EXAMEN DE MEJORAMIENTO DE LOGISTICA EN SERVCIOS

NOMBRE ___________________________________________
Usar bolígrafo negro o azul
I     Completar los recuadros vacios:                                                                                                      (42 puntos)
	SIGLAS
	SIGNIFICADO:
	BREVE DEFINICION/IMPORTANCIA:

	SRL
	
	

	SLA
	
	

	KPI
	
	Son necesarios para poder mejorar: “Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar”.

	ECR
	
	

	RSE
	
	

	SVC
	
	


	PARAMETROS DE SERVICIO AL CLIENTE:

	Calidad:
	 

	 
	Tiempos completos, disponibilidad del producto, sin errores administrativos

	 Flexibilidad:
	 


	ELEMENTOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO:

	
	Calidad en la prestación del servicio contratado 

	Integración: 
	

	 
	 


	LOGISTICA Y LA CREACION DE VALOR AGREGADO:

	 

	 

	 


II    Señale V: Verdadero o F: Falso según corresponda:                                                                (45 puntos)
	1
	Algunos  integrantes activos de la Logística son: Proveedor, transportista y distribuidor.
	V
	F

	2
	La consistencia, precisión de la información y velocidad de respuesta no son parte de la Calidad de Servicio al Cliente
	V
	F

	3
	Únicamente existen 3 clases de Productos: de conveniencia, de selección y de especialización
	V
	F

	4
	La atención de quejas y reclamos  es parte de los Elementos de Pos transacción de SLA
	V
	F

	5
	En la planeación estratégica del área de SVC se deben establecer estándares de nivel de servicio.
	V
	F

	6
	La logística Verde o Inversa es un ejemplo de RSE dentro de SCM
	V
	F

	7
	Los indicadores de calidad en la entrega y recepción no miden el cumplimiento en las entregas de las cantidades pedidas.
	V
	F

	8
	El objetivo de la Prestación como elemento de SLA es sincronizar la Cadena de Suministros con la demanda
	V
	F

	9
	El Plan de Aseguramiento de la Calidad no es factor clave de  la definición del Servicio
	V
	F

	10
	Negocios inclusivos son aquellos que buscan el bienestar de los Stokeholders
	V
	F

	11
	Los aspectos más críticos del ECR son la definición de los procedimientos estándares y los mecanismos de evaluación y seguimiento.
	V
	F

	12
	Gattorna y su equipo mediante el descubrimiento de la matriz del comportamiento definieron las siguientes Cadenas de Abastecimiento: Lean Ágil, reabastecimiento continuo y claramente flexible.
	V
	F

	13
	Gattorna hace énfasis en que el FODA no es método obsoleto y que quizá debe seguir siendo utilizado por las empresas.
	V
	F

	14
	ECR es un modelo estratégico de negocios sistemático y continuo para evaluar los servicios y procesos de organizaciones que dan mayor valor agregado.
	V
	F

	15
	El benchmarking funcional está orientado únicamente a competidores directos.
	V
	F


III Explique y de ejemplos de los siguientes conceptos:                                                                 (13 puntos)
	CONCEPTO
	EXPLICACION
	EJEMPLO EMPRESARIAL

	Principio del Core
	 
	 

	Principio de Asertividad
	 
	 

	Principio de No Intervención Mesiánica
	 
	 

	Living SC
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