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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAIJE
GUIA 1 “Especificar condiciones de servicio al cliente”.

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

¢ Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en integracién de Operaciones Logisticas.
e Cadigo del Programa de Formacion: 137136
e Nombre del Proyecto: MANUAL TECNICO PARA EL RECIBO, ALMACENAMIENTO Y ENTREGA
DE CARGA EN UNA PLATAFORMA LOGISTICA.
e Fase del Proyecto: Analisis.
e Actividad de Proyecto: CONTEXTUALIZAR LA ACTIVIDAD LOGISTICA
e Competencia:
o Atender requerimientos de los clientes de acuerdo con procedimiento técnico y normativa de
procesos de negocios.
¢ Resultado de aprendizaje:
o Caracterizar la formalidad de Servicio al cliente segun politicas de la organizacion.
e Competencia:
o Desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos, teniendo en cuenta situaciones
de orden social, personal y productivo.
e Resultado de aprendizaje:
o Interpretar el sentido de la comunicacion como medio de expresién social, cultural, laboral y
artistica.
e Competencia:
o Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de ser abordadas de manera
matemdtica en contextos laborales, sociales y personales.
e Resultado de aprendizaje:
o Identificar situaciones problematicas asociadas a sus necesidades de contexto aplicando
procedimientos matematicos.
e Competencia:
o Utilizar herramientas informaticas de acuerdo con necesidades de manejo de informacion.
e Resultados de Aprendizaje:
o Seleccionar herramientas de tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), de
acuerdo con las necesidades identificadas.
e Competencia:
o Aplicacion de conocimientos de las ciencias naturales de acuerdo con situaciones del
contexto productivo y social.
e Resultados de Aprendizaje:
o Aplicar fundamentos de la fisica en la resolucion de problemas de acuerdo con los
requerimientos del contexto productivo.
e Competencia:
o Interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de contextos sociales y laborales
segin los criterios  establecidos por el Marco Comin Europeo de
Referencia para las Lenguas.
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e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
o Comprender informacion basica oral y escrita en inglés acerca de si mismo, de las personas
y de su contexto inmediato en realidades presentes e historias de vida.

e Duracion de la Guia: 48 HORAS.
2. PRESENTACION

Bienvenidos estimados aprendices es momento de emprender el camino hacia la integracion de las
operaciones logisticas, la iniciativa y el interés sera determinante durante el proceso, por lo tanto,
es importante la participacion y la consulta de toda fuente ante las inquietudes que vayan surgiendo
en el camino; recuerda que estas teméaticas se reforzaran en las sesiones de clase ademas que el
equipo de instructores estara siempre disponible para resolver cualquier inquietud.

Durante el desarrollo de la guia asociada a la contextualizacion de las actividades logisticas nos
concentraremos en especificar condiciones de servicio al cliente y para ello se hace imperativo el
compromiso permanente con el proceso de formacion atendiendo de manera responsable el trabajo
en las sesiones de clase y el trabajo independiente. Tenga en cuenta que la interaccién con los
compafieros del grupo y el trabajo colaborativo aseguran el desarrollo de las habilidades de cada
uno de nosotros. jjEmpecemos!!

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1. Actividades de Reflexion Inicial
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

A menudo nos encontramos con situaciones cotidianas en almacenes de cadena donde se percibe
movimiento de carga, una situacion frecuente es la descarga de mercancias que se comercializaran
en la tienda posteriormente donde usted seré el cliente final. A partir de la observacion del siguiente
gréfico, responderemos de manera individual las preguntas propuestas:
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- ¢Conozco el significado del proveedor?
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- ¢ Conozco el proceso que se llevan a cabo para distribuir las mercancias?
- ¢Conozco el termino cadena de distribucion?
- ¢Conozco el termino de operador logistico?

- ¢ Conozco las caracteristicas de un cliente?

- ¢ Conozco quién controla el sector logistico?

3.2 Actividades de Contextualizacion.

En la distribucion de productos de cualquier indole intervienen diferentes compafiias, todas ellas
con diferentes funciones dentro de la cadena. Para el desarrollo de la presente actividad es
importante que usted observe detenidamente el esquema de distribucién de un producto; si lo
prefiere tome como referencia un producto de ejemplo. Note que la figura presenta 5 actores que
intervienen en el proceso, identifique el tipo de actor, es decir dele un nombre y coléquelo en la
casilla que le corresponde a cada uno de ellos y en la casilla inferior realice la descripcién de
funciones que usted considera que lleva a cabo cada uno de ellos. El video “Que es y para qué sirve
la Logistica” que encontrard en https://www.youtube.com/watch?v=0qYLg2qg6slg le puede ayudar en

la solucién.

o

I
54 ~©
Actor: Actor: Actor: Actor: Actor:
FUNCIONES: FUNCIONES: FUNCIONES: FUNCIONES: FUNCIONES:

Recuerde que debe enviar de manera individual el resultado de su trabajo a su instructor a traves
del link propuesto en @territorium
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3.3. ACTIVIDADES DE APROPIACION

3.3.1 Especificar condiciones de servicio al cliente de acuerdo con el contexto de la actividad

logistica.

Subactividad 1 Estructura de las organizaciones

Esta subactividad consiste en la lectura juiciosa e individual de las paginas 51 a 71 del libro “La
organizaciéon de empresas” que encontrara en la base de datos e-libro...
https://ebookcentral-proguest-
com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/reader.action?doclD=5885838&query=organizacion+em

presas#

Una vez leido el material sugerido se prepara por equipos de trabajo un ideograma relacionado con
la tipologia de las estructuras organizacionales y que permita ver las diferencias entre:

- Organizaciones verticales y horizontales.

- Organizaciones formales e informales.

- Organizaciones burocraticas y organicas.

- Organizaciones centralizadas y descentralizadas.

- Organizaciones reales y virtuales.

- Estructuras clasicas (lineales, funcionales y en Staff)

- Estructuras modernas (Matriciales, por proyectos, Por unidades estratégicas de negocio, por
proceso o en red).

**Es importante que exponga ejemplos para cada caso.

El resultado del trabajo sera socializado en plenaria. El video “Ildeogramas” que encontraréa en
https://www.youtube.com/watch?v=8Xm8aBLXpKQ le puede ayudar en su construccion.
Recuerde que debe enviar de manera individual el resultado de su trabajo a su instructor a través

del link propuesto en @territorium

Subactividad 2 Tipos de clientes

La subactividad consiste en la lectura juiciosa y grupal del articulo “La diferenciacion de clientes”
gue encontrara en la base de datos e-libro...

https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/detail.action?docID=3159215.

La apropiacion de dominios relacionados con la caracterizacion de clientes y la identificacion de sus
requerimientos requiere que usted visite una empresa e indague sobre la naturaleza de los clientes,
los canales a través de los cuales se atienden y las exigencias de los mismos en términos logisticos;
esto es tipos de empaque, horarios de entrega, tamafios de pedido, tipo de vehiculo que exigen,
etc. Prepare una matriz de planificacion de requerimientos del cliente junto con su equipo de trabajo
y preséntelos a sus comparieros en plenaria. Encontrara la orientacion para la construccion de la
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matriz en el libro “El método: enfoque sistémico convergente de la calidad” en las paginas 32 a 37.
Y que encontrara en
https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/detail.action?doclD=3188066.

Recuerde que debe enviar de manera grupal el resultado de su trabajo a su instructor a través del
link propuesto en @territorium

Subactividad 3 Politicas de servicio al cliente.

La subactividad consiste en la lectura juiciosa y grupal del manual de politicas de servicio de una
compaiiia Logistica de referencia que encontrara en:
https://www.realexpresslg.com.mx/pdf/politicas-de-clientes.pdf

y a partir de su analisis responda de manera individual a las siguientes preguntas:

- ¢ Qué alcance tienen las politicas de la compafia? ¢ A qué tipo de servicio logistico estan dirigidas?
- ¢Qué beneficios trae a la compariia una definicion de politicas como las analizadas? ¢Qué
ocurriria si no se establecen las politicas de servicio al cliente?

- Cuales considera usted que deben ser las politicas de servicio para un operador logistico en
almacenamiento?

Fortalezca sus respuestas a partir de la consulta de otras fuentes asociadas a las politicas de
servicio al cliente y socialice sus respuestas con el grupo.

Recuerde que debe enviar de manera grupal el resultado de su trabajo a su instructor a través del
link propuesto en @territorium

3.4. ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

Con ayuda de su instructor técnico, ubique una empresa comercial en Colombia que le permita
contextualizar su sistema logistico. Debe conformar equipos de trabajo con sus compafieros para
la realizacién de esta actividad. Lo invito a que construya un documento escrito considerando los
siguientes elementos:

- Represente la cadena logistica asociada a la empresa.

- Describa el negocio, precise la mision, visién y objetivos.

- Presente el organigrama de la empresa.

- Describa el o los servicios que presta la compafia.

- Caracterice los clientes de la compafiia y los requerimientos logisticos de cada uno de ellos.
- ldentifique las politicas de servicio al cliente que posee la compafiia.

Nota: Es importante tener en cuenta que las actividades que se propongan en el transcurso
de la formacién estarén relacionadas con la empresa que usted ha seleccionado.

Recuerde que debe enviar de manera grupal y socializar en plenaria el resultado de su trabajo a su
instructor en la fecha establecida a través del link propuesto en @ territorium

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica

GFPI-F-019 VO3


https://ebookcentral-proquest-com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/detail.action?docID=3188066
https://www.realexpresslg.com.mx/pdf/politicas-de-clientes.pdf

siqa

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de Conocimiento:

Respuestas a preguntas sobre:
Empresa: Tipos de empresa,
Estructura y organigrama de la
organizacion, - Mision, vision y
politicas.

Politica de servicio al cliente.
Concepto, caracteristicas vy
tipos de clientes.

Atributos y caracteristica de
servicios.

Evidencias de Desempefio

Resultado de la Observacion
durante el proceso de:

- ldentificar la razén de ser de
la empresa.

-Describir el servicio ofrecido
por la organizacion
-Reconocer las necesidades
del cliente.

Evidencias de Producto:

- Informe escrito sobre
caracterizacion del
negocio, identificando la
misién, visién y objetivos.

- Organigrama de la
empresa.

- Informe escrito con la

descripcion de los servicios
gue presta la compafiia.

- Informe escrito con la
caracterizacion de los
clientes de la compafia y
los requerimientos

Describe el negocio, de
acuerdo con la misioén, vision,
objetivos, estructura
organigrama de la
organizacion.

Detalla los atributos del
servicio, de acuerdo con

politicas de la organizacion.

Explica el servicio, de

acuerdo con el proceso.

Define el cliente, de acuerdo
caracteristicas y atributos que
presenta.

Identifica el cliente, de
acuerdo con su solicitud y
procedimiento de la
organizacién

Técnica: Preguntas
Instrumento: Cuestionario

Técnica: Observaciéon Directa
Instrumento: Lista de Chequeo

TECNICA: Valoraciéon de
producto.
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logisticos de cada uno de INSTRUMENTO: Lista de
ellos. chequeo de producto.
- Informe de las politicas de

servicio de la empresa.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

CLIENTE: La persona, institucion, organizacion o empresa, que obtiene un producto o solicita un
servicio de manera voluntaria para si mismo o para otra persona. Es el motor que impulsa la
generacién de un determinado producto o servicio, con ciertas caracteristicas y estandares de
calidad, de tal manera que se sienta satisfecho de lo que adquiere.

CLIENTES HABITUALES: Son aquellos que con frecuencia adquieren los mismos servicios y/o
productos porque confian en la empresa, ven en la empresa seriedad, responsabilidad y la calidad
del servicio y de los productos, estas caracteristicas han permitido fidelizar el cliente.

CLIENTES POTENCIALES: Son aquellos que se han identificado como proximos clientes pues
pueden llegar a necesitar los productos o servicios, después de un estudio se determind que tiene
capacidad adquisitiva, pero aun no han decidido comprar, asi que la intension de compra esta
latente.

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades
de sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacién para asi poder brindarles a los
clientes lealtad a la marca.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | GABRIEL BARRAGAN INSTRUCTOR | CGMLTI 26/06/2020

FABER CHAPARRO INSTRUCTOR | CGMLTI 26/06/2020

ELIGIO MONTECINO INSTRUCTOR | CTT 26/06/2020

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre

Cargo Dependencia

Fecha | Razén del Cambio

Autor (es)
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