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CAPITULO 2: Funcionamiento e impactos de la logistica de

Distribucién de Ultima Milla

UNIDAD 5: Impacto medioambiental y social de la logistica de DUM

Capsula

2.5.5

Expectativas y demandas de los clientes
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Obijetivos de la Capsula

El objetivo de la capsula es proponer la organizacion de un taller (online) !
'con uno o mas profesionales de una empresa para que el alumnadoi
aprenda y discuta sobre los requisitos y expectativas cambiantes de los
clientes en el campo de la DUM. La interactividad del taller puede
Ebasarse en el hecho de que tengan los propios estudiantes@
- probablemente la experiencia de ser clientes. |

Categoria Una propuesta de MEC
conferencia 4 5 6
X X X
Ejercicios incluidos Si
Dedicacion en la Contenido Ejercicios Material extra
capsula 40  Min. 20 Min. 0 Min.
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Presentacion de la persona profesional(es)
Resumen de las tendencias y cambios mas significativos
Resumen de medidas / tecnologias / estrategias

Problemas / desafios mas importantes

e A

Debate
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Instrucciones - preparacion

Para organizar el taller, se invitard a un pequefo grupo de expertos a participar en una
sesion junto con los estudiantes

A decidir (por el profesor):

- Reunion online o fisica: la ventaja de una sesion online es que los expertos de las
empresas pueden estar mas dispuestos a participar, ya que requiere menos tiempo y
es mas flexible. Por otro lado, una reunion fisica ofrece un ambiente mas auténtico,
donde los estudiantes pueden sentirse mas animados a hacer preguntas e interactuar
espontaneamente con los expertos.

- Un panel de expertos (aprox. 2-6): Se identificaran expertos preferiblemente de
empresas 0 asociaciones profesionales que aborden regularmente las expectativas y
solicitudes de los clientes, pe. responsables de servicio al cliente, directores de
marketing, pero también CEOs o personas propietarias de las empresas que
establecen estrategias de empresa basadas en las demandas de los clientes.
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Instrucciones - preparacion

Sugerencias para la seleccion de expertos

' Se pueden aplicar dos procesos posibles: (1) se identifica y contacta directamente a un
experto concreto, o (2) se contacta a la institucién con una solicitud para recomendar a su |
- experto para la tarea dada. '

Ejemplos de expertos/instituciones a las que se puede acudir:

- Empresas privadas — operadores logisticos (servicios postales, servicios de entrega) —
B2C y B2B '
- Asociaciones profesionales (por ejemplo, asociaciones de operadores logisticos)

- Analistas de mercado y consultores en el campo de la logistica

- Especialistas en atencion al cliente en el ambito de la logistica

________________________________________________________________________________________________________________________________
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Instrucciones - preparacion

Es recomendable que los expertos obtengan previamente una breve informacion que
contenga principalmente lo siguiente:

- el tema del taller y su proposito dentro del curso
- lo que se espera de ellos (basado en el programa del taller que se proporciona mas

adelante)
- caracteristicas basicas del grupo de estudiantes (edad, especializacion, nivel general

de conocimiento en logistica)
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Instrucciones — programa del taller

1. Introduccidon

a)

b)

d)

Presentacion de los profesionales: su funcién y experiencia
dentro del sector DUM (incluida una breve introduccion de su
empresa)

Los expertos presentan el panorama de las tendencias y
cambios mas significativos en las expectativas y demandas de
los clientes, segln su experiencia

Los expertos dan una visibn general de las
medidas/tecnologias/estrategias que las empresas adoptan
para responder a las expectativas y solicitudes

Los expertos presentan los problemas/desafios mas
importantes encontrados al abordar las tendencias
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Instrucciones — programa del taller

2. Interaccidon y debate

a)

b)

Los estudiantes comparten sus propias observaciones como
clientes de los servicios de entrega.

Los estudiantes hacen preguntas, dan sugerencias Yy
discuten sus ideas con los profesionales.

Los estudiantes probablemente tengan mas experiencia
como clientes de servicios B2C. Es por eso que se
recomienda fomentar especificamente también una discusion
sobre el area B2B con expertos.
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Ejercicios

Se puede incluir un ejercicio en el taller.

Por ejemplo:

a) Al principio, se les puede pedir a los estudiantes que
anoten brevemente su propia experiencia negativai
cuando un servicio de entrega no cumplié con sus |
expectativas. O pueden pensar en algo si no tieneni

esta experiencia.

b) Durante el taller se les pedird que anoten qué harian
con el problema si fueran los gerentes responsables de
la empresa dada. '

- ¢) Alfinal, los estudiantes comparten sus ideas y se da la
retroalimentacion de los expertos.



