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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE 1

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacion: Tecnologia en Coordinacion de Procesos Logisticos

e Cadigo del Programa de Formacion: 121523 V2

¢ Nombre del Proyecto: Disefio del plan operativo de los procesos logisticos en las empresas Pyme del
Municipio de Remedios y Nordeste Antioquefio.

e Fase del Proyecto: Planeacién

e Actividad de Proyecto: Preparar el plan de compras y aprovisionamiento en las empresas Pyme del
Municipio de Remedios y Nordeste Antioquefio.

¢ Competencias

TECNICO
- Atencion a clientes y proveedores

- Resultados de aprendizaje:
- Atender al cliente y/o proveedor segun la politica de servicio.
- Monitorear el servicio de acuerdo con la promesa de valor

e Duracion de la Guia: 162 horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, avanzamos en nuestro proceso formativo y en esta etapa abordaremos conceptos y
desarrollaremos actividades enfocadas en la gestion y control de las relaciones con los clientes internos,
externos y proveedores en el desarrollo de los procesos logisticos inmersos en la cadena de suministro. Esto
es importante porque las nuevas exigencias del mercado han obligado a las empresas a una gestion de la
cadena de suministro flexible, conectada, visible y sincronizada con todos los actores que participan en los
diferentes procesos, para garantizar la satisfaccion de su actor mas importante: el cliente y aumentar asi el
éxito y competitividad de la empresa. Es esencial reconocer que para que las empresas estén al nivel de
estas exigencias, requieren de un talento humano integralmente competente y comprometido con los objetivos
trazados por estas.

iContinuemos!
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividad de Reflexiéon Inicial

Le invitamos a ver los siguientes videos:

>
>

https://youtu.be/JjStZwnAX0OM
https://youtu.be/AJaii3mpul4

Ahora bien, reflexione sobre las siguientes frases:

4 )

“Recuerde que lo mas importante respecto a
cualquier empresa, es que los resultados no
estan en el interior de sus paredes. El
resultado de un buen negocio es un cliente
satisfecho”.

R/

/La mayoria de nuestros proveedores estén\
conectados on line con Dell y
constantemente intercambiamos
informacién de negocios vital. Esa es
justamente la clave de poner a Internet a
trabajar para un negocio.

R/Michael Dell

“Estar a la par en precio y calidad sélo te
mete al juego, el servicio es lo que te hace
ganarlo”.

/

/

Tony Alessandra, escritor, emprendedor y
conferenciante motivacional.

“Nunca subestimes el poder de un cliente
enojado”.

Luego de ver el video y reflexionar con las frases antefiores,
Joel Ross, presentador

¢,Sé que es un cliente?

“Hagas lo que hagas, hazlo tan bien para
gue vuelvan y ademas traigan a sus
amigos”

Walt Disney.

J

R/

Si NO puedes explicar lo que haces como
un PROCESO, entonces NO sabes lo que
estas haciendo.

W. Edwards Deming

“Tu objetivo como empresa no es tener
solamente el mejor servicio al cliente, sino
gue sea legendario”.

Sam Walton, fundador de Wal-Mart.

4 . .

No me quejaré, simplemente no
regresaré”.

J

e respuesta a los sig\ﬂgﬂﬁ?ﬁd’mterrogantes:
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¢, Cudl es la importancia del servicio al cliente?

¢, Como impacta la logistica en el servicio al cliente?

¢,Cual es la importancia de los proveedores para la empresa?

¢ Cémo atender bien a un cliente?

¢, Qué papel juegan los proveedores en el servicio al cliente?

¢ ldentifico clientes internos y externos?

¢, Como identifican y satisfacen las necesidades de los clientes?

Presente sus respuestas en el foro propuesto por el instructor en la plataforma de aprendizaje LMS y debata
algunas participaciones de sus demas compafieros.

e Ambiente Requerido: salon de clase, LMS
e Materiales: papel, lapiz, marcadores, borrador, tablero.

3.2 Actividad de Contextualizacion

Durante las relaciones comerciales se hace necesario fijar un sinnimero de estrategias de contacto para
establecer una comunicacion continua y adecuada con los clientes, dichas estrategias dependen en gran
parte de las politicas organizacionales existentes, el uso de herramientas tecnoldgicas para la comunicacion,
la medicion del desempefio y el asertividad en la trazabilidad, tanto de productos como de procesos.

Vea el siguiente video: https://www.youtube.com/watch?v=JjStZwnAXOM

Teniendo en cuenta el video anterior y las experiencias vividas como cliente, represente mediante una
infografia la importancia del servicio al cliente y como la logistica impacta en el servicio.

En la carpeta material de apoyo que se encuentra en la plataforma, encontrara el documento "Herramientas
virtuales para realizar infografias" que pueden consultar para construir su evidencia.

Envie la infografia creada a la plataforma LMS en la carpeta de evidencias guia #16 como“Infografia
Estrategias Clientes”.

e Ambiente Requerido: salon de clase, LMS
e Materiales: papel, lapiz, marcadores, borrador, tablero.

3.3 Actividades de Apropiacion

3.3.1 Actividad de aprendizaje Técnico: Disefiar indicadores de satisfaccion del cliente de acuerdo
con las politicas de la organizacion.

Subactividad 1. Factores que definen la calidad de los productos y servicios (triangulo del servicio).

Estimado aprendiz, en los enlaces que se presentan a continuacion, encontrara dos articulos a los cuales
debe realizar lectura critica e identificar cuales son los factores que consideran los consumidores para evaluar

el servicio que reciben.
https://www.revistalogistec.com/index.php/scm/estrateqgia-logistica/item/2278-estrategia-calidad-deservicio

https://www.aiteco.com/que-es-la-calidad-de-servicio/
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Presente sus conclusiones en el foro temético dispuesto por el instructor en la plataforma de aprendizaje.

Subactividad 2: Medir la calidad del servicio.

Estimados aprendices, a través de la explicacion del instructor sobre la calidad del servicio al cliente e
indicadores de desempefio y apoyados en los siguientes documentos:

Los 6 KPIs de servicio al cliente que deberias estar rastreando
https://www.userlike.com/es/blog/medir-calidad-del-servicio

9 métodos practicos para medir la calidad del servicio
h ) : . .

rlike.com | kpi-servicio-al-clien

JIWWW,

Elabore un mapa conceptual donde se expliquen las diferentes técnicas que se pueden implementar en las
empresas para realizar la medicion del servicio al cliente. La evidencia debe enviarla a la plataforma LMS en
la carpeta de evidencias guia #16 como “Mapa Conceptual Servicio al Cliente”.

Subactividad 3: Reconocer y construir los indicadores de gestion del servicio al cliente utilizados en
el desarrollo de las operaciones logisticas.

Estimado aprendiz, luego de la tutoria por parte del instructor y la apropiacion de las tematicas relacionadas
con la construccién de indicadores de gestién y apoyados en los siguientes videos tutoriales:

Indicadores: Como se definen, interpretan y construyen.

a. https:/lyoutu.be/cUw-rOYtlpE
b. https://youtu.be/iiv5Foct030

Ejemplos de indicadores de desempefio logistico

a. https://lyoutu.be/4AmPmc37pP-w

Coémo crear un tablero de control en Excel:

a. https:/lyoutu.be/OeBMWKIr5xFY
b. https://youtu.be/geyadpRrSTE

Relinase con su equipo de proyecto y elabore los indicadores de servicio al cliente que deben ser controlados
desde los procesos logisticos y preséntelos mediante un tablero de control elaborado en Ms Excel.
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El tablero de control debe ser cargado en la plataforma LMS en la carpeta evidencias guia #16 como “Tablero
de Control Servicio al Cliente”.

3.3.2 Actividad de aprendizaje Técnico: Identificar las tecnologias aplicables a la operacién logistica
de acuerdo con las estrategias de la organizacion.

Subactividad 1. TIC’s en la cadena logistica
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a. Teniendo en cuenta la gréfica anterior, los aprendices en equipos de trabajo, deben investigar cada
una de las tecnologias que en ella se presentan y como estas tecnologias facilitan el desarrollo de los
procesos logisticos. Subir como evidencia el informe de la investigacion a la plataforma LMS en la
carpeta de evidencias guia #16 como “Investigacion TIC en Logistica”.

b. Para complementar la actividad, de manera individual, debe hacer lectura del articulo “Logistica de
Amazon: Analizando al gigante”, que se encuentra en la carpeta material de apoyo en la plataforma
de aprendizaje.

En sesion programada por el instructor, se desarrollara una mesa redonda donde los equipos de trabajo
presentaran las conclusiones de su investigacion y de la lectura realizada. Para registrar la evidencia de esta
actividad un participante de cada equipo registrara sus aportes en el foro tematico dispuesto en la plataforma
para esta actividad.

También se construird un glosario de términos y los conceptos deben ser registrados en la wiki creada por el
instructor en la plataforma de aprendizaje.
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Subactividad 2. Estudio de caso “Un dia en el area de logistica”

Por equipos de trabajo, leeran el Caso “Un dia en el area de logistica”, suministrado por el instructor y daran
realizaran las siguientes actividades:

a. Mediante un diagrama de arbol de problemas, plasmar la problematica que presenta la empresa en
cuanto a la gestion de las relaciones con los clientes y luego construir un diagrama de arbol de
objetivos donde se plasmen las posibles soluciones a dichas problematicas.

b. Responder las preguntas:

1) ¢Qué problemas presenta la empresa con respecto a la gestidn del talento humano?
2) ¢Qué acciones de mejora usted implementaria?

3) ¢Qué situacion se presenta en la empresa relacionada con el flujo de informacién?
4) ¢Qué acciones de mejora usted presentaria a la gerencia?

c. Elaborar un informe que serd presentado a la gerencia donde se plasmen todas las situaciones
encontradas y las propuestas de mejora para ser implementadas por la empresa.

Elaboraran como evidencia grupal el informe del estudio de caso, el cual subiran a la plataforma LMS en la
carpeta de evidencias guia #16 como “Informe Caso Un dia en el &rea de logistica”.

Subactividad 3. Exposicidn gestidn de las relaciones con los clientes y proveedores

Una vez se han apropiado los conceptos generales de tecnologias de la informacién aplicadas en los procesos
logisticos, entraremos a abordar la temética de estrategias para la gestion de las relaciones con los clientes
y proveedores.

a. En equipos de trabajo se les asignard un tema de exposicion de acuerdo con las diferentes estrategias
para la gestién de las relaciones con clientes y proveedores:

= CRM
= SRM
= ECR
= VMI

= ENTREGAS CERTIFICADAS
En la exposicién incluiran aspectos como:

= Ventajas y desventajas
= Medios de tecnoldgicos requeridos para la implementacion.

Para el desarrollo de las exposiciones cada equipo debe construir una presentacion o diapositivas en la
herramienta de su preferencia. Envie las diapositivas a través de la plataforma LMS en la carpeta de
evidencias guia #16 como “Presentacion Estrategias Cliente y Proveedores”.

Subactividad 4. Estudio de caso “Caso Pizza Direct”

Por equipos de trabajo, leerdn el Caso Pizza Direct parte 1 y parte 2, suministrado por el instructor y daran
respuesta a las siguientes planteamientos:
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a) Caracterizar el tipo de negocio, los tiempos de respuesta requeridos por los clientes internos y
externos, e identificar los costos asociados con la operacién y cuéles son los requerimientos que se
deben realizar a los proveedores que garanticen el flujo de bienes, servicios y transacciones.

b) Caracterizar los procesos logisticos y describir las actividades y tareas que los componen.

¢) De acuerdo con la informacion proporcionada en el caso, elaborar un diagrama de causa- efecto
que les permita identificar los principales problemas que estan afectando los indicadores de servicio
al cliente de la compaiiia.

d) Describir las relaciones existentes entre los eslabones de la cadena de abastecimiento y qué
tecnologias les permitiran tener una mejor gestién y control de esas relaciones.

Elaborar un informe dando respuesta a las actividades planteadas y enviarlo a través de la plataforma LMS
en la carpeta de evidencias guia#16 como “Informe Caso Pizza Direct”.

e Ambiente Requerido: Ambiente de formacion tradicional, LMS
e Materiales: Borrador, tablero, marcadores

3.3 Actividades de Transferencia de Conocimiento
En equipos de trabajo, tomaran su empresa de proyecto formativo y desarrollaran las siguientes actividades:

e Construir la matriz de indicadores de servicio al cliente y elaborar un tablero de control en Excel para
realizar el seguimiento de estos.

o I|dentificar cuél de los métodos para medir la calidad del servicio es el que mejor se ajusta a la empresa
y justificar su eleccion.

e Realizar un diagnéstico y validar con cudles herramientas y medios tecnolégicos cuenta la empresa
para gestionar las relaciones con sus clientes y proveedores. En caso que la empresa no cuente con
estas herramientas, realizar la recomendacion pertinente.

e Elaborar una lista de chequeo para evaluar el desempefio del personal auxiliar del area de logistica.

Elaborar un informe y subirlo a la plataforma LMS en la carpeta de evidencias guia # 16 como“Informe
Proyecto Servicio al Cliente y Proveedores”

¢ Ambiente Requerido: Ambiente de formacion tradicional.
e Materiales: Borrador, tablero, marcadores
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Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Componente técnico
Evidencias de Conocimiento

- Cuestionario con conceptos
Servicio al cliente y proveedores,
tecnologia, Indicadores de
gestion, Calidad del Servicio,
Trazabilidad.

Evidencias de Desempefio

-- Infografia sobre estrategias de
clientes.

- Foro tridngulo del servicio.

- Mesa redonda sobre TIC en
logistica y caso Amazon.

- Presentacion sobre estrategias
de clientes y proveedores.

Evidencias de Producto

- Mapa conceptual servicio al
cliente.

- Tablero de control servicio al
cliente.

- Investigacion sobre las TIC en la
logistica: glosario de términos,
WIKI.

- Informe Caso “Un dia en el area
de logistica

- Informe Caso “Pizza Direct’

- Informe de aplicacion a proyecto
formativo sobre servicio al Iciente
y proveedores: tablero de control
de indicadores de servicio al
cliente en los procesos logisticos,
diagnostico de tecnologia y
desempefio de personal logistico

Establece protocolo de servicio
al cliente y/o proveedor.

Emplea las técnicas de atencion
al cliente de acuerdo con el
protocolo.

Orienta al cliente y/o proveedor
de acuerdo con el catalogo de
servicios.

Realiza seguimiento al servicio
de acuerdo con la politica de la
empresa.

Utiliza las TIC's en el
seguimiento al cliente de
acuerdo con la estrategia de la
empresa.

Identifica los conflictos segun el
acuerdo de servicio.

Direcciona el conflicto de
acuerdo con la estrategia de la
empresa.

Determina los indicadores para
evaluar el desempefio de los
colaboradores.

Programa actividades para el
desarrollo de la gestion del
talento humano

Supervisa el desempefio del
talento humano segin manual
de funciones y requerimientos
del proceso.

Incentiva el uso de equipos de
proteccion personal de acuerdo
con la normatividad vigente.

-Técnica de evaluacion:
Formulacién de preguntas

-Instrumento de evaluacion:
Cuestionario

-Técnica de evaluacion:
Observacion directa

-Instrumento de evaluacion:
Lista de chequeo

-Técnica de evaluacion:
Valoracion de Producto

-Instrumento de evaluacion:
Lista de verificacion de producto
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Abastecimiento: Es la actividad econdémica encaminada a cubrir las necesidades de consumo de una unidad
econ6mica en tiempo, forma y calidad, como puede ser una familia, una empresa, aplicandose muy
especialmente cuando ese sujeto econémico es una ciudad. Cuando es un ejército se le suele aplicar el
nombre de intendencia.

Canales de Distribucion: Circuitos definidos y cuyo objetivo final es facilitar el producto por parte de los
productores para que los clientes puedan disfrutar de él al adquirirlo.

Centro de Distribucion: Es una infraestructura logistica en la cual se almacenan productos y se dan érdenes
de salida para su distribuciéon al comercio minorista 0 mayorista. Generalmente se constituye por uno 0 mas
almacenes, en los cuales ocasionalmente se cuenta con sistemas de refrigeracién o aire acondicionado, areas para
organizar la mercancia y compuertas, rampas u otras infraestructuras como son los vehiculos.

Diagnoéstico: Etapa inicial del proceso de planeacion que consiste en un andlisis critico de la entidad o
dependencia y de su entorno a partir de la recoleccion, clasificacion y andlisis de los elementos que los
conforman, con el objetivo de identificar sus logros, necesidades y problemas. Para el entorno, estos suelen
interpretarse como amenazas u oportunidades, y para la entidad o dependencia como fortalezas o
debilidades.

Evaluacion: Se refiere al proceso de determinar el mérito, valor, calidad o beneficio de un producto o
resultado de algo.

Objetivo: Enunciado intencional sobre los resultados que se pretende alcanzar con la realizacion de
determinadas acciones y que incluye: (a) los resultados esperados, (b) quién (es) hara posible su realizacion,
(c) bajo qué condiciones se verificaran dichos resultados, y (d) qué criterios se usaran para verificar el logro
de los resultados.

Planeacion de la Cadena de Suministro: Su objetivo actual es balancear la oferta y la demanda ademas de
garantizar que la cantidad y variedad de productos ofertados en cada punto de venta y momento sean los que
el cliente requiere en realidad.

Productos: Los resultados producidos por la organizaciéon en funcién de la utilizacién de los insumos y los
procesos para generarlos.

Sistema: Es un conjunto de dos o mas elementos interrelacionados de cualquier especie; por ejemplo, los
conceptos (como el sistema numérico), los objetos (como el sistema bancario, el sistema nervioso), las
personas (como el sistema social).
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