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El escenario

Te acabas de incorporar como director de Operaciones de una conocida empresa de productos lácteos, 
V&T. La demanda de vuestros productos es altamente fluctuante.

Para poder crear un plan de acción has solicitado un estado de la actividad operativa. Te entregan el 
siguiente informe.

Análisis operativo

Los pedidos de nuestros clientes llegan a través de distintas fuentes: el correo electrónico, llamadas 
de teléfono, visitas de nuestra fuerza de ventas, recogidos cuando entregamos el pedido y manualmente 
entrados en el sistema.

De esta forma, producción sabe a qué tiene que responder, pero es difícil estimar qué se necesita pro-
ducir, ya que no siempre se reciben los pedidos a tiempo ni con el mismo plazo de entrega. La visibilidad 
de qué necesito tener en stock es limitada. ¡Y no se puede olvidar que nuestra capacidad productiva es 
limitada! Las vacas no pueden multiplicarse, por ahora.

El equipo de ventas cada mes tiene que generar reportes con los pedidos que se han recibido, lo que 
hemos podido servir y las incidencias o quejas que cada uno de nuestros clientes ha realizado en el mes. 
Tienen que recordarle al equipo de producción que les comparta los datos de stock y los motivos de stock-
out o rupturas. ¿Cómo puede ser que de manera recurrente entremos en falta de stock en nuestra com-

Caso original de la profesora Meritxell Serra Sanz. Desarrollado como base para discusión 
en clase y no como ejemplo ilustrativo del manejo eficaz o ineficaz de una situación 
administrativa. Los datos utilizados en este caso se basan en hechos ficticios desarrollados 
para la docencia.

Existe un manual del profesor como complemento pedagógico, está a disposición de aquellos 
profesores que utilicen este documento como material docente: editorial@esic.edu.

Palabras clave: planificación, previsión de la demanda, sistemas de información, 
transformación digital.
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