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Actividad de aprendizaje 14
Evidencia 2: Infografia “indices de gestién de servicio”
Los indices de gestion de servicio deben aplicarse a cualquier tipo de
organizacion, ya que permiten medir los resultados obtenidos de un servicio
prestado. En este tema, se debe recordar que lo que no se mide no se controla, lo
cual hace que hoy en dia los indicadores jueguen un papel muy importante dentro
de la gestion de las compainiias.
Basado en lo anterior, elabore una infografia donde se evidencien las diferentes
aplicaciones de los indicadores de gestion de servicio al cliente en una
organizacion.
Para esto realice los siguientes pasos:

1. Seleccione una empresa de servicios intangibles (seguros, servicios publicos,
consultoria, o la de su preferencia).

2. Elija una empresa de produccion.

3. Seleccione una empresa de transporte de mercancia.

4. Una vez haya escogido las empresas, identifique los indices de gestion de
servicio al cliente presentes en cada una de ellas. No olvide relacionar lo
concerniente a los medios electrénicos o digitales empleados en cada empresa

para dicho proceso.

5. Después de realizados los anteriores puntos, proceda con la elaboracién de la
infografia incluyendo cada uno de los hallazgos realizados.

6. Para finalizar indique en la infografia:
o ¢Cudles Indicadores de gestion son utilizados en cada tipo de empresa?
o ¢Qué desea controlar y como interpreta el resultado?

o ¢Como se define cual es el indicador a utilizar para hacer la medicion de un
servicio?

o ¢Para qué sirven los indicadores de servicio al cliente?
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o ¢Quiénes son los responsables de interpretar el resultado de los
indicadores?

o ¢Cual es el objetivo de utilizar los indicadores de gestion?

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacion “Importancia del servicio al cliente” y los materiales complementarios
asociados a esta actividad de aprendizaje.

Desarrolle la infografia con la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el titulo de esta evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar.

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las actividades
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacion

e Comprueba el cumplimiento de los procesos requeridos por los clientes
teniendo en cuenta las politicas de la organizacion y la trazabilidad del servicio
segun los indicadores de desempefio de la organizacion en los servicios
prestados a los clientes.

e Atiende los clientes externos como proveedores Yy consumidores
personalmente o por medios electronicos en un periodo determinado teniendo
en cuenta el requerimiento de acuerdo con las solicitudes y estrategias
establecidas segun politicas de trazabilidad de servicio al cliente.
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Actividad de aprendizaje 14
Evidencia 4: Video “Servicio al cliente”

Teniendo en cuenta los conceptos adquiridos en las evidencias de
contextualizacion y apropiacion, realice un video con una propuesta de servicio al
cliente, donde su rol es el de Coordinador de gestion logistica de un Centro de
Distribucion (CEDI) y tenga en cuenta las siguientes condiciones:

¢ Defina el tamafio de la organizacion, la politica organizacional de la empresa y
el sistema de informacion.

e Simule un proceso de negociacion; puede basarse en la empresa donde usted
trabaja o alguna que conozca. La condicion es que la negociacion debe basarse
en transportar una cantidad amplia de productos (toneladas, miles de unidades
o alguna maquina), el transporte del producto debe ejecutarse en dos frentes,
un traslado a nivel nacional y otro a nivel internacional.

o Establezca las técnicas de contacto que utilizara desde el proceso de
negociacion hasta que se culmina el proceso logistico, incluyendo el flujo
transaccional.

e Formule los indices de gestion que seran utilizados y realice una simulacién
donde se evidencie la utilizacion de los mismos y la toma de decisiones de
acuerdo a los resultados, tanto positivos como negativos.

¢ Defina el sistema de trazabilidad a utilizar, para cada uno de los traslados.

e Acuerde las técnicas de comunicacién a utilizar entre la organizacién y el cliente
y defina las estrategias para asegurar la negociacion, es decir, proponga algun
tipo de promocion que le permita cumplir con los objetivos de mercadeo y
ventas.

¢ Aplique el proceso de servuccion durante la negociacion.

e Simule que ocurren las siguientes situaciones:

o Para la entrega nacional, hay un derrumbe en la via, generado por las malas
condiciones climaticas lo que ocasiona un posible retraso de 20 horas.
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o Para la entrega internacional, se presentan demoras en la aduana y error en
el diligenciamiento de los documentos internacionales, ocasionando un
retraso de 2 dias.

¢ Una vez realizada la propuesta, elabore un video no mayor a 10 minutos donde
usted sea uno de los actores y haga la presentacion.

Elabore la propuesta y el video en las herramientas de su preferencia y envie los
archivos al instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Importante: la plataforma solo le permitira hacer un envio de las evidencias. Por
ello debe asegurese de adjuntar los dos (2) archivos durante la entrega.

Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el titulo de esta evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar.

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las actividades
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.
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Criterios de evaluacion

¢ Analiza el volumen y tamafio de la organizacion mediante el procesamiento
de la informacion obtenida de proveedores y clientes informando los cambios
presentados en los procesos, o unidades de negocio para elaborar
debidamente el flujo de transacciones de la organizacion y el plan de
estrategias corporativas.

e Maneja con honestidad las formas de entregas y pedidos aplica de forma
dindmica todo tipo de promociones, publicidad entre los proveedores y
empresas segun objetivos de mercadeo segun clientes estrategias de
distribucion teniendo en cuenta los acuerdos establecidos entre las partes, de
acuerdo a la naturaleza del producto y requisiciones de los procesos.

e Atiende los clientes externos como proveedores y consumidores
personalmente o por medios electrénicos en un periodo determinado
teniendo en cuenta el requerimiento de acuerdo con las solicitudes y
estrategias establecidas segun politicas de trazabilidad de servicio al cliente.
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Actividad de aprendizaje 17

Evidencia 1: Articulo “Trazabilidad organizacional”

Se define trazabilidad, el proceso mediante el cual se puede conocer el historico
de los productos, su ubicacion, trayectoria, lotes, entre otros aspectos que se
llevan a lo largo de la cadena de suministro en un momento determinado, hasta el
final de la cadena de comercializacion.

Por ello, para esta evidencia se debe crear un articulo que cumpla con las
siguientes condiciones:

Primera parte:
El articulo debe describir el comportamiento y manejo de la trazabilidad dentro de
las operaciones logisticas utilizadas por las empresas en Colombia en el presente

afno.

Para realizar el articulo debe tener en cuenta el siguiente interrogante: ¢Coémo
esta Colombia en el tema de trazabilidad en los siguientes sectores?

e Alimenticio.

Farmacéutico.

Servicios.

Industrial.

Comercial.

Segunda parte:

De igual manera, para realizar el articulo elija una empresa colombiana y
caracterice los productos de ésta teniendo en cuenta:

e Categorizacion de los productos.
e Ficha técnica de cada producto.

e Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.
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Tenga en cuenta que el articulo debe tener una extension maxima de tres paginas
y que debera redactar su opinion personal.

Desarrolle el articulo con la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Nota: para el desarrollo de esta evidencia tenga en cuenta el material de
formacion “Proceso de trazabilidad en la cadena de abastecimiento” y el material
complementario “Noticias de trazabilidad”, asociados a esta actividad de
aprendizaje.

Pasos para enviar evidencia:

1. Clic en el titulo de la evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar.

Criterios de evaluacion

Clasifica los productos aplicando técnicas de caracterizacion de los productos,
el grupo de familia, la ficha técnica, la tecnologia de proceso e informacién
segun técnicas de clasificacion, lotes, y el estado de los procesos.
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Actividad de aprendizaje 17
Evidencia 4: Ejercicio practico

La trazabilidad puede ser aplicada desde el momento de produccion hasta la
entrega final de los productos a sus consumidores, de modo que se lleve a cabo
de forma ordenada los procesos de seguimiento y control a los productos
fabricados, es por esto que es tan importante la verificacion de cada proceso a lo
largo de la cadena de abastecimiento.

Partiendo de lo anterior, para realizar esta evidencia deber& simular la trazabilidad
de un producto dentro de un proceso productivo involucrando los diferentes
actores que intervienen en ella y desarrollar los siguientes puntos:

1. Seleccione la empresa donde usted trabaja o una de su preferencia y realice
una breve introduccion de ésta.

2. Realice la trazabilidad de un producto desde los proveedores hasta el
consumidor final. Para ello tenga en cuenta lo siguiente:

e Defina el producto a trabajar.

¢ I|dentifique cudles y cuantos son los actores que intervienen en la cadena
de abastecimiento en la empresa que escogio.

e Describa qué documentos utilizan en cada proceso y cada actor de la
cadena de abastecimiento.

e ¢ Qué sistemas de verificacion utilizan en cada proceso y cada actor de la
cadena de abastecimiento?

e (Qué tecnologia utilizan en cada proceso y cada actor de la cadena de
abastecimiento?

e (;Qué sistemas de informacion utiliza cada actor de la cadena de
abastecimiento?

Desarrolle la evidencia con la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.
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Pasos para enviar evidencia:

1. Clic en el titulo de la evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar

Criterios de evaluacion
e Verifica los procesos los procedimientos y archivos de acuerdo a las
actividades y la informacién requerida para el sistema trazabilidad mediante
la consulta de los proveedores y clientes de acuerdo los sistemas y los
objetivos de trazabilidad.

e Solicita los registros de los proveedores y clientes para levantar la
informacion de los procesos teniendo en cuenta las etapas y técnicas de
verificacion segun los objetivos y los requerimientos de trazabilidad.
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Actividad de aprendizaje 6
Evidencia 1: Cuadro comparativo “Medios y modos de transporte”

Dentro de la gestidon logistica el transporte es el factor mas importante, ya que
interviene directamente en los procesos de produccién y venta. Existen en la
actualidad diferentes modos y medios de transporte y para su uso se debe tener
en cuenta el tipo de carga a transportar, el tiempo y el presupuesto de la empresa,
ya que la combinacion apropiada de estos factores pueden garantizar el éxito de
entrega al consumidor final.

Basado en lo anterior, elabore un cuadro comparativo acerca de los medios y
modos de transporte, teniendo en cuenta ventajas, desventajas y tipo de producto
a transportar.

Para esta evidencia realice lo siguiente:

o Ubique en el cuadro comparativo los modos de transporte existentes (aéreo,
maritimo, terrestre, ferroviario) y escoja para cada uno de ellos un respectivo
medio de transporte.

o Determine las ventajas y desventajas existentes entre los modos y medios
escogidos, teniendo en cuenta las siguientes variables:

- Rapidez.
- Costos.

- Capacidad.
- Seguridad.

Una vez cuente con lo anterior, indique cudles serian los modos y medios de
transporte mas efectivos para movilizar los siguientes productos:

Pescado Gasolina Agua Arroz
10 toneladas a 150 toneladas
granel, 11.000 galones. 4.600 galones. (2.000 bultos)

Huevos Detergentes Vasos desechables | Electrodomésticos

50 toneladas :
5.000 cubetas. | (10.000 bolsas de 500 cajas de 3.500
vasos cada una.

5 kilos cada una).

250 unidades.

Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.
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Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el titulo de la evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar.

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las evidencias
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacion

Determina los modos y medios de transporte teniendo en cuenta el origen y
destino, la infraestructura de cargue y descargue y la naturaleza de la carga
segun el proceso logistico del manejo de la carga.
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Actividad de aprendizaje 6
Evidencia 3: Foro “Sistemas de distribucién”

Contar con un buen sistema de distribucién en una empresa permite gestionar
el acceso del consumidor o cliente a un producto o servicio. Por esto, toda
organizacion debe analizar muy bien el canal de distribucion a escoger para
comercializar su mercancia, puesto que esto puede significar el éxito o el
fracaso. También se deben tener en cuenta aspectos como el costo del
producto, ya que el sistema de distribucion puede alterarlo, aumentandolo o
disminuyéndolo de acuerdo a sus caracteristicas.

Teniendo en cuenta lo anterior y el desarrollo de la evidencia “Sistemas de
distribucién y transporte” de esta actividad de aprendizaje, participe del foro
dando sus aportes acerca de los sistemas de distribucion y los canales
empleados para la comercializaciéon de productos o servicios, respondiendo las
siguientes preguntas:

e Con relacion al producto o servicio seleccionado en la Evidencia 2: Diagrama
de flujo “Importancia del medioambiente en la empresa” de esta actividad de
aprendizaje y considerando la situacion actual del pais en términos de
distribucion ¢ Cémo determinaria el sistema de distribucion mas efectivo para
comercializar el producto?

e ¢;Cuales serian las estrategias a utilizar?

e ¢;Qué aspectos tendria en cuenta determinar el canal de distribucion para
dicho producto o servicio?

Lea cuidadosamente las publicaciones de sus compafieros y comente
respetuosamente dos que le llamen la atencion, argumentando por qué esta o
no de acuerdo con la opinién dada por ellos.

Pasos para participar:

1. Clic en el titulo del foro.

2. Ingresar a la secuencia y dar clic en Responder.
3. Digitar el asunto y el contenido del mensaje.

4. Clic en Enviar.

Nota: esta evidencia es de caracter colaborativo. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las evidencias
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.




Criterios de evaluacion

Define el sistema de distribucién mediante el analisis del comportamiento de
las variables de mercadeo, la naturaleza y ciclo de vida del producto, tipo de
distribuidor, canales y capacidad financiera de acuerdo con los niveles de
distribucion, de servicio al cliente y politicas de distribucion de la organizacion.




Actividad de aprendizaje 6
Evidencia 4: Articulo “Canales y redes de distribuciéon”

Elabore un articulo acerca de los canales que conforman la red de distribucién de
Colombia, sus actores y aspectos relacionados con el componente logistico,
vendedores, cobertura, alcance, fortaleza econdmica y tradicién del mercado. Para
la elaboracion de esta evidencia debe realizar consultas en la web acerca de
temas relacionados con la red de distribucion en el pais.

El articulo debe contar con una extensiéon maxima de dos paginas y contemplar los
siguientes temas:

e Estado de la red de distribucién en las empresas colombianas.

e Canales que conforman la red de distribucion en Colombia y el nivel de
eficiencia y eficacia para la satisfaccion del cliente.

e Normatividad que regula los diferentes canales que conforman la red de
distribucion.

e Ventajas y desventajas de la red de distribucion en Colombia.
Para finalizar, indique en el articulo, por medio de un ejemplo, cémo podrian
organizarse los canales de la red de distribucion en Colombia de manera que los

procesos cumplan con las exigencias de los clientes.

Elabore el articulo en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacién “Sistemas de distribucion, medios y modos de transporte” y los
materiales complementarios pertenecientes a esta actividad de aprendizaje.

Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el titulo de la evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar.
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Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las evidencias
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacion

Establece el grado de control sobre los canales seleccionados teniendo en
cuenta el producto, los costos de distribucién, el cubrimiento, la fortaleza
econdmica, la tradicion en el mercado y el alcance segun el cumplimiento en los
pagos, la evaluacién de los precios y los compromisos de acuerdo con la
politica de la empresa.
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Actividad de aprendizaje 6

Evidencia 7: Analisis de caso “ldentificacion de modos y medios de
transporte”

Dentro de los aspectos que deben contemplarse en los costos asociados a un
producto, se encuentran los relacionados con el transporte, razon por la cual se
debe hacer un andlisis previo de los modos y medios de transporte a utilizar, de tal
manera que permitan establecer los costos de operacién que influyen en el precio
final.

En el caso propuesto, se plantean cuatro situaciones de transporte, cada una a
través de un modo diferente. Alli se debe identificar cual o cuales de los cuatro
modos y medios son los mas econdémicos para mover el cargamento especificado,
teniendo en cuenta el destino del producto.

Analice lo siguiente:

La empresa LPQ Shoes con Sede en Bogota necesita entregar un pedido muy
importante, que puede representar negociones futuras con nuevos clientes. Para
esto se debe conocer cudl es el costo total de cada destino, modo y medio de
transporte a utilizar.

Situaciones de transporte
a. Sistema de transporte aéreo

Si la carga pesa 90 kilos, cual es el costo del embarque que se va utilizar si se
tienen unas tarifas con las siguientes condiciones:

o Desde 45 kilos su costo es de $20.000 por kilo.
o0 Desde 100 Kilos la tarifa es de $15.000 por kilo.
o Desde 500 kilos en adelante la tarifa es de $5.000 por kilo.

Teniendo en cuenta lo anterior, hallar el costo total del flete con las tres
opciones si la empresa adicionalmente desea transportar las siguientes
cantidades: 46 kilos, 100 kilos y 300 kilos.

b. Sistema de transporte terrestre

Si la carga pesa 20 kilos, cudl es el costo del embarque que se va a utilizar si
se tienen unas tarifas con las siguientes condiciones:
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0 Desde 45 kilos el costo es de $10.000 por kilo.
0 Desde 50 kilos la tarifa es de $8.000 por kilo.
o Desde 100 kilos en adelante la tarifa es de $6.000 por kilo.

Halle el costo del flete total de las 3 opciones si la empresa también piensa
transportar las siguientes cantidades: 120 kilos, 60 kilos y 25 kilos.

Nota: tenga en cuenta que para cargas menores a 45 kilos el valor
corresponde al 10% mas de la tarifa que tiene para 45 kilos.

c. Sistema de transporte fluvial

Si la carga pesa 50 Kilos, cudl es el costo del embarque que se va a utilizar
teniendo en cuenta las siguientes tarifas:

o0 Desde 45 kilos el costo es de $12.000 por kilo.
o Desde 80 kilos la tarifa es de $10.000 por kilo.
o Desde 120 kilos en adelante la tarifa es de $8.000 por kilo.

Por lo tanto debe hallar el costo del flete total de las 3 opciones, si la empresa
piensa transportar durante la misma semana las siguientes cantidades: 55
kilos, 140 kilos y 90 kilos.

d. Sistema de transporte férreo

Si la carga pesa 80 kilos, cual es el costo del embarque que se va a utilizar
tiene las siguientes tarifas:

o Desde 45 kilos es de $18.000 por kilo.
o Desde 100 kilos la tarifa es de $15.000.
o Desde 120 kilos en adelante la tarifa es de $11.000.

Por lo tanto debe hallar el costo del flete total de las 3 opciones si la empresa
piensa transportar durante el mes las siguientes cantidades: 130 kilos, 90 kilos
y 110 kilos.

Destinos

¢ Ibagué — Espinal. (Modo terrestre)
Distancia: 50 kildmetros.
Horas: 1 hora.
Valor kilometro: $5.000
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e Ibagué — Cajamarca. (Modo terrestre)
Distancia: 50 kildmetros.
Horas: 1 hora.
Valor kilometro: $6.000

¢ Ibagué — Guamo. (Modo terrestre)
Distancia: 50 kildmetros.
Horas: 1 hora.
Valor kilémetro: $4.500

e |bagué — Piedras. (Modo terrestre)
Distancia: 50 Km.
Horas: 1 hora.
Valor kildbmetro: $3.000

Ahora realice lo siguiente:

e Halle el costo total, indicando cuél de los 4 modos de transporte es el mas
econdmico y cual es el mas costoso segun la carga de referencia (90 kilos, 20
kilos, 50 kilos y 80 kilos).

Nota: para definir cual modo de transporte es mas econémico y mas costoso,
debe calcular el valor de cada carga en los diferentes modos de transporte, es
decir los 90 kilos en los cuatro modos de transporte, y repita lo mismo con los 20
kilos, 50 kilos y 80 kilos.

e Defina el costo total de la carga de referencia (90 kilos, 20 kilos, 50 kilos y 80
kilos), para cada destino, correspondiente al modo de transporte terrestre de
acuerdo con los destinos establecidos.

Ademas responda:

e ¢ Por qué si la distancia es la misma el valor del kilometraje varia?

Después de haber identificado el modo y medio de transporte mas econémicoy el
mas costoso, escoja el canal de distribucién que se va a utilizar en los diferentes

modos de transporte (aéreo, terrestre, fluvial, férreo) teniendo en cuenta los
siguientes factores:

e Naturaleza del producto y su ciclo de vida.




Mercadeo.

Caracteristicas del cliente.

Contactos comerciales y sus referencias.

La competencia.

Acuerdos comerciales y los aspectos legales de los acuerdos.

Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el titulo de la evidencia.

2. Clic en Examinar mi equipo y buscar el archivo previamente guardado.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

4. Clic en Enviar.

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las evidencias
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacion

e Selecciona el canal a partir de caracteristicas del mercado objetivo, el ciclo de
vida del producto, los diferentes clientes, la competencia y la empresa teniendo
en cuenta el lugar de venta, los factores legales, las referencias comerciales y
el respaldo econdmico de los compradores, segun las funciones esperadas, las
fortalezas y las debilidades de los intermediarios.

e Determina los modos y medios de transporte teniendo en cuenta el origen y
destino, la infraestructura de cargue y descargue y la naturaleza de la carga
segun el proceso logistico del manejo de la carga.
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