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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: TECNICO INTEGRACION EN OPERACIONES
LOGISTICAS

e Codigo del Programa de Formacion: 137136

e Nombre del Proyecto: Fortalecimiento de los procesos técnicos en empresas reales y simuladas a
través de las estrategias de formacion por proyectos en instituciones educativas de Risaralda con
apoyo del Grupo Empresarial Articulacién con la Media.

e Fase del Proyecto: Ejecucion

e Actividad de Proyecto: validar requerimientos del cliente de acuerdo con las politicas de la empresa

e Competencia: atender requerimientos de los clientes de acuerdo con procedimiento técnico y
normativa de procesos de negocios.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
- atender los requerimientos del cliente de acuerdo a las politicas de la empresa — Rap 24

Duracioén de la Guia: 12 Horas

2. PRESENTACION

El diccionario de la lengua espafiola define la palabra cliente como: “Persona que utiliza con asiduidad los
servicios de un profesional o empresa”, La palabra cliente proviene del latin cliens o clientis y su significado
original es “Persona que esta bajo la proteccion o tutela de otra” La venta en si misma no implica haber
conseguido un cliente , asi como tener un cliente no siempre garantiza que se generen ventas.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 ACTIVIDAD DE REFLEXION INICIAL

Actividad Reflexién Inicial: Saberes previos

- Diferencias entre producto y Servicio
- Que es el ciclo de vida del un producto GFPI-F-135 V01

Nota: Este ejercicio se realizara en sesion presencial y tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el
desarrollo de los temas de esta actividad de aprendizaje, por tal razén no es calificable.



Ambiente Requerido: Aula de clase, Territorium
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Material Requerido: Computadores, acceso a internet.

3.2 ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS NECESARIOS

PARA EL APRENDIZAJE

Actividad de contextualizaciéon: Foro Importancia de PQRS en las empresas y en logistica

Ver el siguiente video:

https://www.youtube.com/watch?v=XEhUrwlwarE

Participar en el foro que esta en la plataforma Territorium, contestando la siguiente pregunta:

1. ¢ Cual es la importancia de los PQRS para una empresa y para el proceso de logistica?

Nota: Este ejercicio se realizara en sesion presencia para luego ser subida la respuesta en el foro guia 8, | y
tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los temas de esta actividad de aprendizaje.

Ambiente Requerido: Aula de clase, Territorium

Material Requerido: Computadores, acceso a internet.

3.3 ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (CONCEPTUALIZACION Y TEORIZACION)

Actividades de aprendizaje: Evidencia 1 Comic PQRS

Realizar 2 Comic (historietas) en donde manifieste PQRS (Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia), de un
cliente ante el area logistica por alguna situacion en particular. Evidencia ara ser realizada en parejas, pueden
dibujar o utilizar herramientas como Pixton o Canva.

Ejemplo:

Voy a llamar a la empresa

Oscuro para preguntar por
las facturas que estan
llegande, ne se supone que
cancele el servicio?

Se
demora
mucho en
contestar...

Contestaron. Buenas tardes habla con el servicio al
cliente de la empresa Oscure...

Por
fin centestan,
ya se estaba
agetando mi
paciencia
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Para acceder a nuestros servicios marque 1si quieres
conocer los paquetes que ofrecemos Marque 6 .. Si...

Que
irall Esuna
contestadora
automatica...

.- Si quiere hablar con un operador marque 3

Llevo esperando
media hora y muchos
ndmeros que no me
pueden ofrecer
informacién

Buenas tardes, que pena pero ne le puedo ofrecer la
informacién que necesita, acérquese a nuestros puntos
para que alguien le ayude

Yo solo necesito que revisen mi
servicio me siguen llegando recibos
cuando semanas antes ya habfa
Ilamado a cancelarlo... Para que
tanta espera si al final no podian
resolver mi inconformidad

Ambiente Requerido: Aula de clase, Territorium

Material Requerido: Computadores, acceso a internet

Actividades de aprendizaje: Evidencia 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.

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 preguntdé a varios de ellos, manifestando lo

siguiente:

Dialogo con el Cliente 1:

sCual
essu
nombre?

Mi
nombre es
Mario Neta

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

Dialogo con el Cliente 2:

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

GFPI-F-135 V01
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Mi
nombre es
Yola Prieto

Dialogo con el Cliente 3:

Me han enviado los
pedidos con productos
trocados a veces con
faltantes. Yo me
pregunto ¢Cudntas
veces me han robado y
no me he dado cuenta?.

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

Doiia Yola Prieto,
:Se han presentado
situaciones donde
le envian mas
cantidad de la que
pidis?

Me ha pasado y eso me
enoja, uno no sabe sile
ponen esas pruebas para
ver si uno se queda con la
mercancia. Yo say muy
clara con mis principios y
me molesta que la empresa
me ponga en esas

Mi
nombre es ¢Cual
Esteban es su
Dido nombre?

He ido al almacén y uno
no encuentra quien lo
atienda. Pregunta por
algunos productos y la
respuesta es “No hay”,
pero no veo que

hagan nada.

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

Dialogo con el Cliente 4:

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

desorganizados

iCual
es su
nombre?

Mi
nombre es
Elva Zurita

:Cuéles
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.

Que
desgasteira
que los
cambien,
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Dialogo con el Cliente 5:

Mi
nombre es
Jorge Nitales

¢Cual
es su
nombre?

A veces se compran algunas
promociones que 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.

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

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:

Buenos
dias Aquiles
Tiba Malo

Buen
dia Jefe

:Cuél crees que es la
falla en el inventario
y en el almacén que

genera mal servicio?

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
nada a su jefe
inmediato?

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

Elsa
Pito, ¢Como
esta?

Bien
Jefe, para no
preocuparlo

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

Pues yo he identificado
algunos compafiieros 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.

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




SENA

N

Dialogo con Auxiliar Logistico 3:

Mi
nombre es
Elvio Lao

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 duplicandome el
trabajo. Los que cuentan mal los mandan
a descansar temprano.

Dialogo con Auxiliar Logistico 4:

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

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

es alta.

¢Cual
essu
nombre?

Mi
nombre es
Elma Montt

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

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.

&Y usted
no le ha dicho
nada a su jefe
inmediato?

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.
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Ambiente Requerido: Aula de clase, Territorium

Material Requerido: Computadores, acceso a internet

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Técnicas e Instrumentos

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacién .,
de Evaluacion

Evidencias de Desempeiio Atender requerimientos de los Técnica: Observacion
clientes de acuerdo con .

Estudio de Casos Empresa procedimiento técnico y normativa de Instrumento: Lista de

Comercial "EL AGOTADO" . chequeo Estudio de Casos
procesos de negocios. Empresa Comercial "EL

AGOTADO"

Evidencias de Producto explica el servicio, de acuerdo con el | Técnica: Observacion
proceso.

Comic PQRS Instrumento: Lista de
precisa el tipo de solicitud, de chequeo Comic PQRS

acuerdo con politica de la
organizacion.

precisa el tipo de tratamiento a dar a
solicitud, de acuerdo con politica de
la organizacion.

especifica protocolo de atencion,
conforme a manual de servicio al
cliente de la organizacion

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ALMACEN: Es un lugar o espacio fisico para el almacenaje de bienes dentro de la cadena de
suministro.

EMPAQUE: Presentacion comercial de la mercancia, contribuyendo a la seguridad de ésta
durante sus desplazamientos y lograndola vender dandole una buena imagen visual y
distinguiéndola de los productos de la competencia.

ENVASE: Recipiente que tiene contacto directo con el producto especifico, con la funcién de
envasarlo y protegerlo.

EMBALAJE: Prepara la carga en la forma mas adecuada para su transporte en los modos
elegidos para su despacho al exterior y para las distintas operaciones a que se someta dgl;%Pll;el?’S Vo1
el viaje entre el exportador y el importador.

EPP: Equipos o elementos de proteccion personal para operaciones logisticas.
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ESTANTERIA: Son estructuras independientes del edificio que se fijan en el suelo y donde se
almacenan las mercancias. Gracias al almacenaje en estanterias industriales podemos optimizar
la superficie y la altura del edificio, aunque también depende de los equipos y los sistemas que
queramos utilizar.

LAY-OUT: Forma en que se disponen los conjuntos de maquinas en las que se lleva a cabo la
produccion.

MERCANCIA: Es todo "aquello que se puede vender o comprar", usualmente el término se aplica
a bienes econdémicos.

NATURALEZA DE LA CARGA: Hace referencia a la presentacion fisica del producto, liquido,
gaseoso Yy solido.

PALLET: Paleta. Plataforma reutilizable usada en la estiba de carga para facilitar el
aprovechamiento del espacio de almacenamiento y de bodega de transporte, y las operaciones
de manipuleo. Existen clases normalizadas en cuanto a material y disefio de construccion y a
sus dimensiones.

PESO BRUTO: Peso de las mercancias, de los articulos incluyendo los materiales de embalaje
y el contenedor de transporte

PESO NETO: Peso de las mercancias, excluidos los materiales de embalaje. En cierto nimero
de paises el peso neto incluye los envases inmediatos.

PICTOGRAMAS: Son el conjunto de normas que deben colocarse al empaque de la mercancia
en el transporte internacional e ISO 7000-1994 como un conjunto de imagenes usadas
convencionalmente para el marcado de la carga a transportar, con el fin de resolver problemas
de idioma.

SENALIZACION INTERIOR: La hay para todo tipo de necesidades. Las mas solicitadas son
flechas de nedn o leds, con gran variedad de tamanos, efectos luminosos, animaciones y control
de luminosidad. Por otro lado, las farmacias solicitan portaturnos y guardieros sefializadores,
mientras que las empresas demandan directorios de metacrilato y placas en aluminio PVC o
metacrilato, con el texto rotulado en vinilo de alto rendimiento. Las placas de emergencia se
realizan en vinilo foto luminiscente, en cualquier tamafio, forma y disefo.

SKU: Stock-keeping unit - EI nUmero/cédigo de referencia o simplemente referencia, también
referido como codigo de articulo, es un nimero o codigo asignado a un elemento para poder
identificarlo en el inventario fisico o financiero, asi como para referencias otros tipos de servicios.

UNIDAD DE CARGA: Es la unidad basica de almacenaije y transporte dispuesta sobre un soporte
o embalaje modular (caja, pallet, contenedor, etc.) con el fin de conseguir una manutencion
eficiente

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS GFPI-F-135 V01
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Recuperado de: https://metaza.com.co/wp-content/uploads/2017/11/politicas-de-entregas-cambios-y-

devoluciones-clientes.pdf

Recuperado de: https://mecaluxco.cdnwm.com/racks-paletizacion/almacen-

autoportante/imgl.1.7.jpg?imageThumbnail=3

Recuperado de: https://www.mecalux.com.co/estanterias-metalicas/estanteria-cargas-pesadas/bodega-
autoportante

Recuperado de: https://www.ar-racking.com/co/actualidad/blog/calidad-y-seguridad-4/tipos-de-carga-y-

como-almacenarlas

Recuperado de: https://www.noegasystems.com/blog/logistica/unidad-de-carga-en-el-almacen

Recuperado de: https://www.noegasystems.com/blog/estanterias/almacenamiento-y-manipulacion-de-
cargas-largas

Recuperado de: https://www.trackingpremium.com/como-manejar-la-carga-y-su-almacenaje/

Recuperado de: https://www.noegasystems.com/blog/almacenaje/almacen-autoportante-ventajas

Recuperado de: https://www.noegasystems.com/blog/almacenaje/tipos-de-carga-almacenamiento-ii

Recuperado de:
https://www.udc.es/arquivos/sites/udc/prl/procedementos/Guiaxseg.xalmacenam.xyxmanejoxcargas.pdf

Recuperado de: https://www.ar-racking.com/co/actualidad/blog/soluciones-de-almacenaje-4/diferencias-

entre-estanterias-livianas-de-picking-y-estanterias-carton-flow

Recuperado de: https://www.ar-racking.com/co/actualidad/blog/soluciones-de-almacenaje-4/almacenaje-

para-estibas-de-acceso-directo

Recuperado de: https://www.ar-racking.com/co/actualidad/blog/soluciones-de-almacenaje-4/sistemas-de-

almacenamiento-compactos-para-estibas

Recuperado de: https://retos-operaciones-logistica.eae.es/wp-content/uploads/2017/06/unitarizacion.jpg

Recuperado de: https://blog.t-cargo.com.ar/2019/09/13/como-almacenar-correctamente-los-productos-

perecederos/

Recuperado de: https://www.ar-racking.com/gestor/recursos/uploads/imagenes/blog/Almacenaje-

productos-quimicos/plan-seguridad-almacenaje-sustancias-quimicas.jpg

Recuperado de: https://www.ar-racking.com/gestor/recursos/uploads/imagenes/blog/Almacenrgif=F-135 vo1

productos-quimicos/estanterias-almacen-productos-quimicos.jpg




Recuperado de: https://zonalogistica.com/wp-content/uploads/2017/05/Art%C2%B0culo-3.ipg
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Recuperado de: https://www.ceupe.com/blog/clasificacion-de-los-almacenes.html

Recuperado de: https://www.ar-racking.com/co/actualidad/blog/calidad-y-seguridad-4/centro-de-

distribucion-logistica-cedi-que-es-ventajas-y-funciones

Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=w1BIltszjk3k

Recuperado de: https://www.mecalux.es/casos-practicos/almacen-fabrica-vitoria-michelin-

espana?utm source=YouTube&utm medium=Social&utm campaign=Cp-michelin-clad-rack-

warehouses&utm content=CP

https://mecaluxco.cdnwm.com/blog/img/centro-distribucion.1.9.ipg

https://www.ractem.es/blog/7-principales-zonas-almacen

https://www.movint.es/ca/miercoles-logisticos-la-importancia-del-lay-out/

https://ciencias.uca.es/wp-content/uploads/2017/03/senales.pdf?u

https://e-collection-icontec-org.bdigital.sena.edu.co/pdfview/viewer.aspx?locale=es-

4198Q=57E657732D17DB9BCF9A15FD1741193B&Req=

https://3.bp.blogspot.com/-

iVRMrPu77qc/WpaOQiPp IsI/AAAAAAABTQo/VTlagypkQNofAfbrOIMusuYcZay5 AsegCLcBGAs/s1600/colores

seguridad 02 celadoresonline.jpg

https://www.sefalizacion.com/s/cc_images/cache 2957167.ipg?t=1441035487

https://sites.google.com/site/lofpbinfycomnoesobe/modulos-profesionales/prl/3-medidas-de-

prevencion-y-de-proteccion/4-2-senales-gestuales

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Autor (es)

Gina Alexandra Luna

Instructora

Articulacion con
la Media

Mayo 2023

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)
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Nombre
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Dependencia

Fech

Razén del
Cambio

Autor (es)
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