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Actividad de Aprendizaje 2: Estudio De Casos - Empresa Comercial “El Agotado”

Realizar la lectura del caso, identificar los problemas que se vienen presentando y a partir del
diagndstico proponer soluciones para la empresa.

siguiente:

Dialogo con el Cliente 1:

2Cual
es su
nombre?

Mi
nombre es
Mario Neta

Dialogo con el Cliente 2:

¢Cuél es
su queja sobre el
servicio que presta
la empresa?

Unollama a la
empresa, envia el
pedido y lo envian
incompleto y muchas
veces no envian lo
que uno necesita.

La empresa comercial “El Agotado” es una empresa que ha sobrevivido en el mercado hasta el
dia de hoy pese a la cantidad de clientes que se quejan por el servicio.

El asesor logistico de nombre Aquiles Brinco pregunté a varios de ellos, manifestando lo

¢Cual
es su
nombre?

Mi
nombre es
Yola Prieto

;Cuél es
su queja sobre el
servicio que presta
la empresa?

Me han enviado los
pedidos con productos
trocados a veces con
faltantes. Yo me
pregunto ;Cuantas
veces me han robado y

no me he dado cuenta?.

Doia Yola Prieto,
¢Se han presentado
situaciones donde
le envian mas
cantidad de la que
pidia?

Me ha pasado y eso me
enoja, uno no sabe si le
ponen esas pruebas para
ver si uno se queda con la
mercancia. Yo soy muy
clara con mis principios y
me molesta que la empresa
me ponga en esas
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Dialogo con el Cliente 3:

Mi
nombre es éCual
Esteban es su
nombre?

He ido al almacén y uno

no encuentra quien [o ¢Cudles
atienda. Pregunta por su queja sobre el
algunos productos y la servicio que presta

respuesta es “No hay”, la empresa?
pero no veo que
hagan nada.

Dialogo con el Cliente 4:

¢Cual Mi
essu

R nombre es

Elva Zurita

A veces compro productos y
me entregan otros, creo que
mas caros y pues yo no digo
nada. Los veo muy

desorganizados

:Cual es
su queja sobre el
servicio que presta
la empresa?

Me molesta que me han
mandado productos ya que
se vencen, algunos con
empaque arrugado y
algunos con olores que
molestan y que une decide
no consumirlos y botarlos a
la basura.

Dialogo con el Cliente 5:

Mi ¢Cual
nombre es es su
Jorge Nitales nombre?

A veces se compran algunas
promociones gque no son muy
buenas, ya que salen
econdmicas pero algo
obsoletas, averiadas y a veces
vencidas. A veces me da un
dolor de........... cuando no me
cumplen lo que prometen.

¢Cudles
su queja sobre el
servicio que presta
la empresa?

Que
desgasteira
que los
cambien.
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El asesor logistico hace un diagndstico con los auxiliares logisticos de la empresa “El agotado”, con el fin de
conocer las causas de los problemas identificados con los clientes. Pregunta a varios de ellos, los cuales
manifiestan lo siguiente:

Dialogo con Auxiliar Logistico 1:

;Cual crees que es la
Buen falla en el inventario

dia Jefe y en el almacén que

genera mal servicio?

&Y usted
no le ha dicho
nada a su jefe

inmediato?

El jefe mantiene en la oficina
Y se aparece muy poco por
acé en el almacén; y siunoc le
hace alguna propuesta, la
respuesta, es que uno lo
contrataron es para trabajar
no para proponer nada.

Buenos
dias Aquiles
Tiba Malo

Aqui cada uno hace lo
que quiere y tan pronto
llegan los productos uno
los almacena en cualquier
lugar desocupado.

Dialogo con Auxiliar Logistico 2:

&Y usted
no le ha dicho Eljefe
nada a su jefe siempre me dice
inmediato? que le informe, pero no
veo que haga nada

:Cudl crees que
eslafallaenel
inventario y en el
almacén que
genera mal
servicio?

Pues yo he identificado
algunos comparieros que no
conocen los productos, que
se equivocan mucho, se
demoran mucho en el
alistamiento de los pedidos y
no estan pendientes de los
codigos y las fechas de
vencimiento.

Elsa
Pito, ;Como
esta?

Bien
Jefe, para no
preocuparlo

Dialogo con Auxiliar Logistico 3:




SENA

Regional Risaralda
Centro de Comercio y Servicios
TECNICO EN INTEGRACION DE OPERACIONES
LOGISTICAS

Y

D4 W)
AcM2

COMUNDAD

¢Cual

essu

nombre?

¢Cual crees que
es lafallaenel
inventario y en el
almacén que
genera mal
servicio?

Mi
nombre es
Elvio Lao

Falta mayor
planeacién en los
inventarios, no se
programan, nos citan
temprano y la demora
en la toma fisica

es alta.

Terminamos como un chupo en la noche
ya que el desgaste es muy alto. Uno
termina equivocandose. El jefe me la
tiene montado. Soy de los que mejor
cuento y termina es duplicindome el
trabajo. Los que cuentan mal los mandan
a descansar temprano.

Dialogo con Auxiliar Logistico 4:

Elma Montt

¢Cual crees que
es la falla en el
inventario y en el
almacén que
genera mal
servicio?

&Y usted

no le ha dicho

nada a su jefe
inmediato?

Todos hacemos de todo. Falta
empoderar mas a cada uno de
los companieros de trabajo con
base en unos procedimientos y
unas politicas bien definidas.
Falta sefalizacién, demarcacion
de las distintas reas de la
empresa.

Mi
nombre es

Yo lo molesto a cada rato
vy la respuesta es que “Si
guiere mas trabajo”; ya
los compaiieros no me
aguantan.

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

de la plataforma virtual de aprendizaje.




