EJERCICIO DE CLASE: 25 de Febrero de 2000

Nombre y matrícula:

Empresa: 

1. En tu empresa se ha hecho una estimación de como el nivel de servicio( medido según entregas a tiempo) afecta las ventas y los costos de distribución.

                            Porcentaje de órdenes entregadas a tiempo


50
60
70
80
90
95
100

Ventas anuales estimadas

(en millones)
4.0
8.0
10.0
11.0
11.5
11.8
12.0

Costo de distribución

(en millones) 
5.8
6.0
6.5
7.0
8.1
9.0
14.0

¿ Qué nivel de servicio debería ofrecer la compañía, si el criterio de decisión es la utilidad  (ventas – costos ) ? 

2.  Discute las siguientes medidas de desempeño del nivel de servicio con tus compañeros de equipo y determina, de entre estas u otras, aquellas que mejor se adapten a tu empresa. 

· Tiempo entre que el cliente coloca  la orden  y esta es surtida  Ciclo de la orden (ver página 54).

· Porcentaje de órdenes que se surten completas 

· Tiempo entre que se recibe la orden y esta es cargada al medio de transporte solicitado por el cliente.

· Porcentaje de órdenes que son interpretadas y entregadas correctamente.

· Porcentaje de órdenes que fueron objeto de reclamo por calidad, cantidad o condición inadecuada.

· Otras: calidad, tiempo de entrega, confiabilidad, etc. 

3. Describe los 5 principales atributos del servicio al cliente que tu empresa debería considerar y la medida de nivel de servicio de acuerdo a ese atributo.

4. Describe las acciones que la empresa debería realizar para que se cumpla el nivel de servicio requerido: ( mejor empaque, menos merma, más inventario, menos intermediación, mas centros de distribución, mejor control del inventario, etc.) 

¿Cómo medirías que tu objetivo se esta cumpliendo?

5. Describe los elementos del servicio al cliente que tienen lugar en tu empresa, antes de recibir una orden (políticas de entrega, garantías, formas de pago, etc.) ¿Son éstos los adecuados o ha habido  fallas en el servicio al cliente por omisión de algún elemento que consideres importante?

6. ¿Qué tipo de pronósticos requiere tu empresa y  quién los elabora?

7. ¿Qué tipo de técnicas se utilizan en tu empresa para realizar pronósticos?

