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Resumen

Este proyecto abordd la problematica critica de los tiempos de entrega en Atlas
Copco. Inicialmente, se llevd a cabo una encuesta exhaustiva a los vendedores, seguida de
un estudio detallado para identificar las principales areas problematicas. El analisis revelo la

necesidad de una solucién integral.

Como respuesta, se implementd el programa "Order Tracking", permitiendo a los
vendedores rastrear el estatus de sus ordenes de manera eficiente. La ejecucion de esta
solucion resulté en una mejora significativa del 25% en los tiempos de entrega. Este
programa no solo resolvié la problematica identificada, sino que también abri6 oportunidades

para una gestion mas eficiente y transparente de los procesos logisticos.

Los resultados obtenidos favorecieron a Atlas Copco, consolidando la eficacia del
programa "Order Tracking” como una herramienta esencial. La mejora observada establece
una base sélida para el crecimiento continuo de la empresa, respaldando su compromiso con

la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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Capitulo I Generalidades Del Proyecto

Introduccion

La logistica juega un papel fundamental en el funcionamiento eficiente de las
organizaciones en la era moderna, especialmente en un entorno empresarial caracterizado por
la globalizacion y la creciente complejidad de las cadenas de suministro. En este contexto, la
entrega oportuna de productos se ha convertido en un factor critico para la satisfaccion del
cliente y la competitividad empresarial. El presente trabajo se centra en el analisis de los
desafios asociados con los tiempos de entrega y la implementacién 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 insatisfaccién del cliente, pérdida de confianza
en la marca y, en ultima 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 implementacion de una pagina de seguimiento de pedidos emerge
como una solucién 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 logisticas. Sin embargo, para que esta solucion sea efectiva, es crucial
involucrar al equipo de logistica en el proceso de desarrollo e implementacion, asi 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
implementacion de una pagina de seguimiento de pedidos en la empresa Atlas Copco, con el
fin de mejorar los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente. A través de un analisis
exhaustivo de la literatura existente y la consulta con expertos en el campo, se identificaran
las mejores préacticas y recomendaciones para disefiar e implementar una solucion que

satisfaga las necesidades especificas de la organizacion y sus clientes.

La siguiente seccion explorard en detalle los desafios actuales en los tiempos de
entrega y las oportunidades que ofrece la implementacion de una pégina de seguimiento de

pedidos para abordar estos desafios de manera efectiva.



Descripcion de la empresa

Breve historia de la empresa

ATLAS COPCO es una empresa sueca fundada en 1873 que se dedica a la fabricacion
de equipos industriales, herramientas y sistemas de montaje. La historia de Atlas Copco en
México comenz6 en 1952 cuando establecieron su primera filial en el pais. A lo largo de los
afios, laempresa ha ampliado su presencia en México, brindando soluciones en sectores como
la mineria, la construcciony en la industria manufacturera. Ocupa una posicion lider mundial
en estas areas de productos y en muchas otras. Toda gira en torno a la innovacion, 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 pais.

Nombre y/o razén social
La empresa tiene la razon social de: ATLAS COPCO MEXICANA 'y en la Figura 1
se muestra el logo de la empresa.

Figura 1

Logo actual de Atlas Copco

Altlas Copco
I

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

Ubicacion

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

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

muestra en la Figura 2 la vista de la empresa.



Figura 2

Frente de la entrada principal de la empresa

DENUE Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas Wil Tutoria
Actividad econémica Tamafio del Area a ATLAS CO'PCO n B Nueva busqueda

Nota: Figura obtenida de Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI). (2014). Directorio Nacional de Unidades Econémicas. 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 construccion y la mineria de acuerdo con DENUE, 2023.

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

mas de 250 empleados de acuerdo con (Diario Oficial de la Federacion. , 2018)

Misién, Vision, Filosofia y/o Valores
e Vision: Estar y mantenernos primero en la mente de nuestros clientes y
otros grupos de interés, First in Mind — First in choice
e Mision: 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



Filosofia y/o Valores:

e Compromiso, porque operamos con una responsabilidad a largo plazo para con
nuestros clientes alrededor del mundo, siempre manteniendo nuestras promesas y
esforzandonos por superar las expectativas que tienen de nosotros.

e Interaccion, porque trabajamos y coordinamos estrechamente con nuestros clientes
y principales grupos de interés

¢ Innovacion 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.

Descripcion del Puesto o Area de Trabajo

Titulo del empleo: Becaria de atencion a clientes

Donde se situa el rol dentro del equipo, departamento y toda la empresa: Departamento
LOG-AC- Divisién ACTA

Bajo las érdenes de quién estaré el rol y otras interacciones clave: Lic. Esmeralda Aguirre
Viedma (Gerente de Cadena de Suministro)

Areas clave de responsabilidad y los resultados esperados:

e Realiza las cotizaciones de las lineas de negocio de MVIy GIN y también
de conceptos especificos de la linea de negocio de servicio en el formato
autorizado en el sistema Sales Force y da seguimiento a las mismas.

e Serevisan los portales de los clientes para subir las cotizaciones y descargar
las Ordenes de Compra para su ingreso.

e Serevisa correo genérico del area de Atencion al Cliente y sistema SAP para
identificar las O.C. que llegan para su ingreso.

e R.E Procesamiento de solicitudes dentro de 8 horas laborales.
Objetivos a corto, mediano y largo plazo:

e Corto: Tener los conocimientos sobre productos y servicios

e Mediano: Manejo de sistema de gestion (SAP, Sales force)



e Largo: Crecimiento dentro de la division, alcance del progreso y promocion
a cualquier area.
e Formacion y capacitacion necesarias: Manejo de office, sistema de gestion

SAP, idioma ingles intermedio
Habilidades sociales y rasgos de personalidad necesarios para destacar:

e Facilidad de palabray claridad en la comunicacion verbal.
e Escucha activa y comprension de las necesidades del cliente.

e Empatia, asertividad y actitud positiva.



Problema por resolver

Atlas Copco, una empresa lider en la industria, se destaca por su amplio catalogo de
productos que abarcan diversas areas. Entre sus divisiones se encuentran ACTA (Tools &
Assembly), PT (Power Technique) y CT (Compressor Technique), cada una dedicada a

aspectos especificos de la maquinaria y equipo para la construcciéon y mineria.

e ACTA (Tools & Assembly), Division de herramientas industriales
e PT (Power Technique), Division de soluciones de aire comprimido

e CT (Compressor Technique) Division de compresores industriales

En la division 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 politica de la division es el “cero stocks” para evitar

costos de almacenamiento.

Atlas Copco, una destacada empresa lider en la industria de maquinaria y equipo para
la construccion y mineria, se caracteriza por su diversificado catalogo de productos
distribuidos en secciones especializadas como ACTA (Tools & Assembly), PT (Power
Technique) y CT (Compressor Technique), cada una centrada en aspectos especificos de la

maquinaria y herramientas.

La politica de "cero stocks" adoptada por la division ACTA juega un papel crucial en
la operacion de la empresa. Este enfoque estratégico, que busca minimizar costos asociados
al almacenamiento, se conecta directamente con el desafio que enfrenta la compafiia en

relacién 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 implementacion de un
sistema de gestion sélido no solo busca optimizar los tiempos de entrega, sino también

mitigar posibles pérdidas financieras y garantizar la satisfaccion 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 desafio se intensifica debido a la
complejidad inherente a la cadena de suministro y a factores especificos, como los
persistentes retrasos en componentes eléctricos a nivel global. El proyecto propuesto se
presenta como una iniciativa estratégica para abordar estas cuestiones criticas y garantizar la
eficiencia operativa de Atlas Copco en este aspecto clave de su negocio. La implementacién
de estrategias innovadoras y la optimizacion de procesos son elementos esenciales en esta

empresa lider que busca mantener su posicion destacada en la industria.

Figura 3

Power Focus

Nota. Figura Obtenida del catalogo 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 mantenia en 27 semanas, pero
gracias a la reanudacion de produccion de componentes y de cambios en la politica de cero
stocks, ahora este equipo se considera de entrega inmediata ya que se genero un stock de

seguridad que respalda las 6rdenes 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 informacién

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


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

La mayoria de los clientes de Atlas Copco trabajan por medio de lineas de ensamblaje
en el caso de la industria automotriz o cadenas de produccion que conllevan a la compra
planeada y anticipada de herramientas por lo que requieren que dicha informacion 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 cotizacion,

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

Como parte de la evolucion de las compras por medios digitales, el grupo Atlas Copco
establecio una herramienta para dar seguimiento continuo al estatus de las ordenes de
compra, desde el momento que son procesadas por el equipo de atencién a clientes, pasando
por la aceptacion del pedido en fabrica, hasta el momento de su entrega para que de esta
forma el cliente pueda consultar la informacidn referente a tiempos de entrega y asi pueda

planear de mejor forma su operacién en un periodo determinado.

Para evitar retrasos en los tiempos de entrega en Atlas Copco, es importante que se
implemente un sistema de gestion y control de la cadena de suministro. Este proyecto se

enfocara en darle una solucion al problema antes mencionado.

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

reputacion en el mercado.

2. Costos adicionales: Si las entregas no se gestionan de manera eficiente, pueden
surgir costos adicionales, como gastos de almacenamiento o reenvio 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. Dafio a la reputacion: Las entregas inconsistentes o problematicas pueden dafiar la
reputacion de la empresa, lo que dificulta el recuperar el posicionamiento dentro de un

mercado competitivo.



5. Ineficiencia operativa: Una gestion 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 gestion 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 gestion deficiente de los tiempos de entrega de

cada orden de compra puede derivar en las siguientes repercusiones negativas

Figura 4

Repercusiones negativas por una gestion deficiente

ENTREGA

Insatisfaccion en los clientes

Gastos de
almacenamiento,
recoleccion, aduaneros o
envio

Perdida de negocios y
mala reputacién en el
mercado

Afecta la rentabilidad del
negocio

:sennebau

sauolisnoladal sajuainbis

Se| ua JeAlsap apand
eidwod ap uaplo eped

ap ebasnus ap sodwan so|
ap ajualoiap uonsab eun

Retrasos operativos

Comprar con la
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Afecta la
productividad y
aumenta gastos

INEFICIENCIA PERDIDA DE VENTAS
OPERATIVA



Objetivos
Obijetivo general

Implementar un sistema de planeacion y control mediante el programa “Order
Tracking”, con el propdsito de controlar y mejorar la eficiencia en atencion al cliente y
optimizar la comunicacion y seguimiento del estatus de los pedidos, garantizando una

respuesta oportuna al cliente de Atlas Copco.
Objetivos especificos
1. Analizar la situacion actual para detallar los procesos de gestion en pedidos y

atencion al cliente en el area de LOG — AC.

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

el personal logistico.

3. Contribuir a la capacitacion del personal logistico dentro del programa para

fomentar su uso.



Justificacion
La puntualidad en las entregas es un factor critico que impacta directamente en la
satisfaccion del cliente y, por ende, en la reputacion y rentabilidad de cualquier empresa,

Este proyecto se justifica por las siguientes razones claves

Satisfaccion del Cliente: Entregar productos o servicios segun lo prometido es
fundamental para cumplir las expectativas del cliente. Esto no solo refuerza la percepcion de
valor que el cliente tiene de la empresa, sino que también construye una relacion solida y
fomenta la lealtad a largo plazo. En un mercado cada vez més competitivo, la capacidad de
garantizar entregas rapidas 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 planificacion de la
cadena de suministro y una asignacion mas 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
reputacion sélida para la empresa. Una buena reputacién 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 fidelizacién del
cliente. Los clientes satisfechos no solo regresan, sino que también recomiendan la empresa

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

Las tendencias del mercado y las expectativas del cliente estan en constante
evolucion. Un sistema de entrega agil y eficiente permite a las empresas adaptarse
rapidamente a estas demandas cambiantes, manteniéndolas relevantes y a la vanguardia de

la industria.

Estas razones subrayan la necesidad de abordar de manera efectiva los desafios de
gestion de tiempos de entrega en cualquier empresa. Ademas, investigaciones como la
aplicacion de estrategias de E- CRM [Nevado, S., & Alberto, J. (2020)] y el analisis y disefio
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 satisfaccion del cliente.



Como se muestra en el Tabla 1 incremento de ventas impulso un cambio en la politica
de cero stocks provocando asi una reduccion en los tiempos de entrega para mediados del
2022 a principios de 2023.

Tabla 1
Historico de Ventas

Suma de CANTIDAD

PERIODO VENDIDA Promedio de Tiempo de Entrega (Semanas)
2020 138 26
2021 191 32
2022 334 24
2023 488 14
Total general 1151 23

Nota. Representacion de la reduccion de tiempos de entrega conforme a las ventas del afio

2020 a la actualidad, elaboracién propia con datos autorizados por la empresa.
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Nota: Informacion obtenida a través del area de negocios.



Capitulo 11 Marco Teorico

Gestion de Pedidos y Atencion al Cliente en LOG - AC: Un Andlisis Profundo

En el contexto especifico de LOG - AC, la gestion de pedidos y la atencion al cliente
se elevan a niveles cruciales para el éxito operativo y la satisfaccion del cliente. Este analisis
en profundidad se sumerge en teorias y practicas clave que orientan estas areas
fundamentales, explorando conceptos que abarcan desde la calidad del servicio hasta

estrategias de retencion de clientes.

Servicio Al Cliente

Teorias de Servicio al Cliente: Calidad, Personalizacion y Retencion

La calidad del servicio al cliente se convierte en un pilar central en la gestion de
pedidos y la atencion al cliente. La teoria 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 percepcion de calidad por parte del cliente.

La personalizacion, en este contexto, se vincula con la adaptacion de los procesos de
atencion al cliente segun las necesidades individuales. La teoria del marketing uno a uno
sugiere que la personalizacion efectiva no solo cumple con las expectativas, sino que crea un
lazo emocional duradero con el cliente. Estrategias de personalizacion basadas en la

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

La retencion de clientes, por otro lado, se nutre de teorias que destacan la importancia
de construir relaciones sélidas. La teoria 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 retencion basadas en la
lealtad del cliente y programas de recompensas se alinean con esta teoria, buscando

establecer una conexion duradera.

Logistica y Gestion de la cadena de suministro
La importancia de la cadena de suministro radica en la relacion 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 gestion para potenciar ventajas competitivas de primer orden. Se
constituye, en estos tiempos, en un verdadero desafio 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 estd formada por todas aquellas partes involucradas, de
manera directa o indirecta, en la satisfaccion 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 (0 menudeo) e incluso a los mismos

clientes

Modelos de Procesos de Atencion al Cliente: Comunicacion Efectiva y Manejo
de Expectativas

Los modelos de procesos de atencion al cliente son esenciales para garantizar una
experiencia fluida y satisfactoria. La teoria del modelo de servicio propone un enfoque
estructurado que abarca desde la identificacién de las necesidades del cliente hasta la
resolucion eficiente de problemas. La comunicacion efectiva, un componente central de este
modelo, se vincula con teorias de comunicacion interpersonal y organizacional. La teoria de
la comunicacién de dos vias destaca la importancia de la retroalimentacion y el didlogo

continuo para una comprension profunda de las necesidades del cliente.

El manejo de expectativas se convierte en un aspecto critico. Teorias como la teoria
de le des confirmacion sugieren que la satisfaccidn del cliente se basa en la comparacién
entre las expectativas y la percepcion del servicio recibido. Estrategias que establecen
expectativas realistas y las superan generan una experiencia positiva. La teoria de la brecha
de servicios proporciona un marco para identificar y cerrar las brechas entre las expectativas

y la ejecucidn del servicio.



Teorias de Mejora Continua: Practicas Six Sigma y Metodologias para la
Mejora de Procesos

La mejora continua se convierte en un motor esencial para la evolucion constante de
los procesos de gestion de pedidos y atencion al cliente. La teoria de las préacticas Six Sigma,
arraigada en la reduccion de variabilidad y la mejora constante, se aplica para lograr niveles
mas altos de eficiencia y calidad en los procesos. La metodologia DMAIC (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar, Controlar) guia este enfoque, asegurando un ciclo continuo de mejora.

Metodologias para la mejora de procesos, como la teoria de la ingenieria de procesos,
proporcionan un marco conceptual para analizar y optimizar los procesos existentes. La
identificacion de cuellos de botella, la eliminacién de redundancias y la aplicacién de

tecnologias emergentes se vinculan con esta teoria para impulsar la eficiencia operativa.



Capitulo 111 Desarrollo

Atlas Copco enfrentara desafios en los tiempos de entrega en México, lo que podria
impactar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. La implementacion del programa
"Order Tracking" desarrollado en la matriz Suecia sera fundamental para abordar estos
problemas. Este programa proporcionara un seguimiento preciso de los pedidos, mejorando
la visibilidad de los procesos logisticos y optimizando la gestion de inventarios. Al aplicar
esta solucion en México, se espera una mayor adaptacion a las necesidades locales, lo que
contribuird significativamente a mejorar los tiempos de entrega. Es crucial asegurar una

adecuada capacitacion 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

Obijetivo de la encuesta para realizar una mejora

12:25 ol T g

Encuesta de
Evaluacion de
Experiencia de
Entrega: Colaborando
para Mejorar Juntos

Estamos comprometidos en mejorar
continuamente nuestros procesos y asegurar la
satisfaccion de nuestros clientes. Con el objetivo
de optimizar los tiempos de entrega, solicitamos
a nuestros valiosos vendedores que compartan
sus experiencias mediante este formulario de

evaluacion

Este formulario busca recopilar informacion
especifica que nos permitira entender mejor
cémo podemos colaborar para ofrecer tiempos
de entrega mds precisos y eficientes. Valoramos
su participacion y apreciamos cualquier
comentario que pueda contribuir a este proceso
de mejora.

Agradecemos su dedicacién y esfuerzo en

brindar un servicio excepcional. Sus respuestas

son fundamentales para perfeccionar nuestros

Servicios y fortalecer nuestra asociacion /
n iGracias por su colaboracién!

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

Figura 6
Preguntas realizadas a los vendedores

iConsidera til la posibilidad de rastrear su
orden de compra a través de una plataforma?

Qs
O No

(O ¢Qué caracteisticas sspecifcaslegustaria
que incluyera la plataforma de rastreo?

¢Eltiempo de entrega prometido coincidio
con el tiempo real de entrega?

Osi
QO N

£C6mo calificaria la comunicacién del
vendedor en relacion con los tiempos de
entrega?

QO Buena
QO Excelente

O Necesitamejora

4

i Tiene alquna sugerencia para mejorar la
& docs.googie com

Nota: Preguntas que se le realizaron a los vendedores, y se obtuvieron a través del
enlace de la encuesta de Evaluacion de Experiencia de Entrega: Colaborando para Mejorar

Juntos (google.com)

Figura7
Preguntas realizadas a los vendedores

¢El tiempo de entrega prometido coincidié
con el tiempo real de entrega?

Q si
O No

¢Cémo calificaria la comunicacion del
vendedor en relacién con los tiempos de
entrega?

QO Buena
QO Excelente

(O Necesita mejora

¢Tiene alguna sugerencia para mejorar la
eficiencia en los tiempos de entrega?

Tu respuesta

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

enlace de la encuesta de Evaluacion 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
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 logistico, Atlas Copco
estd abordando la mejora en la gestion de pedidos y tiempos de entrega mediante la
introduccion de una aplicacion de seguimiento de pedidos. Esta aplicacion simplificara los
procesos internos y brindara beneficios tanto a clientes como a la empresa. "Order Tracking”
permitird a los clientes monitorear en tiempo real cada etapa de su pedido, proporcionando
actualizaciones automaticas y notificaciones sobre cualquier cambio en el estado del pedido.
Ademas, ofrecera estimaciones de entrega mas precisas, reduciendo la incertidumbre para
los clientes y permitiendo una planificacion mas efectiva por parte de Atlas Copco. La
aplicacion también beneficiard a la empresa al proporcionar herramientas analiticas

poderosas para mejorar continuamente los procesos logisticos internos.

Por ultimo, para contribuir a la capacitacion del personal logistico dentro del programa para

fomentar su uso.
Para el area de atencion a clientes y trabajadores, se consideraran los siguientes puntos:
e Interfaz de Usuario Intuitiva:

Se asegurara de que el programa sea facil de usar para los empleados encargados de

rastrear pedidos y para los clientes que deseen obtener informacion.
e Proceso de Capacitacion:

Se desarrollara un programa claro y efectivo de capacitacion para los empleados que
utilizaran el sistema, abarcando aspectos como la navegacion, la busqueda de informacion y

la resolucion de problemas comunes.
e Comunicacion Efectiva:

Se fomentara una comunicacion clara y efectiva entre el equipo de atencidn al cliente y

los trabajadores, incluyendo protocolos de comunicacién interna y externa.
e Manejo de Problemas y Consultas:

Se capacitara al personal de atencién al cliente en la resolucion de problemas y manejo

de consultas relacionadas con el seguimiento de pedidos.



e Retroalimentacién Continua:

Se implementara un sistema de retroalimentacion continuo para evaluar la efectividad del
programa y la satisfaccion del cliente, incluyendo encuestas, andlisis de comentarios y

métricas clave de desempefio.
e Actualizaciones y Mejoras:

Se mantendré el programa de seguimiento de pedidos actualizado con mejoras periddicas,
asegurando que los empleados estén al tanto de las actualizaciones y sepan como utilizar las

nuevas funciones.
e Seguridad y Privacidad:

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

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



Capitulo 1V Resultados
Después de abordar un estudio identificado de los tiempos de entrega, para tener un
conocimiento més amplio, y poder tener la suficiente informacion se llevo a cabo una
encuesta con los vendedores implicados en los procesos de entrega. Esta metodologia

(Encuesta) permiti6 recopilar datos directos y percepciones clave del equipo involucrado en
la cadena de suministro.

Figura 8

Respuesta de los vendedores

¢:Considera util la posibilidad de rastrear su orden de compra a través de una plataforma?
16 respuestas

® si
® No
¢ Qué caracteristicas especificas le

gustaria que incluyera la plataforma de
rastreo?

81,3%

Nota: Como se muestra en la figura 8, mas del 50% de los vendedores, les gustaria tener un
mejor estatus de su orden de compra.



Figura 9

Respuesta de los vendedores

:El tiempo de entrega prometido coincidié con el tiempo real de entrega?
16 respuestas

®si
® No

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 habia prometido.

Figura 10

Respuesta de los vendedores

¢Como calificaria la comunicacion del vendedor en relacién con los tiempos de entrega?
16 respuestas

® Buena
@ Excelente
@ Necesita mejora

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 comunicacién al momento de que les dan los tiempos de

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



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

mejora o buscar una alternativa para mejorar la comunicacion.

Los resultados cuantitativos de la encuesta como se muestran en las figuras 8, 9y 10
indicaron de manera concluyente la necesidad de abordar y mejorar los tiempos de entrega.

La comparacion con los estandares de eficiencia de Atlas Copco subrayé la

disparidad y resalté la oportunidad de optimizacion.

Como respuesta a los hallazgos, se propone la creacion de un programa llamado
"Order Tracking". Este programa tiene como objetivo principal controlar y mejorar la
eficacia en la atencion al cliente, asi como optimizar la comunicacion y seguimiento del

estatus de los pedidos.
Propdsito del Programa "Order Tracking":

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

reduciendo los tiempos y mejorando la eficiencia operativa.

2. Facilitara una comunicacion mas fluida y transparente en toda la cadena de

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

3. La implementacion del programa tiene como objetivo garantizar respuestas
oportunas a los clientes de Atlas Copco, mejorando la satisfaccion del cliente y manteniendo

los estandares de servicio.
Beneficios Esperados:

Se anticipa que la implementacion exitosa del programa "Order Tracking" no solo
abordara el problema de los tiempos de entrega, sino que también contribuira a la eficiencia

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

Esta propuesta integral busca no solo resolver el problema identificado, sino también
elevar los estandares operativos y de servicio al cliente. Se muestra alguna parte de nuestro

“Order tracking”



Figura 11

Implementacion del "Order Tracking"

Your reference number Contact person

200007279 Montserrat Avila

montserrat.avila@external.atlascq

Order tracking

Order number 0017080857 5522820811

Material details Quantity Status (Estimated) shipping (Estimated) delivery date Tracking info
date

1/2"sq-L80-hex15 10 Shipped 17 January 2024 19 January 2024

Part number 4027134415

© 2017-2019 Atlas Copco AB | Legal notice & cookies

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

“Montserrat Avila” una de las representantes del programa



Figura 12
Presentacion del programa con las representantes

Nota: Presentacion del programa a el equipo de LOG — AC, y a los
vendedores.

Figura 13
Capacitacion del programa con el equipo LOG - AC

Nota: Como se muestra en la figura 13 se llevé acabo la capacitacion con el equipo,
y con los vendedores, y fue donde se llevo acabo el primer rastreo de una orden de un
vendedor



Figura 14

Evidencia de que se llevé a cabo el programa

Confirmacion de envio pedido nr. 17080857 - 900007279

o VENTAS.HERRAMIENTAS@ATLASCOPC! © é) Responder «) Responder a todos —> Reenviar w

Para rabin.barreto@martinrea.com; Daniela Montserrat Avila Galindo; Martin Valverde Alferez martes 16/01/2024 09:50 ¢
4222039192 | MC 3000 ST 2 Pl
4222130890 | PROFINET 2 Pl
4222116295 | USB CARD COMPL. 2 Pl
4222093990 | CONNECTOR CARD 3000 2 Pl

Nimero de referencia: 0017080857,0017152662
Sigue tu pedido
Orden de Compra: 900007279

Atentamente,

Herramientas Industriales
Atlas Copco Mexicana S.A de C.V

Nota: Confirmacion de un orden de rastreo, esta informacion fue proporcionada por

una representante del programa



Conclusiones

La implementacion exitosa del programa "Order Tracking” en respuesta a la
problematica de los tiempos de entrega ha marcado un hito significativo para Atlas Copco.
La capacidad de rastrear el estatus de las 6rdenes ha proporcionado una transparencia sin
precedentes, permitiendo a los vendedores monitorear y gestionar eficientemente sus

procesos.

La introduccion del programa "Order Tracking" emergié como una solucion integral,
empoderando a nuestros vendedores para rastrear el estado de las ordenes 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 ain mas los procesos lleva
a la crucial fase de capacitacion del personal. La necesidad de adaptarse al uso del programa
en inglés ha sido identificada y serad abordada con programas de formacion especificos.

A pesar de los desafios, la mejora experimentada hasta ahora proporciona una solida
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 seguiran siendo el enfoque para garantizar que la

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



Competencias Desarrolladas

: ; ; Actividad :
Asignatura Competencia de la asignatura desarrollada Perfil de egreso
Aplica métodos de
) Al momento de investigacion para
Aplica los elementos de la _ )
Fundamentos L estudiar acerca desarrollar e innovar
investigacion documental para .
de de la empresa modelos, sistemas,

investigacion

elaborar escritos académicos de su

entrono profesional

(Mision,

vision)

procesos y productos en
las diferentes areas de la

organizacion.

Probabilidad

y estadistica

Realiza el proceso de recopilacion,
presentacion y analisis de
informacion econémica
administrativa. Para interpretar

estadisticas y parametros en

Al momento de
estudiar los
tiempos de

entrega, y los

Aplica, métodos,
técnicas y herramientas
para la solucién de

problemas en la gestion

descriptiva  muestras y poblaciones utilizando empresarial con una vision
) ) resultados de la o
métodos de célculo y software estratégica dentro del
. encuesta _
estadistico para la toma de marco normativo.
decisiones.
Utiliza las
Elabora el plan de negocios para tecnologias de
Al momento de ) »
operar una empresa y/u obtener o informacion y
Plan de ) o ) decidir L
) financiamiento, considerando los ) comunicacion, para la
negocios implementar el

normatividad y reglas de

operacion vigentes.

programa

toma de decisiones y la
mejora de los procesos en

la organizacion.

Aplica métodos de mejora de
procesos de Logistica, transporte y

distribucion para gestionar y

Problema para

resolver

Reconoce la
importancia de la

actualizacion permanente




Transportey  resolver problemas en diversos para enfrentar los cambios
distribucion  niveles, respecto a estos items, y y tendencias del entorno
fortalecer con ello la CDS para de las organizaciones
asegurar la satisfaccion de las
partes involucradas, con un
compromiso ético, bajo los
méaximos estandares de calidad y
siempre bajo la normatividad
vigente.
*Utilizar la administracion de
inventarios para resolver las
problemaéticas presentes en las
organizaciones respecto al uso de
los inventarios y el manejo de los
almacenes de manera eficiente y Al momento de
efectiva de los recursos dar el tiempo _ Rec.onoce la
Gestion de  Productivos de una empresa, asi de entrega y al |rrfporj[fi1n0|a de la
almacenes e como el desarrollo de habilidades  \1,omento de actualizacion permanerﬁte
inventarios  Para resolver los problemas de plasmar el para enfrethar los cambios
toma de decisiones oroblema a y tendencias del entorno
de las organizaciones
resolver

*Debe transformar sistemas
existentes de almacenes e
inventarios a sistemas
administrados y controlados de
manera eficaz y eficiente,

adecuada a cada caso en particular
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