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INTRODUCCION
Justificacion

El éxito de una empresa esté estrechamente relacionado con la calidad del
servicio que ofrece a sus usuarios, desde la recepcion de pedidos hasta la entrega

del producto final. Braskem Idesa es una empresa lider en el mercado de produccién

y venta de polietileno que se destaca por ofrecer un servicio de alta calidad.

Sin embargo, en el ultimo afio la capacidad logistica de la empresa se ha
visto afectada por la falta de disponibilidad de unidades de transporte, en particular
de auto tolvas y cajas secas. Esta limitacién, sumada a la falta de adaptabilidad en
el proceso de programacion de entregas, ha generado una demanda superior a la
capacidad de entrega por centro logistico, lo que ha provocado sobrecostos,

demoras en las entregas y cambios repentinos de fechas para los clientes.

Este problema genera un aumento en la cantidad de trabajo y tiempo
invertido para el area logistica y de gestion de transporte, asi como para el area de
servicio al cliente, ya que se deben realizar constantes ajustes en la fecha de
entrega o centro logistico de envio. Esto, a su vez, afecta la planificacion del cliente,
ya que el material constantemente llega con demoras o cambia de fecha acordada.

De acuerdo con el portal de la UNAM, los ingenieros quimicos son
“profesionales encargados del disefio, manejo, optimizaciéon, control y
administracion de procesos y proyectos [...], a fin de obtener productos y servicios
atiles al hombre que sean, técnica, ambiental y econdmicamente factibles”
(Universidad Nacional Autbnoma de México, 2023). Asi, mi trabajo en Braskem
Idesa consiste en establecer los criterios adecuados para la resolucion de los
problemas presentados para optimizar la programacioén de entregas de polietileno

en la cadena de suministro.

Por esta razon, como Analista de Servicio al Cliente, propongo la
implementacion de una matriz de seguimiento de la saturacién de cargas en tiempo
real que permita visualizar la programacion y optimizarla en cuanto a la distribucién

de cargas por centro. Esta herramienta permitira mejorar la planificacion de las
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entregas para todas las areas mencionadas, reducir los sobrecostos y garantizar la

satisfaccion del cliente.

Planteamiento del Problema

Mi rol como Analista de Servicio al Cliente implica la coordinacion con los
departamentos de ventas, logistica y transporte para garantizar la entrega eficiente
de polietileno de alta y baja densidad a nuestros clientes.

La programacion de entregas en la empresa esta determinada por tres

factores principales:

e Disponibilidad de material.
e Disponibilidad de transporte.

e Fecha de entrega.

El proceso comienza cuando el cliente envia una orden de compra en la que
se especifica el material solicitado y la fecha de entrega requerida. El analista de
Servicio al Cliente la ingresa al sistema, verifica que el material se encuentre
disponible en algun operador logistico y se coordina con el departamento de
logistica para programar la unidad que realizara la entrega. Esta programacion es
un gran reto ya que se realiza para aproximadamente 250 clientes activos, grados
de material variados y distintos planes de produccion y transferencias.

Diariamente se programan de 20 a 50 entregas repartidas entre siete
operadores logisticos con un numero limitado de unidades disponibles. Este
proceso se realiza con una falta de visibilidad sobre la capacidad de carga
disponible, por lo que es imposible asignar eficazmente los recursos de transporte.
Esto resulta en altas probabilidades de incumplir los plazos de entrega, lo que
genera un impacto tanto en costos financieros y operativos, como en la satisfaccion

del cliente y reputacion de la empresa.

En el analisis de reprogramaciones de entregas, se observa un incremento
debido a la saturacion en la capacidad de carga por disponibilidad de unidades, con
un maximo de 17 entregas reprogramadas en un dia, una media de siete en los tres

meses analizados y un total de 23 desvios por reprogramaciones de fecha.
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Solicitudes de reprogramacion.

Figura 1.
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Propuesta
Se propone la creacion de una herramienta disponible para todo el equipo de
trabajo por medio de la cual se dé seguimiento en tiempo real a la programacion

diaria en cada operador logistico y evitar una sobrecapacidad de unidades.

Objetivo General

Implementar un sistema de seguimiento de la saturacion de cargas en tiempo
real para optimizar la programacion de entregas y la capacidad logistica de la
empresa, a fin de aumentar en seis meses la gestion de entregas en al menos 10%,

lograr una reduccién de costos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Objetivos Particulares

1. Mejorar la eficiencia logistica: el sistema de seguimiento en tiempo
real permitira una mejor planificacion y programacion de las entregas,
lo que a su vez mejorara la eficiencia logistica.

2. Reducir los costos: con una mejor planificacién y programacion de
las entregas, la empresa podra reducir los costos asociados con la
logistica, como los costos de almacenamiento, transporte y manejo de
mercancias.

3. Mejorar la satisfaccion del cliente: con el seguimiento en tiempo real
se permite visualizar la programacion de entregas, asi la empresa
podra proporcionar informacion precisa a sus clientes sobre el estado
de sus pedidos y mejorar la satisfaccion del cliente.

4. Mejorar latrazabilidad: permitira un mejor seguimiento de las cargas,
lo que a su vez permitird a la empresa tomar medidas rapidas y
efectivas en caso de un problema.

5. Aumentar la transparencia: proporcionara informacion precisa y
actualizada sobre la capacidad logistica de la empresa, lo que

aumentara la transparencia y confianza de los clientes y proveedores.
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ANTECEDENTES

Descripcion de la Empresa

Braskem Idesa es una empresa mexicana que se dedica a la produccion y
comercializaciéon de productos petroquimicos, especialmente resinas termoplasticas
de alta calidad. Fue fundada en 2010 como una empresa conjunta entre Braskem,
una de las mayores productoras de resinas termoplasticas del mundo con sede en
Brasil, y Grupo Idesa, una empresa mexicana lider en la produccion de productos

quimicos (Braskem Idesa, 2023).

En dicho afio se establecié entre ambas empresas una alianza estratégica
para construir una planta petroquimica en Coatzacoalcos, Veracruz. Conocida como
Etileno XXI, es una de las mas grandes y modernas de su tipo en América Latina,
con una capacidad de produccién de un millébn de toneladas anuales de etileno y
polietileno de alta densidad. La inversion inicial para la construccién de la planta fue
de alrededor de dos mil quinientos millones de doélares (Braskem ldesa, 2023).

La mision de la empresa es ser lider en la produccion de resinas
termoplasticas, ofreciendo soluciones innovadoras y de alta calidad a sus clientes,
con un enfoque en la sostenibilidad y la responsabilidad social. La empresa se
esfuerza por integrar la sostenibilidad en todas sus operaciones, desde el desarrollo
y produccion de productos hasta la distribucion y reciclaje (Braskem Idesa,

comunicacion personal, noviembre de 2021).

En términos de contexto social, Braskem Idesa ha tenido un impacto
significativo en la economia y el empleo en la region de Coatzacoalcos. La
construccion de la planta gener6 miles de empleos directos e indirectos y
actualmente emplea a mas de mil doscientas personas. Ademas, la produccion de
resinas termoplasticas de alta calidad ha ayudado a impulsar el desarrollo de la
industria petroquimica en México, lo que a su vez ha generado oportunidades para
otras empresas relacionadas con la industria (Braskem ldesa, comunicacion

personal, noviembre de 2021).
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En resumen, la alianza Braskem Idesa ha logrado un impacto importante no
solo en la produccién y distribucion de resinas termoplasticas de alta calidad, sino
gue todo su esfuerzo ha repercutido también en la economia y empleo de la region

de Coatzacoalcos.

Cadena de Suministro

La gestion efectiva de la cadena de suministro es crucial para el éxito y la
competitividad de cualquier organizacion en el entorno empresarial actual. Una
cadena de suministro eficiente implica la planificacion, coordinacion y control de los

procesos involucrados en la produccion y distribucién de bienes y servicios.

La cadena de suministro se refiere al conjunto de actividades y procesos que
implican la obtencidn, transformacién y distribucion de materias primas y productos

acabados hasta llegar al consumidor final. Sus principales componentes son:

1. Proveedores: Son las entidades que suministran los insumos
necesarios para la produccion. Estos pueden ser fabricantes,
distribuidores o incluso agricultores, dependiendo del tipo de industria.

2. Fabricantes o Procesadores: Son responsables de convertir los
insumos en productos terminados. Esto puede implicar la fabricaciéon
de componentes, ensamblaje, o incluso procesos mas complejos
como la produccién quimica.

3. Distribuidores y Mayoristas: Estas entidades se encargan de
almacenar y distribuir los productos desde los fabricantes hasta los
minoristas. Pueden realizar funciones como consolidacion de cargas,
almacenamiento temporal y distribucion regional.

4. Minoristas: Son los intermediarios finales que venden productos
directamente a los consumidores. Pueden ser tiendas fisicas,
comercio electronico u otros canales de distribucion.

5. Clientes: Representan el ultimo eslabon de la cadena, adquiriendo los
productos y servicios para su uso o consumo final (CETYS Educacion
Continua, 2023)
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Modelos de Gestidén de la Cadena de Suministro

1. Modelo Tradicional vs. Modelo Integrado

Modelo Tradicional: En este enfoque, cada componente de la cadena de
suministro (proveedores, fabricantes, distribuidores, minoristas) opera de
manera independiente y busca maximizar su propio rendimiento. Esto
puede llevar a suboptimizacion en toda la cadena.

Modelo Integrado: Promueve la colaboracion y la comunicacion eficiente
entre los diferentes actores de la cadena de suministro. Se centra en la
optimizacién del flujo de informacion y productos a lo largo de toda la
cadena.

. Justo a Tiempo (JIT) vs. Almacenamiento de Seguridad

JIT: Este modelo busca minimizar los inventarios manteniendo solo la
cantidad necesaria para satisfacer la demanda inmediata. Requiere una
planificacion precisa y una alta confiabilidad en los proveedores.

Almacenamiento de Seguridad: Implica mantener inventarios adicionales
como medida de precaucion ante posibles variaciones en la demanda o

retrasos en la cadena de suministro.

Tecnologias y Herramientas en la Gestion de la Cadena de Suministro

La tecnologia desempefia un papel fundamental en la mejora de la eficiencia

y la visibilidad en la cadena de suministro. De acuerdo con el sitio web Mercado

Electronico (2023), algunas herramientas y tecnologias comunes incluyen:

Sistemas de Planificacién de Recursos Empresariales (ERP): Permiten la
integracion y gestion de procesos empresariales criticos, incluida la
planificacion de la cadena de suministro.

Sistemas de Gestion de Inventarios (IMS): Ayudan a optimizar los niveles
de inventario y a mantener un control preciso sobre las existencias.
Sistemas de Gestion de Relaciones con Proveedores (SRM): Facilitan la
comunicacién y colaboracién con los proveedores para mejorar la calidad

y eficiencia.

13|Pagina



Cadena de Suministro en Braskem Idesa

Braskem Idesa enfoca su Cadena de Suministro en cuatro gerencias:

Contratos y Planeacién Logistica

La gerencia de contratos se centra en establecer y mantener relaciones
efectivas con proveedores, mientras que la planificacion logistica se enfoca en
optimizar la gestion fisica y operativa de los bienes y servicios a lo largo de la cadena
de suministro. Ambas funciones son fundamentales para garantizar la eficiencia y
efectividad de la cadena de suministro de una organizacion. Esta gerencia esta

conformada por las siguientes areas:

e Contratos
e Planeacion de la demanda

e Planeacion de la produccién

Logistica

“Se encarga de planificar, coordinar y controlar el flujo de bienes, servicios e
informacion desde el punto de origen hasta el punto de consumo final” (Gonzalez,
2023). Su objetivo principal es asegurar que los productos estén disponibles en el
lugar correcto, en el momento adecuado y en las condiciones adecuadas, al menor

costo posible. La gerencia esta conformada por las areas de:

e Operadores Logisticos

e Gestion de Transportes

Servicio al Cliente

La gerencia de servicio al cliente se encarga de supervisar y coordinar todas
las actividades relacionadas con la atencion y satisfaccion de los clientes de una
organizaciéon. Su objetivo principal es asegurar que los clientes reciban un servicio
de alta calidad a lo largo de todas las etapas del proceso logistico y que sus
necesidades y expectativas sean atendidas de manera efectiva. La gerencia se

divide en las areas:

e Mercado Externo

e Mercado Interno (Ml)
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e Procesos

Operaciones de Importacion
Se encarga de supervisar y planificar los bienes de importacion asegurando
gue el suministro sea constante y consistente, buscando siempre el menor impacto

en costos logisticos y operativos.

Contexto actual

Logistica
De acuerdo con el portal web de la universidad Catélica San Pablo (2023), la gestion

logistica es:

un subconjunto de la gestidén de la cadena de suministro mas grande. Esta
planifica, ejerce y controla el flujo eficiente de almacenamiento, bienes,
servicios e informacion relacionada desde el punto de origen hasta el punto
de consumo. Esto se hace con el propdsito de satisfacer las necesidades de

los clientes.

En México, este tema ha generado preocupacion en los ultimos dos afios
debido a los retos que ha enfrentado y su impacto en la economia que a

continuacion se describen.

Congestidn en puertos: Uno de los mayores desafios que ha enfrentado la
logistica en México es la congestidbn en sus puertos, especialmente en el de
Veracruz. Este problema puede atribuirse a diversos factores, como el aumento de
volumen de carga, infraestructura portuaria insuficiente, procesos logisticos
ineficientes y desafios en la coordinacion entre diferentes actores del sistema
logistico. Esto ocasiona retrasos en la entrega de mercancias, o que provoca un
aumento en los costos y disminuye la eficiencia. Ademas, genera una acumulacién
de contenedores en los puertos, lo que deriva en una escasez de espacio de

almacenamiento y aumenta los costos de almacenamiento.

Falta de infraestructura adecuada: Muchas carreteras y puentes en el pais
no estan en buenas condiciones y no fueron disefiados para soportar el trafico de

carga pesada, lo que conlleva retrasos en la entrega de mercancias y aumenta los
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costos de transporte. Ademas, la falta de tecnologia de seguimiento de envios y

sistemas de informacion eficientes dificulta la gestion de la cadena de suministro.

Inseguridad: La violencia y el secuestro de camiones y conductores han
aumentado en los ultimos afios, lo que ha elevado los costos de seguro y ha
disuadido a algunos transportistas de realizar envios a ciertas regiones del pais.
Ademas, la inseguridad aumenta el riesgo de pérdida o dafio de mercancias durante
el transporte.

Pandemia: A partir de la pandemia de COVID-19, existe una disminucion en
la capacidad de transporte debido a la reduccion de la fuerza laboral y la interrupcion
de las operaciones de produccién y transporte. Ademas, los retrasos en los puertos
y en las fronteras han sido mas comunes debido a las medidas de seguridad para
prevenir la propagacion del virus. Todo esto ha aumentado los costos y ha

disminuido la eficiencia en la logistica en México.

El punto en comun donde convergen los retos anteriores es la capacidad y
gestion de transportes, que es un aspecto clave para la satisfaccion del cliente en
una empresa B2B (business to business). La eficiencia en el transporte afecta
directamente el servicio al cliente, ya que influye en la entrega oportuna y segura de
las mercancias. Una buena gestidon de transportes permite a la empresa cumplir con
los plazos de entrega y mantener una buena comunicacion con el cliente, lo que

aumenta la confianza y la lealtad del cliente.

Ademas, la gestion eficiente de transportes permite controlar los costos y
mejorar la rentabilidad, lo que es esencial en un entorno empresarial competitivo.
También permite a la empresa responder de manera &gil a los cambios en la

demanda y ajustar su estrategia de transporte segun sea necesario.

En resumen, la gestiébn de transportes es un componente clave para el
servicio al cliente en una empresa B2B y es esencial para garantizar la satisfaccion
del cliente, la eficiencia y la rentabilidad a largo plazo. Por lo tanto, es importante

gue las empresas inviertan en una buena gestion de transportes, en tecnologias y
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herramientas que les permitan mejorar su eficiencia para ofrecer un mejor servicio

al cliente.

Gestion de la logistica en Braskem ldesa
En los ultimos 2 afios, Braskem Idesa ha tenido una disminucion importante
en la flotilla de transporte disponible y un reto en las negociaciones contractuales

con las lineas transportistas.

Sumado al contexto nacional y a la problematica descrita en los parrafos
anteriores, Braskem ldesa se ha visto obligada a reducir los contratos de unidades
dedicadas Unicamente a su servicio para reducir costos operacionales, dejando las
flotilas denominadas spot para la mayor asignacion de entregas. Sin embargo,
adicional al crecimiento de la competencia, la concentracién de pedidos por parte
de los clientes para las ultimas dos semanas del mes ocasiona que las lineas
transportistas busquen y consigan asignaciones para la primera mitad del mes en
otras empresas y para el momento en que Braskem ldesa las busca, ya estan
tomadas. Esto ha dificultado también las negociaciones contractuales, ya que

buscan mayores incentivos y tienen un mayor nimero de opciones en el mercado.

Servicio al Cliente

En el contexto actual del servicio al cliente en México, la transformacion
digital ha sido un impulsor clave. Las empresas buscan implementar tecnologias
como chatbots, inteligencia artificial y analisis de datos para ofrecer respuestas
rapidas y personalizadas. La movilidad también juega un papel importante, con
aplicaciones moviles que permiten a los clientes acceder a servicios y resolver

consultas desde sus dispositivos.

Ademas, la pandemia de COVID-19 ha cambiado las dinamicas al aumentar
la demanda de servicios en linea y concientizar sobre la importancia de la atencién
al cliente de forma remota. Las empresas estan trabajando en mejorar la experiencia
del cliente a través de canales digitales y la optimizacion de la logistica para la

entrega eficiente de productos y servicios.

17|Pagina



La competencia en el mercado ha llevado la necesidad de generar un
enfoque mas estratégico en la retencidon de clientes, destacando la importancia de
brindar experiencias positivas y construir relaciones a largo plazo. La colaboracion
con plataformas de redes sociales también se ha vuelto esencial para abordar
consultas y comentarios de clientes de manera rapida y transparente.

En resumen, el servicio al cliente en México se encuentra en una fase de
evolucion impulsada por la tecnologia, la digitalizacion y la adaptacion a las
cambiantes expectativas del consumidor, con un énfasis creciente en la atencion

omnicanal y experiencias personalizadas.

En este tenor, la ingenieria quimica puede hacer aportes relevantes al

servicio al cliente en distintos ambitos, como son los siguientes:

1. Desarrollo de productos: Contribuye al desarrollo de productos de alta
calidad y especificos para las necesidades de los clientes, lo que aumenta la

satisfaccion del cliente y su lealtad hacia la empresa.

2. Mejora de la eficiencia: Ayuda a optimizar los procesos de produccion, lo
gue puede mejorar la eficiencia y reducir los costos, lo que a su vez puede

traducirse en precios mas competitivos para los clientes.

3. Solucidn de problemas técnicos: Ofrece soluciones técnicas a problemas
especificos que los clientes puedan tener con los productos, lo que aumenta
la satisfaccidn del cliente y la percepcion de la empresa como un proveedor

confiable y competente.

4. Mejora de la seguridad y la sostenibilidad: Contribuye a la mejora de la
seguridad y la sostenibilidad de los productos y procesos, lo que es

importante para los clientes que buscan productos seguros y sostenibles.

En resumen, la ingenieria quimica puede realizar aportes en distintas fases
de los procesos de una empresa Yy traducir todas las mejoras en un aumento de

calidad en el servicio al cliente.
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La Ingenieria Quimica Aplicada
El proyecto se puede asociar a varias materias del plan de estudios de

Ingenieria Quimica, entre las cuales se pueden mencionar:

1. Gestidon de Operaciones: Esta materia aborda los principios de la gestion
de operaciones, la planificacion y control de la produccion, el disefio de
sistemas de produccién y la gestion de la calidad, entre otros temas. Todos
estos conceptos son relevantes para el desarrollo del proyecto, ya que se
trata de una iniciativa enfocada en la gestion de la programacion de entregas.

2. Procesos de Produccion: La creacion de una matriz de seguimiento de
saturacion de cargas para la programacion de entregas implica una
comprension detallada del proceso de produccién de la empresa productora
de polietileno. Por lo tanto, una materia como Procesos de Produccion, que
se enfoca en el estudio de los procesos quimicos, fisicos y termodinamicos
de las operaciones de produccion, seria de gran ayuda para el proyecto.

3. Disefio de Experimentos: Brinda las herramientas y técnicas necesarias
para disefiar experimentos y analizar los datos, lo que resultaria util en la
creacion de la matriz.

4. Analisis de Sistemas: Esta materia proporciona las herramientas
necesarias para entender el funcionamiento del sistema actual, identificar las
areas de mejora y disefiar una solucién Optima para el seguimiento de la
saturacion de cargas. El proyecto implica la creacién de un sistema de
seguimiento de la saturacién de cargas, lo que involucra el andlisis detallado
del sistema actual de programacion de entregas de la empresa productora
de polietileno.

Estas son algunas de las materias del plan de estudios de Ingenieria Quimica

gue se podrian asociar mayormente con el proyecto, aunque existen algunas

otras que serian relevantes dependiendo de los detalles especificos que se

requieran.
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Ciclo de Deming o PDCA
Segun el blog de EAE Business School (EAE, 2023) el Ciclo de Deming,
también conocido como PDCA (Plan-Do-Check-Act), “es un modelo de gestion
de la calidad que fue desarrollado por el estadistico y experto en calidad Dr. W.
Edwards Deming”. Este enfoque se ha convertido en una herramienta
fundamental para las organizaciones que buscan mejorar sSus procesos y

servicios de manera continua.

Origenes y Fundamentos del Ciclo de Deming
El Ciclo de Deming surgio en la década de 1950 como respuesta a la
necesidad de mejorar la calidad de los productos y servicios en la industria
japonesa. Dr. Deming fue invitado a Japon para ayudar en la reconstruccion de
la economia posguerra, y sus ideas y enfoques tuvieron un impacto
revolucionario (Ojeda & LOpez Lozada, enero - abril 2000). EI PDCA se basa en
cuatro etapas interconectadas:

A. Plan (Planificar)

En esta fase inicial se establecen los objetivos y metas especificas que la
organizacion busca alcanzar. Esto implica identificar problemas, analizar
datos y desarrollar un plan detallado para la implementacion de mejoras. Es
crucial involucrar a todas las partes relevantes y asegurarse de que los

objetivos sean realistas y alcanzables.

B. Do (Hacer)
En esta etapa, se ejecuta el plan desarrollado en la fase de planificacion.
Esto puede implicar la implementacion de nuevos procesos, la introduccion de
tecnologias o practicas innovadoras, y la formacion del personal. Es esencial
llevar a cabo esta fase de manera cuidadosa y documentar adecuadamente las

acciones realizadas.

C. Check (Verificar)
En esta etapa, se monitorea y evalla el rendimiento y los resultados

obtenidos a partir de la ejecucion del plan. Se recolectan datos, se comparan con
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los objetivos establecidos y se analizan posibles desviaciones. La verificacién ayuda

a determinar si las acciones implementadas han tenido el impacto esperado.

D. Act (Actuar)

Basandose en los resultados de la fase de verificacion, se toman decisiones
sobre los siguientes pasos. Si los objetivos se han alcanzado satisfactoriamente, se
pueden implementar de manera permanente. Si se identifican areas de mejora, se

ajustan los planes y se repite el ciclo.

Beneficios

La implementacion del Ciclo de Deming ofrece una serie de beneficios,
incluyendo una mayor eficiencia operativa, una mayor satisfaccion del cliente y una
cultura organizacional centrada en la mejora continua. Al adoptar este enfoque, las
organizaciones pueden mantenerse agiles y adaptarse a los cambios en el entorno
empresarial de manera efectiva. Al abordar sistematicamente la planificacion,
ejecucion, verificacion y accién, las organizaciones pueden lograr una mayor
eficiencia y calidad en sus operaciones. Esta metodologia sigue siendo relevante y
valiosa en la gestion de la calidad en una amplia gama de industrias y contextos

organizacionales (Tradelog, 2023).

KPI (Key Performance Indicator)

Los Indicadores Clave de Rendimiento (por sus siglas en inglés, Key
Performance Indicators), “son métricas cuantificables utilizadas para evaluar el
rendimiento de una organizacion, departamento o proceso en relacion con sus
objetivos y metas” (Rosales C., 2023). Estos proporcionan una manera objetiva de
medir el progreso hacia el logro de los objetivos estratégicos y operativos de una

empresa.

Caracteristicas de los KPI:

¢ Relevancia: Los KPI deben estar alineados con los objetivos estratégicos de
la organizacion y ser relevantes para el area 0 proceso que se esta
evaluando.

e Mensurabilidad: Deben ser cuantificables o medibles de alguna manera, lo

gue significa que se pueden expresar en términos numéricos o cualitativos.
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e Especificos: Los KPI deben ser especificos para el area o proceso que se
esta evaluando, evitando mediciones genéricas o0 vagas.

e Temporalidad: Los KPl a menudo se miden en un periodo de tiempo
especifico (diario, semanal, mensual, etc.) para proporcionar una vision clara

del rendimiento en un momento dado.

Tipos de KPI:

e KPI Financieros: Estos se centran en la salud financiera de una
organizacion e incluyen métricas como ingresos, margen de beneficio, flujo
de efectivo, retorno de inversion (ROI), entre otros.

e KPI Operativos: Se enfocan en los procesos y actividades clave dentro de
una organizacion, como la eficiencia de produccién, tiempos de entrega,
calidad del producto, etc.

e KPI de Cliente: Evalian la satisfaccion y lealtad del cliente, e incluyen
métricas como el Net Promoter Score (NPS), la tasa de retencion de clientes,
entre otros.

e KPI de Recursos Humanos: Se refieren al rendimiento y productividad del
personal, e incluyen métricas como la rotacion de personal, la productividad

por empleado y el ausentismo.

Contar con los KPI adecuados que consideren la naturaleza del negocio y
objetivos estratégicos permitira evaluar el desempefio y rendimiento de las
organizaciones. Es importante que dichos indicadores sean revisados
peribdicamente y se integren a metodologias de mejora continua que permitan el

constante crecimiento de la medicion.

OTIF (On Time In Full)

El KPI OTIF (On Time In Full) es una métrica utilizada en logistica y gestion
de la cadena de suministro para medir el rendimiento de la entrega de productos o
servicios a los clientes en el tiempo acordado y con la cantidad correcta y en las

condiciones pactadas.
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e OnTime (A Tiempo): Esta parte del indicador se enfoca en la puntualidad
de la entrega. Evalla si los productos o servicios llegaron en la fecha y
hora acordadas con el cliente.

e In Full (En Totalidad): Este componente evalla si la entrega se realizé
con la cantidad y variedad correcta de productos o servicios, sin faltantes

ni excesos.

El OTIF se centra en la satisfaccion del cliente al asegurar que los productos
0 servicios se entreguen de acuerdo con sus expectativas y necesidades. Por lo
tanto, mide la eficacia de los procesos logisticos y de la cadena de suministro,

identificando areas de mejora y optimizacion.

Una alta puntuacion en OTIF puede resultar en una disminucién de costos

relacionados con devoluciones, reenvios y compensaciones.

Dentro de los factores que pueden afectar a una buena puntuacion del

indicador se encuentran los siguiente:

e Planificacion y programacion
e Inventario y almacenamiento

e Transporte y logistica

Es esencial monitorear el KPI de manera regular y recopilar la informacion
desde las areas involucradas internamente hasta lo que nos pueda proveer el
cliente. Con ello se podran identificar areas de mejora y mantener un alto nivel de

servicio.

DESARROLLO DEL PROYECTO

Proceso General de Analista de Servicio al Cliente

El proyecto de la creaciéon e implementacién de una matriz de seguimiento
de saturacion de cargas para la programacion de entregas se desarrolla en el area
de Servicio al Cliente de Mercado Interno, dentro de la Direccion de Cadena de

Suministro. Para dicha &rea las actividades principales son las siguientes:
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Generacion, modificacion, seguimiento y programacion de las 6rdenes
de venta (incluidas muestras) para el area de logistica, con el fin de asegurar
el cumplimiento de cada entrega conforme a los requerimientos establecidos
por el cliente de mercado interno.

Comunicacién con el cliente y gerente de cuenta sobre el seguimiento y
estatus de sus Ordenes, asi como de cualquier soporte posventa y el
seguimiento al mismo, para asegurar la satisfaccion de los requisitos del
cliente y el producto de inicio a fin.

Compilacion y verificacion de todos los documentos de soporte e
informacion del producto requeridos, para garantizar el cumplimiento de los
procesos internos y legislativos que envuelven la venta y entrega de producto
en mercado interno.

Integracion, andlisis y documentacion del seguimiento en todas las etapas
del proceso de venta. Se busca proveer de informacion para la medicion de
indicadores del proceso y ser parte activa en ideas para mejorar la eficiencia
de estos.

Reporte, verificacion, documentacién y seguimiento de las notas de
crédito y de débito para su correcta aplicacién contable dentro del sistema,
con lo que se busca generar un historial sobre las tendencias de
requerimientos de los clientes para oportunidades futuras del proceso
interno.

Asegurar el cumplimiento efectivo de las politicas y los procesos de
Cadena de Suministro (para la venta de producto de MI) y proponer mejoras
a los procesos, para tener una fuente confiable de las mediciones correctas
de los mismos y ser base para el control de los costos de la direccion.
Participacion en los diferentes proyectos de la direccion en los que sea

asignado, para mantener un enfoque de eficiencia en los procesos.
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e Apoyo alos gerentes de cuentay segmento! documentando internamente
las particularidades del cliente y visitas al mismo, para entender mejor sus
necesidades y operacion.

e Ejecucién de actividades operativas y/o de gestién para cumplir las
reglas, procedimientos y sistemas de SSMA (Servicios de Seguridad y Medio
Ambiente) y disciplina operativa que apliquen (Braskem Idesa, comunicacion

personal, noviembre de 2021).

Se tiene como objetivos principales analizar, atender y dar seguimiento de
manera efectiva a las solicitudes y requerimientos de los clientes, asegurando su
cumplimiento mediante la ejecucion eficiente de los procesos del area, con el
objetivo de garantizar eficiencia y satisfaccion de los clientes de mercado interno

conforme a sus requerimientos y en los tiempos pactados.

El proceso general de creacidon y seguimiento a entregas de Servicio al Cliente

de Mercado Interno conlleva los siguientes pasos:

1. Validar que el emisor de la Orden de Compra (OC) coincida con el registro
dado de alta en SAP-.

2. Garantizar contar con el Vo.Bo. del Gerente de Cuenta a la orden de
compra recibida por correo electrénico.

3. Verificar la fecha solicitada por el cliente y analizar si es posible cumplir
con la misma.

4. Programar la entrega con cliente en funcion del origen-destino.
Revisar existencia de SKU (material y embalaje) en los inventarios de
Braskem Idesa.

6. Crear orden de venta en SAP 24 horas habiles maximo a la recepcién de
la orden de compra.

7. Bloquear con el motivo correcto todas las ordenes de venta que estén

consideradas a una programaciéon mayor a ocho dias.

1 En Braskem ldesa se categorizan a los clientes por segmento segun la aplicacion del
producto final.
2 Sistema informatico que permite a la empresa administrar sus recursos.
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8. Analizar la capacidad logistica diaria por centro de expedicion previo a la
programacion de entrega.

9. Generar remisién en SAP previa validacion de los inventarios.

10.Validar que la orden de venta este visible en el reporte de logistica.
(Reporte general de expedicion)

11.Revisar que la orden de venta aparezca en el macro corte de logistica.

12.Confirmar al cliente fecha de entrega de material, el mismo dia que el
equipo de logistica confirma que puede ser ejecutado.

13. Notificar, cuando el cliente lo solicite, el tiempo estimado de arribo.

14.Dar seguimiento a las eventualidades que se presenten en la entrega
recepcion del material.

15.Registrar los incidentes que una orden de venta pueda tener antes o
durante la entrega

16. Clasificar 6rdenes de venta que no fueron ejecutadas durante el mes en
que fueron creadas y que seran atendidas en el mes subsecuente
(backlog).

17.Dar soporte postventa (nota de crédito (NC) y nota de débito (ND),
recolecciones, devoluciones, refacturaciones, etcétera).

18.Demostrar trimestralmente el cumplimiento de la politica de servicio al

area comercial para establecer modificaciones requeridas.
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Figura 3.

Proceso simplificado de servicio al cliente.

Diagrama de proceso:

SERVICIO AL CLIENTE

% L] L] . ]
- /—) Ingresar Orden de Venta Confirmacién logistica

l

v Programar entrega de
Recibir Orden de Compra acuerdo ala
por parte del cliente /—r disponibilidad del

material y condiciones de .l

entrega

v
Gerente de cuenta Confirmar al cliente
confirma orden Crear remisién y revisar fecha de entrega

que este dentro de la
/\‘ programacidn logistica J'

S Seguimiento a la enterga
el dia programado

Metodologia Utilizada
Para la evaluacion, desarrollo y seguimiento del proyecto de mejora se utilizé

la metodologia PDCA o Ciclo de Deming:

Planificar (Plan)
Se debe analizar la situacion actual del proceso y las complicaciones que se
estan teniendo en la programacion diaria. Para ello, se utilizé el diagrama de

Ishikawa, con la finalidad de analizar las causas y efecto del enfoque central:
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Figura 4.

Causas.
Causas
[ Comercial ) Logistica (Gestién
Transporte)
l“ ‘\‘
Promesa de Fechas .---‘.\ Falta de visibilidad de ..--'.\
A} A}
\ programa final \
Confirmacion tardia de .------:‘\\ Disminucién de flotillas de .------:‘.
programas A transporte
Saturacion de
o N Cargas en OPL
Programa de Entregas g------- _,,"J Falta de planeacion en /
Independiente J conjunto
! Falta de visibilidad de un

Baja Flexibilidad en .---?.’
Movimientos J/

’

,a Desconocimiento de

[ Cliente ) capacidad logistica

panorama gen eral

Nota: Elaboracion propia con informacion obtenida del area de Servicio al
Cliente.
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Figura 5.

Desvios (reclamos) por reprogramacion de fecha.

Efectos
Logistica (Gestion de
_‘.-* Transporte) J
J';' .

Costos elevados por extension

de horarios de carga en OPLs
‘.f-- --@

( Comercial )
Carga de trabajo extra ,-‘!
1 )’ . .
; Retrabajo con fmmm—- -® Falla en negociaciones
-----9
;’* movimientos solicitados f,”
- i
_‘.'_' ______ g Aumento de probabilidad L ° Falta de informacion
i de errores ,,' certera
’
Saturacién de -
Cargas en OPL
L] ‘\ -
| e Retrabajo con cambios de  \________.... _e Costos por cambios en
by fecha AN programa de descargas
Ll AN
.‘L_____. Incumplimiento del proceso ‘\— -------- -8 Desconfianza en proveedor
A LY
“\ general del area. \\ Posibles paros de
1‘ L Y . .
t---® Incremento de errores en fecha ‘:. equipes
‘\‘ ) Y Incumplimiento de
\:-. Falta de control en proceso propio \r“—--. Programa de Entregas
v '
|\ % .
Servicio al Cliente Cliente h
/
Nota: Elaboracién propia con informacion obtenida del area de Servicio al
Cliente.

problema recae en la falta de visibilidad e informacion por parte del equipo de
logisticas.

Una vez identificadas las causas y efectos, se concluyd que el principal
Servicio al Cliente para programar de manera mas acorde a las capacidades
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Hacer (Do)
Una vez identificada la causa raiz del problema, se procedio a la creacion de
una herramienta que facilitara esa visibilidad. Se cre6 un plan de accion para la

creacion de la herramienta.

Figura 6.

Plan de accion.

100%

Reunién con Logistica
Conocer el proceso de programacion

de cargas y capacidades actuales.

Reunién con Servicio al Cliente
Conocer el proceso individual y criterio

para seleccion de OPLs

100%

03 Lluvia de ideas para Dashboard

100%
Determinar necesidades de Servicio al Cliente
conforme a la programacion

Determinacion de herramientas y equipo

Determinar la mejor herramienta para el uso y
visualizacion de la informacion

Elaboracién de matriz
Elaborar la hoja de calculo con la informacion y formulacion

%

100%
necesario para tener el seguimiento adecuado de las
programaciones

o Automatizacion del proceso
100/{) Creacion de una MACRO gue automatice el proceso de

seleccion y tratamiento de datos para la visualizacion del reporte

100% O 7 Elaboracion de Instructivo de Trabajo

Elaboracion del instuctivo de trabajo y la publicacion del mismo
en la red de colaboradores

El proyecto se realiz6 con el objetivo de contar con una herramienta que
permita al analista de servicio al cliente de mercado interno visualizar
constantemente informacién actualizada de las 6rdenes de venta (OV) ingresadas
en el sistema SAP para que, en funcion de esta, se pueda priorizar y distribuir de
forma equitativa el equipo de autotransporte y la cantidad de material disponible por
almacén, tomando en cuenta como principales criterios de decision las fechas de

entrega y de creacion de las 6rdenes de venta.
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La saturacién de cargas es un reporte descargado de SAP a través de una
macro en Excel para generar un archivo que permitira al analista de servicio al
cliente analizar la demanda de material contra la disponibilidad de material y equipo
de autotransporte por operador logistico (OPL) para colocar de manera asertiva
cada orden de venta y asi cumplir mayormente la fecha de entrega solicitada por el
cliente. También permitira contar con un calendario de capacidades por OPL para

poder tener un prondstico del plan de embarques diario.

Figura 7.

Proceso con la implementacion de la herramienta de Servicio al Cliente.

Diagrama de proceso:

SERVICIO AL CLIENTE

% . L] L] I
Confirmacién logistica
/—» Ingresar Orden de Venta

L3

Recibir Orden de Compra Programar entrega de

por parte del cliente acuerdo ala
disponibilidad del

material y condiciones de
entrega

v

L 3

Gerente de cuenta l Confirmar al cliente
confirma orden o —— fecha de entrega
/\ cargas por capacidad l
( logistica en los diferentes
_/ centros. Seguimiento a la enterga
l el dia programado

Crear remisién y revisar
que este dentro de la
programacion logistica

.

DESARROLLO DE LA INSTRUCCION DE TRABAJO
Se desarrolld la herramienta utilizando el reporte de trabajo de servicio al

cliente que se obtiene de SAP en conjunto con macros de Microsoft Excel.
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El reporte contiene todas las 6rdenes de venta colocadas para Mercado
Interno ya sea con una remision o con un bloqueo de venta, lo cual permite
considerarlo como base real de las entregas programadas al tiempo de descargarlo.
Se programé una macro en Excel que permite realizar de forma automatica los
ajustes necesarios a la base descargada para poder filtrar, depurar y analizar las

programaciones diarias.

Archivo

El archivo cuenta con una ventana principal (“Macro”) donde se visualiza un
cuadro de datos y 4 botones con macros asignadas (Reporte, Analizar, FIFO, Tolvas
Hoy):

Figura 8.

Reporte de saturacion de cargas.

Braskem Idesa )

Reporte Saturacion de Cargas

Fecha Inicial* 01.02.2022

Repaorte ‘ Actualizar
Fecha Final * 31.12.2022

Fecha Actual 27/04/2022 FIFO ‘ Tolvas Hoy

Instrucciones

Para ingresar tiene que estar abierta la ventana

Cologue los datos para ingresar a SAP en la primera tabla
Click en el boton "Reporte”
Cuando SAP pida la ubicacién para guardar el archivo de Excel que expord, guardar y reemplazar el archivo con el nombre "Reporte GT

Click en el botdn "Actualizar

Nota. Captura de Pantalla de la herramienta utilizada para el seguimiento de
cargas.
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BOTON “REPORTE”
Esta macro genera un reporte actualizado en SAP a través de la transaccion
ZMZSDTX005 “Reporte de trabajo servicio al cliente”, utilizando los siguientes

datos:

e Fecha de la Orden — Inicio: Minimo tres meses de antigiiedad (Fecha inicial).
e Fecha de la Orden — Final: Ultimo dia del afio (Fecha final).

e Organizacioén ventas: MX10

e Tipo Orden de Venta: ZMVI (Nombre de tipo de transaccién en SAP).

e Layout del Reporte: /GRD GT

Se descarga el reporte en formato de hoja de calculo y una vez que se
descarga, se guarda el archivo en formato de libro de Excel con el nombre “Reporte
GT”. Es importante dejar abierta la ventana del archivo descargado o de lo contrario
no se ejecuta la macro de forma correcta. La ubicacién donde se guarde el reporte
es indiferente a la operacion siempre y cuando se utilice el nombre correcto de

archivo.

BOTON “ACTUALIZAR”
Habilita la macro que realiza el llenado de la informacion en la hoja “BDD”,
dicha macro ajusta la informacion de las 6rdenes duplicadas y ordena las entregas

con la “Fecha de Creacion de la OV” de mas antigua a mas reciente.

Una vez que haya corrido la macro, se puede visualizar el nivel de saturacion

de cargas tanto en tolvas como en cajas en las hojas correspondientes:

e Reporte Cargas Tolvas

¢ Reporte Cargas Cajas
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Figura 9.

Reporte de saturacion de cargas, Hoja de visualizacidon de autotolvas,
escenario de remisionadas y tipo A.

Braskem Idesa)

NOTA: Las fechas se refieren a la FECHA DE CORTE de las entre

REMISIONADAS

TOLVAS jueves viernes sabado lunes martes
Cap Tons CAP UNI 21/09/2023 22/09/2023 23/09/2023 25/09/2023 26/09/2023

261
174
609
1,798.00
ESCENARIO A | I
TOLVAS jueves viernes sabado lunes martes

FECHA CORTE Cap Tons CAP UNI 21/09/2023 22/09/2023 23/09/2023 25/09/2023 26/09/2023
VZ07 . .
HGO1
VZ05
LPO2

GTO1
ECOD2
VZ02

Nota. Captura de pantalla de la herramienta utilizada para el seguimiento de
cargas.
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Figura 10.

Reporte de saturacion de cargas, Hoja de visualizacion de autotolvas,
escenario de tipo B y tipo C.

ESCENARIO B

jueves viemes sabado lunes martes
Cap Tons CAP UNI 21/09/2023 22/09/2023 23/09/2023 25/09/2023 26/09/2023
1 . X
14
1
10
Q
[
21

ESCENARIO C

jueves viemes sabado lunes martes
Cap Tons CAP UNI 21/09/2023 22/09/2023 23/09/2023 25/09/2023 26/09/2023
1 - X
14
1
10

9
[}
21

Nota. Captura de pantalla de la herramienta utilizada para el seguimiento de
cargas.

En la hoja se pueden visualizar 4 escenarios:

e Remisionadas: Unicamente toma en cuenta las OV con remision al momento
de la emision del reporte.

e Escenario A: Incluye todas las ordenes que estén remisionadas o con
bloqueo de tipo A: atencidn futura, bloqueo por crédito, bloqueo de precio,
sin cuota, anticipo.

e Escenario B: Incluye todas las ordenes que estén remisionadas o con
bloqueo de tipo A y B: atencion futura, bloqueo por crédito, bloqueo de precio,
sin cuota, anticipo, stock insuficiente, material en transito.

e Escenario C: Incluye todas las 6rdenes con cualquier tipo de bloqueo.
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Una vez actualizada la informacion se guarda el archivo en una carpeta
compartida donde todo el equipo de servicio al cliente tiene acceso para su

visualizacion.

BOTON “TOLVAS HOY”
Realiza el filtrado de las 6rdenes por la fecha de corte del dia en curso, las
ordenes dentro del Escenario A y entregas en tolva. Esto permite una visualizacion

previa de qué érdenes se tomarian en cuenta en el corte.

BOTON “FIFO”

Habilita la macro que realiza la seleccion por centro de las 6rdenes que ya
estan remisionadas, con el fin de realizar la seleccion FIFO para los centros
saturados. Para utilizar este botdn, se debe tener un archivo de Excel abierto con el

nombre “Saturacion Corte” vacio.

Comunicacion y acciones inmediatas

Las capacidades de carga se toman conforme a la informacion compartida
por las areas de Logistica y Gestién de Transporte. A las 12:00 pm, se realiza un
“corte” previo al corte logistico, en donde se visualizan las 6rdenes remisionadas y

se verifica que no se sobrepase la capacidad establecida.

En caso de gue se exceda el nUmero de unidades totales, se realizar4 una

designacion de entregas para ajustar el nimero aplicando el criterio FIFO.

Terminado el proceso de analisis, se envia un correo al equipo de SC para
solicitar las modificaciones recurrentes a las 6rdenes que exceden la capacidad o

bien, con el estatus actual de las cargas.

Con las entregas que quedaron fuera de la seleccién, se contemplan las

siguientes acciones, considerando este orden:

1. Se verifica si hay posibilidad de moverla de centro sin afectar fecha de
entrega.

2. Se busca una negociacion de fecha con el cliente.
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3. Se reemplaza con otro cliente que si esté dentro de la seleccién por FIFO,
previa negociacion de cambio de fecha de entrega con el cliente que si

entraba en la programacion normal de acuerdo con el criterio aplicado.

Verificar (Check)

Inicialmente se puso en préctica el uso del reporte de saturacion como
método preventivo al corte logistico. Se establecié realizar el andlisis con una hora
de anticipacion al corte logistico para poder realizar los cambios pertinentes

dependiendo de la capacidad diaria.

Via correo electronico se solicitaban los cambios necesarios, tomando en
cuenta la priorizacion por FIFO de las entregas. Con esta accion correctiva se
tuvieron los siguientes resultados: la grafica muestra el nimero de solicitudes que
el equipo de Gestién de Transporte nos compartia de reprogramaciones por dia
debido a sobrepasar la capacidad logistica.
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NUMERO DE ENTREGAS

Figura 11.

Numero de reprogramaciones por dia a partir del uso de la nueva
herramienta.

Solicitudes de Reprogramacion

/03/2022

= 03/03/202: [N
2: (I
— —
1T/
I
=
(]
=3
o

[ a =
11/02/2022 |
14/02/2022 N

15/02/2022

16/02/2022 [N
17/02/2022 |

18/02/2022
21/02/2022
22/02/2022 |
23/02/2022
24/02/2022
25/02/2022
28/02/2022

01/03/2027 |
02/03/2022 |

08/02/2022
10/02/2022
07/03/2022
08/03/2022
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_“
m
(=]
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Nota: Elaboracion propia con informacion obtenida del area de Servicio al
Cliente.

Como se puede observar en la gréfica, previo a la herramienta se tenian altas
solicitudes de reprogramaciones, muchas veces creando un efecto de bola de nieve
hacia final de semana. Si bien teniamos un promedio de siete reprogramaciones
diarias, nos enfrentdbamos a dias con 11, 14 y 16 en el maximo de solicitudes. Cada
solicitud representaba un reclamo del cliente y posibles repercusiones econémicas

a la empresa y al propio cliente.

La herramienta permitié anticiparnos a la saturacion logistica, establecer una
priorizacién previa de entregas y prevenir a los clientes de posibles cambios de
fecha con anticipacién suficiente para que pudieran tomar acciones preventivas. El
reporte de saturacién de cargas tuvo un impacto inmediato: a pesar de que se
tuvieron dias con reprogramaciones, el maximo no llegé ni a la media del periodo
anterior. Estos dias se atribuyen a la curva de aprendizaje o adaptacion que se tenia

previsto al incluir un proceso completamente nuevo en el area.
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Actuar (Act)

Al ver el buen desempefio de la herramienta ante la principal problematica se
decide integrarlo al proceso general de servicio al cliente. A diferencia de las
acciones inmediatas implementadas, la herramienta fungira como uno de los
principales factores al momento de ingresar una fecha de entrega conforme a la
solicitud del cliente. Es decir, podremos visualizar desde el momento en que se
recibe la orden de compra si la fecha solicitada es viable desde el punto de vista de

la capacidad logistica del centro en donde se tenga la disponibilidad del material.

Se propone agregar una categoria al indicador OTIF (On Time In Full) para
gue se tenga una medicion interna de satisfaccion de clientes de acuerdo con una
primera fecha de entrega solicitada. Esta nueva medicion nos permitira identificar
en cuantas entregas se negocia un cambio de fecha previa a la confirmacién o
compromiso final con cliente debido a una saturacion de cargas. Contar con esta

informacion nos permitira repetir el Ciclo de Deming como mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Una vez que logramos regular el nimero de reprogramaciones previas y
posteriores al corte logistico, se propone identificar los factores que ocasionan una
saturacion en operadores logisticos especificos y tomar acciones para mitigar estos

escenarios.
A continuacion se enlistan las principales recomendaciones:

e Mantener una comunicacion constante con el equipo de Gestion de
Transportes para tener en cuenta cualquier cambio en las capacidades de
los operadores logisticos. A su vez, identificar necesidades de infraestructura
y/lo aumento de flotila de unidades dependiendo de las tendencias
observadas con el reporte de saturacion.

e Robustecer el indicador de OTIF tomando en cuenta las entregas que se ven
afectadas desde un inicio y hasta antes de ser confirmadas en un
compromiso final por saturacién de cargas.

e Migrar el reporte a una herramienta de visualizacion como lo es Power BI, lo
cual permitird una mayor difusion de la informacién hacia otras areas y tendra
una mejor interaccion que Excel.

e Extender la herramienta y la informacién al equipo comercial y ventas para
gue se tenga un panorama real de nuestra capacidad logistica y las posibles
limitaciones que se deban adoptar al momento de las negociaciones con los

clientes, en especial en términos de fechas de entrega.
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CONCLUSIONES

La herramienta desarrollada para el seguimiento de saturacidén de cargas tuvo
un impacto altamente positivo en la programacion de las entregas. Se ha
visualizado una disminucion casi en su totalidad de las reprogramaciones que
impacta en no tener desvios o reclamos de clientes por cambios en su fecha de
entrega. La falta de reclamos se relaciona directamente con la satisfaccion del
cliente en cuanto al servicio otorgado.

El area de servicio al cliente, al tener como prioridad la relacién de la empresa
con el cliente, cuenta con un panorama muy amplio de los procesos que afectan
el poder cumplir o no una entrega. Un analista de servicio al cliente funge como
puente 0 conexién entre las demas areas de cadena de suministro, lo que
permite identificar oportunidades de mejora y desarrollar proyectos que generen
un impacto positivo tanto internamente como para el cliente.

La formacién de un ingeniero quimico se orienta principalmente hacia el disefio
de plantas quimicas; sin embargo, sus conocimientos tienen una aplicabilidad
amplia y diversa en diversos tipos de proyectos. Ademas, el ingeniero quimico
desempefia un papel crucial en la busqueda de soluciones innovadoras y
eficaces para los desafios que surgen en la industria, incluida la exploracién de
nuevas herramientas que puedan hacer mas eficientes los procesos de

cualquier ambito.
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GLOSARIO

* Auto tolvas: Transporte compuesto de un tracto y una tolva.

* B2B: Es el acronimo de Business To Business, que se puede traducir al
espafiol como empresa a empresa. Se trata de un modelo de negocio en el
que una compariia ofrecera sus servicios a otra, con el propdsito de mejorar
los beneficios de sus ventas y bienes (Vega, 2023).

* Blogueo de orden de venta: Hace referencia a los diferentes tipos de bloqueo
gue se colocan a una orden de venta y tienen como objetivo tener un control
de la programacion, evitar afectar el consumo de la linea de crédito y dar un
panorama de la situaciéon que puede estar impidiendo la inclusién de una
orden de venta en el plan de embarque.

+ Cajas secas: Las cajas secas son cajas muy grandes que se sujetan a la
parte trasera del trailer. Generalmente estan hechas de aluminio y madera y
se usan para transportar y proteger productos que no necesitan estar
refrigerados.

+ ETA: Tiempo estimado de arribo de las unidades de autotransporte con el
cliente.

* FIFO: Método First-In, First-Out (primeras entradas, primeras salidas).

« Gestion: Asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso, ya
sea empresarial o personal, lo que incluye la preocupacién por la disposicion
de los recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar en el comercio.

+ GT: Gestion de transportes

« KPI: Por sus siglas en ingles Key Perfomance Indicator, son indicadores
clave de rendimiento que se utilizan para evaluar el éxito de las acciones y/o
procesos en la medida en que estos contribuyen a la consecucion de los
objetivos, para determinar si estan dando los frutos esperados o es necesario
realizar correcciones.

* Logistica: Son todas las operaciones llevadas a cabo para hacer posible que
un producto llegue al consumidor desde el lugar donde se obtienen las
materias primas, pasando por el lugar de su produccion. Principalmente

operaciones de transporte, almacenamiento y distribucion de los productos
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en el mercado. Por ello, se considera a la logistica como operaciones
externas a la fabricacion primaria de un producto (Sevilla Arias, 2023).

MI: Mercado Interno

OL: Operador logistico

Operador logistico: Proveedor que ofrece servicios de almacenaje y
logisticos para la operacion de Braskem Idesa.

OV: Orden de venta, nUmero que se genera en el sistema SAP con la
informacion de la orden de compra capturada en SAP

Remision: Documento que se crea en sistema para informar a logistica la
necesidad de planear una entrega. A la par tiene la funcion de comprobar
gue el material ha sido entregado al cliente.

Reporte saturacion de cargas: Macro en Excel que permite realizar un
analisis de los requerimientos.

SAP: Sistema informatico que permite a la empresa administrar sus recursos.
Saturacion logistica: Cuando la capacidad de unidades se ve rebasada por
la demanda de solicitudes.

SC: Servicio al cliente.

SKU: Refiere al grado y tipo de embalaje.

SSMA: Servicios de Seguridad y Medio Ambiente. Es una compafia de
consultoria especializada en la identificacidn, evaluacién y control de riesgos
enfocados en satisfacer las necesidades de su empresa en las areas de
Medio Ambiente, Seguridad e Higiene Industrial.

Tolva: Recipiente en forma de pirdmide o cono invertido, con una abertura en
su parte inferior, que sirve para hacer que su contenido pase poco a poco a
otro lugar o recipiente de boca mas estrecha (Rodriguez, 2023). Se utiliza
generalmente para el depdsito o transporte de materiales a granel.
Trazabilidad: La trazabilidad es la capacidad de rastrear todos los procesos,
desde la adquisicion de materias primas hasta la produccion, consumo y
eliminacion, para poder aclarar "cuando y donde fue producido qué y por
quién” (Trazalog, 2023).

ZMZSDTX005: Reporte de trabajo servicio al cliente
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