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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto se realiza en AGN Chile representante de una empresa de transporte
maritimo de carga en contenedores en barcos, cuyo objetivo es gestionar los espacios
en los buques para la carga en exportacion e importacion. Actualmente un desafio local
es entregar a los clientes exportadores de carga refrigerada los contenedores a tiempo,
por lo tanto, la oportunidad identificada se ubica en la reduccion de errores al entregar

unidades vacias a los clientes y disminuir costos asociados a estos.

Los errores al confirmar una reserva de exportacion Reefer, estan localizados en la
asignacion de unidades vacias y en la asignacion del depdsito de retiro. Estos errores
tienen costos de 70 USD por correccion 'y 110 USD por cancelacion, inconvenientes como
sobre carga de trabajo en los depdsitos, costos logisticos asumidos y principalmente la
mala percepcion del servicio por parte de los clientes. En el periodo 2020-2021 se
modificaros 850 y 150 para las cancelaciones en promedio mensual, acumulado son $
1.368.000 USD asociados a costos por asignaciones erroneas de unidades vacias. Se
busca disminuir errores en la confirmacién de reservas, a través del redisefio del proceso
de control de inventario y la asignacion de contenedores vacios a los clientes, apoyado
en tecnologia disponible en la agencia, como lo es reportabilidad en Microsoft Power-BlI,
sistema de alertas con Power Automate y Microsoft Teams, convergiendo todo lo anterior
en Microsoft SharePoint o Power Apps. Se emplea la metodologia de Ingenieria de
Negocios propuesta por Barros (2014, 2016) apoyado en tecnologias.

Se evidencia que el costo por reservas con errores es alto y es objetivo de la agencia
disminuirlos, por lo tanto, es relevante un proyecto que mejore la confirmacién de
reservas con asignacion errébnea de contenedores vacios en depdsitos. Se analizaron los
registros asociados a las reservas pendientes y confirmadas, depdsitos, unidades
disponibles, distribucion de contenedores por clientes y se concluyd que entregar
informacion certera a tiempo es relevante poder las reservas adecuadamente y satisfacer

las necesidades de los clientes reefer.

PALABRAS CLAVES: AGN Chile, buques, exportacion, Reserva, Carga Reefer, depésitos, contenedores

vacios Reefer, contenedores disponibles.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION Y CONTEXTO

1.1 Antecedentes de la industria

La industria naviera de transporte de contenedores se caracteriza por su gran aporte a
las economias globales, regionales y locales, dado que se estima que entre el 80% y 90%
del transporte de mercancia a nivel mundial se realiza via maritima, debido a que ofrece
la mejor relacion entre eficiencia y rentabilidad para los comerciantes en distintitos paises,
segun lo expuesto por la OMI (Organizacion Maritima Internacional, 2019). Este medio
resulta atractivo para los comerciantes en todo el globo, ya que pueden movilizar todo
tipo de mercancias con rigurosas medidas de seguridad, eficiencia y sostenibilidad para
el medio ambiente, esto se debe a que la industria naviera no inicia y termina solo con el
transporte de mercancias via maritima, sino que involucra una serie de actores a lo largo

de todo el proceso de logistico, a toda la cadena se le llama transporte intermodal.

(Kanvel Logistics & Business Worldwide, 2018) Menciona en su articulo, que el transporte
maritimo ofrece ventajas tales como alta capacidad de volumen y peso, en general los
contenedores estan estandarizados a 20 o a 40 pies, pero esto no es una limitante ya
gue existen contenedores que permiten llevar cargas sobre dimensionadas al estandar,
0 cargas con un peso considerable. Otra ventaja que es importante resaltar es el alcance
internacional, basicamente el océano conecta a todo el planeta, siendo la autopista de
mayor conectividad, por la que circulan miles de buques diariamente. La flexibilidad, es
un factor que juega un papel relevante a la hora de abaratar costos de transporte, porque
le permite al duefio de la carga utilizar naves de distintos tipos y tamafios, adecuados a

las distintas cargas y sus correspondientes caracteristicas.

En la industria del transporte maritimo, dada la variedad de mercancias, tamafios, pesos
y caracteristicas de conservacion como la cadena de frio y atmosfera controlada, es
necesario contar con distintos tipos de contenedores que satisfagan las necesidades
particulares de los clientes y sus cargas. Los contenedores se miden segun su capacidad,
en TEUs (acronimo de Twenty-foot Equivalent Unit), ademas de la clasificacion por
capacidad, los contenedores pueden llevar carga seca (Dry), carga refrigerada (Reefer)
y sobredimensionada. A continuacion, un resumen de las unidades de transporte
utilizados en AGN.



Tabla 1: Contenedores

20' standard steel container (20 DV)
Carga Seca soppeaco ﬁ 40' standard steel container (40 DV)
(Dry) ——
I'{gy”“ﬂm 40' high cube steel container (20 HC)
ﬁﬁ‘ﬁﬁ‘ﬁﬂxﬁ
Carga Refrigerada A 20’ reefer steel container (20 RE)
ShiA?r? Co ‘
(Reefer) it ‘ 40’ high cube reefer steel container (40 HR)
20' collapsible flat rack (20 FL)
Carga 40' collapsible flat rack (40 FL)
Sobredimensionada 20’ open top steel container (20 OT)
40’ open top steel container (40 OT)

Elaboracién propia 1

En Chile, el mercado de exportaciones e importaciones, segun la consultora Brains de

Chile del total de contenedores movilizados la exportacion representa el 54.1% en

promedio. Esto implica que la demanda de contenedores vacios es superior al stock de

contenedores vacios disponibles que son retornados por los importadores, pero estos

contenedores retornados deber pasar por un sistema de inspeccién y reparacion antes

ser clasificados como disponibles, considerando esto es necesario que paises con las

caracteristicas de Chile deban solicitar la importacién de contenedores vacios, con el

objetivo de satisfacer las demandas de sus exportaciones.
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llustracion 1: Comportamiento del mercado en Chile

Aplicacion propia 1: Elaboracién propia, Local Market Share by Brains Chile
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En la actualidad existen multiples proveedores de servicios de transporte multimodal en
el mercado chileno, los principales actores tienen la participacion de mercado en la

siguiente proporcion para el afio 2021

PIL WAN HAI

APL 13% - 0.5% S EVERGREEN 29% - 0-5%
EVERGREEN 4.4%

CMA-CGM 5.1%
HALO 23.0%
COSCO 7.5%

COSCO 5.8%
MSC 32.5%

MAERSK 9.3% ONE 7.5%

CMA-CGM 9.4% MSC 17.2% MAERSK 9.2%

ONE 9.9%

HSUD 10.8%
HSUD 14.1% HALO 21.8%

llustracion 2: Market Share Import 2021 llustracion 3: Market Share Export 2021

Aplicacion propia 2: Elaboracion propia, Local Market Share by | Aplicacion propia 3: Elaboracion propia, Local Market Share by
Brains Chile Brains Chile

1.2 Descripcion general de la empresa

La naviera AGN es un holding lider a nivel mundial en el transporte maritimo de
contenedores y su correspondiente logistica, presente en mas de 150 paises y cuenta
con 500 oficinas, cuya casa matriz esta ubicada en Europa y en los demas paises esta
representada por sus agencias. En Chile, tiene presencia de sus empresas de logistica
con AGNLOG, portuaria con AGNTerminal y naviera con AGN, para junio de 2022 opera
en los puertos de: Arica, Coronel, lquique, Lirguen, Puerto Angamos, San Antonio y

Valparaiso.

AGN, como representante comercial del holding mencionado, tiene a cargo la venta de
los espacios en las naves tanto de exportacion como de importacion, se coordina con
AGNLOG para la gestién de los depoésitos de contenedores vacios, con carga entrante
(IMPO), con carga saliente (EXPO), reparacion y mantencion de contenedores, la

logistica y centro de distribucion de contenedores llenos entrantes (IMPO).

Dentro de los servicios que presta AGN, esté el transporte de carga en contenedores, en
sus versiones de carga seca (Dry de 20 pies y 40 pies) y refrigerada (Reefer), en las

distintas rutas a nivel mundial y los diferentes servicios locales asociados al transporte
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maritimo de carga en contenedores. Los clientes de AGN son aquellos que traen carga
importada, transportan carga dentro de chile via maritima o terrestre, exportan sus
productos fuera de Chile y agentes de carga representantes de los anteriores. Con los
clientes IMPO se han registrados movimientos entre 18.000 TEUs en promedio mensual,
entre 2019 y 2021. Por el lado de EXPO y sus representantes, se ha registrado un
transporte mensual de 39.000 TEUs en promedio entre 2019y 2021, en las distintas rutas
a nivel mundial. Los ingresos totales asociados al flete IMPO y EXPO de transporte se
reportan a la casa matriz, al igual que los ingresos asociados a servicios locales, como
por ejemplo los servicios documentales, servicios de cobertura de dafos a los
contenedores en importacion, servicios de gestion de ventanas de tiempo para
presentarse en depdsitos y/o terminales y realizar la entrega de contenedores con carga
consolidada en la exportacion. La casa matriz a su vez cubre el 100% de los costos
operativos y administrativos de la agencia e incluye un fee mensual, variable en

proporcion de 1.8% respecto de los costos.

Tabla 2: Exportaciones desde 2020 Q1 hasta 2022 Q2
Equipment Type ©20DV ®40HC ®40HR

109K
107.5K 109.2K 108.2K 106.9K
102.4K

969K 269K 97.0K

§0.0K

EXPORT

100K
-31.'?K
e3
80K
60K
40K
20K

15.2K 129K 15.2K 144K

10.5K 10.7K 102K 97K 84K
62K
0K

2020-Q1  2020-Q2  2020-Q3  2020-Q4  2021-Q1  2021-Q2  2021-Q3  2021-Q4  2022-Q1  2022-Q2
Aplicacion propia 4: Data exportaciones AGN

Tabla 3: Importaciones desde 2020 Q1 hasta 2022 Q2

Equipment Type ®20DV #40HC ®40HR

B7IK
829K

80K

70.5K
65.9K 662K

533K

60K 549K

9.9K

2020-Q1  2020-Q2 2020-Q3 2020-Q4 2021-Q1 2027-Q2 2021-Q3 2021-Q4 2022-Q1 2022-Q2
Aplicacion propia 5: Data importaciones AGN

459K 4a6K 461K

9.4K 103K 10.1K

40K
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20K

152 104K 108K 120K 126K o
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1.2.1 Misién

“En una economia global, nuestra mision es ofrecer soluciones de transporte fiables y
sostenibles por mar, carretera y ferrocarril a los clientes en todas las industrias. Lo
lograremos, como empresa familiar, construyendo relaciones a largo plazo basadas en

el conocimiento, el profesionalismo y el cuidado”.

1.2.2 Vision

“Nuestro objetivo es convertirnos en la linea maritima mas sostenible, tecnolégicamente
avanzada y orientada al cliente de la industria. Seguiremos enriqueciendo la vida
cotidiana de la gente facilitando el comercio global con integridad, responsabilidad y
respeto por el medio ambiente. Nuestro equipo global proporcionara un servicio al cliente

lider en el mercado al ser expertos en su campo, motivados y orgullosos de lo que hacen”.



1.3 Problema identificado

1.3.1 Contexto: El ciclo de los contenedores
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llustracion 4: Cadena de Servicio completa
Aplicacion propia 6: Elaboracién propia 4
EXPO e IMPO hacen parte fundamental de la cadena de suministro, la cual es
complementada por los servicios de depdsito de contenedores, transporte pre-carriage
(antes del viaje) y on-carriage (después del viaje) de los contenedores vacios y full.
Considerando esto, es fundamental conocer los distintos estados de por los que pasa un
contenedor mientras hace su recorrido a través de la cadena, sea con o sin mercancia

consolidada.

Tal como es descrito por (Martinez & Marti, 2009) el momento en que un buque llega a
un puerto, primero los contenedores full son descargados y despachados a los depdsitos
extraportuarios, donde se envian a su destino final para que los clientes desconsoliden
su carga y retornen el contenedor vacio a un depdésito previamente coordinado, alli se les
realiza el mantenimiento necesario y se agregan al inventario de unidades vacias
disponibles para exportacion. Por el lado de los contenedores vacios, estos son
descargados y transportados via terrestre a los diferentes depdésitos segun sea la
asignacion realizada por el departamento de logistica, lo que permite conocer el stock
disponible en cada zona, con base en las proyecciones de demanda de EXPO entregadas

por el equipo comercial.



En una venta de descarga de contenedores, primero se descargan las unidades cargadas
de los clientes IMPO y posteriormente unidades vacias. En la venta de carga del buque,
se parte por la carga de contenedores full de los clientes EXPO, y posteriormente se
cargan los contenedores vacios, que son trasladados desde un depdésito hasta el terminal
portuario, a este punto estos contenedores han pasado por una etapa de recepcion de
vacios, inspeccion, lavado, sanitizacion, reparaciones, entre otras mantenciones

necesarias antes de garantizar su disponibilidad y funcionalidad.
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llustracion 5: ciclo del contenedor
Aplicacion propia 7: Elaboracién propia, (Martinez & Marti, 2009)



1.3.2 Contexto: La exportacion
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llustracién 6: Servicio de exportacion
Aplicacion propia 8: Elaboracién propia

El servicio de exportacion, inicia cuando un cliente se acerca a la agencia o el equipo
comercial capta clientes que necesiten exportar sus productos via maritima, entre ambas
partes acuerdan la tarifa y las condiciones asociadas al transporte maritimo, en las que
se incluyen servicios complementarios, las especificaciones del contenedor, los tiempos
de entrega de puerto a puerto, las multas por dafios al contenedor, lugar y tiempos de
retiro el contenedor vacio, tiempos de consolidacion y entrega del contenedor full, entre
otras. Posteriormente, el equipo de Pricing, en conjunto con el equipo de Liners
(departamento comercial encargado de la comunicacibn con casa matriz y las
proyecciones comerciales) aprueba o rechaza la tarifa negociada y las condiciones
acordadas. Se continua, con el registro de la tarifa en los sistemas locales, y una vez el
cliente es informado sobre la aprobacion de las tarifas y condiciones, crea una solicitud
de reserva, la cual es confirmada cuando se confirma la disponibilidad de contenedores
vacios en los depésitos para asignarlos y confirmar la reserva, en cuanto esta es
confirmada, el cliente puede dirigirse al depédsito de contenedores vacios para retirar los
equipos correspondientes, segun lo informado por el equipo de Customer Service.

En el momento en que el cliente hace la entrega del contenedor con la carga consolidada
(contenedor full) en el puerto, el equipo de Planners realiza el plano de la distribucion de
los contenedores para asegurar la estabilidad optima de la nave, y en conjunto con
operaciones de puerto se cargan los contenedores a la nave (tanto los contenedores full

como los vacios en evacuacion).



1.3.3 Problema

En 2020 en promedio se transportaron 48.600 TEUs/mes, de los cuales 35.200
corresponden a carga EXPO, lo que representa el 72% del volumen, dejando la IMPO
con 13.500 TEUs/mes, esto convierte a la exportacion en el principal servicio de AGN.
Como consecuencia del desbalanceo que se presenta en la agencia AGN, el suministro
y la demanda de contenedores vacios son diferentes en cada uno de los depdésitos donde
se mantiene inventario disponible. Tal como mencionan (Choong, Cole, & Kutanoglu,
2002) en su investigacion del transporte, esta diferencia debe ser manejada
adecuadamente para mantener un stock de contenedores vacios disponibles, porque de
lo contrario afectaria la operacion del negocio maritimo, haciéndolo ineficiente por no

contar con contenedores vacios disponibles, incumpliendo los acuerdos con los clientes.

Posterior al acuerdo comercial con cada cliente en cada embarque, el equipo de servicio
al cliente se encarga de crear una solicitud de reserva, la cual incluye la matriz de
embarque del cliente, especificaciones de la carga, tipo de contenedor solicita, puerto por
el cual sera despachada la carga. Luego, en coordinacién con el ejecutivo de ventas,
realizan la asignacion de contenedores vacios, deposito de retiro, nave y viaje. Una vez
la reserva es confirmada, se notifica al cliente y al depdsito para que el contenedor vacio
sea entregado. Para confirmar la reserva, el equipo de servicio al cliente debe solicitar la
validacion de inventario de unidades vacias disponibles para cada ejecutivo de venta en
cada depdsito. La asignacion de inventario a los ejecutivos de venta parte con el equipo
de logistica, quienes cada lunes informan la cantidad de unidades por tipo (Dry 20, Dry
40, Reefer) en cada deposito, se continua con el equipo de operaciones quienes toman
este inventario y lo distribuyen por tipo de cliente (VIP o General) y lo informan al
supervisor comercial, para que haga una distribucién de contenedores a cada ejecutivo

de venta por deposito.

Durante el transcurso de cada semana, el equipo de servicio al cliente va solicitando la

validacion de unidades vacias a los ejecutivos de venta para confirmar las reservas, pero

estos ejecutivos solo ven el inventario entregado a inicio de la semana, por lo que 2 0

mMas ejecutivos pueden estar confirmando reservas y asignando el retiro de unidades en

el mismo deposito a varios clientes, entonces cuando los clientes se presentan en el

depdsito para retirar los contenedores vacios, estos son entregados al que primero llega,
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cuando se tiene conocimiento de esto algunas veces se logra coordinar con uno de los
clientes otro deposito para retirar sus contenedores, otras veces se debe proceder a

modificar o cancelar la reserva confirmada.

Desde el afio 2020, las reservas confirmadas en exportacién son en promedio 8600, de
este universo de reservas confirmadas, el 7.2% son afectadas por motivos de asignacion
errébnea de contenedores, lo que implica o bien cancelar la reserva y crear una nueva o
bien el reproceso de modificar la reserva, solicitar nuevamente contenedores vacios,
asignar depoésito y unidades e informar al cliente que las unidades no estan disponibles
en el depdsito original y gestione el cambio logistico para retirar las nuevas asignaciones
en el depdsito nuevo, si es que se logra encontrar disponibilidad antes de que el cliente
llegue al depdsito, de lo contrario la gestion comercial debe ser aplicada para mantener
la satisfaccion del cliente. Cada modificacion por cambio de depdsito, o modificacion por
cantidad de contenedores a entregar al cliente, tiene un costo de $70 USD, segun indica
la casa matriz, y cada gestion de cancelacion de reservay creacion de una reserva nueva
implica un costo de $110 USD. Para el periodo 2020-01 al 2021-12 la cantidad de
modificaciones a las reservas fueron en promedio 850 y 150 para las cancelaciones
totales, es decir que para el mismo periodo se tiene un acumulado teérico de $ 1.368.000
USD asociado a costos de asignacion erronea de unidades vacias.

1.4 Objetivos y resultados esperados del proyecto

1.4.1 Objetivo General

Redisefar el proceso de control de inventario y la asignacion de contenedores vacios tipo
reefer, para disminuir las modificaciones y/o cancelaciones a las reservas confirmadas,
en un 10% respecto del afio 2021 y asi reducir los costos asociados a las correcciones

necesarias por asignacion errénea.

1.4.2 Objetivos Especificos

1) Detallar el proceso actual de control de inventario y la asignacién de
contenedores vacios, para establecer las reglas de control del modelo de
confirmacion actual y metodologia de las asignaciones segun necesidades

comerciales.
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2) Desarrollar un modelo que permita conocer la cantidad de contenedores
disponibles en los depositos.

3) Desarrollar un modelo de control de inventario diario y con una frecuencia de
refresco que permita determinar la verdadera cantidad de unidades disponibles
en cada deposito.

4) Redisefar proceso de asignacion de vacios, con la nueva logica que utilizara
los resultados de los modelos desarrollados como entrada para conocer el
verdadero inventario de unidades por tipo, y las validaciones de los gerentes
para confirmar la asignacidén en caso de acercarse al nivel critico de inventario.

5) Evaluar que con base en el proceso redisefiado la disminucion en 10% de
reservas canceladas y/o modificadas por motivo de asignacion errénea de

unidades vacias.
1.4.3 Resultados Esperados

Al modelar el proceso actual del control de inventario y la asignacion de contenedores
vacios reefer, se determinard cual es la metodologia utilizada para transmitir la
disponibilidad de contenedores vacios en los depdsitos en el periodo siguiente (semanal).
Con el resultado de los modelos de proyeccion de reposicidén y de retorno de vacios se
mantendra un inventario controlado de contenedores vacios disponibles ajustado a las

necesidades de los clientes de exportacion.

Con el stock de contenedores vacios disponibles, basados en los datos histéricos de
los afios 2020 al 2021 se espera tener una proyeccion certera para el 2022-Julio y asi el
equipo de ventas y servicio al cliente pueda preparar una asignacion comercial eficiente.
Adicionalmente durante el proceso de asignacion de unidades vacias, se determinara un
stock minimo para que cada asignacion pase por la aprobacion de los gerentes
comerciales y con base en esta proyeccion y control disminuir en al menos 10% los costos

asociados a correcciones de reservas y cancelaciones por asignaciones erroneas.

1.5 Alcance

El proyecto sera realizado para poder satisfacer oportunamente las necesidades de

contenedores vacios disponibles de los clientes de exportacion, asi puedan consolidar su
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carga a tiempo, segun sus necesidades particulares por tipo de contenedor Reefer. Se
asume gque los contenedores vacios mencionados, estaran en buenas condiciones para

el transporte de carga.

Las alternativas trabajadas en este proyecto permitiran identificaran cual el stock de
contenedores vacios reefer, en cada puerto donde opera AGN Chile. También incluye el
redisefio del proceso de control de asignacion de vacios por cliente antes de confirmar
las reservas. El alcance de este proyecto no incluye el disefio y ejecucion de politicas de
balanceo de buques transportadores de contenedores, tampoco aborda los procesos de
mantenimiento y reparacion de contenedores vacios cuando son devueltos al depésito,
ni aborda los tiempos de entrega de contenedores vacios entre un puerto y otro. No es
parte de este proyecto estimar la demanda de contenedores vacios tipo reefer, porque

no esta en las atribuciones del gestor del proyecto.

1.6 Riesgos potenciales

En lo que lleva el desarrollo de este proyecto a junio de 2022, sean logrado detectar los
siguientes riesgos potenciales, pero aun falta profundizar en su impacto y probabilidad
de ocurrencia, para su visualizacion se utiliza la matriz de riesgos, con valores entre 1y

7, siendo 1 muy bajo y 7 muy alto.

Tabla 4: Matriz de Riesgos

N°| Riesgo Impacto Svd | Ocur | Detec | RV

1 Afectar la imagen de la AGN Empresa 7 3 2 42

2 A.fectar.las asignaciones de |nve’ntar|o Proceso 5 5 5 150
disponible de contenedores vacios
N informacion a tiem I

3 o] o,b'Fener informacién a tiempo y certera de los Proyecto 3 6 6 108
depdsitos

4 | N I nfirm
.o poder capturar las reservas confirmadas a Proyecto 5 6 4 120
tiempo para evaluar su estado

5 F:onﬁrmamon de reservas con unidades Proceso 5 7 3 105
inexistentes

6 S'ugerl.r rechazar reservas con unidades Proceso 3 7 3 63
disponibles

= Tindi ol
ndlsponlbl idad dg datos de reservas Proyecto 7 3 4 84
confirmadas on-line
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Indisponibilidad de equipos o personas clave
en el proyecto

Proyecto 6 3 3 54

Abandono del modelo propuesto Proyecto 4 3 3 36

Svd = Severidad detec

Ocur = Probabilidad de Ocurrencia RV

Plan1 =

Plan 2 =

Plan 3 =

Plan 3 =

Plan 4 =

Plan 6 =

Elaboracién propia 2

Deteccion

Valor del riesgo

Al momento de confirmar las reservas, esperar validacion de depdsito antes

informar al cliente que estan asignados los contenedores.

Permitir a los equipos involucrados y a cargo de la asignacion de inventario
de unidades vacias a los clientes usar sea el mismo modelo basado en un
Excel o bien la alternativa basada en compartir los datos mediante una
plataforma alternativa, que permita a todos los involucrados en el proceso
acceder a los datos.

El redisefio del proceso incluird validaciones por parte de los gerentes de
cuentas VIP antes de confirmar asignaciones cuando el inventario

informado sea cercano al 10% del quiebre.

El redisefio del proceso incluira validaciones por parte de los gerentes de
cuentas VIP antes de confirmar asignaciones cuando el inventario

informado sea cercano al 10% del quiebre.

El sistema de alertas de conectividad de la herramienta tecnoldgica, incluira
al equipo de soporte y redes IT, al equipo de QC y de logistica, para que la
informacion se envié a tiempo a los equipos comerciales y retomen el
proceso actual como proceso alternativo en caso de fallo tecnoldgico del

nuevo proceso.

Trabajar con un porcentaje +-10% respecto del movimiento real asignado
semana a semana del 2020.
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Plan 7 =

Plan 8 =

Plan de gestion del cambio, que involucra a los gerentes y personal clave
en cada subproceso de la asignacion de unidades vacias, para que sean
promotores y se apropien del nuevo proceso y el uso de la herramienta

propuesta.

Incluir en el redisefio del proceso informar la disponibilidad de contenedores
vacios en un SharePoint o OneDrive, para mantener la informacion siempre

disponible y no solo por email.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 BACKGROUND: Contenedores vacios.

La naviera a la que esta representando la agencia AGN utiliza una gama de tipos de
contenedores suficientemente amplia para cubrir las necesidades de los clientes que
envian su carga fuera de Chile, pero se concentran en el tipo Reefer, que tienen
capacidad de 40 pies, usan sistema de atmosfera controlada y a su vez se subdividen en

diferentes categorias, segun las necesidades de la carga:

Tabla 4: Tipos de contenedor Tabla 5: Tecnologias Reefer 40HR
Tipo tecnologia Reefer

200V
HR Normal
400V
HR STARCOOL
40HC
XTENDFRESH
200T
HR MAXTEND PALTA
20FL
HR MAXTEND ARANDANOS
400T
HR LIVENTUS PALTA
20FL
HR LIVENTUS ARANDANO
20RE
HR SANTIZADOS
40HR
HR CHERRY
Aplicacion propia 9: AGN

Aplicacion propia 10: AGN

Solicitud de Reserva.

Cuando un cliente de EXPO confirma que quiere enviar su carga con la agencia, genera
una solitud de reserva, que contiene informacién asociada al tipo de carga y servicio, esto
se realiza a través de una matriz de datos que se conoce como Shipping Instruction (SI),
que se envia a través de un sistema global compartido con otras navieras, el cual se
conecta directamente al sistema propio de AGNLIink, donde que la reserva en estado

pendiente.
Confirmaciéon de reserva.

Una vez el equipo de servicio al cliente, valida que la carga es embarcable, que el cliente
esta habilitado tanto financiera como legalmente para realizar exportaciones y negocios

con la naviera, confirma que exista disponibilidad de contenedores vacios que satisfagan
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la Sl enviada por el cliente en su solicitud de reserva, posterior a ello en el sistema
AGNLIink confirma la reserva, asigna el depdésito de retiro de los contenedores vacios,
fecha, puerto de carga, nave y viaje. Luego estos datos son enviados al cliente para que

este gestione la logistica del retiro de la unidad(es) asignadas.

2.2 Metodologia de ingenieria de negocios

El planteamiento de la problemética del negocio y el desarrollo de una solucién enfocada
en el disefio y redisefio de procesos con apoyo en tecnologia se realiza con base en la
metodologia de ingenieria de negocios que se trabaja en el MBE de la Universidad de
Chile, la que fue desarrollada por Oscar Barros. Considerando lo planteado se debe
establecer como foco empresarial la definicion del planteamiento estratégico, del modelo
de negocio, la arquitectura empresarial, los procesos claves, la Bl, y las herramientas
tecnoldgicas. Con base en lo anteriormente expuesto el contexto del proyecto debe iniciar
con la definicion del posicionamiento estratégico de AGN, la descripcion del modelo de
negocios y sus particularidades, con el objetivo de identificar las principales dolencias u
oportunidades de la empresa y asi enmarcar el proyecto dentro de los principales

objetivos de la compafiia, para alcanzar su vision.

Con el posicionamiento estratégico de AGN, se puede definir la arquitectura de
macroprocesos de la empresa basado en el trabajo de Ingenieria de Negocios Disefio
Integrado de Servicios, sus Procesos y Apoyo Tl (Barros, 2015), a fin de identificar el
aporte del proyecto dentro de la cadena de valor de la organizacién, ademéas de
profundizar en el detalle de los procesos involucrados con el fin de proponer un posible
redisefio de los mismos, y de esta forma poder cumplir satisfactoriamente el objetivo
propuesto dentro del trabajo. Con los macroprocesos y los procesos debidamente
disefiados, la particularidad de cada proceso puede describirse usando un lenguaje
estandarizado como BPMN, posteriormente el siguiente paso es utilizar una herramienta
tecnoldgica que satisfaga las particularidades de la solucién propuesta al problema de

negocio.
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llustracion 4: Metodologia de la Ingenieria de Negocios

Definicion de posicionamiento

¢Como se posiciona frente a clientes y competencia? ¢Qué tan integrada

. i~ . * Lock-In sistemi * Mejor Pri * Servicio Integral
esta con ellos? Determina su posicion en el triangulo Delta HAX oc sistemico ejor Producto * Servicio Integra

Desarrollo de modelo de negocios

Modelo canvas | Determinar clientes, costos, ingresos, propuesta de valor, etc.

AV

Disefio de negocio y arquitecura empresarial

Disefio de negocio Disefio de la configuracion y capacidad

Disefio detallado de procesos

Disefio de procesos de gestion de recursos y gestion de operaciones

A4

Disefio de apoyo IT

Protipo de propuesta tecnologica que de apoyo al redisefio de procesos

Construccion, implementacién y operacion

La definicion del posicionamiento estratégico, es el paso inicial para determinar las
actividades que realiza de forma diferente la organizacion frente a la competencia, de
esta forma fortalece las posibilidad de sobrevivir en la industria y diferenciarse de modo
que el cliente perciba el valor de la organizacién, existen diversos andlisis que ayudan a
establecer dicho posicionamiento, por ejemplo, el propuesto segin Hax and Wilde (Hax,
2010) que brinda tres alternativas de posicionamiento: Estrategia del mejor producto,

Estrategia de solucion integral para el cliente y Lock-in sistémico.

El desarrollo del modelo de negocio, es el siguiente paso donde se plantea quienes son
los clientes de la empresa y como se genera valor para ellos, es decir, describir la cadena
de valor, la cual esta relacionada directamente con la mision de la empresa, que a su vez
define la funcién principal de una empresa sus actividades y recursos claves, para
establecer y mostrar de forma rapida y facil el modelo del negocio se puede utilizar el
cuadro de Osterwalder, que resume todas las variables a considerar en un modelo de

negocio.

La arquitectura empresarial, se puede describir en Arquitectura de Procesos, que
establece los procesos para implementar Capacidades y Disefio de Negocio.

Arquitectura Organizacional, que describe la distribucion jerarquica y los organigramas
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de la organizacion. Arquitectura de Sistemas, que indica todo los sismas de informacién
gue la organizacion posee. Arquitectura de Informacion: la cual entrega la estructura
de los datos de los Sistemas de Informacién. Finalmente, la forma en que estas
arquitecturas se relacionan e interactian en su entorno, definen la capacidad que una
empresa tiene para generar un servicio que el cliente perciba con valor diferenciado o

necesario.

El disefio detallado de procesos es relevante para instanciar el detalle de las arquitecturas
descritas anteriormente, y asi poder determinar los procesos y como estos se relacionan
entre ellos, en la arquitectura de procesos el objetivo es disefiar cada nivel con base en
los patrones de negocios, a los que se les llama macroprocesos (M1: Produccion de
bienes y servicios; M2: Procesos qué desarrollan las nuevas capacidades; M3: Procesos
gue planifican el negocio; M4: Procesos de apoyo que cualquier negocio requiere) hasta
el punto mas operativo que se puede describir con la notacién BPMN (Business Process
Modeling Notation), en la cual se determinan los departamentos que se involucran en

cada proceso, sus tareas, entradas y sus proveedores, salidas y sus consumidores.

Para el disefio de apoyo IT, se debe considerar que en este punto es cuando se establece
cudles de las actividades disefiadas anteriormente pueden ser soportadas por
aplicaciones TI, que herramientas son necesarias, las fuentes de datos, la transformacién
y depuracion, para pasar a la entrega de informacién util para los involucrados en el uso

una posible solucion.

Construccién e implementacion de la solucién, es el tltimo paso donde se pone a prueba
el redisefio de los procesos, la solucién Tl propuesta (prototipo o implementacion real si
la evaluacion econdmica indica su factibilidad), puesta en marchay la gestion del cambio

para su éxito.

2.3 Business Intelligence

Business Intelligence (BI) es el uso de herramientas de analisis de datos para el disefio
del negocio y la planificacion estratégica del redisefio de procesos basados en hechos
histéricos almacenados en las distintas fuentes de informacién. Segun Davenport en
Harvard Business Review, se debe considerar que tipo de analitica serd usada para

obtener la informacion que sea Util para abordar la situacion que se estudia:
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(1) Andlisis estadistico, como analisis de regresiones lineales o logisticas.

(2) Pronostico y exploraciéon, como modelos de series de tiempo o redes
neuronales.

(3) Modelos predictivos, como la mineria de datos.

(4) Optimizacion de modelos, como la programacion linea discreta 0 modelos

estocasticos.

La analitica de datos que sera considerada en este proyecto es la conocida Analytics 1.0,
gue se base en integrar, estructurar y usar la data interna de la empresa para generar
reportes, que permitan la toma de decisiones de forma certera y basada en hechos reales.
Para ello esta informacion debe ser presentada en tableros de control que permitan leer
rapidamente el estado de los procesos que se analizan para confirmar o no las decisiones

gue impacten el resultado del servicio entregado a los clientes.

2.4 Metodologia CRISP-DM

CRISP-DM significa Cross-Industry Standard Process for Data Mining, es un ciclo
de iteraciones de analisis de datos que permite aprender de los mismos en cada
iteracion realizada, cada ciclo utiliza la data disponible para avanzar o regresar en
cada uno de los siguientes pasos: Entendimiento del negocio, entendimiento de los
datos, depuracién de los datos, modelamiento de datos, evaluacién del modelo e

implementacion.

llustracién 7: Pasos del modelo CRISP-DM (Chapman, Clinton, Khabaza, Reinartz, & Wirth, 1999)

Entendimient Entendimient
o del negocio o de los

Depuracion
de los datos

Modelamlent
0 de datos

Implementacié

Evaluamon
deI modelo

Aplicacion propia 10: elaboracién propia
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2.5

Tanto el entendimiento del negocio como de los datos estan direccionados en
entender los objetivos y requerimientos del proyecto, la data util disponible, sus
fuentes, relaciones y calidad, para aportar valor al negocio. La depuracion de los
datos consiste en las acciones necesarias para transformar y limpiar el conjunto de
datos utiles que seran ingresados al modelo. EI modelamiento de datos puede
utilizar diferentes técnicas de analitica, en este caso se consideran los modelos de
pronéstico -Forcasting Models-, que seran revisados en el paso de evaluacion del
modelo, para asegurar que los objetivos esperados se cumplan o retomar cualquier
paso anterior. Finalmente, la implementacion debe llegar cuando la evaluacién del
modelo satisfaga los objetivos planteados tras varias iteraciones en cada paso,
posterior a esto el modelo pasa a utilizar datos reales y actualizados, siendo
agregado como una tarea a la toma de decisiones por parte del responsable del
proceso.

Microsoft 365 for business

Microsoft 365 es una herramienta en la nube que permite a las empresas como AGN
que utilizan sus servicios mejorar su productividad, brindando herramientas para el
disefio del trabajo, incluye aplicaciones conocidas como Word, Excel, PowerPoint,
ademas de servicios basados en la nube que permiten tener experiencias de
conectividad entre aplicaciones, como email en Outlook, calendarios, centros donde
compartir, administrar informacion y contenido, conocimiento y aplicaciones en
SharePoint, herramientas de comunicacion en linea y chat en Microsoft Teams,
procesamiento de informacién en Power Bl, automatizacién de tareas y flujos de

trabajo en Power Automate y PowerApps, e interactividad entre todos.

2.5.1 PowerBi

PowerBi es una herramienta que, a través del uso de diferentes servicios, aplicativos
y conectores convierten datos de diferentes fuentes en hallazgos coherentes,
visualmente entendibles, e interactivos. Permite conectar datos disponibles en hojas
de célculo Excel, fuentes en bases de datos de distintos proveedores, encontrar y

visualizar lo importante, compartirlo con los miembros del equipo deseados.
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2.5.2 Power Automate

Power Automate, es un servicio que funciona como un autOmata que ejecuta una
serie de pasos secuenciales programables, para simular inteligencia o
comportamiento humano. Donde se pueden combinar las conexiones de las
diferentes herramientas de office365. Esta herramienta permite automatizar
procesos del negocio, enviar recordatorios y alertas automaticas, realizar célculos y
tomar decisiones. Se pueden crear flujos basados en recurrencias de calendario
como diario o semanal, en respuesta a una accion como enviar un formulario o
actualizar un item, o instantdneo al momento de activarlo con un botén presionado

por un usuario.

2.5.3 Power Apps

Power Apps es un conjunto de aplicaciones, servicios y conectores que permiten
mostrar y modificar datos. Permite un ambiente de desarrollo rapido para construir
soluciones adaptables a las necesidades del negocio. El uso de esta plataforma
para soluciones tecnoldgicas asegura confiabilidad de datos, seguridad y
multiacceso a traveés de los distintos servicios de comunicacion de Microsoft 365,

como Microsoft Teams, SharePoint.
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CAPITULO 3: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO Y MODELO DE
NEGOCIOS

3.1 Posicionamiento estratégico

Para determinar el posicionamiento estratégico se debe partir analizando el propésito de

la empresa, para ello tenemos en cuenta la vision, que declara lo siguiente:

“Nuestro objetivo es convertirnos en la linea maritima mas sostenible, tecnolégicamente
avanzada y orientada al cliente de la industria. Seguiremos enriqueciendo la vida
cotidiana de la gente facilitando el comercio global con integridad, responsabilidad y
respeto por el medio ambiente. Nuestro equipo global proporcionara un servicio al cliente

lider en el mercado al ser expertos en su campo, motivados y orgullosos de lo que hacen.”

De la vision es posible inferir que, para ser una organizacion sostenible, se debe buscar
el apoyo tecnolédgico enfocado en optimizar los procesos operativos y administrativos,
enfocando siempre la ofrecer un servicio cercano al cliente de la industria, brindando
todas las herramientas que estén al alcance para facilitar la exportacién e importacién de

bienes.

Considerando lo anterior y de acuerdo a las tres alternativas de posicionamiento
estratégico que Hax propone junto a Wilde, Estrategia del mejor producto, Estrategia de
solucién integral para el cliente y Lock-in sistémico, y sus caracteristicas, se puede
determinar que dadas las condiciones empresariales, la opcién que mejor se ajusta para
AGN es la Estrategia del mejor producto, orientado en diferenciacion, ya que con las
directrices impartidas por la casa matriz se persigue disminuir los costos tanto operativos
como administrativos, pero esto no implica tener el flete maritimo mas competitivo del
mercado y por consecuente no se busca ofrecer precios relativamente inferiores al de la
competencia, ya que las caracteristicas de la industria indican que se tiene un margen
estandar sobre las tarifas de transporte. Por lo tanto, la diferencia se logra cuando el
equipo comercial, de servicio al cliente y las areas de apoyo estan enfocadas en ayudar
y asesorar al cliente en alcanzar sus objetivos, siendo flexibles y eficaces a sus

requerimientos y necesidades.
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llustracion 5: Posicionamiento Estratégico
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Aplicacion propia 3

3.2 Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta que permite determinar cuales son los

objetivos estratégicos de una empresa y como se relacionan entre si, para alcanzar el

desarrollo organizacional hacia la vision. Dado el BSC de AGN, se estable el lineamiento

entre la declaracién de los objetivos estratégicos, y el proyecto a desarrollar.
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De la perspectiva de Crecimiento y aprendizaje, el proyecto impacta el objetivo de
Aumentar el uso de las plataformas tecnologicas, dado que al tener apoyo en Tl se va a
realizar un proceso de gestion del cambio que ayudard a la adopcion de dicha
herramienta, este indicador se medird con la cantidad de reservas modificadas o

canceladas por asignacion erronea de contenedores vacios.

Respecto a la perspectiva de procesos, el proyecto busca reducir los errores
administrativos relacionados a la asignacion de vacios, redisefiando la distribucion de
unidades disponibles y la forma en que se confirman las reservas. Ademas, al contar con
un nuevo proceso de confirmacién de reservas, se mejora el proceso de atencion al

cliente, el cual se mide con la cantidad de reservas confirmadas sin modificaciones.

El impacto de los procesos anteriores trae como resultado el poder reducir los costos
administrativos, ya que no se tendra que invertir horas de empleado para modificar
reservas debido a la asignacion erronea de contenedores/depdsitos o a anular y crear
nuevas reservas. Adicionalmente, otro objetivo como mejorar el tiempo de confirmacion
de reservas, se ve impactado positivamente, ya que las reservas podran ser rechazadas
o confirmadas al tener un inventario y validacion de asignaciones confirmadas

certeramente.

3.3 Modelo de negocios

Tabla 5: Modelo Canvas

é;cios Clave @—\/ﬂm ?xﬁr—o uesta de Valor W\/F:‘.elacibn con H\/S—egmentos de I@-\

Clientes Clientes
Terminales Portuarios |+ Marketing y relaciones [ «  Competitividad en
precios v puntualidad | = Ejecutivo de ventas - Exportadores
Depésito de |* Afencién directa en garantizada « Ejecutivo CUS - Importadores
contenedores puertos v oficina central - Ejecutivos de Front « Intermediarios
»  Atencion en puertos Desk
Transportistas \ Optimizacion de rutas _/! locales y globales « Agentes de carga en
/f \\ \ cada puerto
* Ruias eficientes
Recursos Clave Q //Cﬁnales @‘\\
Capital humano con = Transporte multimodal .
conocimiento en la + Correo electrénico
industria »  Servicio de atencion | - Lineas de atencién
local asociado a la | - Plataforma de gesfion
Sitio Web carga y de reserva
documentacion « Agencias de atencidn
= Agencias de en puerto
'\ /\\ atencién en puerto j/ \ _/\ Oficina central /K /
/Estructura de costos fl Fuente de Ingresos “'
Capital Humano & equipos de oficina (82 %) = Comision por flete de Carga maritima & de transporte terrestre
Reparacion y mantenimiento de contenedoras * Comision por movimiento de contenedores
“» Costos por parte de servicios en los terminales poriuarios + Recargos asociados al flete maritimo por servicios locales

Aplicacion propia 4
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CAPITULO 4: ANALISIS SITUACION ACTUAL

4.1 Arquitectura de procesos

De acuerdo con el andlisis del problema planteado de asignacion errénea de
contenedores vacios en el proceso de confirmar reservas de clientes EXPO, se considera
la metodologia de ingenieria de negocios vista en el MBE y permite determinar que este
proyecto toca dos macroprocesos: Desarrollo de nuevas capacidades (Macro 2) y
Cadena de valor (Macro 1). Ubicandose principalmente en el Macro 1, la cual describe
los procesos claves a considerar en la(s) Cadena(s) de Valor de la organizacion,
puntualmente al momento de confirmar las reservas en el servicio de EXPO. Respecto al
Macro 2, el desarrollo de nuevas capacidad es analizado, ya que es el conjunto de
procesos para desarrollar habilidades que le permitan a la organizacion mantenerse
competitiva y diferenciada, a partir del analisis de sus procesos actuales y los resultados
historicos para plantear acciones y proyectos de innovacion que afronten los
requerimientos de los clientes, de esta forma ofrecer un mejor producto diferenciandose

de la competencia por la cercania y entendimiento de sus necesidades a tiempo.

llustracién 8: Marcroprocesos
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Aplicacion propia 11
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4.1.1 Macroproceso 2: Desarrollo de nuevas capacidades

En el analisis del Macro 2, y se tiene en cuenta cuales son las salidas a las que se
puede optar, entonces se observan: nuevas capacidades e ideas, informacion del
mercado, necesidades de recursos y servicios, nuevas capacidades y el estado de

las nuevas capacidades.

llustraciéon 9: Macro 2
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Aplicacion propia 12
El proceso de Evaluacion de nuevas capacidades toma como entrada el analisis de
informacion del mercado y local, lo que permite plantear sobre la mesa ideas de
proyectos que pueden ser aprobados e implementados segun el resultado y
aprobacion de analisis financieros y operativos. El proceso de Gestion de disefio y
construccion de nuevas capacidades entrega los disefios, planes y requerimiento
de recursos que cada proyecto necesita. Estos planes y recursos son distribuidos y
asentados en el proceso de Disefio y construccién de nuevas capacidades. Con
base en lo planteado anteriormente es que es posible determinar que este proyecto
debe tener parte en la evaluacion de nuevas capacidades, proceso que se destaca

en la ilustracion 9.
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4.1.1.1 Evaluacion de nuevas capacidades (Macro 2.1)

llustracién 10: Macro 2.1 Evaluacion de nuevas capacidades
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Simplificadamente, es donde se encuentra el proceso de Analisis de nuevas
capacidades para revisar la informacion, los objetivos y la correspondiente
justificacion de cada plan de innovacion. También se encuentra el proceso de
Capacidad de Innovar de cada empresa, que es donde se realiza la evaluacién

econOmica y operativa para decidir su puesta en marcha.

Para realizar una evaluacién adecuada, es necesario que el proceso de Andlisis
de nuevas capacidades, este considerado en el proyecto. Porque es en este punto
donde se recopila toda la informacion operacional que se genera de la cadena de
valor en cada uno de los servicios, para este proyecto se considera la cadena de
valor del servicio EXPO, asi como también de todos los procesos de apoyo que
intervengan en el proyecto a evaluar. Una vez esta informacién es recopilada se
contrasta con las directrices de mejora de procesos, por ejemplo en este proyecto
se revisa la cantidad de reservas modificadas y canceladas por motivo de
asignacion erronea de contenedores vacios, se analiza el motivo de la asignacion
errénea, si hay o no unidades disponibles en el depdsito indicado, si el depdsito

tiene la capacidad de entregar el inventario comprometido, cuantas veces se
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sobrepasa la capacidad del depdsito, se evalla la proyeccion de la demanda de
contenedores vacios por tipo y por zona. Analizar esta informacion permite proponer
alternativas de solucion, por lo cual deben ser evaluadas economia, técnica y

operacionalmente.

Las evaluaciones de cada plan/proyecto determinan su viabilidad en la empresa,
por lo tanto se sugieren flujos probados de metodologias para este proceso, por
ejemplo SPARC (See, Plan, Act, Refine, Comunicate), dado este punto es posible
inferir que el modelo CRISP-DM se puede utilizar en este punto ya que el
entendimiento del negocio y de los datos se asocia con la “S”, la transformacion de
los datos y el modelamiento con “P” y la evaluacion de este resultado con “A”, y las

iteraciones con “R”, la implementacion estaria ligada a la comunicacion.

4.1.2 Macroproceso 1: Servicio EXPO

llustracién 11: Macro 1
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Los procesos de AGN asociados al servicio de transporte maritimo de contenedores
en exportacion que se relacionan para entregar valor a los clientes, estan contenidos
en el Macro 1: Servicio EXPO, estos deben asegurar el cumplimiento de la entrega
del servicio del servicio, considerando informacion del mercado y local (generada
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internamente y entregada por la casa matriz), planes de negocio, estado de los
procesos, para hacer la gestion de clientes, administrar las reservas y el servicio al

cliente.

El proceso de “Gestion del servicio al cliente” se aborda en este proyecto porque es
donde se consolida informacion disponible en el mercado, proveniente de la casa
matriz y localmente para entender los requerimientos de los clientes EXPO,
transformar esto en solicitudes de transporte de contenedores y requerimientos de

la exportacion.

El proceso de “Gestion de proveedores” consiste en utilizar y transformar la
informacion asociada al estado de los depésitos, contenedores, itinerarios de las
naves (fechas de arribo, zarpe, capacidad en espacio y tonelaje, conectores Reefer,
etc.), junto con la retroalimentacion o ideas de mejora que se generan en el proceso
de gestion del servicio de transporte, para entregar informacion de las ordenes que

AGN tiene para satisfacer las necesidades de los clientes.

En el proceso de “Gestién de transporte de contenedores”, también abordado en
este proyecto, se ejecutan las tareas/subprocesos necesarios para administrar
efectivamente el servicio de transporte de contenedores EXPO, considera
directrices como las nuevas capacidades, los planes del negocio, solicitudes de
servicio de transporte, para confirmar las solicitudes de reserva de los clientes e

ideas de nuevas capacidades.

Luego esta el proceso de “Produccion del servicio de transporte de contenedores”,
gue contiene los subprocesos que el negocio requiere para asegurar la entrega del
servicio al cliente EXPO, consumiendo todos los recursos e informacion necesarios

para satisfacer los requerimientos de los clientes.
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4.1.2.1 Gestion del cliente (Macro 1.1)

llustracion 12: Gestion del cliente (Macro 1.1)
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El proceso de “Ventas y procesamiento de requerimientos del cliente” es analizado

en este proyecto, ya que es necesario adelantarse o prever los requerimientos de

los clientes, a fin de mantenerlos y conservar la participacion actual del mercado,

que es la forma en que se puede medir que la diferenciacion respecto de la

competencia se logra por la cercania que se ofrece. La forma actual en que se

puede satisfacer las necesidades de los clientes EXPO es facilitando la exportacion

de sus productos fuera de chile, para ello es necesario conocer los tipos de

productos, su estacionalidad y zona de carga porque con base en esto AGN debe

poder ofrecer contenedores vacios que sirvan a los requerimientos particulares de

carga seca o refrigerada en los distintos tipos de contenedores.
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4.1.2.2 Gestion del servicio de transporte de contenedores (Macro 1.3)

llustracién 13: Gestién de la EXPO (Macro 1.3)
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En el proceso de “Gestion del servicio de transporte de contenedores EXPO” se
encuentran los subprocesos que le permiten al negocio coordinar sus capacidades,
planes y proveedores para entregar ademas de controlar el servicio para satisfacer
los requerimientos del cliente, en proyecto aborda este proceso para contribuir a la
diferenciacion del servicio, a modo de entregar certeramente los contenedores

vacios requeridos segun las necesidades del producto a exportar.

Para lograr esta coordinacion se debe incluir el analisis de la demanda de
contenedores vacios, la planificacion y capacidad de entrega de los contenedores
vacios en cada zona de Chile y sus correspondientes depdsitos, para llegar a tiempo
a los itinerarios de las naves en cada puerto, es por esto por lo que el subproceso

gue este proyecto aborda es el de “Gestion y analisis de la demanda”.
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4.1.2.2.1 Gestion y andlisis de la demanda (Macro 1.3.1)

llustracién 14: Gestién y andlisis de la demanda de contenedores vacios
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Segun la descomposicion de procesos de Oscar Barros, en este proceso
encontramos tareas asociadas al analisis de la demanda del servicio y la
caracterizacion correspondiente segun el tipo de servicio/cliente, para el caso de
AGN se instancia como en analisis de la solicitud del servicio de transporte maritimo
EXPO, segun la caracterizacion de carga (DRY, Reefer), tipo de contenedor (20DV,
40HQ, 40HR), tipo de cliente (VIP, Other), y el puerto de carga (Arica, lquique,
Puerto Angamos, Valparaiso, San Antonio, Coronel), al momento de realizar el
analisis de consolidacién de tareas y funciones, queda claro que este “Forecast
Comercial” no considera modelos de prediccién matematicos u otra herramienta que
permita proyectar la variacién de la demanda semana a semana, se observa que
esta actividad se realiza con una (1) semana de anticipacion segun calendario
semanal, por ejemplo en la semana 10 se genera el forecast de la semana 11, y se

realiza el domingo antes de partir cada semana.

Respecto a las tareas de “Analisis de la capacidad de asignacion de vacios” se

observa que es el equipo de logistica quienes envian el inventario de disponibilidad
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de contenedores vacios, segmentado por zona, depdsito, tipo de carga, tipo de
contenedor, posteriormente en el equipo operaciones comerciales distribuyen el
inventario acotado entre las cuentas de tipo de clientes VIP y Other. Luego de tener
una distribucién entre tipos de cuenta, por deposito, tipo de carga, tipo de
contenedor, se realiza una tercera distribucion por clientes para el caso de cuentas
VIP y por ejecutivo de ventas para el caso de cuentas Other, ya que el nUmero de
clientes en esta categoria es muy alto y variable semana a semana. Esta actividad
considera el forecast enviado por el equipo de operaciones comercial y se confirma

el lunes de cada semana.

Posterior a ello en el proceso de “Asignacioén de depdsito y contenedores vacios a
reservas del servicio EXPO” durante la semana de ejecucion, continuando con el
ejemplo anterior la semana 11, el equipo de operaciones comercial junto al equipo
de estrategia de ventas distribuye la capacidad de entrega de contenedores vacios
entre los clientes VIP y Other, para que los ejecutivos de servicio al cliente asignen
los contenedores vacios a cada solicitud de reserva enviada por los clientes EXPO.
Con esta asignacion se planifica se espera que el equipo de servicio al cliente
ingresa al sistema de informacion de AGNLink y confirme todas la reserva con los
datos completos, tanto del cliente, la carga, el o los contenedores segun su tipo,
itinerario que incluye la ruta, nave, viaje, duefio de la carga en origen (Cliente
EXPO), consignatario en destino, condiciones especiales de tiempo de
consolidacion de la carga, tiempo de retiro del contenedor en destino y tiempo de
devolucion del contenedor vacio y el depdsito en destino. Las solicitudes de reserva
de los clientes que son recibidas en un sistema global externo a la agencia, en este
punto es donde se genera una sobre asignacion de contenedores a los clientes, ya
gue los encargados de este proceso consideran el puerto de carga solicitado por el
cliente, junto con la nave + viaje y la cantidad de contenedores requeridos por tipo,
con esta informacion y dependiendo de la disponibilidad de contenedores asignados
a sus cuentas, sobrepasan las capacidades de los depdsitos distribuidos
anteriormente. Esta sobre asignacion no se controla porque en teoria el ejecutivo
de servicio al cliente no sobrepasa la cantidad de contenedores asignados a sus
cuentas al inicio de la semana, pero cuando un ejecutivo ha asignado todos sus
contenedores vacios de alguno de los tipos en un depdsito X, y requiere aumentar
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la asignacion por requerimiento de reservas fuera de lo pronosticado por los

clientes, asigna mas contenedores a las reservas.

4.1.2.3 Produccién del servicio de transporte de contenedores (Macro 1.4)

Es en este punto donde se aplican los planes, programas y se ejecuta todo lo
relacionado a la prestacion del servicio EXPO, es decir que la reserva realizada por
el ejecutivo de servicio al cliente es ejecutada por todos los actores de la cadena de
valor de forma fisica, esto implica la entrega fisica del contenedor vacio en el
depdsito, recibir la carga consolidada en el terminal portuario, cargar los
contenedores full en la nave, prestar el servicio de transporte maritimo, el concepto
de este proceso es explicado en la ilustracién 6 en el capitulo 1. El proceso se aplica
en AGN de la siguiente forma:

llustracién 15: Produccion del servicio de transporte de contenedores (Macro 1.4)
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Macro 1.4: Produccion del servicio de transporte de contenedores

Otras Macros]

Elaboracion propia 3
El subproceso de “Entrega de contenedores vacios” es donde se hace entrega de
los contenedores vacios segun su tipo a los transportistas de los clientes, los

depdsitos reciben la reserva confirmada por el ejecutivo de servicio al cliente y la
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4.2

contrastan con la informacion entregada por el transportista, una vez validada esta
informacion el depdésito hace entrega de las unidades segun su disponibilidad fisica
en el momento, luego se informa el numero de contenedor, tipo, fecha de retiro,
transportista y cliente al cual se le hizo la entrega. Este es el proceso mas afectado
por la asignacion erronea de contenedores vacios, porque es aca donde existe un
punto de contacto crucial con el cliente, porque el cliente cuenta con que el depésito
tiene capacidad y disponibilidad de entrega de unidades, el depdsito por su parte
tiene un stock limitado de unidades vacias disponibles, cuando el depdsito tiene
quiebre de stock informa a AGN que no tiene més disponibilidad, porque se entrego
lo comprometido en la planificacion semanal, pero el cliente sigue esperando que el
depdsito entregue las unidades, entonces el ejecutivo de servicio al cliente de
contactarlo e informar retiro de unidades en otro u otros depésitos donde si hay
disponibilidad, esto implica modificar la reserva, en el caso que no se tenga stock
de unidades vacias disponibles en ningun depdsito cercano, la reserva debe ser

cancelada.

Diagnoéstico de la situacion actual

Con base en los procesos revisados anteriormente, es posible determinar que la
asignacion de contenedores vacios para confirmar reservas es un proceso clave
para AGN, porque cuando una reserva es confirmada el cliente confia en que esta
correcta y puede gestionar con su transportista el retiro del contenedor vacio en el
depdsito indicado en el tiempo acordado para poder realizar la consolidacién de su
carga de forma adecuada y presentarse a stacking en el terminal portuario a tiempo

para la nave y viaje que ejecutara el servicio de transporte maritimo requerido.

Este proyecto se enfoca en el analisis del macroproceso 1, especificamente en la
gestion del transporte de contenedores (Macro 1.3), porque como se menciona
anteriormente es en este proceso donde se consideran los requerimientos del
servicio de transporte de contenedores, las ideas de nuevas capacidades, planes
del negocio e informacién relevante como datos y estados de otros procesos, para

realizar la gestion y analisis de la demanda de los clientes (Macro 1.3.1). Al ahondar
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en este proceso es posible encontrar oportunidades de mejora en cada uno de los
subprocesos actuales, por ejemplo, en el proceso de forecasting de la demanda,
incluir modelos matematicos para realizar un pronéstico mas certero que le permita
al equipo de logistica entregar mejor disponibilidad de contenedores vacios en los
depodsitos de mayor demanda o incluir mas depoésitos en la asignacion. En el
proceso de asignacion de depdsito y contenedores vacios a las reservas del servicio
EXPO, incluir controles para que las confirmaciones de reservas estén realizadas
de forma efectiva y que el cliente no pierda tiempo ni recursos dirigiéndose a un
depdsito sin stock disponible. El proceso de forecasting de la demanda se detalla

en el modelo BPMN siguiente:

llustracién 16:BPMN del proceso de prediccion de demanda de contenedores vacios
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(data Mercado) y mercado . contenedores por
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Gerente de Operaciones Comercial

BPMN: Macro 1.3.1.1 Forecast de la demanda comercial

Elaboracién propia 4
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El proceso de asignacién de depdsito y contenedores se detalla en el modelo BPMN

siguiente:

llustracién 17: BPMN Proceso de asignacion de contenedores vacios
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Elaboracién propia 5
Para clarificar la distribucion de las tareas en AGN y como se relacionan entre si los
equipos que intervienen en la confirmacion de las reservas, se presenta un
organigrama acotado con la estructura general, también se puede detallar cual es
el equipo encargado de las ideas de nuevas capacidades en la empresa y su vision

transversal de la misma.
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llustracién 18: Organigrama de AGN Chile, solo de los equipos involucrados
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Macro 1.3.1.4

Elaboracién propia 6

4.3 Cuantificacion del problema

Para cuantificar el problema se consideraran 2 aspectos, que permiten el
diagnostico de los costos asociados a la asignacion errébnea de contenedores vacios
y para establecer la dimension de esta situacion en AGN Chile se contrasta contra
los costos administrativos de la agencia, que son los costos donde se puede
gestionar mejoras, esto porque los costos operativos dependen de la casa matriz y
todo lo asociado a que las naves lleguen y zarpen. Entonces el primer aspecto hace
referencia a las reservas canceladas por mes las cuales segun indicacién de la casa
matriz estan avaluadas en $110 USD, porque consideran las horas invertidas en
confirmar una reserva, cargar la instrucciéon de embarque, notificar al cliente, buscar
la reserva a cancelar, cancelarla, volver a notificar al cliente, verificar la cancelacion
y el procesamiento de datos con la correspondiente infraestructura IT. El segundo
punto considera las reservas modificadas por mes, las cuales estan estimadas en
$70 USD, porque consideran las horas invertidas en buscar la reserva a modificar,
modificarla, volver a notificar al cliente, verificar la modificacién y el procesamiento

de datos con la correspondiente infraestructura IT.
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llustracion 19: Reservas Vs Reservas canceladas Vs Reservas modificadas (2020 2021)

Description @Number of bookings cancelled ® Number of M/Cs for CLE + TUP Errors @ Total of Bookings

2,120 2051

2020-Q1 2020-Q2 2020-Q3 2020-04 2021-Q1 2021-Q2

Aplicacion propia 18: Data exportaciones AGN Chile

llustracién 20: Costo de Reservas canceladas Vs Reservas modificadas (2020 2021)

H Number of bookings cancelled ® Number of M/Cs for CLE + TUP Errors
$1,200,000
$1,000,000

$800,000
$600,000
$400,000
$200,000

5-

2020-Q1 2020-Q2 2020-Q3 2020-Q4 2021-Q1 2021-Q2

Aplicacion propia 19: Data Exportaciones AGN Chile

Para tener en perspectiva el impacto de estas reservas confirmadas con errores,
se incluyen los costos administrativos y generales de la agencia AGN Chile.
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llustracién 21: Costos administrativos y generales

Description ®Total G&A Expense USD
1.400K
1,4M
350K
1.200K
1.250K N,2M
1,200 125‘/
1,150
1.1M
¢ 1,1M
1,1Me”
1.050K
2020-Q1 2020-Q2 2020-Q3 2020-04 2021-Q1 2021-Q2

Elaboracién propia 7: Data Ex'p'art-aciones AGN Chile

Con base en estos datos, se evidencia que el costo de mantener reservas con
errores es alto para la agencia y para la casa matriz. Dadas las directrices de la
casa matriz, el objetivo de la agencia es disminuir los costos asociados a la
administracion de los embarques, por lo tanto, es relevante un proyecto que permita
abordar esta situacion de confirmacion de reservas con asignacion errénea de

depdsitos para el retiro de contenedores vacios.
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CAPITULO 5:

PROPUESTA DE DISENO DE PROCESOS

5.1 Direcciones de cambio y alcance

Se consideran las variables definidas por Oscar Barros en la metodologia de

Ingenieria de Negocios (2017) expuestas en la siguiente tabla para establecer su

situacion actual en comparacion de la situacién propuesta con este proyecto.

1. Asignacion de
responsabilidades

2. Mantencion
consolidada del
estado

3. Anticipacion

4. Integracion de
procesos conexos

1A. El control de las reservas
que sobrepasan la capacidad
de los dep0sitos ocurre

posterior a la confirmacién de

2A. Los cubos y BD actuales
solo muestran las reservas
confirmadas después de las
02:00 AM UTC,
imposibilitando el control a
tiempo.

3A. El control actual es
reactivo, cuando los clientes
estan fisicamente en deposito
y no hay disponibilidad, las
confirmaciones posteriores se
controlan.

4A. Existe integracién parcial
de los procesos de control
confirmacién excesiva de
reservas y control de stock de
contenedores vacios.
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1F. El control de las reservas
sera antes de la confirmacion
para evitar sobrepasar la

capacidad de los depésitos.

2F. Los cubos y BD muestran
las reservas confirmadas
después de cada hora,
habilitando el control a
tiempo.

3F. El control sera cuando los
depositos estén al 90% de
asignacion respecto del
inventario inicial de cada
lunes, por depdsito,
cliente/cartera, tipo de
contenedor.

4F. Coordinacién y compartir
informacion en el control de
stock de contenedores
vacios, reservas confirmadas
en cada depésito por tipo de
cliente y contenedor.



5. Coordinaciéon

6. Préacticas de
trabajo.

5A. La coordinacion entre las
confirmaciones de reserva, la
asignacion de unidades y los
depositos sin inventario
disponible de contenedores
vacios, es baja, manual (a
través de correos y chat) y
reactiva cuando un cliente

informa que el depdsito no

6A. Por la falta de informacion
atiempo y la creencia en la
capacidad ilimitada de los
depésitos, todas las solicitudes
de reserva se confirman
cuando se llegan, luego se
valida si hay disponibilidad de
unidades vacias en los
depésitos seleccionados, se
cambia el depdsito si se
encuentran unidades
disponibles, sino se hace un
cambio de nave y viaje, pero si
el cliente no esta de acuerdo

se cancela la reserva.

Si se levanta una alerta de un
depésito sin stock de unidades
disponibles, se buscan las
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5F. Existiran alertas
automaticas que se disparan
cuando un deposito este al
95% de su capacidad.
También cuando un tipo de
contenedor esté al 95% de
su stock en cada depdsito.
Asi mismo existira una alerta

cuando una cuenta o cartera

6F. Validar el stock de
unidades disponibles por tipo
en cada depoésito antes de
confirmar la reserva, si ho
hay disponibilidad en ningin
deposito informar al cliente
para asignar otra nave y viaje
en la siguiente semana, si el
cliente no acepta, rechazar la

solicitud de reserva.

Validar constantemente por
parte del equipo de servicio
al cliente que los depositos
tengan disponibilidad de

unidades vacias.



7. Apoyo en

7A. No existen herramientas
tecnoldgicas que permitan
hacer seguimiento de forma

coordinada a las reservas

herramientas TI.

que se confirman en los

depositos.

7F. Es esperado el desarrollo
de una herramienta Tl que
permita visualizar de forma
agil y simple, la informacion
asociada a la disponibilidad
de los depositos, las
asignaciones por
cliente/cartera, las

confirmaciones, en un Unico

Con base en el analisis de las variables anteriores, se concluye que la direccion de

cambio va dirigida en tener conocimiento del estado de los depdésitos, las reservas

confirmadas y la automatizacién del control de los anteriores. Por lo tanto, en la

siguiente tabla se describen las funciones que debe tener una posible solucién

basada en un sistema de informacion.

llustracion 22: Direccién del cambio

Sistema de control y monitoreo de depésitos, tipos contenedores

disponibles y confirmacion de reservas a Clientes VIP/carteras.

Visualizar la
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sobrepasen tenga el 100%
las de su
asignaciones | asignacion
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del depdsito.

Alertar Alertar
cuando un cuando un
tipo de deposito esta
contenedor al 95% de

esta al 95% asignacion.
de asignacion
enun

depasito.

Control de confirmacion de reservas

Monitoreo de disponibilidad de tipos de contenedores en cada deposito

Elaboracion propia 8

Con base en la direccion del cambio planteada se identifica que el patron de

negocios a utilizar en este proyecto de MBE, corresponde al PN6: Uso Optimo de

los recursos. Lo anterior, porque es en este patron de negocios donde las
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organizaciones requieren generar capacidades que le permitan tener habilidades
para detectar oportunidades que mejoren el uso de los recursos y las herramientas
para desarrollar modelos que apoyen este uso adecuado. Para este caso, la
capacidad de detectar oportunidades se establece al analizar los datos de la
organizacion y detectar el problema a la hora de confirmar reservas con asignacion
erronea de depositos y contenedores vacios, la data asociada al estado de los
depdsitos y la cantidad de confirmaciones por hora son los recursos por mejorar en

uso adecuado.

llustracién 23: BPN6 Patron de negocios 6, Uso 6ptimo de los recursos
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Redisefio para implementar Y 7

en la cadena de valor Servicios

Aplicacion propia 20: (Barros, 2015)
5.2 Disefio detallado de procesos To Be

En este proyecto, el disefio To Be incluye cambios a nivel de macroprocesos, pero es
importante destacar que estos cambios van en linea a lo que se sugiere en la metodologia
de ingenieria de negocios, incluyendo el proceso de Definir acciones correctivas en el
nivel de Gestion y anélisis de la demanda (Macro 1.3.1), este cambio impactara en el
proceso 1.3.1.4, porque entrega el estado de la demanda, capacidad de los depdsitos y
los contenedores vacios en funcion de: 1) la evaluaciéon de la capacidad por zona,
depdsito, tipo de contenedor y cliente VIP/cartera y 2) En los problemas que se presenten

en cada zona, deposito, tipo de contenedor o cliente VIP/cartera. Con base en estas
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acciones, se continua con los planes e instrucciones para la entrega del servicio que son
procesados en el nivel de Produccion del servicio de transporte de contenedores
(Macro 1.4) especificamente en el proceso 1.4.1 donde se entregan los contenedores

vacios al cliente.

5.2.1 Disefo en idef0

Dentro de la propuesta de redisefio, se presenta el nivel de Gestion y anélisis
de la demanda (Macro 1.3.1) que incluye el proceso mencionado para definir

acciones correctivas y como interactia con los procesos existentes.

llustracién 24: To Be Macro 1.3.1
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Aplicacion propia 21, fuente: (Barros, 2015)

5.2.2 Diseio en BPMN

En este proyecto se abordan solo los cambios necesarios para implementar el
proceso Macro 1.3.1.3, pero es relevante mencionar que el proceso Macro 1.3.1.1
debe ser redisefiado en su totalidad porque actualmente es un proceso manual y
existe la posibilidad de incluir modelos de prediccion de demanda, pero dadas las
circunstancias actuales y la gestion de poder (abordada en el capitulo 7 de este

documento) no es posible redisefar esta etapa.

45



Para detallar el redisefio se usara la notacion BPMN porque permite visualizar en
gue lugar se implementa el cambio y como este afecta la confirmacion de las

reservas.

llustracién 25: To Be BPMN Proceso de asignacién de contenedores vacios
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Elaboracién propia 9
Se propone incorporar la tarea de evaluar estado de la capacidad, después de
recibir las distribuciones de asignacién de contenedores vacios por tipo, en cada
deposito, y antes de confirmar la reserva, respecto a la tarea de ajustar asignacion
esta sigue siendo necesaria para verificar las reglas de negocio y coordinar con los
depdsitos la capacidad de entrega de contenedores vacios por tipo. La nueva
actividad se debe ejecutar antes de confirmar las reservas para evitar que los
depositos sin capacidad sigan siendo asignados a las reservas y que esto afecte al

cliente al momento de retirar las unidades vacias.

5.3 Disefio de l6gica de negocios

El objetivo de la I6gica de negocios es identificar lo antes posible cuando un cliente VIP
0 una cartera de clientes tiene su asignacién completa de contenedores vacios para no
sobre confirmar las solicitudes de reservas que lleguen de parte de este cliente. También,
es identificar el tipo de contenedor vacio que esta llegando al limite en cada depdésito,
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para no sobre confirmar solicitudes de reservas en los depdésitos sin unidades disponibles
de ese tipo. Igualmente, lo es identificar los depdsitos que han llegado al maximo de
asignaciones y no tienen contenedores vacios disponibles para que las confirmaciones
sean en otro depadsito con disponibilidad o solicitar unidades en el depdsito que tiene la
asignacion de la semana al 100%. Todo lo anterior para controlar las confirmaciones y
evitar que los clientes lleguen a los depdsitos y no existan unidades disponibles para la

entrega, evitando correcciones a las reservas o cancelaciones de estas.

5.3.1 Set de datos

Los datos que seran cargados en PowerBi, son los siguientes:

1. Stock semanal inicial, ejemplos:

40 HR 40HR 40 HR 40 HR

40HR 40 HR MAXTEND MAXTEND LIVENTUS LIVENTUS HR
SEMANA  TIPO CUENTA DEPOSITO 20 DV 40 HR Normal  STARCOOL XTENDFRESH PALTA ARANDANOS  PALTA ARANDANO SANITIZADOS HR CHERRY
48 VIP TEPORVAL 78 45 43 110 109 74 0 105 19 95 77
48 VIP MEDLOG VAP 19 1 16 48 69 35 54 50 43 52 0
48 VIP MEDLOG SAI 0 54 0 101 0 29 107 75 0 86 0
48 VIP MEDLOG SCL 46 105 1 19 2 0 112 115 119 41 35
48 Other TEPORVAL 118 26 0 0 119 17 79 65 98 0 46
48 Other MEDLOG VAP 46 0 47 98 0 51 98 5 19 0 68
48 Other MEDLOG SAI 0 55 40 32 0 99 0 0 112 39 43
48 Other MEDLOG SCL 0 101 4 0 0 68 113 66 0 0 0
49 VIP TEPORVAL 0 79 76 0 94 35 35 0 0 49 68
49 VIP MEDLOG VAP 26 74 0 97 93 67 84 0 0 18 31
49 VIP MEDLOG SAI 42 o] 29 72 86 0 56 26 34 16 21
49 VIP MEDLOG SCL 26 68 56 0 30 5 0 97 43 0 51
49 Other TEPORVAL 79 77 40 0 31 62 106 71 39 0 19
49 Other MEDLOG VAP 0 5 68 104 53 34 96 60 106 49 0
49 Other MEDLOG SAI 64 0 105 24 57 79 112 0 68 61 0
49 Other MEDLOG SCL 40 65 119 17 79 43 89 5 0 3 68,

40 HR 40 HR 40 HR 40 HR
CLIENTE VIP / 40HR 40HR MAXTEND MAXTEND LIVENTUS LIVENTUS HR

SEMANA  TIPO CUENTA CARTERA MED DEPOSITO 20 DV 40 HR Normal  STARCOOL XTENDFRESH PALTA ARANDANOS ~ PALTA ARANDANO SANITIZADOS ~HR CHERRY
48 VIP TEPORVAL 8 5 4 7 1 2 10 8
48 VIP. X MEDLOG VAP 2 0 2 5 7 4 5 5 4 5 0
48 VIP X MEDLOG SAI 0 5 0 10 0 3 11 8 0] 9 0]
48 VIP. X MEDLOG SCL 5 11 0 2 0 0 11 12 12 4 4
48 Other ABC TEPORVAL 12 3 0 0 12 2 8 7 10 0 5]
48 Other ABC MEDLOG VAP 5 0 5 10 0 5 10 1 2 0 7.
48 Other ABC MEDLOG SAI 0 6 4 3 0 10 0 0 11 4 4]
48 Other ABC MEDLOG SCL 0 10 0 0 0 7 11 7 0 0 0
49 VIP z TEPORVAL 0 8 8 0 9 4 4 0 ) 5 7]
49 VIP. z MEDLOG VAP 3 7 0 10 9 7 8 0 0 2 3
49 VIP z MEDLOG SAI 4 0 3 7 9 0] 6 3 3] 2 2]
49 VIP. z MEDLOG SCL 3 7 6 0 3 1 0 10 4 0 5
49 Other EFG TEPORVAL 8 8 4 0 3 6 11 7 4 0 2]
49 Other EFG MEDLOG VAP 0 1 7 10 5 3 10 6 11 5 0
49 Other EFG MEDLOG SAI 6 0 11 2 6 8 11 0 7 6 0]
49 Other EFG MEDLOG SCL 4 7 12 2 8 4 9 1 0 0 7

3. Ova Vessel Reconciliation, informacion asociada a la reserva:

SQL Server Analysis Services database

Server

| = ’ n wrclass0l

Databaze

OV A Vessel Reconciliation
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Esta base tiene informacion relevante para realizar el control en linea de las reservas
confirmadas, es decir de las reservas que ya tienen depésito y cantidad de
contenedores asignados. Se obtendran los siguientes datos:

Fecha de Zarpe (Sailing Date) Para determinar si la reserva
confirmada afecta la semana en la
cual se tienen las asignaciones,
algunas ocasiones se confirman
reservas de 2 o 3 semanas en el
futuro.

Cliente (Booking Statistics) Para determinar si corresponde a
reserva VIP o cuenta Other

Ejecutivo de servicio al cliente que confirma | Para determinar la cartera Other de
la reserva (Confirmation Agent) la cual se haran los descuentos de
asignaciones de unidades vacias

Fecha de confirmacion de reserva (Booking | Para usar las reservas confirmadas
confirmation Date) en la semana en curso

Tipo de contenedor Para confirmar solo los
contenedores tipo 40HR

Deposito de entrega de unidades vacias Para determinar el depdsito donde
se hard el descuento de las unidades
vacias

Cantidad de contenedores Para determinar cuantos

contenedores se descontaran
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Comentarios de contenedores

Para determinar si tiene alguna
solicitud especial por ejemplo
contenedor para Cherry o Palta

Clausulas

Para determinar la tecnologia del
contenedor, Normal, Liventus,
XtendFresh
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CAPITULO 6: PROPUESTA DE APOYO TECNOLOGICO

Este desarrollo se realizard utilizando la suite Office365, porque la empresa tiene las
licencias correspondientes para trabajar con las distintas aplicaciones necesarias, por

ejemplo: Power Automate Flows, Approvals, SharePoint, OneDrive, PowerBIl, Forms,

Teams, Outlook, PowerApps.
6.1 Especificacion de Requerimientos

6.1.1 Requerimientos Funcionales
1. Permitir gestionar las listas de clientes VIP y las carteras de clientes medianos.

2. El sistema se basara en la asignacion por depésito por tecnologia de contenedor

entregada por operaciones comercial, como Stock inicial

3. Visualizar las asignaciones por tipo de cliente, depdsito y tipo de contenedor.

Ejemplo:

llustracién 26: Stock inicial semana 41, Por tipo de cliente + depésito + tipo de contenedor

DEPOT NORMALES SANTIZADOS CT AC XTENDFRESH| STARCOOL LIMENTUS MAXTEND | TOTAL

MEDLOG VAP - VIP 180 75 40 15 310
MEDLOG SAl- VIP 100 25 15 30 25 195
MEDLOG SCL -VIP 0

TEPORVAL 40 40
TOTAL VIP 320 100 a 55 45 25 0 545
MEDLOG VAP - MED 35 5 5 45
|[MEDLOG SAl- MED 70 10 5 15 3 103
MEDLOG SCL - MED 25 25
TEPORVAL 10 10
TOTAL MEDIANAS 140 10 0 10 20 3 0 183
MEDLOG VAP - ARG 10 10
GRAN TOTAL 460 110 10 (i) (i) 28 0 738

Fuente: correo oficial de asignaciones Reefer semana 41

4. El sistema permitirh al VIP Reefer Manager y al Reefer Assistant cuentas
medianas distribuir la asignacion por cliente y por cartera respectivamente.

Ejemplo:
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llustracién 27: Asignacion de depositos + tipo de contendor a cartera de clientes VIP y control de
reservas confirmadas

South Pacific L. Global Reefers United Cargo
Semana MNaves Viaje Servicio Asignacion Booking | Asignacion Booking | Asignacion Booking
MSC PINA MX136A - NX141R SAMVC USA NWC 200 123 100 121 == 17
41 MoL INCA
BEMEFACTOR 2135W
MSC NATASHA FAL3SR ANDES [
200 | 23 100 21 80 17
CONTAINERS NORMALES // MSC PINA + MOL BENEFACTOR + MSC NATASHA
SUR Lirguen Depot
Coronel Depot 13 12 5
Medlog SAl 35 11 45 56 20 1
CENTRO Medlog Valparaiso 55 39 30 43 27 13
Teporval 20 9 10 7 10
SUR 12 12 5 0 0 0
Resumen
CENTRO 110 a9 85 106 57 15
Total Normales 123 71 90 106 57 15
ATMOSFERAS CONTROLADAS [/ MSC PINA + MOL BENEFACTOR + M5SC NATASHA
Liventus (Palta) Medlog SAl 15 10 5 5
LIVENTUS
{Arandanos) Medlog VAP 3
Maxtend Palta Medlog VAP 17 6
CENTRO Starcool Medlog Valparaiso 6 4 5
Starcool Medlog SAl 28 18 2
Ktendfresh Medlog Valparaiso 19 8 15 10 3 2
Ktendfresh Medlog SAl 15 5
Fuente: correo oficial de asignaciones por cliente semana 41

5. Permitir filtrar por semana del afio para conocer las asignaciones pasadas y
cumplimiento de confirmacién de reservas por cliente por depdsito y tipo de
contendor.

6. Permitir filtrar por zona y depdsito, para ver la cantidad de contenedores vacios
disponibles.

7. Conectarse a los cubos de la casa matriz para capturar informacion en tiempo real
o lo mas cercano posible de cada reserva confirmada (Deposito, cantidad de
contenedores, cliente, fecha de retiro, etc.)

8. El sistema descontard la cantidad de contenedores asignados al depdésito y
tecnologia correspondiente.

9. El sistema contrastard las asignaciones por cliente respecto de las confirmaciones

realizadas.
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10. Alertar mediante semaforos estado de las zonas, depdsitos, tipo de unidades y

porcentaje de cumplimiento de confirmacion de reservas de los clientes.

11.EIl sistema controlara cada hora las reservas confirmadas para validar que sigan

vigentes, de ser canceladas liberar el stock de tecnologia y deposito.
12. Filtrar entre visualizar clientes VIP y carteras de clientes medianos.

13.EIl sistema alertara al equipo de servicio al cliente el cumplimiento del 100% de
asignacion por cliente VIP o por cartera mediana (a través de canales de alertas =

dashboard, Teams y Outlook)

14.El sistema alertara al equipo de Customer Service el cumplimiento del 105% de
asignacion por tecnologia por depésito y pedird un estimado de unidades
requeridas para el dia. (a través de canales de alertas = dashboard, Teams y
Outlook)

15.El sistema alertara VIP Reefer Manager / Reefer Assitant carteras medianas de la
necesidad de sobreasignacidon o reasignacion de unidades segun tipo de
tecnologia por deposito. (a través de canales de alertas = dashboard, Teams y
Outlook)

16.El sistema informara la asignacion inicial y la sobre asignacién por tecnologia de
unidad en cada deposito, para el caso de reasignacion informara a que cartera

mediana / cliente VIP le restd asignacion.
17.Visualizar si un cliente ha tenido sobreasignacion respecto de la inicial.

18.Con base en un algoritmo de clasificacién supervisado se debe clasificar el
depdsito en estado disponible, critico o sobre asignado, detallando el tipo de
contenedor que se tiene disponible o no, para evitar que las reservas con el tipo

de contenedor agotado sean confirmadas en ese deposito.
19. Alimacenar la informacion historica de reportes de clasificacion.

20.Buscar y visualizar reportes de clasificacion.
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21.Visualizar las veces gue se ha sobre asignado cada depdsito, cliente VIP o cartera

mediana.

22.Visualizar la cantidad de alertas emitidas a los ejecutivos de servicio al cliente,
equipo comercial (Gerente VIP y Asistente Comercial de cuentas medianas),

operaciones comerciales.

6.1.2 Requerimientos No Funcionales

1. El sistema se debe estar en ambiente web y funcionar correctamente en el
navegador Google Chrome y EDGE.

Se debe mantener el formato de colores institucionales.

El sistema debe tener una tasa de actualizacion de maximo 2 horas.

Los correos de contacto deben ser con el formato institucional de AGN.

Los reportes en Excel pueden ser sin formato.

El sistema debe funcionar 24 horas al dia.

N o o A~ Db

El sistema debe permitir reportabilidad a gusto del usuario.
6.2 Arquitectura Tecnolégica

Para desarrollar el componente tecnoldgico del proyecto que estara en el proceso de
asignacion de contenedores vacios, especificamente en la actividad de evaluar estado
de la capacidad, se debe considerar un desarrollo basado en la arquitectura MVC
(Modelo Vista Controlador). El modelo extrae los datos asociados a las reservas
confirmadas que se encuentran en distintos servicios de andlisis de bases de datos y
también del inventario inicial de cada semana entregado por el equipo de logistica.
Respecto al controlador esta encargo de procesar las diferentes fuentes de datos, junto
con las asignaciones especificas asociadas a cada cliente particular VIP o cartera de
clientes mediana, para determinar el porcentaje de asignacion en cada depdsito, a cada
cliente, disponibilidad de contenedores segun su tipo, alertas en caso de sobre pasar las
asignaciones y aprobaciones para permitir sobre confirmaciones en los depdésitos.
Finalmente, la vista sera una interfaz en SharePoint para poder pasar del modo lista e
imputar datos, al modo dashboard y ver reportes asociados a la cantidad de reservas
confirmadas por depésito y tipo de contenedor, lo que permite visualizar la asignacion

actual de los depdésitos y los contenedores disponibles por tipo.
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llustracién 28: MVC del sistema

Datos (ETL):

Model Extraccion Almacenamiento HERRAMIENTAS BI
odelos Transformacién | (Data Flows Office365) (Office365)
Carga
AGNLinkBI
Reservas confirmadas Reservas confirmadas
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VISTA
(PowerBI)

"o

]

Po
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_.-
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>__.&¢

Procesamiento de Datos

OVA Vessel Reconciliation
Reservas confirmadas

mmm

Y

@l ==

Dashboard
Reservas confirmadas
r cliente por tipo de contenedor

r
oI

_J

OneDrive List | arePoint )
Stock inicial de los Ista con Ias asignaciones por:
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Carteta -» Depdsito -> Tipo de contenedor

Elaboracién propia 10
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6.2.1 Mockup de la vista

llustracién 29: Mockup vista de dashboard

S teams B o1_stock semanatnicial ot Fies Asircions VIO @ tiew
=N o e s *
= o1 Apps | s Chile Empty - r-Asignacion Inicial ¢ @ 7 ——
‘ w B i [l Power Apps | S chil émpty - Reofer-Asignacian Inicial & = 4 &
) L] Semana: 44
=
3l Cartera VIP: 1860 HR Stack inicial Cartera Other: 1828 HR Stock inicia Cartera ARG: 1554 Reefer Stock inicial

45 4

(YT EN T B

D_PALTA
MAXTEND_ARANDANOS

Elaboracién propia 11

Esta vista permite al equipo de operaciones reefer poder identificar como esté el stock de
unidades vacias de cada cartera en cada deposito, separados por tecnologia. En la
ilustracion 29 se aprecia que la vista es accesible desde la aplicacibon TEAMS en un sub-
canal privado donde solo los miembros de este canal tengan acceso a modificar el stock
en cada deposito, también puede ser compartida su URL para ingresar desde un

navegador, pero al estar embebido en TEAMS se incrementa la facilidad de acceso y

seguridad.

llustracién 30: Mockup vista de asignacién por cartera

Naves Semana i i » e
OMANE 4 I Editar de asignacién semanal inicial

LisA
e Depésito: SITRANS IQUIQUE
< Cuenta: VIP eposito:
Seleccione el tipo de cuenta: DEPOT @
il
Resumén @ vie O oter O Arg
Semana
Total VIP Normal
Stock inicial: 1860 contenedores reefer
Administrar depositos lT STARCOOL
XTENDFRESH
SITRANS IQUIQUE DEPOT @
Stock Inicial total: 210
EnEeE MAXTEND_PALTA
MAXTEND_ARANDANOS
LOG VALPARAISO LIVENTUS_PALTA
Stock Inicial total: 213 @
Cuentas VIP LIVENTUS_ARANDANO
SANTIZADOS
T
Stock Inicial total: 216 @ CHERRY
Cuentas VIP TOTAL 210
LOG SAN ANTONIO
plockinicialoaEzz ® .

Cuentas VIP l

v

Elaboracién propia 12
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En la vista de la ilustracion 30, se observa que el equipo de operaciones reefer puede
revisar detalladamente cada cartera, identificar cuantos contenedores disponibles en total
tienen asignados para la semana correspondiente, y seleccionar un depdsito a modificar,
luego pueden modificar o no las cantidades de unidades disponibles segun el tipo de
tecnologia. Cabe resaltar que para apoyar la gestion del cambio se permite continuar
utilizando la planilla Excel, pero esta debe ser alojada en el SharePoint del proyecto, de
esta forma la aplicacion de PowerApps puede ir y usar los datos para precargar la

informacion de los depdsitos y carteras, como se muestra en la siguiente vista:

llustracion 31: Opcién de cargar Excel inicial

« CLO70-Control de Vacios y Booking Confirmation B i B

Asignacionsemanalxlsk

Elaboracién propia 13

llustracién 32: Mockup vista de Asignacion a clientes VIP/ Carteras Other

a ,;f Reefer Asignacién semanal a clientes
= Naves Semana
IMANE a4 A
1SA
ATE COLLI
. Depésito: SITRANS IQUIQUE
Cuenta: VIP
Seleccione el tipo de cuenta; < DEPOT
o ® vie ) other
" Total VIP Normal 4
= N Stock inicial: 1860 contenederes reefer
- L o STARCOOL 19
] Administrar depositos :
Sermans P XTENDFRESH "5
| :
MAXTEND_PALTA 1%
-
5] SITRANS IQUIQUE DEPOT MAXTEND_ARANDANOS 7
L Stock Inicial total: 210 @ "
B £v./ depssia Cuentas VIP LIVENTUS_PALTA 10
a LIVENTUS_ARANDANO 22
= 24 5LOG VALPARAISO SANTIZADOS 0
E Stock Inicial total: 213 @
Cuentas VIP CHERRY 10
TOTAL 210
ZQR 1HLOG SANTIAGO
Cartera Stock Inicial total: 216 @ T R
Cuentas VIP \ Asignar a clientes VIP g

Elaboracion propia 14

Para el equipo de Ventas VIP y cuentas Other, la vista de asignacion semanal esta
disponible en el sub-canal correspondiente de, pueden ver al inicio la semanay las
naves que van a zarpar, seleccionar la cartera correspondiente y el resumen de las
unidades disponibles que les fueron asignadas, pueden filtrar por el nombre del
deposito a distribuir y pasar a la siguiente vista donde se realiza la distribucién por
cliente VIP o cartera de cuentas Other/medianas, al hacer clic en el boton de

“Asignar a clientes VIP” o “Asignar a Carteras Other” de ser el caso.
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llustracién 33: Mockup vista de asignacién de unidades por cliente VIP/cartera Other

@ Reefer Asignacién semanal a clientes VIP

@ Cuenta: VIP Depésito: I OG SANTIAGO Stock Inicial: 216

Tecnologia NORMAL | STARCOOL | XTENDED- | MAXTEND | MAXTEND | LIVENTUS | LIVENTUS [SANTIZADOS |  CHERRY TOTAL
HR FRESH PALTA | ARANDANO PALTA | ARANDANO
Clientes 31 42 4 21 40 8 21 6 216
JE— - Jm— S
B>

ssig. [Re-asig AsigRezsig Asig Resig asig Reasg

Ev/d >
) >
N

TOTAL 10 26 0 0 0 0 0 0 0 0[36

Elaboracién propia 15

La ilustracion 33, muestra como los equipos de venta VIP y Carteras Other pueden
distribuir rApidamente las unidades disponibles segun el tipo de tecnologia entre los
clientes, pueden realizar una asignacion inicial y posteriormente de ser necesario
reasignar de forma incremental o negativa para indicar que le fueron sustraidas
unidades asignadas inicialmente al cliente X, la aplicacion desarrollada controla
inmediatamente que la suma total de asignaciones y reasignaciones por tipo de
tecnologia en el deposito seleccionado no excedan las unidades totales del
depdsito, tal como se muestra para el tipo de tecnologia “Normal” en el deposito
LOG Santiago, cuando existe una sobre asignacién a cualquier cliente la aplicacion

informa que no es posible proceder hasta que se regularice el error.
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llustracién 34: Mockup vista de dashboard evolucion de clientes

SharePoint Se:

Control de Vaclos y Booking Confirmation
New end by ema: Promote Immersive Reader Anaigi
s

Page details

Reportes de Vacios x Dpot + Booking Confirmation

..

& -

< z -
N Reefer

EXPO - Depot Performance - Reefer (VIP) f Sowsres by Busnss insigence

VIP Performance Asignad VIP Performance Asignado - Normal
- Apate Doenes

Fuente: PBI EXPO-Depot performance-Reefer (VIP) 16

Esta vista es el resumen que el equipo de Customer Service utiliza para poder
confirmar las reservas en el depdsito donde realmente se tiene stock disponible, con
base en las asignaciones y las reservas confirmadas al momento de consultar el
reporte, utiliza semaforizacion para indicar si es riesgoso o no confirmar la reserva
en el deposito indicado, o si es necesario modificar la reserva desde su confirmacion

para cambiar el deposito de entrega del contenedor vacio.
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6.2.2 Tablas del modelo

llustracién 35: OVA Vessel Reconciliation

s Power Automate A Search for helpful resources &
4 N
= 1.2 #Bookings
SEtuP da 1.4 = Containars
it Home -
& Search
f'l Action items Display opti SBocking Client |- Booking Client
4 E‘ saL Sooking Client Business null
o \"1}" flows y D Mo Booking Crested by O S.R.L
o ) Sooking QSRL
Create 4@ Boaking 0SRL
b 0SRL
Templates g i OSRL
b e’ 0SRL
Connectors ) HARTRODT ARGE
. Mapped HARTRODT A
p | B Booking Creation Date
Data ¥ FooKing Frestion HEe HARTRODT ARGENTINA 5.4
- © Smoking Mumbe
b Fooking Mumesr HARTRODT ARGENTINA 5.4 N
[ is) #f Pick Up Empty Depot 1 PR e P
Tables HARTRODT ARGEMTIMNA S.A L HL

T AHARTRODT ARGEMNTIMNA 5.4 AHE
AHARTRODT A
A HARTRODT
A HARTRODT A
A HARTRODT ARGEMTIMNA 5.4 AHE

[ Mf}/ﬁedule T COtois

A L'l? Vessel Reconciliat... [213]
O |jj:| 2 Bills of Lading
O |jj:| 2 Bookings

Fuente: Servidor: ovaprclass01, Bases de datos casa Matriz

Connections

Custom connectors

ontainers

La asignacion semanal debe ser extraida de un Excel de las siguientes

caracteristicas, y luego cargado automéaticamente al SharePoint usando
PowerAutomate, luego este mismo Excel o la Lista del SharePoint se usara para
cruzar los datos del Stock con las reservas confirmadas en la BD de OVA Vessel

Reconciliation.

llustracién 36: Tabla de Asignacion de Stock semanal inicial

A B C o E I J L3 L M N
__Powerfipp

il Maves Semana sld__ .

2 A DR 44 4i-458e -ade1-584aed5edi51

:

4 hmsom R

B

:

-

[l Categoria DEPOT

2 VIP CT- CORONEI_DEPOT 30 24 20 =) 48 0 i 44 45 28

3 vIP 2 27 29 3 28 45 44 8 8 245
0 vIP [ TONIO 0 43 o 23 h2 41 1 34 23 N
1 vIP GO o 3 42 Ll 21 40 g 21 3] 249
2z vIP RAISO ! 3 0 k] I 13 k] 168
B VP N DEPOCT 3 4 4 1 4 4 253
" VP [ EDEPCT 1 1 31 1 81 369
% VIP e "ARAISO e 2 4 o 23 4 237
® \VIP | Total VIP 177 247 282 160 194 24 21 21 125 1860
17
19 Other PFOoT 1 4 3] 4 34 g o 24 234
20 Other 2 4z i 34 2! 46 14 7 235
21 Other ONID 4 i 23 25 2 41 21 o 24 265
22 Other 50 ] 4 3 1 45
23 | Other AlSO 4 i 2 25 34 2 = B 226
24 Other DEPCT At) 50 2z )] 40 38 50 4 0 213
25 Other DEPOT 1o E) 8 T 3] 5 4 3 z 54
26 | Other ARAISO B 4 50 33 30 1E] 2 0 22 212
27 Other Total Other 197 256 133 208 225 268 153 133 183 1828
Fd
)
an ARG DEPOT 13 48 45 1 a8 T 15 3 38 185
i ARG [ A 40 4 w7 32 23 38 0 20 h2 194
32 ARG ANTONIO i ° 43 48 = 12 kT 8 k] 240
3 ARG MAGOD )i 16 22 0 5 33 1:] 28 15 157

Elaboracién propia 17
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6.2.3 Ldbgicadel controlador

Cada lunes cargar en las listas del SharePoint el Excel o actualizar los datos por

deposito en la aplicacion con el Stock semanal inicial.

Cada lunes notificar via Teams al Gerente de Operaciones comerciales que apruebe
(Approvals) la carga de Stock Inicial. Si aprueba, se debe notificar via Teams al
equipo de comercial VIP y al equipo comercial Others que el Stock Inicial esta
disponible. Si se rechaza, se debe solicitar via Teams que corrija el Stock Inicial en
el Excel del SharePoint o en la aplicacion, luego cada 1 hora pedira confirmar el

Stock Inicial.

Cuando los equipos comercial VIP y Others reciban la notificacién de Stock Inicial

disponible, solicitar cargar la distribucion por cliente en la aplicacion.

Cada lunes a las 13:00 cargar en las listas del SharePoint el Excel con la asignacién

semanal por cliente + stock inicial.

En linea, PowerBI debe refrescar la conexién a los datos de los cubos OVA Vessel
Reconciliation + LinkBI, para obtener la informacién asociada a las reservas
confirmadas y el detalle del tipo de tecnologia para los contenedores HR, esto se

realiza cada que la aplicacion es iniciada o refrescada en TEAMS o un navegador.

Estas reservas confirmadas seran restadas del inventario inicial dependiendo del

depdsito, cliente y tipo de tecnologia.

Cada resta de contenedores que se realice al inventario debe ser de la siguiente
forma: (Inventario Inicial) — (Suma de contenedores confirmados en cada depdésito),
esto evitara que se siga contabilizando una reserva que fue cancelada, ya que al

cambiar su estado a cancelada pasara a estar fuera las confirmadas.

Calcular la diferencia en contenedores disponibles con los asignados por cliente por

tipo de tecnologia.

Cuando un cliente tiene asignados el 100% de sus contenedores en un depdésito

notificar via Teams al equipo de servicio al cliente que el depdsito no tiene mas
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disponibilidad y marcarlo con semaforo rojo en la diferencia de ese tipo de

contenedor.

Cuando un deposito tenga 95% de asignaciones completas marcarlo en amarillo
con depdsito critico. Y notificar via Teams y Outlook al equipo de Servicio al cliente

y a los equipos comerciales VIP y Other.

Cuando un depdsito tenga 100% de asignaciones completas marcarlo en rojo con
deposito sin disponibilidad. Y notificar via Teams y Outlook al equipo de Servicio al
cliente, al equipo de operaciones comerciales y a los equipos comerciales VIP y
Other.
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CAPITULO 7: GESTION DEL CAMBIO

7.1 Proposito paralaempresa

El proposito de este proyecto es enfocar los esfuerzos de los equipos de AGN Chile en
la propuesta de valor principal de la compaifiia, al considerar la misién y poner el cliente
de la industria en el centro de las labores, ofreciendo un servicio a tiempo y certero que
permita al cliente coordinar sus operaciones logisticas por ir a retirar contenedores vacios
que si estan disponibles en los depdsitos. Asi mismo, para la empresa y los trabajadores
es relevante evitar realizar reprocesamiento de reservas sea por modificaciones o
cancelaciones. Para lograr este propdsito es indispensable gestionar el cambio en los
equipos involucrados y los lideres de la organizacion, esto se logra traspasando el sentido
de urgencia, sumando poder y comunicando constantemente los beneficios de este
proyecto, es por esto por lo que la gestion del cambio sera construida con base en el
modelo de liderazgo y gestion del cambio CHESS (Olguin, 2005). Para lograr que este
proceso de cambio se debe considerar el contexto organizacional que incluye la cultura,
los procesos y actores de la empresa siendo estos el foco de atencién para asegurar el
éxito del cambio.

7.2 Observaciones
Patrocinadores del proyecto:

e Gerente General

e Sub-gerente General

e Gerente de Servicio al cliente

e Gerente de Ventas Reefer VIP

e Gerente de Operaciones comerciales
e Gerente de AGNLOG

e Gerente de Quality Control
Comité de cambio:

e Gerente de Quality Control (Jefe directo)
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e Gerente de Servicio al cliente (Focal Point del proceso de confirmacion de

reservas)

e Gerente de Ventas Reefer VIP (Focal point de la asignacion por clientes VIP, y del

control de sobre reservas en los clientes VIP)

e Gerente de Operaciones comerciales (Focal point de la asignacion por depdsito,
tipo de tecnologia y tipo de cliente, y del control de sobre reservas en los depdsitos)

e Gerente de AGNLOG (Encargado de enviar el stock inicial cada semana)

e Asistente de Gerente de Ventas (Focal point de la asignacion por carteras de
clientes medianos, y del control de sobre reservas en las carteras de clientes

medianos)
e Agentes de Cambio: 1 Customer Service VIP + 1 Customer Service MED
7.3 Plan de gestidon del cambio

7.3.1 Liderazgo y gestidn del proyecto:

En cuanto a este proyecto, el liderazgo estd en el equipo de Quality Control,
especificamente en el especialista de control de calidad Jhon Cano. Al inicio del proyecto
se sumaron la gerencia del [servicio al cliente] y de [Ventas Reefer VIP] quienes
involucraron a la gerencia de [Quality Control], posteriormente en la junta de equipo para
priorizar tareas, el lider de este proyecto propone que sea clasificada como de alta
prioridad porque es un proyecto transversal en la agencia y tiene directo impacto en los
clientes EXPO 'y en los proveedores (los depdsitos). Una vez el proyecto se clasifica como
prioritario en el equipo de QC se involucran a los demas patrocinadores partiendo por el
gerente de operaciones comerciales y el gerente de AGNLog (encargados de gestionar
las operaciones con los depdsitos). Finalmente, con todos los involucrados dando su visto
bueno, aprobacién y apoyo al proyecto, este es presentado en una reuniéon mensual de
gestion de indicadores al Gerente General, Sub-gerente General, la CFO, la gerente

regional de recursos humanos y el gerente de Marketing y HR de la agencia en Chile.
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7.3.2 Estrategiay sentido del proceso de cambio:

Se parte identificando una necesidad de la empresa al momento de satisfacer los
requerimientos de los clientes, particularmente con la entrega de los contenedores
vacios, esto dado el contexto mundial actual que se enfrenta a la crisis de la escasez de
los contenedores debido a las consecuencias del COVID-19 en el mundo. Para dar peso
y proponer un proyecto, inicialmente se consideraron los indicadores asociados a la
reposicion de contenedores vacios, esto se refiere a cuantos contenedores vacios entran
y salen de los depdsitos en Chile, pero como los depdsitos no son gestionados en la
agencia se pasé una etapa mas interna y se analizaron los puntos donde los
contenedores vacios son entregados a los clientes y los problemas que se presentan en
ese proceso, con ello se identifica a 2 lideres en la organizacién ([Gerente de servicio al
cliente] y [Gerente de ventas Reefer VIP]) que buscaban una forma de evitar que los
clientes reclamaran por demoras en la entrega de los contenedores en los depdsitos.
Esta necesidad se traspasa a la gerente de QC quien acepta el proyecto y se plantea una
evaluacion preliminar para identificar posibles soluciones, en esta evaluacion y en
conjunto con los mencionados gerentes se llega a la conclusion que lo relevante y util es
conocer el estado real de los diferentes depésitos al momento de confirmar las reservas
a los clientes, y se prioriza este proyecto como transversal en AGN Chile. Luego en una
reunion de solicitud de informacién de los depdsitos se involucra al gerente de AGNLog
y Su equipo quienes informan la necesidad de controlar la cantidad de reservas
confirmadas por depdésito para evitar que colapsen por quiebre de stock de contenedores
vacios, lo cual se incorpora y se decanta en el propésito final de este proyecto.

7.3.3 Cambio y conservacion:

En cuanto al cambio, se ha acordado con las gerencias involucradas que cada equipo
hard cambios en los procedimientos que describen como ejecutar los procesos

involucrados en la asignacion de contenedores vacios, en el siguiente orden:

Equipo de Servicio al Cliente, antes de confirmar reservas en cualquier deposito,
los ejecutivos deben validar el estado del depoésito la cantidad de contenedores

disponibles por tecnologia y las confirmaciones realizadas al cliente solicitante. Esto para
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evitar que se hagan sobre confirmacion de reservas en depdésitos sin un tipo de

contenedor particular, o un cliente retire mas contenedores vacios de lo presupuestado.

Equipo de ventas VIP y Other, monitorear constantemente la cantidad de reservas
confirmadas por cada cliente solicitante para evitar la sobre confirmacion de reservas y
que otros clientes relevantes no tengan confirmaciones a tiempo, gestionar la
reasignacion de contenedores (cuando le disminuyen unidades a un cliente VIP o cartera
Other para asignarlos a otro) o la sobre asignacion (cuando piden mas contenedores

vacios al gerente de operaciones comerciales) a través de Approvals en Teams.

Equipo de Operaciones comerciales, monitorear constantemente la cantidad de
reservas confirmadas por depdsito para evitar el colapso de estos por quiebre de stock
de vacios, aprobar la sobreasignacion de contenedores en un depdsito o informar que

las confirmaciones deben realizarse en otros depdsitos.

Respecto a la conservacion, los acuerdos con las gerencias involucradas ayudaron a
limitar el alcance de este proyecto, porque no se permitié abordar tareas criticas de cada
equipo que de una u otra forma influyen en la gestion de la asignacién de contenedores

vacios, cada equipo conservard lo siguiente:

Equipo de Servicio al Cliente, validar el estado de un depésito no evitara que se
confirmen reservas alli, y se debe considerar el conteo de la sobre asignacién, esto
porque en algunos casos los ejecutivos cuentan con informacién de devoluciones de
unidades vacias por parte de otros clientes o con cancelaciones de reservas de otros
clientes, permitiendo solicitar sobre asignacion o reasignacion al equipo de ventas. Las
modificaciones seguiran siendo necesarias y realizadas, al igual que las cancelaciones,
el proyecto apunta a disminuir el nimero de estas gestiones porque permite conocer de

antemano donde (depdsito) confirmar adecuadamente una reserva.

Equipo de ventas VIP y Other, la negociacién para sobre asignar o reasignar
contenedores y permitir sobre confirmaciones a clientes que lo soliciten se mantendra
bajo la gestion interna del equipo, considerando su porcentaje de cumplimiento en

semanas anteriores.

Equipo de Operaciones comerciales, la sobre asignacion de contenedores en

depdsitos se mantendra a través de este equipo, la elaboracion del forecast comercial
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seguira siendo bajo el andlisis experto de los integrantes del equipo y no se incluiran

analitica de datos en este punto.

7.3.4 Disefo, Observacion y Seguimiento:

Durante el disefio y por decirlo de un modo, venta del proyecto a las diferentes
gerencias, este proyecto ha pasado por varios enfoques, inicialmente se enfoco en el
control y prediccion de contenedores vacios necesarios en cada depdsito, pero se
observd que dado que esta gestion esta fuera del alcance de la agencia, se busc6 un
punto donde la gestion de contenedores vacios pudiese ser abordada de forma interna,
con base en esto el segundo enfoque fue asegurar el estado de unidades disponibles por
depdsito, pero la observacion en este punto fue que el equipo de AGNLog no se sentia
participe de un proyecto pero si exigidos a entregar informacion que solo podrian obtener
de forma manual, porque las bases de datos actuales no permiten actualizaciones
constantes sino cada 24 horas pero solo de algunos depdsitos, considerando esto se
tomaron las inquietudes reflejadas y se incluyé el control de las reservas confirmadas, a
este punto era necesario pedir apoyo al equipo IT para determinar cuales eran las
posibles bases de datos donde podrian estar alojados los datos asociados a los
depositos, contenedores y reservas. Finalmente, en un trabajo en equipo se acordd
ajustar el enfoque a controlar el Stock Semanal inicial con la cantidad de reservas
confirmadas dia a dia, pero este enfoque tiene varios puntos a considerar, entre ellos que
en un dia los ejecutivos de atencion al cliente pueden asignar todas las reservas al mismo
depdsito y provocar el colapso por quiebre de stock de vacios, por lo cual se debe medir
con una frecuencia menor a 24 horas y acercarse lo mas posible al tiempo real. Dadas
las condiciones del tercer enfoque y el alcance del equipo IT, se determindé que no era
factible poder tener estos datos de forma instantdnea, pero si tratar de capturar las
reservas confirmadas al momento de notificar otros sistemas de informacién, para ello se
aprovecho la exposicion a nivel regional del lider de este proyecto para contactar a la VP
de tecnologia a nivel global y solicitar ayuda con una posible solucion, este contacto
resulté en la aprobacién de permisos de acceso a la base de OVA Vessel Reconciliation,
incorporacion de datos adicionales a esta base y una tasa de refresco de 1 hora, con esto
se suple el punto de tener informacion de reservas confirmadas cercano al tiempo real.

Con todo esto abordado, se determind que el desarrollo de esta herramienta sera en las
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tecnologias habilitadas para la gestion de datos y automatizacion de tareas con la suite
de Microsoft Office365, que incluye herramientas como PowerBl para la gestion y
visualizacion de datos, Power automate, Teams y approvals para el control y notificacion
de alertas, SharePoint y Teams para la administracién y acceso a la informacion,

consultas, comentarios y comunicaciones.

7.3.5 Practicas para el cambio:

Para lograr un ambiente colaborativo se comparte la idea que este proyecto no tiene
duefio Unico, pero si es un proyecto transversal que requiere el maximo compromiso de
cada equipo involucrado, esto es Servicio al cliente con la utilizacién de la herramienta
antes de confirmar reservas, Ventas con la carga de asignaciones de contenedores
vacios por cliente en cada depdsito y el control de confirmaciones por clientes y
aprobaciones a través de las herramientas establecidas, Operaciones con la carga de
asignaciones de contenedores vacios por depdésito y tipo de contenedor y el control de
reservas en cada deposito, Quality Control con la gestidén de procesos, flujo de datos y
administracion del sistema en SharePoint. También se han acordado instancias
individuales gestionadas por QC para evitar la saturacion de reuniones, y cada tres o
cuatro semanas (dependiendo de los avances) una reunion con todos para informar

avances del proyecto, comentarios y apreciaciones.
7.3.6 Gestion de las comunicaciones:

El uso de herramientas tecnolégicas a causa de la pandemia del COVID-19, ha sido
favorable para este proyecto, porque ha familiarizado a las personas con el uso de Teams
para chatear y preguntar en los canales del proyecto, conocer archivos de avances como
minutas, flujos BPMN, noticias respecto a solicitudes de datos, etc. También cuando se
presentan las reuniones de avances, todos llegan dispuestos y con un buen sentido de

humor porque son instancias de reencuentro con los compaferos de trabajo.

67



Figure 1: Captura de herramientas colaborativas Teams, SharePoint y canales
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Fuente 1: Microsoft Teams Empresarial

Respecto a las reuniones de avances, las minutas son enviadas al correo electrénico
de cada uno de los participantes y se deja un archivo de esta minuta en los “Files” del

Teams.

7.3.7 Gestion emocional:

El estado de &nimo global de todos los involucrados de cara al proyecto es de
aceptacion y compromiso, porque ven el uso de herramientas tecnoldgicas al alcance de
todos y como esta combinacién ayuda a que los cambios aporten a la eficiencia de las
tareas de control. Para lograr esto, se debieron realizar una serie de pequefios desarrollos
asociados a tareas repetitivas como el envio de mails automaticos periédicamente,
alertas cada que un formulario fuese diligenciado, aprobaciones cuando la informacién
de un SharePoint fuese modificada, etc., esto favorecid a generar un ambiente de

aceptacion y confianza con el equipo de QC para liderar la gestion del proyecto.
7.3.8 Gestion del aprendizaje y las habilidades:

Como componente esencial del proyecto, esta el conocimiento de las reservas
confirmadas por parte de todo el equipo de servicio al cliente, que seran visibles y
medibles cada hora, lo que permitir4 tener nuevos indicadores de gestién asociados a
estas mediciones, por ejemplo, reservas por deposito a la semana, depdsitos con mayor
disponibilidad, entre otros. El uso de bases de datos con informacion relativamente rapida
habilita la concepcion de nuevos proyectos complementarios a este, por ejemplo, se ha
planteado la opcién de capturar las reservas en estado pendiente (las no confirmadas) y
dependiendo del cliente notificar al respectivo ejecutivo que la confirme lo antes posible,
esto ayudara a mejorar el desempefio del indicador de la casa matriz que mide el tiempo
que tarda una reserva en ser confirmada.
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7.3.9 Gestion del poder:

Desde el momento en que se analiza la necesidad de AGN Chile para satisfacer los
requerimientos de los clientes, se determina que es indispensable contar con un equipo
transversal en la agencia que este igualmente apropiado e involucrado con el éxito de
este proyecto. Cuando el equipo de ventas y de servicio al cliente informan la necesidad
de controlar el stock de unidades vacias disponibles y se acepta conseguir esta
informacion, estos asumen que el proyecto nace de sus necesidades y lo apropian,
posteriormente el equipo de logistica cuando entrega sus necesidades e incertidumbres
y estas son incluidas en el proyecto asumen que son lideres y sponsors del mismo, luego
cuando se solicita apoyo al equipo de operaciones para conversar sobre la asignacion en
los depdsitos y al equipo IT con acceso a los datos, se consideran como habilitadores del
proyecto. Finalmente, se transmite y acuerda que no existe un unico duefio o doliente,
sino que todos a su vez son duefios y dolientes, esto fue confirmado y apoyado por el

sub-gerente general en una reunién de KPIs mensual.

Es relevante mencionar que al momento de conseguir el acceso a la OVA Vessel
Reconciliation DB, los gerentes de IT, QC y logistica impulsaron y aceleraron el desarrollo

del proyecto.

7.3.10 Evaluacién y cierre:

El trabajo de coordinar, enfocar y comprometer a distintos equipos de la agencia con un
propdsito en comun de cara al cliente ha sido una experiencia referente y un caso de
buenas practicas, para que nuevos proyectos sumen personas de cada departamento en
medida de lo necesario, promoviendo el trabajo colaborativo y el compartir informacion.
El acceso a las bases de informacion ha sido evaluado positivamente en la agencia
porque ha habilitado la concepcién de futuros proyectos basados en la gestién de datos.
El uso de herramientas tecnolégicas accesibles por todos en AGN Chile, ha motivado y
aportado a derribar las barraras de resistencia al cambio, porque se han realizado
automatizacion de tareas pequefias que aportan a la disminucién de carga laboral
asociada a manualidades y permiten tener mayor espacio para el analisis y redisefio de

procesos.
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CAPITULO 8: EVALUACION DEL PROYECTO

8.1 Definicién de beneficios y costos

Los beneficios econdmicos que se esperan de este proyecto son evaluados desde el
punto de vista privado y esta contemplado en el supuesto de un ahorro del 10% anual en
los costos asociados a modificaciones y cancelaciones de reservas. Se supondra que

estos ahorros son basados en los costos del 2020.

Los costos asociados a este proyecto estan enfocados en el talento humano, ya que se
debe contar con un analista de datos avanzado, que pueda obtener, transformar y
generar nuevos datos a partir de los actuales, posteriormente el modelar distintos
algoritmos supervisados de clasificacion. Es necesario poder brindar todo el apoyo
informatico en software para que el analista pueda realizar sus labores sin
inconvenientes. Ademas, todo beneficio o incremento en la venta debe considerar un

costo de produccion asociado a dicho incremento.
8.2 Flujo de Caja

8.2.1 Flujo de caja sin proyecto:

Tabla 6: Situaciéon base

SITUACION PROYECTADA A DIC - 2020 (USD)

Ingresos por Venta 30,947,303
Costo Variable Total -4,100,114
Costo Fijo Total (Administracién) -16,744,483
(+-) Utilidad o Pérdida por venta activo fijo -937.296
(+-) Utilidad o Pérdida por venta capital de trabajo

UAI 9,165,410
Impuesto (27%) 2,474,661
uDI 6,000,749
Depreciacion Lineal

Intereses

Perdida por venta activo fijo 937,296
Perdida por venta capital de trabajo

FCO 7,628,045
Inversion Activo Fijo 0

Inversion capital de Trabajo 0
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Valor Mercado activo fijo

Valor Mercado capital de Trabajo
Préstamo

Amortizaciéon préstamo

FCC

Flujo Caja Privado

~N |00 O OO

,628,045

8.2.2 Situacion Optimizada Vs Situacion con Proyecto:

Para determinar si el proyecto es viable o0 no se considera una tasa de descuento de r =
8.4, la cual se obtiene utilizando el método CAPM, la cual se determina de la siguiente
forma:

r=rnr+B*(rm+rRr) +rp
Donde,
r = tasa de Descuento.
r LR = tasa libre de riesgo
r m = rentabilidad de mercado (IPSA ultimos 25 afios)
r p = Tasa Riesgo Pais
B = riesgo sistematico o no diversificable de una inversion

Ahora es posible realizar el flujo de caja privado, calcular el VAN correspondiente y otros
indicadores para determinar la rentabilidad del proyecto. Comparar la situacion
optimizada con la situacién con proyecto es de crucial para la evaluacién, en la situacion
optimizada se considerara la inversion de 20 mil délares determinado en el tiempo

invertido por todos los participantes del equipo.
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Tabla 7: Situacion base optimizada

Flujo de Caja de situacién Actual Optimizada. A 3 afios, depreciacién acelerada de SWF a 2 afios

*datos reales alterados constantemente

Afio 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3
A+ IxV S 30.947.000 $ 31.875.410 $ 32.831.672
Costos aumento de
e . S -96.800 S -106.480 S -117.128 S -128.841
A+ modificaciones
A - cv S -3.000 $ -3.000 S -3.000
A - CF S -12.000 S -12.000 S -12.000
A- Dep.AFT S - S - S -
A - Amort. AFI S -10.000 S -10.000 S
A - Intereses S - S - S
At G o P x vta Act. S S - S
A- PEA S - S - S -
A UAI $ -96.800 $ 30.815.520 $ 31.733.282 $ 32.687.832
A - TAX->27% S -26.136 S -8.320.190 S -8.567.986 S -8.825.715
A ubDI $ -70.664 S 39.135.710 $ 40.301.268 $ 41.513.546
A+ Dep.AFT S - S - S -
A+ Amort. AFI S 10.000 S 10.000 $
A+ G o P x vta Act. S - s - S
A+ PEA S - S - S -
A | FCOl S -70.664 S 39.145.710 $ 40.311.268 S 41.513.546
A- Inv. AF (T&I) $ -20.000 $ S S
A - Inv. Kt / Valor Mercado
A+ Prestamo $ - S - S - S
A - Amortizacién Prestamo $ -3 -3 -
A+ VRAcT (AF & Kt) S -117.483
| FCCI S -90.664 S 39.145.710 $ 40.311.268 $ 41.396.063
IFCNpriv= FCO + FCC I $ -161.328 $ 78.291.421 $ 80.622.536 $ 82.909.609'
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Tabla 8: Situacion con Proyecto

Flujo de Caja de situacion con Proyecto. A 3 afios, depreciacién acelerada de SWF a 2 afios

Dado el enfoque de esta

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 propuesta, se espera un
A+ IxV $ 30.947.000 $ 31.875.410 $ 32.831.672
Ahorros x disminucién decremento del 10%
de modificacionesy $  -96.800 $ -87.120 ' $ -78.408 | $ -70.567
A+ cancelaciones anual en los cotos de
A+ Ingresos pote. x Ventas S 154.735 S 159.377 S 164.158 " i
A- cv $ 3.000 $ -3.000 $ -3.000 | Modificaciones y
A- CF $  -12.000 $  -12.000 $  -12.000 .
Al Dep.AFT S s s _ | cancelaciones, y un
A- Amort. AFI $  -10.000 $  -10.000 $ “ | incremento en las
A - Intereses S - S - S -
clE: GoPxvtaAct. ? Sk L " | ventas anuales, con su
A - PEA S - S - S -
A UAI $§ -96.800 $ 30.989.615 $ 31.931.379 $ 32.910.263 respectivo costo a 0600
A- TAX->27% $ -26.136 $ -8.367.196 $ -8.621.472 $ -8.885.771
A UDI $ -70.664 $ 39.356.811 $ 40.552.851 $ 41.796.035 | dOlares.
A+ Dep.AFT S - S - s -
A+ Amort. AFI $ 10.000 $ 10.000 $ - )
At G 0P xvtaAct. $ -8 -8 - | Se considera el costo de
A+ PEA S - S - S - . .
A FCO| S 70064 § 39366811 S 40562851 § aL7se0ss | horas invertidas por el
A- Inv. AF (T&I) $  -20.000 $ -8 -8 - .
A - Inv. Kt / Valor Mercado GQUIDO transversal y se
Al+ Prestamo) 5 -3 -3 -3 “| estiman en 12 mil
A - Amortizaciéon Prestamo S S - S -
A+ VRacT (AF & Kt) S 159.423 | dolares.
| Fccl$  -90.664 $ 39.366.811 $ 40.562.851 $ 41.955.458
[FCNpriv= FCO + FCC [s -161.328 § 78.733.622 $ 81.125.703 § 83.751.493]| VAN =194.184.798
Vs
FCNpriv = FCO + FCC $ -20.000 $ 78.832.339 $ 81.217.547 $ 83.799.086
| alren $ - $ 442201 $ 503.167 $ 841.884
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8.3 Indicadores de rentabilidad

VAN, para considerar este indicador es importante realizar la diferencia entre la situacion

con proyecto y la situacion base optimizada:

A(VAN Proyecto — VAN Base Optimizado) = 762.135, por lo tanto es conveniente realizar

el proyecto.

8.4 Anaélisis de Sensibilidad

La industria maritima es altamente sensible a la situacion pais, en niveles econémicos,
climaticos y politicos, por lo que el andlisis de sensibilidad debe considerar bajas en la
cantidad de volumen embarcado y en el precio. Nuevamente al realizar este andlisis de
sensibilidad, se considera el VAN, se debe realizar con el delta de la situacién con

proyecto y situacion base.

\F/);i(t:;.(; )ée Precio cae Precio cae VVentas caen ([Ventas caen
| 10% 25% 5% 10%
mantienen
VAN VAN VAN VAN VAN
Variacion  |726.186 653.567 544.640 689.877 620.889

Sensibilizacion
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CAPITULO 9: CONCLUSIONES

Debido a la pandemia del COVID-19, la situacion actual en la industria de las navieras
transportadores de carga en contenedores esta en experimentando un alza en los fletes
maritimos, esto por la alta demanda de contenedores en paises desbalanceados por el
lado de la exportacion ya que los paises productores estan con sobre produccion de
materia prima, y buscan enviar sus mercancias a sus clientes. Cuando el mercado se
regularice en los prOximos meses va a ser necesario regresar a cuidar los costos, por lo
tanto, realizar proyectos que ayuden a tener la menor cantidad de costos por errores,

mejorar los procesos va en linea con la estrategia de AGNChile.

La exportacion representa el 61% de los servicios prestados en la agencia local, y a su
vez los clientes de este tipo estan concentrados en grandes cuentas VIP, particularmente
los clientes con carga refrigerada, ya que son quienes tienen la mayor tarifa de flete y
costos adicionales debido al tipo de tecnologia solicitada, es importante brindarle un
servicio adecuado, oportuno y eficaz para que puedan consolidar su carga a tiempo y con
sus requerimientos satisfechos. Para satisfacer los requerimientos de los clientes reefer,
se debe tener la capacidad de confirmar sus reservas rapida y efectivamente, esto se
logra en medida que los contenedores vacios sean asignados correctamente en el

depdsito con la disponibilidad real.

Asignar contenedores reefer en depdsitos sin disponibilidad real a generado costos por
USD $1.5 millones en los ultimos 2 afios (2020 y 2021).

Mejorar el proceso de confirmacion de reservas se hace dificil porque involucra otros
procesos previos con diferentes equipos, en el desarrollo del proyecto se trabajo con la
mayoria de los involucrados, se partié6 desde la asignacion inicial semanal a cargo del
equipo de operaciones, quienes entregan la informacion necesaria para que los equipos
de ventas VIP y Other realicen la distribucion por clientes/carteras y finalmente el equipo
de servicio al cliente encargado de confirmar las reservas en los diferentes depdsitos,
consuma adecuadamente la informacion transformada para evitar problemas logisticos

en el deposito y a los clientes.
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Conocer las actividades, razones, e identificar puntos de mejora en cada subproceso,
requirio observar globalmente la agencia, estrategia con clientes/carteras, organigrama,
roles, personas claves en los procesos y cultura en cada departamento y general.
Plantear diferentes posibles soluciones y llevar a consenso la solucién que méas impacto
positivo tuviese pero que a su vez implique la menor adopcion de nuevas herramientas
tecnoldgicas, ya que todos concordaban en que querian mejorar, pero no a costa de mas

actividades sino de reemplazar/mejorar las actuales.

Se concluye que al centralizar en una herramienta tecnoldgica los subprocesos de
asignacion semanal inicial, asignacion por cartera y control de reservas la informacion
asociada a la disponibilidad de contenedores vacios en los depdsitos fluye rapida y
dindmicamente a todos los involucrados en el proceso de confirmacion de reservas, se
controla en linea a medida que las reservas son confirmadas y se contrasta con el

inventario inicial por deposito, cliente y tecnologia.

Mantener una vision rapida basada en seméaforos de colores para los distintos depdsitos
y clientes permite a los equipos de ventas y operaciones reefer poder gestionar las
reasignaciones correspondientes entre clientes y carteras para evitar el colapso de un
depdsito por falta de unidades disponibles, o bien la solicitud de nuevas unidades vacias
al depdsito donde el numero de reservas confirmadas este alcanzado el niumero de

unidades vacias asignadas.

Los equipos comerciales son resistentes al cambio cuando se plantea el uso de
tecnologia y/o herramientas de prediccion de datos para el calculo del forecast de
demanda de unidades vacias para los clientes reefer, porque dadas las caracteristicas
de este rubro desean mantener la negociacion de asignaciones en conversaciones B2B
para considerar otras variables por ejemplo el precio del flete maritimo, recargos locales,
condiciones especiales de retiro y entrega de unidades vacias y consolidadas, entre
otras. Sin embargo, se plantea la necesidad de proyectar el forecast utilizando modelos
matematicos para iniciar dichas negociaciones con un esperado basado en los datos

histéricos.

No es posible controlar cada confirmacion de reserva tipo reefer porque el volumen de
trabajo seria demasiado alto, pero se concluyd que las alarmas al momento de alcanzar

el stock asignado a cada cliente en cada deposito sirven para reasignar unidades de
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clientes/carteras o bien solicitar a los depdsitos preparar mas contenedores. Esto logra
disminuir los costos asociados a correcciones en reservas y cancelaciones por
asignaciones erréneas, ya que los depdsitos podran dar satisfaccion de las demandas o

bien alertar su respectivo quiebre de stock para la semana trabajada.

El uso de nuevas herramientas tecnolégicas en los procesos debe ser facilitado ajustando
el ambiente donde se realizar4 el uso de dicha herramienta, para este proyecto este
ajuste se realiza utilizando la herramienta de comunicacion diaria TEAMS de Microsoft,
lo que segun los usuarios da sensacion de rapidez, fluidez, foco y simplicidad a la hora

de consultar la solucion tecnoldgica utilizada.

Entender los procesos, las fuentes de datos, los proveedores de informacién, los
consumidores de informacion antes de realizar un desarrollo tecnolégico es crucial para
el éxito de un proyecto de redisefio de procesos, porque la idea es facilitar la forma en
que las personas realizan sus funciones, aportando valor y de esta manera mejorando
los procesos, para este proyecto se concluye que el valor se percibe sea aumentado la

calidad del servicio, o disminuyendo el tiempo para realizar el servicio.

Cuando un proyecto involucra distintos equipos es importante identificar a los
habilitadores y detractores, sumar fuerzas con los habilitadores e involucrar en cada

etapa a los detractores para llegar a soluciones efectivas y satisfactorias.
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