
 

   

 

TECNOLÓGICO DE ESTUDIOS 
SUPERIORES DE COACALCO 

 

 

 
PLANEACIÓN Y CONTROL DE ENTREGAS DE 

PEDIDOS POR MEDIO DEL PROGRAMA ORDER 
TRACKING 

  

INFORME TÉCNICO DE RESIDENCIAS PROFESIONALES 

Para obtener título de: 

INGENIERÍA EN GESTIÓN EMPRESARIAL  

con especialidad en: 

 LOGÍSTICA Y CADENA DE SUMINISTRO 

Presenta: Anna Paula Antonio Martínez 

Matrícula No. 201920727 

 

Asesora: ING. BRENDA STEPHANIE CARDENAS PRADO 

COACALCO DE BERRIOZABAL, ABRIL, 2025. 

 



 

COPIA DE CARTA DE PRESENTACIÓN 

 



 

COPIA CARTA DE ACEPTACIÓN 

 



 

 

COPIA DE LIBERACIÓN DE EMPRESA 

 

 



 

FORMATO DE EVALUACIÓN FIRMADO POR ASESOR INTERNO Y 

EXTERNO 

 



 

FORMATO DE CARTA DE ANUENCIA DE LA EMPRESA 

FORMATO DE EVALUACIÓN FIRMADO POR ASESOR INTERNO Y 

EXTERNO 

 



 

FORMATO DE CARTA DE ANUENCIA DE LA EMPRESA 

FORMATO DE EVALUACIÓN FIRMADO POR ASESOR INTERNO Y 

EXTERNO 

 



FORMATO DE CARTA DE AUTORIZACIÓN DE USO EN REPOSITORIO 

DIGITAL Y ACERVO DOCUMENTA 



 

Agradecimientos  

A mi increíble mamá, María de Jesús cuyo amor, apoyo incondicional y aliento 

constante han sido mi fuerza motriz. Gracias por ser mi fuente de inspiración y por estar 

siempre a mi lado, incluso en los momentos más desafiantes. Tu amor y dedicación han sido 

la luz que ha iluminado mi camino a lo largo de este viaje académico. Este logro también es 

tuyo. ¡Te amo! 

Agradezco sinceramente a mi asesora Brenda Stephanie Cárdenas Prado por su 

orientación constante, sabiduría y apoyo invaluable durante todo el proceso de investigación. 

Agradezco a Atlas Copco por proporcionar los recursos necesarios y un entorno 

propicio para llevar a cabo este proyecto. Agradezco a mis compañeros de trabajo en especial 

a (Marco Ortiz, Montserrat Avila, Daniela Dominguez y Brenda Jardon), gracias por su 

apoyo incondicional, comprensión y paciencia durante esta etapa desafiante. 

Reconozco el valioso aporte de mis compañeros Marco Antonio y Ángel Geovani, 

con quienes compartí ideas, experiencias y momentos inolvidables a lo largo de este viaje 

académico. A mi familia, por ser mi roca en los momentos desafiantes y mi mayor 

celebración en los triunfos. Su presencia y respaldo han sido cruciales para alcanzar este 

logro.  (Vanessa, Aranza, Sergio). 

 

 

 



 

Resumen 

Este proyecto abordó la problemática crítica de los tiempos de entrega en Atlas 

Copco. Inicialmente, se llevó a cabo una encuesta exhaustiva a los vendedores, seguida de 

un estudio detallado para identificar las principales áreas problemáticas. El análisis reveló la 

necesidad de una solución integral. 

 

Como respuesta, se implementó el programa "Order Tracking", permitiendo a los 

vendedores rastrear el estatus de sus órdenes de manera eficiente. La ejecución de esta 

solución resultó en una mejora significativa del 25% en los tiempos de entrega. Este 

programa no solo resolvió la problemática identificada, sino que también abrió oportunidades 

para una gestión más eficiente y transparente de los procesos logísticos. 

 

Los resultados obtenidos favorecieron a Atlas Copco, consolidando la eficacia del 

programa "Order Tracking" como una herramienta esencial. La mejora observada establece 

una base sólida para el crecimiento continuo de la empresa, respaldando su compromiso con 

la excelencia operativa y la satisfacción del cliente. 
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Capítulo I Generalidades Del Proyecto 

Introducción 

La logística juega un papel fundamental en el funcionamiento eficiente de las 

organizaciones en la era moderna, especialmente en un entorno empresarial caracterizado por 

la globalización y la creciente complejidad de las cadenas de suministro. En este contexto, la 

entrega oportuna de productos se ha convertido en un factor crítico para la satisfacción del 

cliente y la competitividad empresarial. El presente trabajo se centra en el análisis de los 

desafíos asociados con los tiempos de entrega y la implementación de soluciones efectivas 

para mejorar la experiencia del cliente. 

La entrega puntual de productos no solo es una expectativa del cliente, sino también 

un requisito clave para mantener la ventaja competitiva en el mercado actual. Sin embargo, 

los retrasos en la entrega pueden resultar en la insatisfacción del cliente, pérdida de confianza 

en la marca y, en última instancia, pérdida de ingresos para la empresa. Por lo tanto, es 

imperativo que las organizaciones comprendan los factores que influyen en los tiempos de 

entrega y adopten medidas proactivas para abordar cualquier deficiencia en este aspecto. 

En este contexto, la implementación de una página de seguimiento de pedidos emerge 

como una solución prometedora para mejorar la visibilidad y la transparencia en el proceso 

de entrega. Esta herramienta no solo permite a los clientes rastrear el estado de sus pedidos 

en tiempo real, sino que también proporciona a las empresas datos valiosos para optimizar 

sus operaciones logísticas. Sin embargo, para que esta solución sea efectiva, es crucial 

involucrar al equipo de logística en el proceso de desarrollo e implementación, así como 

recopilar y considerar activamente sus comentarios y sugerencias para mejorar 

continuamente el sistema. 



 

En este sentido, este trabajo tiene como objetivo presentar una propuesta para la 

implementación de una página de seguimiento de pedidos en la empresa Atlas Copco, con el 

fin de mejorar los tiempos de entrega y la satisfacción del cliente. A través de un análisis 

exhaustivo de la literatura existente y la consulta con expertos en el campo, se identificarán 

las mejores prácticas y recomendaciones para diseñar e implementar una solución que 

satisfaga las necesidades específicas de la organización y sus clientes. 

La siguiente sección explorará en detalle los desafíos actuales en los tiempos de 

entrega y las oportunidades que ofrece la implementación de una página de seguimiento de 

pedidos para abordar estos desafíos de manera efectiva. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Descripción de la empresa 

Breve historia de la empresa 

ATLAS COPCO es una empresa sueca fundada en 1873 que se dedica a la fabricación 

de equipos industriales, herramientas y sistemas de montaje. La historia de Atlas Copco en 

México comenzó en 1952 cuando establecieron su primera filial en el país. A lo largo de los 

años, la empresa ha ampliado su presencia en México, brindando soluciones en sectores como 

la minería, la construcción y en la industria manufacturera. Ocupa una posición líder mundial 

en estas áreas de productos y en muchas otras. Toda gira en torno a la innovación, la 

sostenibilidad y la ética.  

Han desarrollado una variedad de productos y servicios para satisfacer las 

necesidades del mercado mexicano, contribuyendo al crecimiento y desarrollo de diferentes 

industrias en el país. 

Nombre y/o razón social  

La empresa tiene la razón social de: ATLAS COPCO MEXICANA y en la Figura 1 

se muestra el logo de la empresa. 

Figura 1  

Logo actual de Atlas Copco 

 

Nota. Figura obtenida de Wikipedia contributors. (n.d.). Atlas Copco. Wikipedia,  

The Free Encyclopedia https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Atlas_Copco&oldid=152842934 

Ubicación 

La empresa esta ubicada en Boulevard Abraham Lincoln #13 Colonia Los Reyes 

Zona Industrial   C.P. 54073 México, Tlalnepantla De Baz, Tlalnepantla, a continuación, se 

muestra en la Figura 2 la vista de la empresa. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Figura obtenida de Instituto Nacional de Estadística y Geografía 

(INEGI). (2014). Directorio Nacional de Unidades Económicas. DENUE. 

https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/default.aspx 

Sector productivo de la empresa  

La empresa pertenece al sector 435210 Comercio al por mayor de maquinaria y 

equipo para la construcción y la minería de acuerdo con DENUE, 2023. 

 

Tamaño de la empresa 

La empresa Atlas copco se clasifica como una empresa grande ya que cuenta con 

más de 250 empleados de acuerdo con (Diario Oficial de la Federación. , 2018) 

Misión, Visión, Filosofía y/o Valores 

• Visión:  Estar y mantenernos primero en la mente de nuestros clientes y 

otros grupos de interés, First in Mind – First in choice  

• Misión: Lograr un crecimiento sustentable y rentable esto significa que 

hacemos todo lo que esta a nuestro al alcance para crear un valor duradero 

mientras protegemos a las personas, las ganancias y el planeta  

Figura 2  

Frente de la entrada principal de la empresa 



 

Filosofía y/o Valores:  

• Compromiso, porque operamos con una responsabilidad a largo plazo para con 

nuestros clientes alrededor del mundo, siempre manteniendo nuestras promesas y 

esforzándonos por superar las expectativas que tienen de nosotros.  

• Interacción, porque trabajamos y coordinamos estrechamente con nuestros clientes 

y principales grupos de interés 

• Innovación que nos caracteriza se ve reflejada en todo lo que hacemos y las 

soluciones industriales que ofrecemos: nuestros clientes pueden esperar siempre lo 

mejor de nosotros. 

Descripción del Puesto o Área de Trabajo  

Título del empleo: Becaria de atención a clientes  

Dónde se sitúa el rol dentro del equipo, departamento y toda la empresa: Departamento 

 LOG-AC- División ACTA 

Bajo las órdenes de quién estará el rol y otras interacciones clave: Lic. Esmeralda Aguirre 

Viedma (Gerente de Cadena de Suministro) 

Áreas clave de responsabilidad y los resultados esperados: 

• Realiza las cotizaciones de las líneas de negocio de MVI y GIN y también 

de conceptos específicos de la línea de negocio de servicio en el formato 

autorizado en el sistema Sales Force y da seguimiento a las mismas.  

• Se revisan los portales de los clientes para subir las cotizaciones y descargar 

las Órdenes de Compra para su ingreso. 

• Se revisa correo genérico del área de Atención al Cliente y sistema SAP para 

identificar las O.C. que llegan para su ingreso.  

• R.E Procesamiento de solicitudes dentro de 8 horas laborales. 

Objetivos a corto, mediano y largo plazo: 

• Corto: Tener los conocimientos sobre productos y servicios  

• Mediano: Manejo de sistema de gestión (SAP, Sales force) 



 

• Largo: Crecimiento dentro de la división, alcance del progreso y promoción 

a cualquier área. 

• Formación y capacitación necesarias: Manejo de office, sistema de gestión 

SAP, idioma ingles intermedio 

Habilidades sociales y rasgos de personalidad necesarios para destacar: 

• Facilidad de palabra y claridad en la comunicación verbal. 

• Escucha activa y comprensión de las necesidades del cliente. 

• Empatía, asertividad y actitud positiva. 

  



 

Problema por resolver 

Atlas Copco, una empresa líder en la industria, se destaca por su amplio catálogo de 

productos que abarcan diversas áreas. Entre sus divisiones se encuentran ACTA (Tools & 

Assembly), PT (Power Technique) y CT (Compressor Technique), cada una dedicada a 

aspectos específicos de la maquinaria y equipo para la construcción y minería. 

• ACTA (Tools & Assembly), División de herramientas industriales  

• PT (Power Technique), División de soluciones de aire comprimido 

• CT (Compressor Technique) División de compresores industriales  

En la división ACTA, el catalogo de productos va desde herramientas que se utilizan 

en la industria automotriz hasta refacciones para los propios equipos. Todas las herramientas 

son fabricadas en Bélgica ya que la política de la división es el “cero stocks” para evitar 

costos de almacenamiento. 

Atlas Copco, una destacada empresa líder en la industria de maquinaria y equipo para 

la construcción y minería, se caracteriza por su diversificado catálogo de productos 

distribuidos en secciones especializadas como ACTA (Tools & Assembly), PT (Power 

Technique) y CT (Compressor Technique), cada una centrada en aspectos específicos de la 

maquinaria y herramientas. 

La política de "cero stocks" adoptada por la división ACTA juega un papel crucial en 

la operación de la empresa. Este enfoque estratégico, que busca minimizar costos asociados 

al almacenamiento, se conecta directamente con el desafío que enfrenta la compañía en 

relación con los tiempos de entrega de sus equipos. 

La necesidad de gestionar y controlar eficientemente la cadena de suministro se 

vuelve evidente al considerar los costos y riesgos asociados. La implementación de un 

sistema de gestión sólido no solo busca optimizar los tiempos de entrega, sino también 

mitigar posibles pérdidas financieras y garantizar la satisfacción del cliente. 

Al explorar las repercusiones de los retrasos en la cadena de suministro, se revelan 

escenarios significativos. Situaciones pasadas han demostrado que estos retrasos pueden 

traducirse en la pérdida de valiosas oportunidades de venta, generar descontento entre los 

clientes e incluso impactar negativamente en los aspectos financieros de la empresa. 



 

El problema central que enfrenta Atlas Copco reside en la necesidad imperante de 

mejorar los tiempos de entrega de sus equipos. Este desafío se intensifica debido a la 

complejidad inherente a la cadena de suministro y a factores específicos, como los 

persistentes retrasos en componentes eléctricos a nivel global. El proyecto propuesto se 

presenta como una iniciativa estratégica para abordar estas cuestiones críticas y garantizar la 

eficiencia operativa de Atlas Copco en este aspecto clave de su negocio. La implementación 

de estrategias innovadoras y la optimización de procesos son elementos esenciales en esta 

empresa líder que busca mantener su posición destacada en la industria. 

  

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Figura Obtenida del catálogo de Atlas Copco: ServAid - spare parts and product information 

- ServAid. (s/f). Atlascopco.com. Recuperado el 30 de octubre de 2023, de 

https://servaid.atlascopco.com/AssertWeb/en-US/AtlasCopco/Catalogue/1 

El tiempo de entrega de 2021 hasta junio de 2023, se mantenía en 27 semanas, pero 

gracias a la reanudación de producción de componentes y de cambios en la política de cero 

stocks, ahora este equipo se considera de entrega inmediata ya que se genero un stock de 

seguridad que respalda las órdenes de compro de los clientes. 

Lo anterior no ha podido ser aplicado a herramientas ya que cada una requiere de 

diferentes componentes adicional de que no ha habido un estudio que arroje información 

concisa sobre el nivel de venta de cada herramienta como para considerar tener stock.  

Figura 3 

 

 Power Focus 

https://servaid.atlascopco.com/AssertWeb/en-US/AtlasCopco/Catalogue/1


 

La mayoría de los clientes de Atlas Copco trabajan por medio de líneas de ensamblaje 

en el caso de la industria automotriz o cadenas de producción que conllevan a la compra 

planeada y anticipada de herramientas por lo que requieren que dicha información sea 

precisa. Este calculo no siempre es exacto ya que depende de factores externos como 

disponibilidad de componentes, el tiempo que demore el cliente en aceptar la cotización, 

generar la orden de compra y la disponibilidad de material en fábrica. 

Como parte de la evolución de las compras por medios digitales, el grupo Atlas Copco 

estableció una herramienta para dar seguimiento continuo al estatus de las órdenes de 

compra, desde el momento que son procesadas por el equipo de atención a clientes, pasando 

por la aceptación del pedido en fábrica, hasta el momento de su entrega para que de esta 

forma el cliente pueda consultar la información referente a tiempos de entrega y así pueda 

planear de mejor forma su operación en un periodo determinado. 

Para evitar retrasos en los tiempos de entrega en Atlas Copco, es importante que se 

implemente un sistema de gestión y control de la cadena de suministro. Este proyecto se 

enfocará en darle una solución al problema antes mencionado. 

Una gestión deficiente de los tiempos de entrega de cada orden de compra puede 

derivar en las siguientes repercusiones negativas: 

1. Retrasos en los tiempos de entrega: Los retrasos en la entrega pueden causar 

insatisfacción en los clientes, lo que puede llevar a la pérdida de negocios y a una mala 

reputación en el mercado. 

2. Costos adicionales: Si las entregas no se gestionan de manera eficiente, pueden 

surgir costos adicionales, como gastos de almacenamiento o reenvío de productos, lo que 

afecta la rentabilidad del negocio. 

3. Pérdida de ventas: Los clientes pueden optar por comprar a la competencia si 

experimentan problemas constantes con las entregas, lo que resulta en una pérdida de ventas. 

4. Daño a la reputación: Las entregas inconsistentes o problemáticas pueden dañar la 

reputación de la empresa, lo que dificulta el recuperar el posicionamiento dentro de un 

mercado competitivo. 



 

5. Ineficiencia operativa: Una gestión deficiente de los tiempos de entrega puede 

ocasionar retrasos operativos en la cadena de suministro, lo que afecta la productividad y 

aumenta costos. 

Por lo tanto, es fundamental para Atlas Copco contar con un sistema de gestión de 

tiempos de entrega confiable para satisfacer las expectativas de los clientes y mantener la 

competitividad en el mercado. 

Como se muestra en la figura 4, una gestión deficiente de los tiempos de entrega de 

cada orden de compra puede derivar en las siguientes repercusiones negativas 
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RETRASOS EN TIEMPOS DE 
ENTREGA  

 

COSTOS ADICIONALES  

PÉRDIDA DE VENTAS INEFICIENCIA 
OPERATIVA 

Insatisfacción en los clientes 

Perdida de negocios y 
mala reputación en el 
mercado 

Gastos de 
almacenamiento, 

recolección, aduaneros o 
envío 

Afecta la rentabilidad del 
negocio  

Comprar con la 
competencia  

Retrasos operativos  

Afecta la 
productividad y 
aumenta gastos 

Figura 4  

 

Repercusiones negativas por una gestión deficiente 



 

Objetivos 

Objetivo general  

Implementar un sistema de planeación y control mediante el programa “Order 

Tracking”, con el propósito de controlar y mejorar la eficiencia en atención al cliente y 

optimizar la comunicación y seguimiento del estatus de los pedidos, garantizando una 

respuesta oportuna al cliente de Atlas Copco. 

Objetivos específicos  

1. Analizar la situación actual para detallar los procesos de gestión en pedidos y 

atención al cliente en el área de LOG – AC. 

2. Implementación y prueba del programa para garantizar su compatibilidad con 

el personal logístico.  

3. Contribuir a la capacitación del personal logístico dentro del programa para 

fomentar su uso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Justificación 

La puntualidad en las entregas es un factor critico que impacta directamente en la 

satisfacción del cliente y, por ende, en la reputación y rentabilidad de cualquier empresa,  

Este proyecto se justifica por las siguientes razones claves  

Satisfacción del Cliente: Entregar productos o servicios según lo prometido es 

fundamental para cumplir las expectativas del cliente. Esto no solo refuerza la percepción de 

valor que el cliente tiene de la empresa, sino que también construye una relación sólida y 

fomenta la lealtad a largo plazo. En un mercado cada vez más competitivo, la capacidad de 

garantizar entregas rápidas y precisas proporciona una ventaja significativa. La eficiencia en 

los tiempos de entrega puede diferenciar a una empresa de sus competidores y atraer a nuevos 

clientes. 

Gestionar eficazmente los tiempos de entrega implica una mejor planificación de la 

cadena de suministro y una asignación más eficiente de los recursos. Esto no solo mejora la 

productividad, sino que también omite los costos operativos innecesarios. 

Cumplir consistentemente con los plazos de entrega establecidos construye una 

reputación sólida para la empresa. Una buena reputación se traduce en confianza del cliente 

y puede abrir puertas a asociaciones comerciales estratégicas y oportunidades de crecimiento. 

La confianza ganada a través de entregas puntuales conduce a la fidelización del 

cliente. Los clientes satisfechos no solo regresan, sino que también recomiendan la empresa 

a otros, generando así un flujo constante de ingresos y crecimiento. 

 Las tendencias del mercado y las expectativas del cliente están en constante 

evolución. Un sistema de entrega ágil y eficiente permite a las empresas adaptarse 

rápidamente a estas demandas cambiantes, manteniéndolas relevantes y a la vanguardia de 

la industria. 

Estas razones subrayan la necesidad de abordar de manera efectiva los desafíos de 

gestión de tiempos de entrega en cualquier empresa. Además, investigaciones como la 

aplicación de estrategias de E- CRM [Nevado, S., & Alberto, J. (2020)] y el análisis y diseño 

de sistemas web para el control de pedidos [Jara, G., & Bismack, E. (2018)] respaldan la 

importancia de este proyecto en la mejora de la eficiencia y la satisfacción del cliente. 



 

Como se muestra en el Tabla 1 incremento de ventas impulso un cambio en la política 

de cero stocks provocando así una reducción en los tiempos de entrega para mediados del 

2022 a principios de 2023. 

Tabla 1 

 Histórico de Ventas 

PERIODO 

Suma de CANTIDAD 

VENDIDA Promedio de Tiempo de Entrega (Semanas) 

2020 138 26 

2021 191 32 

2022 334 24 

2023 488 14 

Total general 1151 23 

   

Nota. Representación de la reducción de tiempos de entrega conforme a las ventas del año 

2020 a la actualidad, elaboración propia con datos autorizados por la empresa. 

 

Nota: Información obtenida a través del área de negocios.  
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Capítulo II Marco Teórico 

Gestión de Pedidos y Atención al Cliente en LOG - AC: Un Análisis Profundo 

En el contexto específico de LOG - AC, la gestión de pedidos y la atención al cliente 

se elevan a niveles cruciales para el éxito operativo y la satisfacción del cliente. Este análisis 

en profundidad se sumerge en teorías y prácticas clave que orientan estas áreas 

fundamentales, explorando conceptos que abarcan desde la calidad del servicio hasta 

estrategias de retención de clientes. 

Servicio Al Cliente 

Teorías de Servicio al Cliente: Calidad, Personalización y Retención 

La calidad del servicio al cliente se convierte en un pilar central en la gestión de 

pedidos y la atención al cliente. La teoría del servicio al cliente se centra en ofrecer 

experiencias excepcionales, superando las expectativas del cliente. Modelos como el modelo 

RATER (Responsiveness, Assurance, Tangibles, Empathy, Reliability) destacan los 

elementos esenciales que contribuyen a la percepción de calidad por parte del cliente. 

La personalización, en este contexto, se vincula con la adaptación de los procesos de 

atención al cliente según las necesidades individuales. La teoría del marketing uno a uno 

sugiere que la personalización efectiva no solo cumple con las expectativas, sino que crea un 

lazo emocional duradero con el cliente. Estrategias de personalización basadas en la 

segmentación de clientes y la oferta de soluciones a medida se vuelven fundamentales. 

La retención de clientes, por otro lado, se nutre de teorías que destacan la importancia 

de construir relaciones sólidas. La teoría del ciclo de vida del cliente sugiere que, a lo largo 

del tiempo, las necesidades y expectativas del cliente evolucionan, y retenerlos implica 

adaptarse continuamente a estas transformaciones. Estrategias de retención basadas en la 

lealtad del cliente y programas de recompensas se alinean con esta teoría, buscando 

establecer una conexión duradera. 

Logística y Gestión de la cadena de suministro 

La importancia de la cadena de suministro radica en la relación y dependencia que 

existe entre sus elementos, desde el punto de origen del producto o servicio hasta el punto de 

consumo de este, lo cual indica que su estudio se constituye en un proceso, a nivel de 



 

gerencia, que permite a las organizaciones adquirir e incrementar el nivel de competitividad 

y por ende su rentabilidad.  

Esta cadena, en un entorno global y en cambio permanente, en la actualidad, requiere 

una eficaz y eficiente gestión para potenciar ventajas competitivas de primer orden. Se 

constituye, en estos tiempos, en un verdadero desafío y extienden su alcance para afrontar 

altos niveles de incertidumbre presentados en el comercio mundial y nacional. Frente a esta 

coyuntura, es importante contar con estrategias alternativas para dotar a las cadenas de la 

eficiencia y la flexibilidad que requieren los mercados actuales. 

Una cadena de suministro está formada por todas aquellas partes involucradas, de 

manera directa o indirecta, en la satisfacción de las necesidades y expectativas de un cliente. 

La cadena de suministro incluye no solamente al fabricante y al proveedor, sino también a 

los transportistas, almacenistas, vendedores al detalle (o menudeo) e incluso a los mismos 

clientes 

Modelos de Procesos de Atención al Cliente: Comunicación Efectiva y Manejo 

de Expectativas 

Los modelos de procesos de atención al cliente son esenciales para garantizar una 

experiencia fluida y satisfactoria. La teoría del modelo de servicio propone un enfoque 

estructurado que abarca desde la identificación de las necesidades del cliente hasta la 

resolución eficiente de problemas. La comunicación efectiva, un componente central de este 

modelo, se vincula con teorías de comunicación interpersonal y organizacional. La teoría de 

la comunicación de dos vías destaca la importancia de la retroalimentación y el diálogo 

continuo para una comprensión profunda de las necesidades del cliente. 

El manejo de expectativas se convierte en un aspecto crítico. Teorías como la teoría 

de le des confirmación sugieren que la satisfacción del cliente se basa en la comparación 

entre las expectativas y la percepción del servicio recibido. Estrategias que establecen 

expectativas realistas y las superan generan una experiencia positiva. La teoría de la brecha 

de servicios proporciona un marco para identificar y cerrar las brechas entre las expectativas 

y la ejecución del servicio. 



 

Teorías de Mejora Continua: Prácticas Six Sigma y Metodologías para la 

Mejora de Procesos 

La mejora continua se convierte en un motor esencial para la evolución constante de 

los procesos de gestión de pedidos y atención al cliente. La teoría de las prácticas Six Sigma, 

arraigada en la reducción de variabilidad y la mejora constante, se aplica para lograr niveles 

más altos de eficiencia y calidad en los procesos. La metodología DMAIC (Definir, Medir, 

Analizar, Mejorar, Controlar) guía este enfoque, asegurando un ciclo continuo de mejora. 

Metodologías para la mejora de procesos, como la teoría de la ingeniería de procesos, 

proporcionan un marco conceptual para analizar y optimizar los procesos existentes. La 

identificación de cuellos de botella, la eliminación de redundancias y la aplicación de 

tecnologías emergentes se vinculan con esta teoría para impulsar la eficiencia operativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Capítulo III Desarrollo 

Atlas Copco enfrentará desafíos en los tiempos de entrega en México, lo que podría 

impactar la satisfacción del cliente y la eficiencia operativa. La implementación del programa 

"Order Tracking" desarrollado en la matriz Suecia será fundamental para abordar estos 

problemas. Este programa proporcionará un seguimiento preciso de los pedidos, mejorando 

la visibilidad de los procesos logísticos y optimizando la gestión de inventarios. Al aplicar 

esta solución en México, se espera una mayor adaptación a las necesidades locales, lo que 

contribuirá significativamente a mejorar los tiempos de entrega. Es crucial asegurar una 

adecuada capacitación y soporte local para maximizar el éxito de esta iniciativa. 

Como parte del desarrollo se aborda una encuesta como se muestra en las figuras 5, 

6 y 7 en donde nuestros vendedores dan su punto de vista, para realizar una mejora  

Figura 5 

Objetivo de la encuesta para realizar una mejora 

 

 

Nota: Figura obtenida del enlace de la encuesta Encuesta de Evaluación de 

Experiencia de Entrega: Colaborando para Mejorar Juntos (google.com) 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScttoiBV-QTH77jR79ArfmPT1_hPY6kz7Ku_YbolrVnYoxJfw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScttoiBV-QTH77jR79ArfmPT1_hPY6kz7Ku_YbolrVnYoxJfw/viewform


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Preguntas que se le realizaron a los vendedores, y se obtuvieron a través del 

enlace de la encuesta  de Evaluación de Experiencia de Entrega: Colaborando para Mejorar 

Juntos (google.com) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Preguntas que se le realizaron a los vendedores, y se obtuvieron a través del 

enlace de la encuesta  de Evaluación de Experiencia de Entrega: Colaborando para Mejorar 

Juntos (google.com) 

Figura 6 

Preguntas realizadas a los vendedores 

Figura 7 

Preguntas realizadas a los vendedores 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScttoiBV-QTH77jR79ArfmPT1_hPY6kz7Ku_YbolrVnYoxJfw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScttoiBV-QTH77jR79ArfmPT1_hPY6kz7Ku_YbolrVnYoxJfw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScttoiBV-QTH77jR79ArfmPT1_hPY6kz7Ku_YbolrVnYoxJfw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScttoiBV-QTH77jR79ArfmPT1_hPY6kz7Ku_YbolrVnYoxJfw/viewform


 

Para abordar el segundo objetivo que consta de implementar y probar el programa 

"Order Tracking" y para garantizar su compatibilidad con el personal logístico, Atlas Copco 

está abordando la mejora en la gestión de pedidos y tiempos de entrega mediante la 

introducción de una aplicación de seguimiento de pedidos. Esta aplicación simplificará los 

procesos internos y brindará beneficios tanto a clientes como a la empresa. "Order Tracking" 

permitirá a los clientes monitorear en tiempo real cada etapa de su pedido, proporcionando 

actualizaciones automáticas y notificaciones sobre cualquier cambio en el estado del pedido. 

Además, ofrecerá estimaciones de entrega más precisas, reduciendo la incertidumbre para 

los clientes y permitiendo una planificación más efectiva por parte de Atlas Copco. La 

aplicación también beneficiará a la empresa al proporcionar herramientas analíticas 

poderosas para mejorar continuamente los procesos logísticos internos. 

Por ultimo, para contribuir a la capacitación del personal logístico dentro del programa para 

fomentar su uso. 

Para el área de atención a clientes y trabajadores, se considerarán los siguientes puntos: 

• Interfaz de Usuario Intuitiva: 

Se asegurará de que el programa sea fácil de usar para los empleados encargados de 

rastrear pedidos y para los clientes que deseen obtener información. 

• Proceso de Capacitación: 

Se desarrollará un programa claro y efectivo de capacitación para los empleados que 

utilizarán el sistema, abarcando aspectos como la navegación, la búsqueda de información y 

la resolución de problemas comunes. 

• Comunicación Efectiva: 

Se fomentará una comunicación clara y efectiva entre el equipo de atención al cliente y 

los trabajadores, incluyendo protocolos de comunicación interna y externa. 

• Manejo de Problemas y Consultas: 

Se capacitará al personal de atención al cliente en la resolución de problemas y manejo 

de consultas relacionadas con el seguimiento de pedidos. 



 

• Retroalimentación Continua: 

Se implementará un sistema de retroalimentación continuo para evaluar la efectividad del 

programa y la satisfacción del cliente, incluyendo encuestas, análisis de comentarios y 

métricas clave de desempeño. 

• Actualizaciones y Mejoras: 

Se mantendrá el programa de seguimiento de pedidos actualizado con mejoras periódicas, 

asegurando que los empleados estén al tanto de las actualizaciones y sepan cómo utilizar las 

nuevas funciones. 

• Seguridad y Privacidad: 

Se garantizará el seguimiento de protocolos estrictos de seguridad y privacidad para 

proteger la información del cliente, incluyendo pautas sobre el manejo adecuado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Capítulo IV Resultados 

Después de abordar un estudio identificado de los tiempos de entrega, para tener un 

conocimiento más amplio, y poder tener la suficiente información se llevó a cabo una 

encuesta con los vendedores implicados en los procesos de entrega. Esta metodología 

(Encuesta) permitió recopilar datos directos y percepciones clave del equipo involucrado en 

la cadena de suministro.   

Figura 8 

Respuesta de los vendedores  

 

Nota: Como se muestra en la figura 8, más del 50% de los vendedores, les gustaría tener un 

mejor estatus de su orden de compra.  

 



 

 

Figura 9 

 

Respuesta de los vendedores 

 

Nota: Como se muestra en la figura 9, al momento de dar un tiempo de entrega mas del 50% 

de vendedores indico que no fue exacto el tiempo que se les había prometido. 

Figura 10 

 

Respuesta de los vendedores 

 

Nota: Como se muestra en la figura 10, 8 de los 16 vendedores indican que se necesita una 

mejora al momento de dar los tiempos de entrega, por otra parte 6 de los 16 vendedores 

indicaron que tienen una excelente comunicación al momento de que les dan los tiempos de 

entrega, y por ultimo 2 de los 16 vendedores indicaron tener una buena comunicación al 



 

momento de entregarles el tiempo de entrega, esto indica que se necesita realizar una 

mejora o buscar una alternativa para mejorar la comunicación.  

Los resultados cuantitativos de la encuesta como se muestran en las figuras 8, 9 y 10 

indicaron de manera concluyente la necesidad de abordar y mejorar los tiempos de entrega. 

 La comparación con los estándares de eficiencia de Atlas Copco subrayó la 

disparidad y resaltó la oportunidad de optimización. 

Como respuesta a los hallazgos, se propone la creación de un programa llamado 

"Order Tracking". Este programa tiene como objetivo principal controlar y mejorar la 

eficacia en la atención al cliente, así como optimizar la comunicación y seguimiento del 

estatus de los pedidos. 

Propósito del Programa "Order Tracking": 

1. El programa busca establecer un control más preciso sobre los procesos de entrega, 

reduciendo los tiempos y mejorando la eficiencia operativa. 

2. Facilitará una comunicación más fluida y transparente en toda la cadena de 

suministro, permitiendo un seguimiento detallado del estatus de los pedidos en tiempo real. 

3. La implementación del programa tiene como objetivo garantizar respuestas 

oportunas a los clientes de Atlas Copco, mejorando la satisfacción del cliente y manteniendo 

los estándares de servicio. 

Beneficios Esperados: 

Se anticipa que la implementación exitosa del programa "Order Tracking" no solo 

abordará el problema de los tiempos de entrega, sino que también contribuirá a la eficiencia 

general de la empresa y fortalecerá las relaciones con los clientes. 

Esta propuesta integral busca no solo resolver el problema identificado, sino también 

elevar los estándares operativos y de servicio al cliente.  Se muestra alguna parte de nuestro 

“Order tracking” 



 

Nota: Figura obtenida del programa “order tracking” con la cuenta de 

“Montserrat Avila” una de las representantes del programa  

 

 

 

 

 

Figura 11  

 

Implementación del "Order Tracking" 



 

 

                                                           

 

 

 

 

 

Nota: Presentación del programa a el equipo de LOG – AC, y a los 

vendedores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Como se muestra en la figura 13 se llevó acabo la capacitación con el equipo, 

y con los vendedores, y fue donde se llevo acabo el primer rastreo de una orden de un 

vendedor  

Figura 12  

Presentación del programa con las representantes  

Figura 13  

Capacitación del programa con el equipo LOG - AC 



 

 

Nota: Confirmación de un orden de rastreo, esta información fue proporcionada por 

una representante del programa  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14 

 

 Evidencia de que se llevó a cabo el programa 



 

Conclusiones 

La implementación exitosa del programa "Order Tracking" en respuesta a la 

problemática de los tiempos de entrega ha marcado un hito significativo para Atlas Copco. 

La capacidad de rastrear el estatus de las órdenes ha proporcionado una transparencia sin 

precedentes, permitiendo a los vendedores monitorear y gestionar eficientemente sus 

procesos. 

La introducción del programa "Order Tracking" emergió como una solución integral, 

empoderando a nuestros vendedores para rastrear el estado de las órdenes con mayor 

eficiencia. Este cambio estratégico se tradujo directamente en una mejora visible del 25% en 

los tiempos de entrega, confirmando el impacto positivo de la iniciativa. 

El reconocimiento de que este programa puede simplificar aún más los procesos lleva 

a la crucial fase de capacitación del personal. La necesidad de adaptarse al uso del programa 

en inglés ha sido identificada y será abordada con programas de formación específicos. 

A pesar de los desafíos, la mejora experimentada hasta ahora proporciona una sólida 

base para el futuro. La expectativa es que la eficacia continua del programa "Order Tracking" 

no solo consolide nuestras operaciones actuales, sino que también sirva como un catalizador 

para el crecimiento sostenido de Atlas Copco en el mercado. La mejora continua y el 

compromiso con la excelencia operativa seguirán siendo el enfoque para garantizar que la 

empresa siga creciendo y brindando un servicio excepcional a sus clientes. 

 

  



 

Competencias Desarrolladas 

 

Asignatura Competencia de la asignatura Actividad 
desarrollada Perfil de egreso 

Fundamentos 

de 

investigación 

Aplica los elementos de la 

investigación documental para 

elaborar escritos académicos de su 

entrono profesional 

Al momento de 

estudiar acerca 

de la empresa 

(Misión, 

visión) 

Aplica métodos de 

investigación para 

desarrollar e innovar 

modelos, sistemas, 

procesos y productos en 

las diferentes áreas de la 

organización. 

Probabilidad 

y estadística 

descriptiva 

Realiza el proceso de recopilación, 

presentación y análisis de 

información económica 

administrativa. Para interpretar 

estadísticas y parámetros en 

muestras y poblaciones utilizando 

métodos de cálculo y software 

estadístico para la toma de 

decisiones. 

Al momento de 

estudiar los 

tiempos de 

entrega, y los 

resultados de la 

encuesta 

Aplica, métodos, 

técnicas y herramientas 

para la solución de 

problemas en la gestión 

empresarial con una visión 

estratégica dentro del 

marco normativo. 

Plan de 

negocios 

Elabora el plan de negocios para 

operar una empresa y/u obtener 

financiamiento, considerando los 

normatividad y reglas de 

operación vigentes. 

Al momento de 

decidir 

implementar el 

programa 

Utiliza las 

tecnologías de 

información y 

comunicación, para la 

toma de decisiones y la 

mejora de los procesos en 

la organización. 

 

Aplica métodos de mejora de 

procesos de Logística, transporte y 

distribución para gestionar y 

Problema para 

resolver 

Reconoce la 

importancia de la 

actualización permanente 



 

Transporte y 

distribución 

resolver problemas en diversos 

niveles, respecto a estos ítems, y 

fortalecer con ello la CDS para 

asegurar la satisfacción de las 

partes involucradas, con un 

compromiso ético, bajo los 

máximos estándares de calidad y 

siempre bajo la normatividad 

vigente. 

para enfrentar los cambios 

y tendencias del entorno 

de las organizaciones 

Gestión de 

almacenes e 

inventarios 

*Utilizar la administración de 

inventarios para resolver las 

problemáticas presentes en las 

organizaciones respecto al uso de 

los inventarios y el manejo de los 

almacenes de manera eficiente y 

efectiva de los recursos 

productivos de una empresa, así 

como el desarrollo de habilidades 

para resolver los problemas de 

toma de decisiones 

*Debe transformar sistemas 

existentes de almacenes e 

inventarios a sistemas 

administrados y controlados de 

manera eficaz y eficiente, 

adecuada a cada caso en particular 

Al momento de 

dar el tiempo 

de entrega y al 

momento de 

plasmar el 

problema a 

resolver 

Reconoce la 

importancia de la 

actualización permanente 

para enfrentar los cambios 

y tendencias del entorno 

de las organizaciones 
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