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Resumen

En la presente investigacion, se analiza la gestién por procesos logisticos en el area ISCS de la
empresa DSV AIR & SEA durante su integracidn luego de un proceso de adquisicidon, teniendo en
cuenta todos los aspectos que este involucra y se proponen alternativas de solucidon de acuerdo
con la problematica identificada, logrando alinearlas con los objetivos de la organizacion, a corto,
mediano y largo plazo.

Se estudia a DSV, que es una empresa danesa establecida en el sector de comercio exterior como
Freight Forwarder, posee un plan de adquisiciones con la finalidad de establecerse como TOP 1 a
nivel mundial. A raiz de la reciente adquisicion a Agility, tuvieron que integrar y capacitar al nuevo
personal junto a nuevas areas, funciones y organizacion. Durante la adaptacién avanzaba en el
tiempo, surgieron problemas que ocasionaron dificultades de integracién en una de las areas
operacionales de la empresa.

La gestion por procesos como foco de control operacional es esencial para las organizaciones que
guieran manejar sus procesos integralmente o en bloque debido a que esta permite, si se realiza
de una manera eficiente, generar diversos beneficios y mejoras en todos sus ambitos
operacionales, como el tiempo de realizacion de actividades, volumen de su distribucién y la
relacion con clientes.

Palabras clave: Gestion de procesos; CRM; estrategias; agencia de carga; adquisicidn; logistica;
gestion del cambio.



Abstract

In this research, the management by logistic processes in the ISCS area of the company DSV AIR &
SEA is analyzed during its integration after an acquisition process, taking into account all the aspects
involved and proposing alternative solutions according to the identified problems, aligning them
with the objectives of the organization, in the short, medium and long term.

DSV, a Danish company established in the foreign trade sector as Freight Forwarder, has an
acquisition plan with the purpose of establishing itself as TOP 1 worldwide. Following the recent
acquisition of Agility, they had to integrate and train new staff along with new areas, functions and
organization. As the adaptation progressed over time, problems arose that caused integration
difficulties in one of the company's operational areas.

Process management as a focus of operational control is essential for organizations that want to
manage their processes as a whole or as a block because it allows, if done in an efficient manner,
to generate various benefits and improvements in all operational areas, such as the time to perform
activities, the volume of their distribution and the relationship with customers.

Keywords: process management; CRM; strategies; freight forwarding; procurement; logistics;
change management.
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Introduccidn

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP) se basa en analizar la gestién de los procesos
logisticos en el area de ISCS de la agencia de carga DSV AIR & SEA tras un proceso de adquisicién a su
competidora Global Integrated Logistics (GIL). Se tiene como objetivo identificar y brindar soluciones
integrales a DSV AIR & SEA para un mejor manejo y gestidon en futuros procesos de adquisicion e
integracion operacional y organizacional, sin dejar de lado el foco de sus operaciones, que es brindar
el mejor servicio a sus clientes.

En este proyecto se toma como foco al drea de ISCS, encargada de evaluar las operaciones como
control tower de diversas cuentas, como las del sector retail, entre otras. Se identifican los impactos
recibidos en dicha area en su proceso de incorporacidn y adaptacién tras el proceso de la adquisicion
por parte de DSV. Asimismo, se evalla el macro y microentorno de la empresa con la finalidad de
reconocer la posicion y los factores tanto fuertes como débiles de la organizacion. Esto permite
plantear posibles estrategias de solucidn que logren mitigar las problematicas surgidas.

El propdsito del trabajo es poder analizar, desde una problematica real de la empresa, las posibles
estrategias que la organizacion puede aplicar para brindar una solucién actual del problema y poder
analizar a detalle la estructura, el potencial y el foco en los objetivos organizacionales que la empresa
tendra a futuro, tomando en consideracion la evaluacién interna y las estrategias identificadas para
redisefiar los procesos operacionales actuales y alinearlas con sus objetivos.




1. Capitulo 1: Presentacion de la situacion problematica

1.1. Contexto de la organizacién
1.1.1. Aspectos de la industria/sector donde se desarrolla la organizacion

La organizacidn desarrolla sus operaciones en calidad de freight forwarder dentro del sector
logistico internacional-comercial y logistica portuaria, tanto en modalidad maritima como aérea. Este
tiene distintos aspectos que la caracterizan, siendo uno de ellos la multimodalidad que refiere a la
capacidad del sector de poder mover sus operaciones a través de distintas formas de transporte, ya
sean camiones, buques, aviones de carga, trenes, entre otros.

Esta industria se encuentra en constante crecimiento y se va adaptando a los cambios en el
mundo, como por ejemplo la conversién de procesos fisicos a digitales, sobre todo en materia de
documentacion a raiz de la pandemia del Covid-2019. Este sector mueve grandes cantidades de
mercancias a nivel mundial. Ahora, sin ir muy lejos, segln el Gobierno del Peru (2022a) indica que el
puerto Dp World del Callao movié 137,154.00 TEU'’S, alcanzando asi uno de sus mayores récords de
movimientos de contenedores en lo que va operando en el Perd.

1.1.2. Aspectos economicos donde se desarrolla la organizacion

De acuerdo con la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD,
2023), existe un aumento global a nivel comercial en la primera mitad del 2023, evidenciando un
crecimiento del 1.9% y un 2.8% en los dos primeros trimestres del afio. Sin embargo, a pesar de que
los nimeros a nivel global son positivos, no reflejan una cifra prometedora a comparacién de afios
anteriores. A nivel nacional, el Gobierno del Perd (2023c) sostiene que, frente a sus paises hermanos,
promueve constantemente el comercio internacional ofreciendo aperturas comerciales y mejorando
su competitividad a nivel internacional. Esto se vio reflejado en la Expo Peru Norte en donde lograron
cerrar una operacion por 25 millones de délares.

En la feria IMEX en Madrid, Peru evidencid su potencial en el comercio internacional
atrayendo el interés de potenciales inversionistas en distintos sectores (Gobierno del Peru, 2023b).

1.1.3. Aspectos sociales y del consumidor vinculados al problema a desarrollar

La pandemia del Covid-19 trajo consigo un impacto muy fuerte en todo el sector logistico y
comercial a nivel mundial. Segin menciona la Comisidon Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL, 2020), en mayo de 2020 el volumen del comercio mundial de bienes cayé un 17,7% con
respecto al mismo mes de 2019. Frente a esta crisis, el consumidor respondidé con una reaccion
conservadora financieramente, buscando gastar lo menos posible, lo que generd una caida en el
volumen comercializado en la industria. Sin embargo, a medida que el tiempo fue transcurriendo, esa
incertidumbre se fue transformando en oportunidades, en donde los consumidores se arriesgaron a
consumiry, a pesar de la crisis global, el sector se fue recuperando y creciendo.

1.1.4. Aspectos politicos/gubernamentales vinculados al problema a desarrollar

De acuerdo con la pagina del gobierno peruano (2023), sefiala que se estan implementando
politicas que permitan un mayor flujo en el comercio exterior. Por ejemplo, se estan aplicando
recursos financieros que permiten el ingreso de nuevas empresas en el mercado nacional e
internacional. Asimismo, se busca subvencionar a las empresas en su etapa inicial y posterior al
embarque de sus mercancias, con la finalidad de otorgar accesos a mercados internacionales que,
junto al programa de apoyo a la internacionalizacion, buscan promover la competencia nacional e
internacional de empresas peruanas.



1.2. Descripcidn de la organizacion

1.2.1. Actividades clave relevantes vinculados al problema a desarrollar (vinculados a la
cadena de valor)

Las actividades claves que realiza DSV AIR & SEA, tienen su foco en la gestién operativa y
customer service, lo que les permite gestionar y coordinar eficientemente un servicio de comercio
exterior (importacidn y exportacion) a cualquier parte del mundo gracias a sus alianzas estratégicas.
El tipo de producto que DSV importa y exporta tanto carga general como carga sobredimensionada.
Por otro lado, la fuerza de venta con la que cuenta DSV les permite identificar nuevos clientes
potenciales, tanto pequefias como grandes empresas, independiente del tipo de carga que deseen
transportar, apoyados por el equipo de pricing, el cual logra conseguir contratos preferenciales con
las principales navieras y consolidadores de carga con la finalidad de ofrecer a los clientes tarifas
econdmicas.

1.2.2. Planeamiento estratégico (mision, vision, principios, valores)

De acuerdo con la pagina oficial de DSV (s.f.), la misidn de DSV es diseiar la infraestructura fisica
y digital, con la finalidad de brindar soluciones sostenibles con un valor agregado y diferencial al de la
competencia. Asimismo, otorgar confianza y demostrar que los procesos operativos tienen relacién
con la sostenibilidad en el tiempo. Por otro lado, tiene como visidn ser un proveedor lider a nivel
mundial, cumpliendo con las necesidades de los clientes en cuanto a servicios de transporte y logistica,
al mismo tiempo que nos orientamos a crecer exponencialmente para estar entre las empresas mas
rentables de nuestro sector. DSV cuenta con los siguientes valores y principios:

=  Customer First: Se basa en colocar al cliente por delante para ofrecer la mejor experiencia en
el servicio brindado.

= Best performance: Se basa en explotar nuestras habilidades y capacidades para desarrollar un
servicio de excelente calidad

= True Collaboration: Todos somos DSV, nos basamos en un principio de colaboracién entre las
diferentes areas y stakeholders para brindarnos apoyo mutuo con una apertura al didlogo
colaborativo.

1.2.3. Posicionamiento en el sector

De acuerdo con Armstrong & Association INC (2022), sostiene que, en el afio 2021, DSV se
encontraba en el puesto 3 de Freight Forwarder a nivel mundial comparando los TEUS, las toneladas
métricas (Air) y los ingresos brutos generados en dicho afio. En este escenario, DSV se encontrd por
debajo de DHL y Kuehne + Nagel.

1.2.4. Certificaciones y reconocimientos
DSV AIR & SEA posee certificacidén 1ISO 9000, Certificado IATA y certificado BASC.
1.2.5. Informacion financiera relevante

De acuerdo con el Annual Report de DSV (2023), en el transcurso de los afios DSV ha
incrementado sus ingresos anuales, evidenciando para el 2022 cerca de 236.000 millones de coronas
danesas. Esto representa un aumento del 48% respecto al afio anterior y casi un 200% respecto al afio
2018 evidenciando que, a pesar de la pandemia, DSV ha reflejado un aumento considerable en sus
ingresos.
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1.2.6. Otros detalles relevantes.

DSV (2023), es una empresa que cotiza en bolsa, por lo que busca mantener un equilibrio justo
y transparente entre los objetivos de la empresa y todas las partes relacionadas en el proceso
operativo. Esta busca constantemente involucrar las estrategias de desarrollo sostenible en sus
procesos e instalaciones. Aflo tras ano se evallan los aspectos de gobierno, medio ambiente y
responsabilidad social para mantener una propuesta de desarrollo sostenible clara y transparente,
alineando con esto los objetivos de la compaiiia.

1.3. Diagnéstico de la situacién problematica

1.3.1. Area funcional en la que se desarrolla la situacion problemdtica y su vinculacion a
la cadena de valor

El problema influye directamente en las areas operativas de la organizacidn. Siendo estas las
areas de importaciones y exportaciones aéreas y maritimas. De igual modo, las areas de finanzas,
ventas, contabilidad y compliance se ven influenciadas debido al impacto en las dreas operativas que
generan disminucidn en las ventas, problemas en el flujo de dinero y posibles complicaciones frente
al cliente.

1.3.2. Descripcion del proceso utilizado (herramientas como drbol, Ishikawa, etc.) para el
diagndstico del problema de investigacion (indicar el proceso y fuentes)

Para diagnosticar el problema de investigacion se utiliza el Diagrama de Ishikawa, el cual nos
permite identificar las causas en diferentes ambitos que generan la crisis en el area logistica - operativa
en la empresa a tratar. Respecto al método, se observa la falta de un lineamiento previo que unifique
la estructura operacional de ambas empresas. Asimismo, se identifica la falta de gestion operacional
gue permita mitigar el impacto en las operaciones. De acuerdo con la maquinaria, se identifican
problemas regionales que causan paralisis en el software operacional. Por otro lado, se visualizan
problemas locales con las plataformas y herramientas digitales. En cuanto a la medicién, se muestra
una falta de una estructura profunda en la induccién a los empleados operativos. Asimismo, hubo
poco control periddico en el impacto organizacional y operacional. Por ultimo, respecto a la mano de
obra, se distingue falta de familiarizacidon con el sistema digital y con la metodologia de los nuevos
procesos. Por otro lado, se visualiza el rechazo a los nuevos procesos por parte de los nuevos
colaboradores.

1.3.3. Descripcion en detalle la situacion problemdtica abordada

En el 2021, la agencia de carga DSV AIR & SEA comprd una agencia de carga competidora, la
cual tenia por nombre Global Integrated Logistics (GIL). Esta accidn supuso consecuencias para DSV
AIR & SEA, ya que tuvo el gran reto de integrar todas las areas de GIL con la de ellos de una manera
eficiente y en el menor tiempo posible, puesto que, al no generar una buena estrategia de compra,
las operaciones de la organizacién podian verse sumamente afectadas. Con el tiempo, fueron
surgiendo ciertos problemas, especificamente en el drea operativa y logistica. Debido a esto, se
identifica como problematica el manejo de la gestién de los procesos logisticos que realizd la empresa
en el area de solucion e integracién de la cadena de suministro o Integrate Supply Chain & Solution
(ISCS por sus siglas en inglés) que tuvo un impacto negativo en las operaciones, calidad de servicio y
en la relacién con los clientes durante la integracion de esta en su estructura organizacional.

1.3.4. Informacion relevante y datos estadisticos (por ejemplo, indicadores, cifras) que
respalden la existencia y relevante del problema.

De acuerdo con el reporte anual del 2021 de DSV (2022), tenemos los siguientes indicadores
y cifras:
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= Employees (FTE): La cantidad de colaboradores pasé de ser 56,621 en el 2020 a 77,958
empleados.

= Employee turnover ratio (adjusted for synergies): Este indicador mide el ratio de
rotacién de los empleados. DSV tuvo un incremento en el ratio, el cual pasé de ser 20.5
en el 2020a 21.9 en el 2021.

= Solvency ratio: Este ratio mide la solvencia de la organizacidn. La empresa, en el 2020,
mantenia un ratio de 49.2, el cual disminuyd en el 2021 siendo este 45.9.

2. Capitulo 2: Identificacion de las alternativas para la situacion problematica y discusion

2.1. Marco tedrico-conceptual

2.1.1. Revision de antecedentes de investigacion relacionados con la situacion
problemadtica.

Como se mencioné en el capitulo anterior de esta investigacidn, la problematica que atraviesa
la empresa DSV luego de adquirir a Logistica Integrada Global, GIL por sus siglas en inglés, se ve
reflejada en como manejan la gestidon de procesos luego de esta operacién de adquisicidon y que,
finalmente, impacta a las operaciones y a su vez a la cartera de clientes. La organizacion pasé a ser
parte de un grupo de empresas que, Ultimamente, estdn apostando por este tipo de operaciones
trasnacionales con el fin de buscar un crecimiento de cuota en el mercado y reduccidn de costos. Por
ejemplo, una investigacion reciente sobre la fusién de Fiat Chrysler Automdviles y Peugeot S.A
menciona que la cantidad de operaciones de fusién llevadas a cabo a nivel mundial han aumentado
considerablemente en los ultimos 10 afos, buscando crear valor mediante las sinergias (Folch, 2021).

Y es justamente la blisqueda de sinergias, a través de una adecuada gestion de los procesos,
lo que toda organizacién que compra a otra tiene como objetivo. De acuerdo con un analisis de la
fusion de América Mdvil Perd a Telmex Perq, resalta la adecuada integracién tecnoldgica entre 2
empresas inmiscuidas en este proceso, de modo que se puedan generar sinergias, emplear economias
de escala y, sobre todo, descartar procesos duplicados. Se menciona en este también el éxito de
aplicar lo anteriormente mencionado, puesto que eso revelé una buena cantidad de procesos en
donde se veia una oportunidad de producir eficiencias (Velarde, 2020).

Ahora, el principal reto en una adquisicidn es poder integrar las operaciones y todos los demas
actores involucrados en una adquisicion en el menor tiempo posible. Por eso, es necesario que, antes
de esto, se evallen todos los factores operativos que estan involucrados puesto que estos se veran
afectados. Un andlisis sobre fusiones y las adquisiciones de Lenovo e IBM mencionan que estas
operaciones requieren de una fina investigacién, sobre todo en factores claves que pueden traer
consigo un fracaso en la operacién. Resalta la necesidad de evaluar indicadores econdmicos para
identificar posibles riesgos operacionales, que si no se llevan a cabo terminan originando problemas
en la operacion (Cardona & Restrepo, 2020).

Por otro lado, un factor importante dentro de este proceso es el de la integracion cultural y
organizacional entre la empresa adquirente y la adquirida ya que, como sucedié en DSV, esta afecta
también a los clientes. Sin embargo, DSV no es la Unica empresa adquisidora que tuvo retos para poder
integrar sus procesos luego de un proceso de adquisicion, por ejemplo, una investigacion sobre la
adquisicion por absorcién de Caixabank a Bankia menciona que en este proceso de cambio era mucha
la data que tenia que pasarse de un banco a otro. En este tiempo, los clientes se vieron afectados
durante 3 dias puesto que no podian hacer uso de ciertas funciones de banca online (Gémez, 2022).

Sobre esta integracion, el estudio de la adquisicion de Lenovo a IBM muestra que las
caracteristicas integrativas y de cultura fueron, en este caso, un factor importante para que el proceso
se consolide adecuadamente. La importancia de la implementacion de estrategias adecuadas
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involucra cambios operacionales, en donde todas las demds areas deben buscan adecuarse a los
mismos. Esto conlleva a que el proceso de adaptacion de estas se dé de una mejor manera, se vean
parte involucrada en el proceso y se genere una cultura organizacional capaz de poder aportar valor
a la compaiiia (Cardona & Restrepo, 2020).

Por ultimo, cabe mencionar que DSV tenia el reto de unir a dos culturas organizacionales
completamente distintas y que, al momento de la adquisicion, ciertos procesos se vieron afectados.
Sobre esto, el andlisis de la operacién entre Lenovo e IBM comenta que, al momento de la operacion
y de laintegracion de culturas distintas, se pudo observar claramente el impacto en los procesos. Esto
debido a que, por un lado, una organizacién tenia pardmetros mas estrictos mientras que, por el otro,
los colaboradores eran mas libres. Luego de 2 meses, aun los trabajadores no se integraban en su
forma de trabajo, puesto que aun mantienen férreamente sus costumbres, generando una nula
interaccion entre ellos (Cardona & Restrepo, 2020).

Teoria de las restricciones (TOC)

De acuerdo con el trabajo de Solis y Chavez (2010) donde se cita a Eliyhau (1993), es una
metodologia que permite a la empresa o persona que la aplica interpretar y mejorar sistemas y
procedimientos identificando el punto o proceso mads bajo o “lento”.

Enfoque cualitativo

De acuerdo con Katayama (2014), el enfoque cualitativo es un conjunto de procedimientos
con una estructura en donde se requieren palabras, texto y graficos con la finalidad de entender la
percepcion de hechos de la persona de acuerdo con su propio significado. Por otro lado, Maneen
(1983) sustenta que es un conjunto de métodos y estrategias interpretativas que permiten analizar,
sintetizar y describir hechos con un significado.

Fusiones y adquisiciones

De acuerdo con el Soto (2015), las adquisiciones y fusiones corresponden a un conjunto de
herramientas que permiten alcanzar un factor diferencial entre las empresas a través de la unificacion
de empresas. Por otro lado, de acuerdo con Jiménez (2013), las fusiones y adquisiciones pueden
otorgarles a las empresas una visidn y direccidn diferente a la que usualmente perciben. Finalmente,
de acuerdo con el Estudio Ferrero Abogados (2011), las adquisiciones corresponden a la compra de
una entidad (persona, empresa) a un negocio econémicamente activo. Esta puede efectuarse
mediante la compra total o parcial de una empresa.

Gestion por procesos

De acuerdo con De la Cruz (2021), la gestion por procesos se define como una optimizacion
constante empresarial enfocado en mejorar los procesos en una organizacion. Por otro lado, de
acuerdo con Brull (2007), se define como un conjunto de procesos que busca identificar mejoras en
los procesos, desarrollarlas como estrategias e implementarlas en la organizacién para mejorar
procesos operativos y, con ello, la satisfaccién del cliente. Finalmente, de acuerdo con Nufiez et al.
(2004), el enfoque de gestion por procesos se centra en las operaciones interfuncionales que dirige a
la organizacién a mejorar en todos los aspectos para ofrecer servicios con altos estandares,
destacandose frente a la competencia.
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Figura 2

Redisefio de procesos

PASONO.O
Revisar la estrategia e

PASONO..
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PASO No.4
Benchmark para innovar
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SO No.6
PASO No. Implantar el nuevo
Diseio Social

Segun comentan Gomez y Ortiz (2012), en un analisis realizado sobre el redisefio de procesos,
comentan que, es en esta etapa donde se analizan e identifican diferentes actividades entrelazadas
gue permiten crear un efecto en los objetivos propuestos. Asimismo, concluyen que el rediseiio de
procesos permite optimizar, mediante la implementacidn de una seria de actividades, los procesos ya
establecidos en una organizacidn con la finalidad de alcanzar los objetivos empresariales.

Figura 3

Evaluacion del valor agregado

Actividad

I

(Necesaria para
generar el output?

ST I NO
NO
(Contribuye a los (Contribuye a las
requerimientos del cliente? funciones de la empresa?
S i NO
Valor agregado para .
Valor agregado real gregacopals 4 Sin valor agregado
la empresa

Actividades que se deben realizar Actividades que no contribuyen a
para satisfacer los requerimientos satisfacer los requerimientos
del cliente del cliente. Se pueden eliminar

Como se muestra en la figura 3, el conjunto de actividades que se plantean en el redisefio de
los procesos debe evaluarse a fin de determinar si estas generan o no un valor diferencial para el
cliente. De esta manera, se puede identificar cudles son los requerimientos que hacen que el cliente
opte por un determinado producto o servicio. Esto quiere decir que, con la evaluacién del valor
agregado se determina si la actividad se implementara o no, puesto que, si no genera ese valor extra
en el cliente, no seria viable que forme parte del redisefio.
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Customer Relationship Management (CRM)

Segun Buttle (2006), la gestién de las relaciones con los clientes, o CRM por sus siglas en inglés,
es el desarrollo completo de las caracteristicas interactivas de una organizacién con sus clientes.
También menciona que las propiedades de las aplicaciones se esfuerzan por brindar un mejor
panorama y lograr llevar la relacion de cliente/empresa a otro nivel, mostrando esas nuevas visiones
interactivas en una sola figura.

El autor también afiade que el CRM forma parte de una terminologia que el sector informatico
resume como programas de informacion y ciertas caracteristicas de internet que aportan a la
organizacién a tener una gestion ordenada de la relacién con sus clientes.

2.1.2. Identificacién de las teorias y/o modelos existentes que respalden el andlisis y
solucion de la situacion problemadtica.

La teoria respalda el analisis y posterior propuesta de solucién a la problematica presentada
es la Teoria de las restricciones (TOC). Segin Martins (2022) esta “es una metodologia de resolucién
de problemas que te ayuda a identificar los obstaculos mas importantes o el factor limitante que se
interpone en el camino de los objetivos y metas de tu proyecto” (parr. 3).

La eleccion de este modelo tiene su fundamento en la identificacién de que su enfoque
principal concuerda también con el que propone este analisis casuistico, que es la gestion de procesos
como orientacién a la mejora del area en cuestién. Este se centra en identificar que parte de estos no
estan funcionando adecuadamente y, por ende, afectan a la eficiencia de la organizacidn. Es por eso
por lo que esta teoria resulta de gran ayuda, brindando una base sélida a la posterior propuesta de
mejora de la problematica.

2.1.3. Enfoque metodoldgico utilizado

El enfoque metodoldgico de este trabajo de suficiencia profesional es de caracter cualitativo.
Dentro de este enfoque, las entrevistas semiestructuradas son la técnica principal que se utilizard para
el desarrollo de la investigacion. Las variables por utilizar son la percepcién global y personal del
entrevistado frente a la situacion problematica y para con la empresa. Se requiere identificar distintos
aspectos del macro y microentorno.

Tabla 6

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | INDICADOR
Problema general Hipoétesis General El Nivel de
o~ 2 9 Objetivo General |proceso de adaptacion e gestion
¢, Cudl es el impacto ; ; - .
Determinar el integracion operativa
de la compra de DSV ; A .
o impacto de la organizacional y Variable
a Agility en las L ; ) -
. adquisicién de operacional impacta en | Gestion de
operaciones o . '
P DSV a Agility en el funcionamiento y procesos
logisticas, . X o
X las operaciones calidad de las logisticos
especialmente en el loaisti del & . loafsti Nivel d
area ISCS. en la sede | l09isticas del area | operaciones logisticas livel de
de F;er(ﬂ ISCS en el Perd. |en el &reade ISCS en el satisfaccion
' Pera. del cliente
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Objetivo
Problema especifico especifico 1 Hipotesis especifica 1
1 ¢Cual es el impacto Determinar el El proceso de Variable 1
de la compra de DSV impacto de la adaptacion e integracién Nivel de Nivel de
a Agility en el nivel de| adquisicién de tiene un impacto en el estion productividad
gestién operativa en | DSV a Agility en el nivel de gestion 9 . operativa
. . 9 . . operativa
el area ISCS en el nivel de gestion operativa del area de
Pera? operativa del area ISCS en el Pert
ISCS en el Peru
Objetivo Grado de
Problema especifico espemflco 2 Hipotesis especifica 2 saUschmon
A X Determinar el del cliente
2 ¢Cual es el impacto ; El proceso de .
impacto de la P i Variable 2 (NPS)
de la compra de DSV o adaptacion e integracion .
. . adquisicion de . . Nivel de
a Agility en el nivel de " ha impactado en el nivel . o ]
: 9 DSV a Agility en el . i satisfaccion Nivel de
satisfaccion del nivel de de satisfaccion de del cliente (Ve de
cliente en el area satisfaccion del | cliente del area de ISCS fidelizacion
ISCS en el Per(? | . en el Pert con la
cliente del area empresa
ISCS en el Peru

2.2. Justificacion de la relevancia de la situacion problematica
2.2.1. Andlisis de causas, factores internos y externos

e Oportunidades: Expansion de las estrategias de globalizaciéon en el comercio internacional,
crecimiento tecnoldgico en el sector, facilidades para el crecimiento de relaciones comerciales
internacionales, negociacién de tarifas con proveedores.

e Amenazas: Desaceleracién del comercio internacional, alta competencia en precios en el
sector, dependencia de la tecnologia en los procesos, barreras burocraticas gubernamentales.

e Fortalezas: Calidad de servicio, networking, capacitacién constante a empleados, gran
capacidad de adquisicion empresarial.

e Debilidades: Dependencia tecnoldgica de la matriz, precios elevados, pocas estrategias CRM,
incremento en la rotacién de empleados.

2.2.2. Andlisis del impacto de la situacion problemdtica en la organizacion

La inadecuada gestion de procesos de DSV se ve reflejado en una disminucién en la calidad de
servicio, lo que termina en no poder ofrecer la misma que venia manteniendo a sus clientes. De igual
modo, si este problema persiste en el tiempo, muchos clientes estaran obligados a utilizar los servicios
logisticos internacionales que necesitan con otros competidores directos. Con esto, DSV pierde el
control de negociacidn y preferencia de clientes frente a los servicios de sus competidores.

2.2.3. Andlisis de la importancia estratégica de abordar el problema y su relevancia en el
logro de objetivos de la organizacion.

Uno de los objetivos principales de la organizacion es lograr ofrecer un excelente servicio a
sus clientes. Es por eso por lo que resulta importante analizar la gestion de procesos orientados a la
calidad del servicio, debido a que, si no se maneja y analiza de una manera eficiente, acabara
impactando en la empresa, tanto operativamente como por el lado econdmico. Se observa que,
evaluando profundamente la gestidn de los procesos, se llega a la generacidn de nuevas estrategias y
soluciones que permiten a la empresa potenciar sus operaciones, con la finalidad de mitigar el impacto
negativo de futuras adquisiciones y de optimizar los procesos operativos. De tal modo, se logra
mejorar la calidad de servicio y, con esto, se implementan nuevas estrategias a futuro, logrando asi
fidelizar a los clientes y proveedores.
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2.3. Areas funcionales relacionadas a la situacion problemdtica

Las areas funcionales relacionadas a la situacion problematica son, de forma directa, las areas
operativas de DSV, como lo son las dreas de ISCS, importaciones aéreas, maritimas y las exportaciones
aéreas y maritimas. Por otro lado, se encuentran las areas indirectamente relacionadas con la
situacién problematica, como lo son las areas de RRHH, contabilidad, finanzas, compliance, pricing y
sales.

2.4. Alternativas propuestas
2.4.1. Enfoques del drea funcional enmarcada en la situacion problemdtica

El area funcional enmarcada en la situaciéon problematica es ISCS, encargada de realizar el
control y seguimiento de los embarques (control tower) validando y asegurando que la mercancia
llegue a su destino, cumpliendo adecuadamente con todos los procesos operativos. DSV, luego de
haber adquirido Agility, implementé esta nueva area en su estructura organizacional. Esto ocasiond
gue el proceso de adaptacion no solo se centre en la transicidn del personal de Agility a DSV, sino que
también la operatividad entre areas se acomode al modelo de negocio, cultura organizacional y
procesos de la organizacién. En consecuencia, las dreas operativas, en especial ISCS, se vieron
impactadas desde distintos puntos de vista, ocasionando un desequilibrio en su operatividad
cotidiana.

2.4.2. Enfoques de las dreas funcionales relacionadas

Todas las areas son fundamentales para el correcto comportamiento organizacional y
operacional en la empresa. Es por ello por lo que DSV, al haber adquirido a Agility, sufre adn un
impacto en la reorganizacion y reestructuracion de todas sus areas. Esto genera una ralentizacién en
las operaciones cotidianas y un aumento en el flujo de operaciones, causando que se utilicen mayores
recursos para cumplir los objetivos que, por su parte, se vieron impactados de igual manera.

2.4.3. Descripcion de alternativas y alineamiento con los objetivos de la organizacion
Se proponen las siguientes alternativas como solucién a la problematica:

= Aprovechar el contexto e implementar estrategias de CRM (customer relationship
management), teniendo un software relacionado y orientado al sector como herramienta
para la implementacion de estas. Esto logra que se analice mas detalladamente el
comportamiento de los clientes actuales y nuevos, esto para redisefiar las estrategias basadas
en ellos y lograr una buena fidelizacién.

= Activacién de un programa de fidelizacidn a proveedores y clientes con la finalidad de expandir
las relaciones comerciales y buscar establecer tarifas competitivas frente al mercado.

= Realizar acuerdos comerciales que beneficien a los proveedores, con la finalidad de fidelizarlos
y tener una reduccién en costos logisticos que permita precios competitivos en el mercado.

= Fortalecer los procesos operativos mediante una medicidon constante de KPI 's que permitan
mantener la excelente calidad de servicio al cliente, logrando una ventaja competitiva en el
mercado ante la amenaza de precios menores en el sector.

Estas alternativas, a su vez, logran que la organizacién pueda contar con una ventaja
competitiva en el mercado ya que, si bien no compite por precios en el mercado, una buena gestion
de sus procesos y un servicio de excelencia pueden ayudar a compensar la eleccién del servicio
ofrecido, logrando asi generar en sus clientes una preferencia frente a la competencia, realizado a
través de la fidelizacidn obtenida.
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3. Capitulo 3: Discusion de la alternativa elegida e implicancias de dicha decision

3.1. Analisis comparativo de las alternativas identificadas
3.1.1. Andlisis de ventajas y desventajas de cada alternativa
3.1.1.1. Viabilidad

Tabla 7
Matriz MCPE
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Negociacion de tarifas con proveedores 0,13

on del comercio 0,08

0.15 0.15

02 02
045
0,68

039

051
039

0,51
052

0,68
039

w e fw e

EFE

0,08
0,16
0.28
0.12

0,08
0,16
0.42
0.12

0,08
032
0,56
012

0,08
0,16
042
0.24

Alta competencia en precios 0,16
dela ia en los procesos 0,14
Barreras burocréticas 0,12

FORTALEZAS

Calidad de servicio 0,16
013
Capacitacion constante a 0,12
Gran capacidad de adguisicion empresarial 0,10

DEBILIDADES

de la matriz 0.10

[0 P S N
o] |
JE PP G (N
[ PR IV

0,64

039

036
03

0.48

0,52

0,36
04

0.64

0.39

0,48
03

0,64

039

0,36
03

w|w|w e
& w e |w
w e |w e
w e |w e

EFI

02
0.17

02
0.17

02
017

01
0,17
0,12 0.36 0.24 024
en la rotacion de 0,10 01 01 01 01

1,00
TOTALES ] 13 | 495 | 508 T

Para la eleccion de las estrategias a evaluar se identifican distintos parametros como la
innovacion, aplicacién a corto plazo y efectividad. La primera Activacion de un programa de
fidelizacidn a proveedores y clientes con la finalidad de expandir las relaciones comerciales y buscar
establecer tarifas competitivas frente al mercado, la segunda corresponde a realizar acuerdos
comerciales, la tercera al fortalecimiento de procesos operativos mediante el andlisis de kpis y, por
ultimo, la cuarta es aprovechar e implementar un software y estrategias de CRM. Estas estrategias se
escogen de acuerdo con cada cuadrante de la matriz FODA, esto con la finalidad de elegir la mejor
alternativa de acuerdo con diferentes circunstancias organizacionales.

Precios elevados 017
Pocas CRM 0,12

[ P S 1Y
S Y [ PN
S Y [ PN

3.1.1.2. Impacto en la organizacion en la generacion de una ventaja competitiva

Al identificar dichas estrategias, se realiza la ponderacion y clasificacién de acuerdo con las
amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades. La ponderacién se refleja por factores externos e
internos y se clasifica de acuerdo con su importancia. Por ultimo, se le asigna un valor de acuerdo con
gue tan importante es y cudn viable enfrenta o aprovecha los factores externos. Luego de realizar los
calculos, se observa que la estrategia de implementacién y aprovechamiento de un software de CRM
para identificar las necesidades y tendencias de los clientes es la estrategia principal para solucionar
la problematica analizada.

3.1.1.3. Costos y recursos

Se considera oportuno, teniendo en cuenta el costo/beneficio de implementar un CRM, la
adquisicion del software con un costo promedio mensual de 330 USD mensuales por usuario, donde
ya incluyen los beneficios de un CRM. Por otro lado, para el inicio de la implementacion se requeriran
6 usuarios con este CRM, es decir, aproximadamente 2000 USD al mes. Asimismo, este costo ya incluye
la implementacién del sistema, capacitacion y el mantenimiento de este, lo cual le permite a la
empresa utilizar los servicios brindados a un menor precio considerando que el costo de Ia
elaboracidon, implementacién y capacitacion de un CRM personalizado desde una etapa inicial ronda
entre los 25.000 USD a 50.000 USD, esto sin tener en cuenta el mantenimiento.
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3.1.1.4. Plazos de desarrollo y aplicacion de la propuesta

De acuerdo con Campos (2018) en su estudio de la gestion de un CRM en una empresa de
telecomunicaciones, el cronograma y plazo para la ejecucién final del proyecto CRM es de un plazo
aproximado de 6 meses desde la implementacidn del software. A raiz de esto, un factor importante
en la estimacion de tiempo de implementacién de estrategias de CRM es la eleccion correcta del
mismo, seleccionando el que mas se adecue a la organizacién de acuerdo con sus objetivos y
caracteristicas. Ahora. con esto ya en menciodn, los plazos de implementacién y desarrollo de un CRM
para DSV se plantean de la siguiente manera, tomando en cuenta 6 meses como tiempo total de
duracidn dividido asi:

Tabla 8

Plazo de implementacion de estrategia CRM

PROCESO TIEMPO
Definicién de estrategia a implementar y objetivos a cumplir mediante el CRM 1 mes
Exponer al drea la estrategia y determinar el CRM a utilizar 1 mes
Capacitacién a los colaboradores en el nuevo CRM 2 meses
Implementaciéon completa 2 meses

Nota. Adaptado de Oliva (s.f.) y Salesforce (2020).
3.1.1.5. Otras consideraciones relevantes.

La gestidn del cambio es un factor vital a la hora de implementar la estrategia seleccionada,
se evaluan los cambios a realizar en los procesos operativos y cotidianos de la empresa con el fin de
buscar mejorar o eliminar actividades. Asimismo, se debe realizar un estudio exhaustivo que permita
identificar la mejor manera de implementar dicha estrategia, eliminar procesos que resulten
perjudiciales para su incorporacidn y adaptar ciertos procesos que permitan su insercién vy
optimizacidn con la finalidad de generar los resultados esperados.

3.2. Justificacion de la alternativa elegida
3.2.1. Alineacion con los objetivos de la organizacion

Uno de los objetivos que DSV busca es lograr que el cliente tenga la mejor experiencia con los
servicios que se les brinda. Este debe estar siempre orientado a satisfacer las necesidades de este y
lograr su fidelizacién. Asimismo, al lograr identificar sus necesidades, elabora planes y estrategias
basadas objetivos organizacionales, logrando también una proyeccidn de ventas mas definida al tener
mas informacién de los clientes. A raiz de esto, se analizan los siguientes atributos de 3 empresas que
brindan el software CRM:
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Tabla 9

Tabla comparativa entre proveedores de CRM

Empresa SalesForce Hubspot Pipedrive
Ventaja Mejor integracidn en Facil manejo para los usuarios Precio
procesos. competitivo
Desventaja Requiere mayor Mejores funcionalidades son de Reportes
capacitacién a los pago limitados, sin
usuarios personalizacién
Valor agregado | Personalizacién en la Accesibilidad para utilizarlo en Sencillez y
experiencia del cliente | diferentes aspectos funcionalidad

Nota. Adaptado de “Comparativa CRM: los 7 mejores del mercado”, por Vesa, 2023.

Los principales atributos que se busca en un CRM, de acuerdo con las necesidades de la
empresa, son la personalizacidn de la experiencia, el funcionamiento y la integracidn con el sistema
qgue la empresa maneja actualmente. Debido a eso se opta por el software de Salesforce, puesto que
cumple con las ventajas y el valor agregado que la organizacién busca brindarles a sus clientes con el
fin de cumplir y alinear sus objetivos.

3.2.2. Factibilidad y viabilidad
3.2.2.1. Recursos necesarios (humanos, financieros, tecnoldgicos, entre otros).

Para la implementacién de la estrategia planteada se requiere, a un nivel tecnoldgico, la
obtencién del software CRM. Por otro lado, en el dmbito financiero y econdmico, se necesita una
inversion destinada a la ejecucién y realizacidon de5 la estrategia. Finalmente, se requiere al factor
humano especializado en el software CRM que brinde la capacitacion a los colaboradores del drea.
esto para la aplicacion y gestidn de la estrategia seleccionada.

3.2.2.2.  Andlisis de la capacidad de la organizacion para implementar la alternativa

Capacidad financiera: La agencia de carga DSV siempre mantiene un presupuesto
determinado para cada una de sus areas, dedicado principalmente a innovaciones, proyectos,
compras, entre otros. Actualmente, DSV cuenta con S/15,000 soles destinados a nuevos proyectos o
estrategias de mejora, por ende, se encuentra en la capacidad financiera para afrontar la
implementacion de la estrategia propuesta.

Capacidad infraestructura digital: DSV posee una alta capacidad para implementar vy
desarrollar la estrategia seleccionada debido al gran soporte tecnolégico a nivel local y regional que
permite implementar exitosamente un software, y por ende la estrategia. Poseen mas de 40
computadoras con el sistema Citrix en cada una de ellas, 15 laptops, un drea de IT con un sistema
madre que permite monitorear todo el sistema a nivel local y una base de datos de mas de 1 TB por
computadora.

Capacidad humana: La organizacidén cuenta con aproximadamente 60 empleados, una alta
capacidad humana para afrontar la nueva estrategia. Estos cuentan con experiencia en
implementacion de nuevos procesos. Asimismo, estan familiarizados en la gestidon del cambio, debido
a que han pasado ya por otros procesos de adquisicidn, Por ultimo, los colaboradores se encuentran
habituados en el uso de softwares, ya que hacen uso de ellos para realizar sus operaciones y gestiones.
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3.2.2.3.

Tabla 10

Beneficios y resultados esperados

Beneficios y Resultados esperados

KPI

BENEFICIOS ESPERADOS

RESULTADOS ESPERADOS

Net Promoter Score
(NPS) / Experiencia

Identificacion a detalle las necesidades de los
stakeholders mediante insights

Mejorar el Net Promoter Score en
un 25%

Convertion Rate /
Digitales

Mayor capacidad de captacién de clientes

Aumentar la cartera de clientes en
un 30%

Facturacién /
Financiero

Incremento en porcentaje de ventas y en las
utilidades

Aumentar las ventas en un 20%
Aumentar las utilidades en un 10%

Brand Engagement /
Branding

Mayor lealtad y fidelizacién en los clientes

Mejorar la lealtad de los clientes,
obtener mayor interaccion del
cliente con la plataforma digital y
utilizacion de herramientas digitales

de DSV

3.2.2.4. Sostenibilidad de la ventaja competitiva y efectos en el mediano y largo
plazo

En primer lugar, en el mediano plazo se espera que la estrategia haya sido asimilada por la
organizacioén y se aplique en las actividades cotidianas del personal. Asimismo, los beneficios de la
estrategia seran notorios y reduciradn el impacto del problema identificado. Por otro lado, el efecto a
largo plazo esperado es que la organizacién implemente una seccion o subarea dedicada al estudio de
clientes, mercado, tendencia y proyecciones, que permitan a la misma contar con la ventaja de
anticiparse a las necesidades de sus clientes y lograr implementar nuevas estrategias que generen
valor y se reflejen en la rentabilidad de la organizacion

3.3. Discusion de resultados de la aplicacion de la alternativa elegida

3.3.1. Andlisis de la solucion a la situacion problemdtica en relacion a los antecedentes,
teorias/modelos propuestos.

La solucién de implementar estrategias de CRM mediante un software resulta un gran aporte
para la organizacién debido a que dirige todo su foco al cliente, logrando conocer a fondo sus
necesidades y fidelizandolos, solucionando el principal problema que se generd tras el proceso de
adquisicion el cual era que el tiempo de adaptacion e integracion de la fusion impactd en el servicio al
cliente, generando molestias en los mismos por las demoras en los procesos logisticos. Sin duda
alguna, esta solucion también habria funcionado en el caso de la adquisicion y fusidén de Caixabank y
Bankia mostrado en los antecedentes del presente documento, en el que desde el principio no se
previé que los usuarios, al pasar de una entidad a otra y al estar usando aplicativos distintos de
acuerdo con el banco, tendrian problemas para realizar sus operaciones. Una eleccién de estrategia
de CRM mediante un software les hubiera brindado un gran soporte en donde los usuarios no
hubieran percibido mucho el cambio. De igual modo, en el caso de la adquisiciéon de Lenovo e IBM, se
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analiza un beneficio que estrategia mencionada brinda, el cual es mejorar la comunicacién entre las
diversas dreas, serviria para solucionar el problema que tuvieron en su caso, el cual justo fue la
dificultad que tenian en su comunicacion y el intercambio de informacidn entre sus areas. debido a
qgue brinda el beneficio. En los casos planteados y analizados sobre fusiones y adquisiciones, Salesforce
(S/F) menciona que la implementacidn de estrategias de CRM mediante un software genera, no solo
un beneficio en donde se conoce a detalle mas informacidn los gustos y preferencias de los clientes,
sino que también ayuda a que el proceso de integracion se da en un menor tiempo posible, logrando
unir mas a todas las areas involucradas, mejorando el flujo de informacién entre ella. Todo esto se
logra mientras las empresas se encuentran en el proceso de fusiéon o adquisicion.

3.4. Implicancias de la decision en la organizacién
3.4.1. Implicancia operativa

El software de CRM Salesforce es la mejor alternativa que se presenta para la solucién del
problema, puesto que permite identificar los factores claves de preferencia de los clientes que
influyen en su eleccidon de la agencia con la cual quieren realizar sus operaciones. Por otro lado,
permitira obtener una ventaja competitiva al poder identificar con mayor claridad las tendencias del
mercado y del cliente, pudiendo asi, anticiparse a sus competidores y generar fiabilidad en el mercado.
Este software resalta en los siguientes ambitos que se consideran muy relevantes para el drea: se
adapta a distintos rubros de mercado, permite gestionar eficientemente las cotizaciones y los pedidos
con los clientes reduciendo el tiempo de respuesta y envio de los mismos. Asimismo, permite
integrarse con otros sistemas, en este caso con CargoWise, que es un sistema que la organizacion
utiliza para los procesos cotidianos operativos, financieros, entre otros. Por ultimo, este software
brinda el soporte para poder conectar distintas dreas de la empresa, a fin de reducir tiempo y
problemas entre las mismas.

3.4.2. Implicancia administrativa

El objetivo de DSV es lograr posicionarse dentro del TOP 3 a nivel Peru para el afio 2025. En
este sentido, el plan de mejora de la implementacién a largo plazo de este CRM tiene como fin el
cumplir este objetivo ya que contempla capacitar continuamente a los empleados, reorganizar las
estrategias constantemente, reorientar las actividades y funcionamientos cotidianos orientdndose
hacia una mejora en el tiempo.

Para esto, laempresa va a seguir disponiendo de su capacidad financiera para seguir creciendo
en el uso de esta herramienta ya que, inicialmente, la implementacion solo requiere del médulo
logistico de Salesforce. Sin embargo, este CRM cuenta con otros moédulos que también generan una
ventaja si se empiezan a utilizar, es por eso por lo que, a medida que se identifican las necesidades del
cliente y tendencias del mercado, se realiza un analisis para la implementacion de otros mdédulos en
caso se vean como una oportunidad de generacion de valor.

3.4.3. Implicancia financiera

DSV efectuard la compra de un plan mensual del Salesforce CRM orientado al sector logistico.
De acuerdo a Salesforce (s.f.), esto permitird a la organizacidon aprovechar los beneficios que esta
empresa brinda con el objetivo de aumentar el nivel de ventas y satisfaccion del cliente. Por otro lado,
el costo - beneficio que un CRM brindara, en el ambito financiero, es aprovechable para la correcta
reinversion en nuevos modulos o estrategias que permitan el crecimiento continuo y sostenible a la
compaiiia. En cada proyecto o estrategia nueva que implementa la empresa espera un margen de
crecimiento del 20% al 30%, lo que significa un margen de ganancia de 1.5 millones de soles después
de los 6 meses de haber implementado la estrategia. Cabe resaltar que DSV espera generar un
aproximado de 5 millones de soles mensuales como utilidad, por lo que este crecimiento seria sobre
el monto mencionado.
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3.4.4. Otras implicancias relevantes.

Respecto a la gestidn del cambio, el implementar una CRM en las actividades cotidianas de la
empresa le permite mejorar la capacidad de adaptacidn y reorganizacién tras una modificacion,
implementacion y post adquisiciones. Esto genera una optimizacidn en el proceso de implementacidn
de las estrategias aplicadas con el objetivo de reducir el impacto generado por los nuevos procesos de
integracién. Por otro lado, permitira alinear la cultura organizacional de la empresa adquirida con la
adquirente, creando asi un nuevo clima laboral, mitigando posible rotacion de personal.

3.5. Recomendaciones para situaciones problematicas similares en el futuro.

Frente a posibles procesos de fusidon o adquisicién que se den en la empresa a futuro, se sugiere
gue exista un analisis previo sobre qué areas se pueden ver mads afectadas, tanto por el lado de capital
humano como también por el lado de la rentabilidad, identificando cuales son las dreas que contengan
operaciones esenciales de la organizacion que impactan en la rentabilidad de esta.

Se recomienda a la empresa crear un grupo de colaboradores de diversas areas que se enfoquen
en la innovacién y mejora continua, permitiendo captar nuevas ideas y elaborar nuevas estrategias a
implementar, con la finalidad de indagar mas a fondo en el desarrollo de los procesos y lograr un
crecimiento organizacional.

Se propone analizar periddicamente las estrategias orientadas al cliente, con la finalidad de
mantener la calidad de servicio y aumentar el valor de la empresa. Se conoce que los usuarios que
utilizan CRM mejoran en un 88% el grado de satisfaccion del cliente en la empresa. Esto permite
mantener una ideologia de mejora continua y cumplir con el objetivo de ser TOP 1 Freight Forwarder
a nivel mundial.

De acuerdo con una investigacion sobre CRM, se conoce que el acceso a la informacién del cliente
que el area de ventas posee reduce sus ciclos de venta hasta en un 14%. Por esto, se recomienda la
utilizacion del CRM no solo propone identificar las necesidades del cliente o las tendencias del
mercado, sino también, brinda la oportunidad de expandir la cartera de servicios ofrecidos,
generando, a raiz de la implementacién del CRM, una mayor perspectiva en la generacién de valor.

Para lograr un mejor posicionamiento en el sector logistico en Perd, se recomienda implementar
un software CRM, ya que este, de acuerdo a Salesforce (2023), permite identificar los gustos y
preferencias de los clientes de acuerdo con los distintos segmentos de clientes que tenga la empresa.
Esto permitira diversificar y ampliar su cartera de servicio, con el objetivo de abarcar a distintos micro
mercados, logrando captar, fidelizar y satisfacer las necesidades de los clientes.

Conclusiones

A manera de conclusién, el presente trabajo nos ha permitido entender a profundidad el
funcionamiento real de una agencia de carga, analizando sus operaciones cotidianas, las
problematicas en sus procesos, su gestion interna y la relacidon con sus clientes. Esto brinda la
oportunidad de poder identificar falencias, que conllevan a la generacidn de soluciones con propdsito
a futuro.

Por otro lado, el presente proyecto permitié observar la importancia que tiene la fidelizacién
y satisfaccion del cliente en una empresa de servicios, analizando su impacto en la generacion de valor
de la organizacidn. Asimismo, la importancia de la implementacién de estrategias de mejora continua
enfocadas en este rubro y sector competitivo, teniendo en cuenta libres barreras a las entradas de
nuevos competidores.

La buena implementacion de estrategias mediante un software de CRM permite brindar una
ventaja competitiva considerable, ya que no solo brinda la posibilidad de anticiparse a las necesidades
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de los clientes, sino que también identifica las tendencias del consumidor y mejora el flujo de
informacién dentro de la empresa, brindando la oportunidad de implementar nuevas estrategias y
lograr el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Por otro lado, se observa que importante es el realizar un andlisis recurrente de cdmo una
organizacién maneja la gestion de sus procesos puesto que, dirigiéndose adecuadamente, le permite
alinear y dirigir las actividades claves dentro de la misma para el cumplimiento de sus objetivos, metas
de reduccion de recursos utilizados y la eficiencia de conclusién de operaciones en los tiempos
requeridos.

Finalmente, se concluye la relevancia de que una organizacién implemente periédicamente
evaluaciones y controles en la gestidn de procesos para buscar las mejores herramientas y maneras
de ejecutarlos. Esto permite una correcta asignaciéon de recursos, planificacion de estrategias y
establecimiento de objetivos claros con procedimientos predefinidos con la finalidad de evitar
problemas a gran escala en un futuro.
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Anexos
Figura 1l

Diagrama de Ishikawa

Método . Maquinaria .
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que unifique la estructura causan de el software de
operacional de ambas empesas operaciones se paralice
Falta de gestion operacional que Problemas locales con
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del cliente

Figura 4

Matriz de cadena de valor de DSV

Actividades que no contribuyen a
satisfacer los requerimientos
del cliente. Se pueden eliminar

B4 CADENA DE VALOR [

° DIR O DA = RSO ANO
>~ La organizacién estd divida en distintas dreas y cada una de estas ofrece un servicio con su gerencia correspondiente, gue buscan cumplir un objetivo con la
8 finalidad de satisfacer las necesidades del cliente. Eficiencia.
< Fol=let. ACIO RN A 0Ol O A
11}
0O Cada area utiliza un sistema operativo que le permite gestionar sus recursos y realizar el servicio de la mejor manera Asi mismo, todas las dreas de DSV se
¢ encuentran relacionadas con la finalidad de cumplir con un objetivo organizacional comun.
o] .
M DSV posee 2 oficinas administrativas (Talma y San Isidro) y 1 almacén en Villa El Salvador. Cada uno de los establecimientos tiene al persenal capacitado para
<f poder brindar cada uno de los servicios de DSV, con |z tecnologia comrespondiente.
_
78 ABA O
w

DSV cuenta con una carpeta de proveedores junte con tarifas pre-negociadas, con la finalidad de brindar un soporte operativo a los cliente de forma inmediata.
(2] AR PERSONAL D OFPOR O
le] O PR ACIO OTRO
T 4 O A O ABILIDAD
T
=
= gjiﬁ;piiﬁ’;; g‘; DSV presenta una base de
o | DSV promociona sus servicios ventas ‘erencias datos en la matriz para DSV ofrece servicios de | DSV posee como cliente a
) |atraves de redes sociales como areas r’e%aciona da: brindar un soporte técnico a calidad a las distinas distintas empresas en
% Linkedin. Asimisme. poses una tienen contacto directo nivel regional y un soporte empresas con las que diferentes rubros tales
O |plataforma web donde se puede con el cliente para técnico a nivel local. trabaja dependiendo del como Tetil, minera
[11] VEr sus servicios, historia, brindar una atencion Asimismo, poseen areas nivel de servicio que perecibles, pharma, entre
j objetivos, entre otros. directa respecto al locales y regionales de requieran. ofros.
a servicio ofrecido. soporte tecnico.

CONTROLABLES NO CONTROLABLES

Tabla 1

Bateria de preguntas a trabajador

s ap uabiepyy

ODIAID

PREGUNTAS

compra?

¢Como te enteraste de la adquisicion de Agility por parte de DSV y cual fue tu percepcién sobre la
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2 ¢Cudles fueron tus primeras impresiones de DSV?

3 ¢Como fue tu proceso de induccion respecto a las funciones en DSV?

4 ¢Cuales fueron los pros y contras del proceso de inducciéon en DSV?

5 ¢Después de las inducciones recibidas por DSV, consideras que todos los procedimientos fueron claros
a la hora de operar con normalidad?

6 ¢Cémo viviste este proceso de adquisicion?

7 ¢Qué fue lo mas complicado en el proceso de adaptacién?

8 ¢Recuerdas cudles fueron las acciones que tomaron los encargados del area frente a esta compra?

9 ¢Qué estrategias operacionales y corporativas de DSV te llamaron mas la atencion?

10 ¢Cuales fueron los principales problemas organizacionales que pudiste observar en el proceso de
adaptacion?

11 ¢Consideras que tu area se encuentra operando con fluidez tras el proceso de adquisicién?

12 ¢Qué aspectos de mejora consideras que se deben implementar en tu drea y qué aspectos se deben
mantener después de la adquisicion?

13 ¢Consideras que la adquisicion de DSV a Agility le permitié a tu drea mejorar y desarrollar mejor sus
procesos operativos?

14 De acuerdo a tu perspectiva ¢ Consideras que este proceso o integracion se pudo llevar de una manera
mas eficiente?

Tabla 2

Bateria de preguntas a especialista

PREGUNTAS

¢Cudles consideras que son los aspectos mas relevantes en una adquisicion y que elementos se deben
tomar en cuenta en el proceso?
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2 ¢Cémo consideras que debe ser un proceso de integracion operativa exitoso?

3 ¢Cuales crees que son los factores de éxito y fracaso en una adquisicion?

4 ¢Has escuchado sobre la adquisicion de DSV a Agility? ¢ Nos podrias comentar tus percepciones?

5 ¢Cémo consideras que DSV ha llevado a cabo sus adquisiciones?

6 ¢Cudles consideras que son los factores de éxito de DSV en sus adquisiciones?

7 éConsideras que, tras una adquisicion, todos los procesos operativos se ven afectados y/o modificados?

8 ¢Cudles consideras que son las estrategias que una empresa debe seguir e implementar para fusionar
areas y procesos operativos exitosamente?

9 Teniendo en consideracién que DSV implementd una nueva area operativa tras la adquisicion, ¢ Cudl
crees que fue el factor clave para que esta nueva area se implemente exitosamente?

10 ¢Como consideras que se debe capacitar al personal nuevo, considerando sus percepciones y formas de

trabajo?

Tabla 3

Matriz de factores externos

FACTORES EXTERNOS PONDERACION CLASIFICACION PUNTUACION PONDERADA
Iltem OPORTUNIDADES
1 Expansién de las estrategias de globalizacién en el comercio internacional 5,00% 4 02
2 Crecimiento Tecnologice en el sector 15,00% 3 0,45
3 Facilidades para el crecimiento de relaciones comerciales internacionales 17,00% 3 0,51
4 Negociacion de tarifas con proveedores 13,00% 3 0,39
5 Desaceleracion del comercio internacional 8,00% 3 0,24
6 Alta competencia en precios 16,00% 2 0,32
7 Dependencia de la tecnologia en los procesos 14,00% 2 0,28
8 Barreras burocraticas gubernamentales 12,00% 3 0,36
OTA 00,00 2,75
Arriba del promedio (2.5)
Tabla 4

Matriz de factores internos
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PONDERACION CLASIFICACION PUNTUACION PONDERADA

FACTORES INTERNOS

Item FORTALEZAS

1 Calidad de servicio 16,00% 4 0,64
2 Networking 13,00% 4 0,52
3 Capacitacion constante a empleados 12,00% 3 0,36
4 Gran capacidad de adguisicion empresarial 10,00% 3
5 Dependencia tecnaoldgica de la matriz 10,00% 2 0.2
5] Precios elevados 17,00% 1 0,17
7 Pocas estrategias CRM 12,00% 1 0,12
8 Incremento en la rotacion de empleados 10,00% 2
]

Tabla 5

Matriz de FODA cruzado

Calitia da servicia 16| 2|04 i tecralbgica de la matiz 1% BEE
F2__|Nelwarking ] 4|os2 02 7% 1[0.47
Fi_ | Capacitacin constants a empleadas EEEEE ) . 12% 1|02
4| Gran capacidad de adquisician empresarial IEIEEE 10% 0.2
TOTAL 100% - 251
OPORTUNIDADES W T INTENSIVAS ¥ DESARROLLO DE PREPARACION ¥ FORTALECIMIENTO:
Il = dee ruevas herramientzs s quie beneficie = proveedones, con la
o 5% 4 02 imenalgicas del secior basa 2 eficinte de los procesasy | E1 w_‘f d:mgit::;'lfu{‘_‘:_‘:’ :_’I‘ult:r " I‘E"B!"’D‘A':’A“;“"“;:“
n en ol comarcic calicad de senicio (F1F3:01-02) Desarralla ds marcado satratogioas
oz = 3 045 Desarra estalégica con un proveedor de saf
acidn de un pragrar elizackin  praverdares y diente : A U pravesssior e s N
buscar establecer 1 EZ pearmi jenexr un back up de datos y a su wez lener manbenimienios E4
o 7% 3 a5 o (P F 4103:04) haaarallo 08 products can mizma, cun el fn de eviter dependencias de servidarcon b [
= - - — - P iz (01:02:04) Allanzas setrategicas
13% 39
% v T DEFENSA Y VIGILANCIA DEL ENTORND DESARROLLO INSTITUCIONAL
Al | Desaceleraciin del comersis mtermacianal a% 3 024 Aumentar un nueve catdloge de servicios gue permita 3 los dienbes lener
et 5 una mayar varetad de sleccisn (02:03:A1:A2) Diversificacidn E7
A2 |Alla competencia en precias 18% 2 0,32 enstracian de m_srr.auLu concantrica
23 | Depentancia e | tcnoiagis e los procesas 2 028
A4 |Bareras burscdticas gubermamentales 12% 3 0,36 rategias
fidelizacion. (D3:A3) DBBEH’U o da pl'DﬂLlCH}
;i Araligar uma rediscrion de precios ssmpseal de acuerds con  finalidad de
TOTAL 100,00% 275 s marcade priari umentar ol valumen di venta de oz servicas =
(D&:DEALAZAS) Encogimients
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADOR

Hipotesis General
Problema general El proceso de i
; . & Objetivo General P o NIVE! ‘de
éCual es el impacto . adaptacidon e gestion
Determinar el B -
de la compra de DSV integracicn operativa

Aili I impacto de la - ) I Variable
a Asgl |ty_er1 3= adguisicion de DSV erganizacional y Gestidon de
operaciones - operacional impacta en
. a Agility en las . N procesos
logisticas, operaciones el funcionamianto v logisticos
especialmente en el o is?tlcas del sraa calidad de las s Mivel de
area ISCS, en la sede IS%CS en el Per operaciones logisticas satisfaccion
de Perua? ) en el area de I1SCS en el del cliente
Perd.
Objetivo
Problema especifico especifico 1 . . -
. - p P R Hipotesis especifica 1 El
1 éCual es el impacto Determinar el - .
N proceso de adaptacion e| Wariable 1 R
de la compra de DSV impacto de la intearacién tiene un Nivel de MNivel de
a Agility en el nivel de | adquisicion de DSV | £ N . productividad
N ) - impacto en el nivel de gestidn )
gestion operativa en | a Agility en el nivel . . - operativa
- . gestion operativa del operativa
el area ISCS an =1 de gestion - -
N . - area de ISCS en el Peru
Peru? operativa del area
ISCS en 2l Pera
Objetivo Grado de
Problema especifico especifico 2 Hipotesis especifica 2 El satisfaccion
2 éiCual es el impacto Determinar el proceso de adaptacian e . del cliante
N N N Vvariable 2
de la compra de DSV impacto de la integracion ha Nivel de (NPS)
a Aagility en el nivel de | adquisicion de DSV |impactado en el nivel de - i R
X . - - - L } satisfaccicon Mivel de
satisfaccidn del a agility en el nivel satisfaccion de cliente del cliente fideli =
cliente en el area ISCS | de satisfaccian del del darea de ISCS en =l teelizacion
en el Para? cliente del area Perd con la
empresa

ISCS en el Pera
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Tabla 7

Matriz MPCE

E2 E3 E5 E8

FACTORES EXTERNOS CLAVE PONDERACION A CA A ca A ca PA cA

OPORTUNIDADES

Expansién de las de 6N en el comercio 0,05 4 0.2 4 02 3 015 3 0,15

Crecimiento Tecnoldgico en el sector 015 3 045 3 045 4 0,6 4 0,6

para el de relaciones 017 4 0,68 4 0,68 3 0,51 3 051

w Negociacion de tarfias con proveedores 0.13 3 039 3 0.39 4 052 2 039
i

D on del comercio 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08

Alta &n precios 016 1 0,16 1 0,16 1 0,16 2 032

Dependencia de |z tecnologia en los procesos 014 3 042 2 028 3 0,42 4 0,56

Barreras burocrd 0,12 2 024 1 0.12 1 0.12 1 0.12

1,00

FORTALEZAS

Calidad de servicio 016 4 0,64 3 048 4 0564 4 064

Networking 013 3 0,39 4 0,52 3 0,39 3 039

c i6n constante a empleados 0.12 3 035 3 0.36 4 0.48 2 035
- Gran capacidad de adquisicion empresarial 0.10 3 03 4 04 3 03 3 03
B DEBILIDADES

D o de la matriz 010 1 0,1 2 0.2 2 0,2 2 0.2

Precios elevados 017 1 017 1 0,17 1 017 1 017

Pocas estrategias CRM 0.12 1 0.12 3 0.36 2 024 2 024

on Ia rotacion de empleados 0.10 1 0.1 1 0.1 1 0.1 1 X
1,00
TOTALES 48 205 5,08 | 53

Tabla 8

Plazo de implementacion de estrategia CRM

PROCESO

TIEMPO

Definicion de estrategia a implementary 1 mes
objetivos a cumplir mediante el CRM
Exponer al drea la estrategia y determinar el 1 mes
CRM a utilizar
Capacitacion a los colaboradores en el nuevo 2 meses
CRM
Implementacién completa 2 meses
Tabla 9
Tabla comparativa entre proveedores de CRM
Empresa SalesForce Hubspot Pipedrive
Ventaja Mejor integracion en | Facil manejo para los | Precio competitivo
procesos. usuarios
Desventaja Requiere mayor Mejores Reportes limitados, sin

capacitacion a los
usuarios

funcionalidades son | personalizacion

de pago

Personalizacion en la
experiencia del

Valor agregado

Accesibilidad para Sencillez y funcionalidad

utilizarlo en
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cliente

diferentes aspectos

Tabla 10

Beneficios y Resultados esperados

KPI

BENEFICIOS ESPERADOS

RESULTADOS ESPERADOS

Net Promoter Score (NPS) /
Experiencia

necesidades de los stakeholders

Identificacién a detalle las

mediante insights

Mejorar el Net Promoter Score
en un 25%

Convertion Rate / Digitales

Mavyor capacidad de captacion

de clientes

Aumentar la cartera de
clientes en un 30%

Facturacién / Financiero

Incremento en porcentaje de

ventas y en las utilidades

Aumentar las ventas en un
20%Aumentar las utilidades en
un 10%

Brand Engagement / Branding

Mayor lealtad y fidelizacién en

los clientes

Mejorar la lealtad de los
clientes, obtener mayor
interaccion del cliente con la
plataforma digital y utilizacidn
de herramientas digitales de
DSV
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ANEXO 6
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Lima, 28 de agosto de 2023

UpPC

Sr. Mathias Moasbek
DSY AIR & SEA 5 A,
Presente. -

Estimado sefionia):

Me es grato saludarko v presentarle a los sefiores:
Bafiados Omacht, Francisco con codigo 20131b323 v CE 0095837, v
Rodriguez Cortez, Cristhian Adrian con codigo 2016120326 y DN1 72622137,

Ambos son estudiantes de la Facultad de Megocios de UPC v, como parte de los objetivos
geadémicos del Programa de Titulacion en Megocios [nternacionales, tienen la intencion de
preparar un caso de estudio mstruceional basade en el analisis v propuesta de solucion de una
situacion real dentro de la organizacion que usted representa. Con el fin de entender a cabalidad
los alcances de este caso de estudio instruccional, adjuntamos a este documento una hoja
mformativa.

Por lo anterior, mucho le agradeceré pueda dar su autorizacién para que los alumnos amiba
mdicados realicen el levantamiento de informackon y/o la realizacion de entrevistas con
aquellos miembros de su organizacion que puedan facilitar la correcta culminacion de esie
estudio. La informacion que se recabe serd sometida a su revision antes de proceder a publicarla
v tendra fines esinictamente academicos.

Sin otro particular me despido, agradeciendo la atencion prestada a la presente.

Cordialmente,

) s

Jahnes Leigh Boluarte

Dvirector de Carrera

Administracion ¥ Negocios [Internacionales
Facultad de Megocios
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ANEXO ENTREVISTAS
= Entrevista a trabajadora de DSV AIR & SEA

https://drive.google.com/file/d/1BTnqwVLE3Sgx CicwVwWRhC2NL4ukCWX5/view?usp=drive link

= Entrevista a Especialista

https://drive.google.com/file/d/1d705YKUUXLHbHyJBQLEk4FHzbKxJFFe8/view?usp=drive link
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