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Introduccién

La investigacion en el centro de practicas DHL Forwarding Medellin, una multinacional
especializada en transporte de carga aérea, terrestre, maritima nacional e internacional y
administracion de cadena de abastecimiento. Esta investigacion esta enfocada en analizar la
efectividad de las estrategias tomadas por los lideres frente a la calificacion que realizan los
clientes anualmente a la empresa, sus puntos de vista y por qué algunos de ellos han tomado

la decision de abandonar la compaiiia.

No sélo los clientes realizan dicha encuesta anualmente sino también los empleados la
califican, dando su percepcion desde cada area, y es desde la opinion de algunos empleados
de dichas areas de donde se extrae la informacidn realizando encuestas y leyendo informes
y/o documentacion para conocer las causas de algunos problemas internos que se ven
reflejados en la atencidn al cliente y se realizara un analisis de dichas falencias para asi tener
una vista mas analitica de la situacion de la empresa y lograr proponer algunas alternativas
para que el proceso siga funcionando de la mejor manera y obtener una mejora optima donde
la dependencia encargada logre generar el impacto necesario para optimizar el recurso de la
compaiiia y darle asi la mejor atencion al cliente final ya que esto es la finalidad de la

compariia para ser competitiva, eficaz y eficiente.



Capitulo I: Diagnostico del centro de préactica
1.

1.1 Datos de identificacion de la empresa o institucion.

DHL global Forwarding Medellin

Calle 43 A - No. 16 A - Sur 38 Piso 14 Of. 1405, Medellin-Colombia

Teléfono: 6043888

Correo electronico: Betty.edilma@dhl.com

Representante legal: Margarita San Martin, gerente regional MDE.PEI

1.2 Resefia historica.
(2014) Gonzales. Fue fundada en San Francisco (1969) por Adrian Dalsey, LarryHillblomy
Robert Lynn, de la letra inicial de sus apellidos surge el nombre de la compafiia. En 1969, un
mes después del primer aterrizaje lunar de Neil Armstrong, los tres socios dieron otro paso
que tuvo un impacto en el futuro de los negocios globales. Los fundadores de DHL
comenzaron el transporte aéreo de documentos de San Francisco a Honolulu, comenzando el
despacho de aduana de las mercancias transportadas por mar antes de su llegada al puerto de
destino. La solucién acort6 el amarre de la nave en el puerto, y los clientes ahorraron una
fortuna. La solucién implementada fue el inicio del correo aéreo internacional, entrega

instantanea de documentos y envios.


http://es.wikipedia.org/wiki/San_Francisco_(California)
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Francisco_(California)
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Integracién de Deutsche Post World Net y DHL

(2018) logistics.dhl. Deutsche Post Net es un operador logistico que tiene tres areas de

actividad

Correo — Express Logistica — Finanzas y DHL por su parte esta formada por 4 divisiones:

DHL Express: Transporte express, paqueteria y carga fraccionada nacional e internacional.

DHL Freight: Transporte terrestre europeo, cargas parciales y completas. Servicios especiales

y aduanas.

DHL global Forwarding: Servicios internacionales de Flete aéreo y maritimo y gestion de

proyectos industriales.

DHL Supply Chain: Logistica de contratacion, gestion de almacenes y distribucion.

A principios de 2002, Deutsche Post World Net se convirtio en el principal accionista de
DHL. A finales de este afio, DHL ya estaba 100% propiedad de DPWN. En 2003, DPWN
integré todas sus divisiones expresa y logistica, creando una nueva marca DHL. La compafiia
se fortalecio alin mas tras la adquisicion de Excel en diciembre de 2005. En 2009, DPWN

cambi6 su nombre a DP DHL.

En el 2018 DHL compra Suppla, elevando su participacién de mercado en el segmento de

transporte de carga de 0.14 a 0.75% en Colombia.

Actualmente, DHL es lider mundial en logistica y transporte. Ofrece a los clientes servicios
innovadores y adaptados, disponibles de una sola fuente. La red internacional de DHL
conecta mas de 220 paises Y territorios. 250.000 empleados de la empresa cumplen con las

expectativas de los clientes ofreciendo un servicio rapido y fiable.



1.3 Mision.

(2018) logistics.dhl. DHL enriquece las actividades de sus clientes al ofrecer las soluciones
de transporte, expreso y logistica de la méas alta calidad sobre la base de una sélida
experiencia local combinada con las mas amplias presencias de red global, DHL atrae,
desarrolla y retiene personas excepcionales al crear un verdadero ambiente de trabajo global
y colocando valor en nuestra herencia multicultural. DHL produce retornos por encima del
promedio al ofrecer una calidad superior y soluciones para todos los niveles del proceso de

negocios.

1.4 Vison y Objetivos.
(2018) logistics.dhl. DHL Global Forwarding, (DGF) debe estar preparado para diferentes
escenarios que puedan traer como resultado cualquier ruptura en el proceso de los servicios e
incluye, pero no esta limitado a, desastres naturales, incidentes de terrorismo, cortes de

energia, inestabilidad politica, fallas del sistema en general o violacion de datos, etc.

Nuestra estrategia BCM persigue lo siguiente:

Proporciona un marco que asegura que el sistema BCM se implemente a traves de todas las

operaciones y socios relacionados de DHL Global Forwarding.

Creacion de un sistema robusto de BCM para soportar y asegurar la capacidad de
recuperacion de las operaciones en circunstancias adversas / reanudar los productos y
servicios que son criticos para nuestros clientes en un plazo predeterminado y a un nivel

aceptable.

Incorporar el BCM como parte Vital de nuestras Operaciones y procesos diarios y

promocionando la excelencia operacional.
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Estableciendo y manteniendo un efectivo y profesional control centralizado por parte del
grupo gerencial para coordinar actividades, proveer una estructura global, garantizar

gobernabilidad, para armonizar y alinear los diferentes alcances y terminologia.

Proporcionar apoyo y asesoramiento en asuntos relacionados a BCM a subcontratistas y

S0ocios.

1.5 Objeto social.
El ejercicio de la actividad de agente de carga internacional para el manejo de todos los
aspectos de transporte industrial y comercial desde el lugar de produccion o fabricacion de
toda clase de productos y mercancias de importacion y exportacion hasta su destino final,
utilizando servicios logisticos y contratando todos los medios de transporte especializado

existente.

1.6 Portafolio de productos o servicio

DHL servicio Aéreo:

DHL Global Forwarding es el lider mundial en el transporte de carga aérea.

e Soluciones por industria: tecnologia, automotriz y consumo.

e Manejo de mercancia que requiere temperatura controlada, carga peligrosa, extra
dimensionada.

e Manejo electronico de documentos.

e Relaciones entidades aeropuerto.

e Procesos controlados en tiempo y costo.

e Raépida y efectiva accion, diferentes niveles de servicio.

e Pasar de lo basico a un alto nivel de servicio.



Monitoreo: Track & Trace.

DHL servicio Maritimo:

Especializacion por industria.

Altos estandares de infra estructura y seguridad fisica.

Somos especialistas en manejo de cargas especiales, con experiencia en cargas
peligrosas, refrigeradas y control de temperatura.

Contratos globales con las principales lineas navieras.

Rigurosos procesos certificados de seguridad ajustados a sus necesidades.
Rastreo de embarques desde cualquier lugar o disposicion movil.

Ahorro de tiempo y dinero.

KPI’s disefiados a su operacion.

Optimizacion de procesos logisticos.

Servicio puerta a puerta para embarques FCL y LCL, OTM, DTA, DTA

DHL Servicios Integrales de Deposito.

Especializacién por industria.

Altos estandares de infraestructura y seguridad fisica.

Plataforma tecnoldgica.

WMS para manejo de inventarios en Bodega nacional y zona franca.

Reportes especializados.

Contratacion de personal directamente por DHL.

Sistema de gestion de calidad.

Soporte de certificacion de capacidad de almacenamiento y acondicionamiento.
Integracién de la operacién de almacén con agencia de aduanas DHL.

Acompafiamiento en los procesos de certificacidn calificacion INVIMA.
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DHL Servicio Agencia de Aduanas:

Especializacion por industria.

Plataforma tecnoldgica.

Integracion de clientes.

Reportes personalizados.

Gestién documental.

Perfiles especializados en normatividad vigente, restricciones administrativas y
cddigo de conducta.

Modelo de monitores y control.

Medicion y gestion del desempefio KPI's.

Visibilidad, acompafiamiento y asesoria permanente ante cambios de normatividad

con el soporte del area juridica.

DHL Servicio de Transporte Terrestre:

Garantia de servicios a través de una flota de mas de 1.200 vehiculos de distintas
capacidades disponibles a nivel nacional.

Tarifas competitivas y estables.

Monitoreo de flota.

Servicio de escoltas, sellos satelitales, cargues y descargues.

Manejo, control y presentacién de indicadores.

Disefio de rutas seguras para su carga
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1.7 Estructura Organizacional

Figura 1: Organigrama DHL Global Medellin

MABEL PEREZ - OFRI

XIOMARA TORRES - AFR

DARLYNG BRAVO-
OFRE/DOM

VICTOR OCAMPO - AFRE
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Capitulo 11: Datos de la dependencia donde el estudiante realizara la préctica.
2.

2.1 Nombre de la dependencia o subproceso en que se ubica el practicante.

Area de Administracion.

Nombre del jefe: Betty Edilma Villamil Hoyos.

Email: Betty.edilma@dhl.com

2.2 Descripcion de la estructura de la dependencia

Auxiliar Administrativo: Betty Edilma Villamil

Funciones:

Apoyar a la jefatura administrativa, en la ejecucion de las funciones inherentes de su cargo,
tales como la administracion y mantenimiento de los recursos fisicos de la compafiia, la
administracion de los requerimientos de compras de bienes y/o servicios solicitadas por las

diferentes dependencias.

Mensajeros: Fernando Prieto y Francisco David

El area de Administracion informa a mensajeria sobre las actividades diarias que deben

cumplir cada uno de ellos.

Facturacion: Maria Restrepo.


mailto:Betty.edilma@dhl.com
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Funciones:

e Organizar Facturas de Global AFRE-AFRI-OFRI-OFRE para entregar a los clientes con
sus respectivos soportes, solicitarlos en las herramientas respectivas (a través del EDM o
email) e imprimirlos, posteriormente relacionarlas en el control de facturacion.

» Organizar Facturas de ZF para entregar a los clientes con sus respectivos soportes e

imprimirlos, posteriormente relacionarlas en el control de facturacion en Excel.

« Organizar Facturas de ADUANAS Para entregar a los clientes con sus respectivos
soportes, solicitarlos (a través de la herramienta Open Comex) e imprimirlos y

posteriormente, relacionarlas en el control de facturacion.

2.3 ldentificacion de necesidades de la dependencia o subproceso
e Medicion de la eficiencia de los Courier que recogen y entregan documentacion.
e Mayor comunicacion entre las areas.
e Enviar correos solo a las personas interesadas para ahorrar tiempo y controlar el flujo de
informacion.
2.4 Valor agregado que le entrega el practicante al subproceso
e Hacer remisiones a los puertos (Cartagena y/o Buenaventura).
e Relacionar documentos de la correspondencia.
e Subir las facturas de los proveedores a SAT.
e Organizar las carpetas de importaciones y exportaciones.
¢ Informar semanalmente de BI’s recibidos y enviados a puerto.

e Rastreo de las guias de los Courier (segln sea el caso).
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e Reemplazar a la persona de facturacion y asistente administrativa cuando no se
encuentren.

e Ayudar el &rea de Aduanas llevando un control de los poderes actualizados por cada
cliente.

Capitulo I11: Definicion del problema de investigacion
3.
3.1 REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS NUEVAS ESTRATEGIAS TOMADAS A

PARTIR DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE REALIZADA EN
EL ANO INMEDIATAMENTE ANTERIOR, 2017

3.2 Definicion del problema

3.2.1 Antecedentes del problema
En el 2017 la empresa DHL Global Forwarding no obtuvo las ganancias esperadas y perdio
algunos de sus clientes, también se evidencio una rotacion importante de personal lo que
afecto la normalidad de sus operaciones, el cumplimiento a los clientes y la satisfaccion de

los mismos.

Anualmente se realizan unas encuestas tanto a clientes como a empleados internamente para
identificar falencias y poder tomar decisiones que ayuden a una mejora continua. El principal
problema que se evidenci6 fue una alta carga laboral en los empleados, lo que por supuesto
no permitia cumplir a cabalidad con las exigencias de los clientes. También muchos de los

clientes tuvieron el mismo tipo de quejas como: demoras e incumplimientos a lo pactado.

En la sede de Medellin, hace algunos afios en el area de Customer Services y en el area
Comercial, venian trabajando equilibradamente, 5 personas por cada area lo cual implicaba
un alto porcentaje de clientes que querian hacer negocio con la empresa, por su buen servicio

y cumplimiento, pero debido a cambios internos se designaron solo 3 personas para dicha
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labor, al haber recorte de personal en estas dos &reas las cosas empezaron a cambiar, por otro
lado, se fueron el 60% de los vendedores de la sede lo que dejé con mucha carga a los
vendedores actuales y poca capacidad de personalizacion. Ahora debido a que con dichos
factores la empresa no ha obtenido un buen rendimiento se han buscado opciones para
remediar el problema y asi recuperar clientes, ser mas eficientes en toda la cadena de atencion
al cliente y tener trabajadores que crean en la empresa y se sientan comprometidos y

motivados a la consecucién de objetivos.

3.2.2 Formulacion del problema
¢Son efectivas las nuevas estrategias de mejora propuestas a partir del analisis de las

encuestas del afio 2017 que fueron calificadas por los clientes?

3.2.3 Descripcion del problema.
Actualmente las compafiias articulan sus servicios con el objetivo de mejorar, hacer procesos
mas cortos y eficientes para los clientes, mas automaticos y rapidos, y asi también ahorrar

gastos en procesos minimizados.

En DHL Global Forwarding Medellin, el problema se origina por una reestructuracion
nacional, en el que instauraron un sistema informatico, que recopilaba y centralizaba en la
sede principal Bogota muchos de los procesos realizados en todas las sucursales de
Colombia (Barranquilla, Santa Marta, Cali, Zona Franca Cali, Medellin, Bogota, Zona Franca
de Bogota, Buenaventura, Cartagena, Rio negro [Antioquia], Cucuta y Pereira), dando como
resultado recorte de personal incluidas areas que tienen contacto directo con los clientes
como el area de Customer service, dando esto una alta carga laboral a los trabajadores y asi
alto flujo de personal, malestar interno, mucha dependencia de Bogota en cuanto a procesos y
retrasos. El problema se evidencié en que el area de ventas obtenia mas clientes, pero servicio

al cliente no podia darle un seguimiento total a cada uno de los clientes dandoles informacion
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de su carga oportunamente porgque no contaban con el tiempo suficiente. Por consiguiente, el
cliente realizaba un solo embarque y no estaba complacido por el servicio. Debido a esto se
han tomado decisiones frente al problema como contratar mas personal para el manejo
personalizado de cada usuario, ademas la contratacién de una persona encargada de darle
respuesta inmediata a solicitudes de informacion por correo y teléfono, que cubre ambas
areas; y personal para la desercidn que se presento en el area de ventas. Todo esto con el

animo de tener una mejoria en nimeros y en obtener de nuevo la confianza del usuario.

3.3 Justificacion
Dando cumplimiento al sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001. DHL
anualmente hace una encuesta a sus clientes para detectar sus principales fallas, y las razones
por las cuales posiblemente perdieron algunos de sus clientes. Asi desarrollar soluciones a
dichos resultados estadisticos. En DHL Global forwarding es muy importante la opinion de
sus clientes ya que de ellos depende el posicionamiento a nivel pais y la aceptacion y
preferencias entre las empresas exportadoras e importadoras por contratar sus servicios, asi
mismo mantener unos niveles de calidad altos y clientes satisfechos con el fin de conservarlos
en el negocio. Por eso es muy importante un correcto seguimiento y verificar si lo propuesto
estd dando los resultados esperados porque del cliente depende el posicionamiento en el

mercado o el rechazo.

Por ello este proyecto es basado en el seguimiento a las medidas tomadas frente a las
encuestas realizadas a clientes en el 2017, ver que efectivas son y dar propuestas sobre cémo
podria mejorarse aun mas desde la perspectiva de los empleados y de la consecucion de

objetivos en los proximos 5 meses.
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Por otra parte, este proyecto es un reto para mi en el camino a la adquisicion de habilidades a
nivel personal y profesional de disefiar soluciones y planes de mejora ante dificultades que se

presenten en el futuro.

3.4 objetivo general
Dar seguimiento a las estrategias implementadas de acuerdo a los resultados de las encuestas

de satisfaccién 2017.

3.4.1 objetivos especificos

- Reuvisar y seguir a la efectividad de las estrategias planteadas segun analisis de la
encuesta de satisfaccion al cliente 2017.

- Analizar las funciones del area de Customer Services y el area comercial.

- Hacer encuestas a empleados de ambas areas durante el tiempo de las préacticas
interinstitucionales para analizar desde su punto de vista si hay mejoria y de ahi partir
para mas posibles soluciones.

3.5 marco de referencia
(Libro interno DHL) Las empresas acreditadas con las normas 1SO 9001 en general
desarrollan un sistema de optimizacion de servicio al cliente en el cual identifican sus
falencias y desarrollan estrategias para el desarrollo y seguimiento de ellas.
Tiene como finalidad una mejora continua, aprovechando la vision de los clientes y

trabajadores, y complementandola con las exigencias del mercado.

A continuacidn, se detallan investigaciones realizadas alrededor del objeto de estudio

Parafraseando a (veértice, 2008) Aunque es mas costoso conseguir un cliente nuevo
que retener uno que Yya se tiene, también es una realidad que un cliente enfurecido

puede quitarnos parte del mercado y crearnos una mala imagen, pero un cliente feliz,
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aunque en menor porcentaje también puede atraer nuevos clientes. Por ello es muy

importante mejorar la percepcion del cliente con calidad alta y buena atencion por

parte de un equipo consolidado. Porque nadie produce resultados efectivos si no va
acompariado.

Segun (Yuquilema y Fernandez, 2013) Para continuar con los clientes actuales es
necesario el mantenimiento de unos precios accesibles, el cumplimiento de sus
necesidades e innovacion en el servicio. Sin dejar de lado aquello que hizo que ese

cliente decidiera estar con la compafiia por primera vez.

(Yuquilema y Fernandez, 2013) EI mal manejo de las relaciones humanas lleva a la
insatisfaccion de los clientes, la falta de capacitacion lleva a una mala atencion, y la

actitud negativa hacia un cliente disminuye las ventas.

(Mallar Miguel Angel, 2010) En la gestion de procesos debe prevalecer la vision del
cliente, debe haber una serie de actividades realizadas en un modo estructurado por
diferentes areas para dar cumplimiento a las exigencias del cliente y dar un buen
servicio. Sobre la mejora que cada uno de ellos realice en su area se basa la mejora de
la organizacion; por ello Los ciclos de procesos son tan importantes para tener una
vision global desde la venta hasta la entrega del producto, teniéndose en cuenta los
procesos secundarios 0 procesos de apoyo como los administrativos porque también

son importantes para la organizacion.
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(Mallar Miguel Angel, 2010) Cuando un disefio de procesos esté estructurado de
principio a fin se puede dar un seguimiento para saber si el mismo esta bien disefiado,

si esta dando los resultados esperados, si se respeta, y asi mismo mantenerlo

actualizado; tanto el disefio de proceso como las personas que lo estan desarrollando con

capacitaciones para una mejora continua.

Libro (SERVICIO AL CLIENTE, 2008) El servicio al cliente es un elemento
imprescindible para toda empresa desde la mas pequefa hasta las multinacionales y
debe ser el centro de interés para alcanzar el éxito o el fracaso en el mercado. Los
elementos basicos de un buen servicio al cliente son: La atencion, el tiempo de
entrega o cumplimiento, la calidad y como servicio adicional se presta el servicio
post-venta como seguimiento a la satisfaccion del cliente, el proceso de venta no es
solo hacerle acreedor de nuestro producto o servicio a la otra parte pues “Todo
proceso que vaya ligado al cliente constituye servicio al cliente”, para ello es tan

necesario descentralizar procesos y monitorear constantemente.

3.6 cronograma de actividades y disefio metodoldgico

La propuesta a desarrollar en la empresa fue la de hacerle seguimiento a las propuestas realizadas a
partir de las encuestas del 2017, las cuales respondieron tanto clientes como empleados.

En el tiempo de trabajo se realizaron entrevistas para conocer las funciones y se leyeron

documentos internos para ir desarrollando el proyecto.
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Figura 2: Cronograma
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3.7 Materiales y recursos

- Los materiales y recursos a utilizar para el logro de los objetivos propuestos son
exclusivamente internos como libros, informacion desde los empleados e informacion del

grupo de DHL dedicado a la mejoria de los procesos quienes son los que desarrollan

estrategias y controlan el avance de las mismas.

- Para la financiacion de las recomendaciones brindadas se necesita de recurso humano con

experiencia en el negocio de comercio exterior y logistica, quienes requieren una

capacitacion de 3 meses.

- A demas se necesitan todos los recursos materiales para que pueda desarrollar un buen

trabajo, como computador de mesa y portatil, celular entre otros.
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Capitulo IV: Impacto del Proyecto
4,
4.1 Alcance de los objetivos planteados en el proyecto
Los objetivos fijados y tomados como referencia para el desarrollo del proyecto fueron
cumplidos ya que se pudo obtener la informacidn necesaria para desarrollar cada uno de
ellos y asi obtener unos resultados con los cuales desde el punto de vista del practicante se
pueden dar unas conclusiones e incluso sugerencias sobre como mejorar algunos procesos

implicados.

4.2 Actividades realizadas.

- Primero se realiz6 una entrevista con una de las personas que conoce el proceso de
mejora que se planea a partir de los resultados de las encuestas que se realizan tanto a
empleados como a clientes.

- Se buscé en libros y documentos para saber cuales son las areas mas afectadas a partir
del resultado de dicha encuesta.

- Se entrevistd a varias personas de cada area para determinar si han visto mejoria y

para saber desde su punto de vista que falta y opciones de mejora.

4.3 Dificultades encontradas y de qué forma fueron superadas.
El principal problema en este proyecto fue el poco y restringido acceso a bases de datos de la

empresa, libros, estadisticas y por lo tanto poca informacion de la sede de Medellin.

4.4 Conclusiones
- Las dos areas en las que mas se refleja una alta frecuencia en quejas son Ventas y

Servicio al cliente.
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Las personas de servicio al cliente estan sobrecargadas de trabajo por el alto flujo de
correos y de transacciones para cada uno.

Cuando el area de ventas cumple sus prondsticos de venta, aumenta la necesidad de
un buen servicio al cliente y si no hay pronta o eficiente respuesta el cliente se siente
insatisfecho y no pasa de una operacion con DHL.

Hay nuevo personal para cada area, y con ellos ha ido mejorando mucho la
personalizacion y rapidez para el cliente.

Para que el area de servicio al cliente de mejores resultados, se les debe minimizar la
carga laboral.

Los clientes que DHL maneja son de gran rotacion, por ello es importante conservar
los clientes antiguos y con gran volumen de mercancia.

4.5 Recomendaciones

Hay un sistema en el cudl la persona juridica puede rastrear efectivamente su
embarque y asi disminuir la cantidad de llamadas y de emails por dicha causa, pero al
parecer la mayoria no saben de su existencia. Capacitar los clientes sobre esta
herramienta ahorraria mucho tiempo que se puede utilizar en otras actividades

Que haya alguien encargado de la cotizacion y seguimiento de los clientes nuevos
para que no haya tanta rotacion y pueda haber una continuidad y dar seguridad en el
mercado.

Es muy importante que los empleados se enfoquen en un area en especifico, para
mayor cumplimiento y efectividad en el proceso, por ello una persona en facturacion
en Medellin es necesaria, porque no sélo evita demoras y dependencia de Bogota, si

no también quitaria recargo laboral en algunas areas.
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DHL Global es muy reconocida internacionalmente, pero en Colombia suele
confundirse con DHL Express, por lo cual se recomienda invertir en publicidad y asi

ser reconocido y diferenciado.
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