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Resumen— En este articulo se presenta un modelo de
capacitacion sobre logistica integral de almacenamiento para los
autoservicios de retail en Pereira, aplicando un disefio
metodologico de tipo analitico-descriptivo que caracterizo a los
empleados relacionados con las actividades logisticas para
determinar los temas de mayor impacto y cobertura que se
deberian incluir en el contenido tematico de esta herramienta
formativa; con esta informacion se disefié el modelo, buscando
mejorar la cualificacion del personal, y el impacto en la
productividad y competitividad de las empresas que redundara

en un mejor servicio para los clientes.

Palabras clave— Capacitacion, cliente, comercio, competitividad,
gestion de almacén, logistica, retail.

Abstract— In this paper presents a training model about integral
logistics of storage for retail supermarkets in Pereira, applying a
methodological  design of  analytical-descriptive  that
characterized the employees related to logistics activities to
determine the issues of greatest impact and coverage that should
be included in the thematic content of this training tool, with this
information the model was designed, looking to improve staff
qualifications, and impact on productivity and competitiveness of
enterprises will result in better service for customers.

Key Word— Training, customer,
warehouse management, logistics, retail.

trade, competitiveness,

L INTRODUCCION

Los contenidos de esta investigacion se presentan de manera
organizada y secuencial, acorde con la metodologia analitico
- descriptiva, centrandose en la discusién académica a partir
del tema de interés, que permite el desarrollo de la misma.

El proyecto surge debido a la identificacién de una serie de
practicas logisticas inadecuadas en muchos autoservicios de
retail, (especialmente los pequefios y medianos), en cuanto a
las operaciones relacionadas con la manipulacién y el
almacenamiento de los productos, condiciones que pueden
afectar la salud de los consumidores, debido al deterioro de las
caracteristicas fisicas y quimicas de los productos.

Entre las situaciones mds delicadas que se evidenciaron, se
pueden destacar la proliferacion de plagas tales como insectos
y roedores causantes de posibles enfermedades de tipo infecto
contagioso, la contaminacién cruzada derivado de la ubicacion
incorrecta de productos, el vencimientos de productos por
inadecuada rotacién, el uso inapropiado de elementos de
manipulacién y proteccién por parte del personal, deficientes
condiciones locativas en aseo e higiene, infraestructura fisica
no apropiada, falta de personal apto para el desarrollo de
algunas actividades, todo esto genera como consecuencia
pérdida de confianza y credibilidad por parte de los
compradores 'y  consumidores de los  productos
comercializados por este tipo de organizaciones.

Esta problemdtica mencionada nos lleva a plantear la siguiente
hipétesis: “los propietarios y el personal vinculado de los
autoservicios de retail del municipio de Pereira, para la
administracién integral de las bodegas, requieren capacitacion
sobre logistica integral de almacenamiento”, pregunta que se
espera resolver en este documento.

Para el desarrollo del proyecto se tomé como punto de partida
la realizacién de una encuesta a un grupo de autoservicios
seleccionados a través de muestreo aleatorio simple. La
informacién recolectada permitié construir un diagndstico y
una caracterizacion de los supermercados de retail del
municipio de Pereira en diversos aspectos de interés, con el
objetivo de identificar las necesidades concretas de
capacitacién que presentaba el personal relacionado con
actividades logisticas. Posteriormente, partiendo de estas
necesidades se disefié un modelo de capacitacién que incluye
un contenido temadtico y una metodologia de ensefianza como
medida para tratar la problemdtica encontrada, corregir las
dificultades identificadas y fortalecer la gestién integral del
sector en la administracién de las bodegas.

Luego, este modelo se presenté a un grupo de 7 especialistas
en logistica empresarial para validar la claridad, pertinencia,
viabilidad y coherencia que tenia, con base en lo cual se
concluyé que el modelo es muy adecuado en todos sus
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aspectos evaluados y que es importante favorecer la
implementacién de estos temas para mejorar la gestion de los
autoservicios y favorecer las buenas condiciones de los
productos y por ende la salud de los clientes.

II. ANTECEDENTES Y MARCO TEORICO

A. El comercio

El comercio constituye uno de los sectores mds importantes
dentro de la economia de un pais. Representa un medio vital
para la distribuciébn de los productos y servicios,
constituyendo el elemento central del cual dispone una
sociedad para atender las necesidades de sus ciudadanos.

Tiene como objetivo acercar la produccién al consumo, siendo
el medio para la comunicacién entre el fabricante y el
consumidor “ver [1]”. Las actividades que implica el proceso
comercial son llevadas a cabo a través de la cadena de
suministro que estd compuesta por los diferentes eslabones
(Fabricante, distribuidor, minorista, etc.) que participan en la
satisfaccion de una determinada necesidad.

1) El comercio en Colombia:

Al igual que en muchos paises, en Colombia el sector
comercial constituye un renglén importante de la economia,
que se evidencia en su participacién del 7,1% en el Producto
Interno Bruto “ver [2]”, en el volumen de bienes de consumo
final que circulan por este canal, en el crecimiento de las
empresas y por ende en el empleo que genera que para el afio
2012 fue de 806.682 personas ocupadas en estas actividades
“ver [3]”.

Esta participacién del comercio en el PIB, incluye el comercio
mayorista y minorista: el mayorista es aquel que distribuye
los bienes y servicios “a gran escala” hacia distribuidores
minoristas, por su parte el comercio minorista, distribuye
directamente estos bienes y servicios al consumidor final, en
la siguiente figura se puede apreciar la distribucién de las
empresas segiin subsector.

Comercio al por menar
76.2%

Comercio de vehiculos, autopartes,
combustiies. v Libricantes
B4%

Comercio al por mayor
15,4%

Figura 1. Distribucién porcentual de las empresas comerciales, segtin
subsector (Total comercio nacional - 2012)

Como se puede observar en la Figura 1, el comercio al por
menor presenta la mayor participaciéon de empresas con el

76,2%, seguido por el comercio mayorista con el 15,4% y el
comercio de vehiculos, autopartes, combustibles y lubricantes
con el 8,4% restante “ver [3]”.

Las ventas del comercio en 2012 ascendieron a $212,5
billones, De estos, $96,3 billones correspondieron al comercio
mayorista (45,3%), $77,3 billones al minorista (36,4%) y
$39,0 billones al comercio de vehiculos, autopartes,
combustibles y lubricantes (18,3%) “ver [3]”.

2) El comercio minorista en el mundo

En las dltimas décadas el comercio minorista ha
experimentado un importante dinamismo a nivel mundial.
Esto se evidencia en la consolidacion de empresas con
presencia multinacional, la expansién en la superficie de
ventas y la implementacién de nuevos formatos comerciales.

Muchas multinacionales, especialmente cadenas europeas han
ingresado a los mercados latinoamericanos Yy asidticos
buscando alternativas a las restricciones legales que en
algunos casos les impide crecer en sus paises de origen
(restricciones tanto en horarios de apertura de los locales
como en los horarios de los trabajadores, limitando incluso la
construccion de nuevos locales) y también debido al gran
potencial que representan los paises en desarrollo para su
crecimiento teniendo en cuenta que en muchos de ellos el
sector tradicional sigue teniendo importante participacion del
mercado.

Prueba de esto ha sido la incursién en Latinoamérica de
cadenas extranjeras como Makro y Carrefour, que han
conseguido posicionarse de manera exitosa a través de
alianzas estratégicas con supermercados locales o mediante la
compra de cadenas ya existentes, impulsando asi la
competencia en el sector, llevando a otro nivel la manera de
comercializar  productos e introduciendo  conceptos
innovadores en su momento que dinamizaron el sector.

3) El comercio minorista en Colombia

Colombia ha tenido tradicionalmente un comercio minorista
altamente competitivo, resultado en gran parte de Ia
segmentacién geografica que se presenta en el interior del pais
“ver [4]”. Este subsector concentrd en el 2012 el 76,2% de
las empresas y el 57,9% del personal ocupado, en actividades
comerciales “ver [3]”.

A partir de los afios noventa, el proceso de
internacionalizacién de la economia tuvo efectos importantes
sobre la actividad comercial. La apertura econémica que se
inici6 en esa época facilito las condiciones para la expansion
del comercio, aparecieron compaiiias comerciales con capital
extranjero y las grandes cadenas nacionales crearon alianzas
estratégicas con socios internacionales. Este proceso trajo
como consecuencia la modernizacidon del sector, la creciente
participacion de los formatos modernos, mejoras
significativas en la productividad y mayores exigencias en
relacién a la cualificacién del personal a contratar. “ver [4]”.
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Es importante aclarar que el comercio minorista se realiza a
través de dos canales de distribucién: el tradicional y el formal
o moderno, el primero se refiere a las tiendas de barrio que
son establecimientos pequefios, con una oferta de productos
amplia, que intenta cubrir un gran nimero de necesidades,
aunque manteniendo en cada producto, un nimero reducido
de tipos, variedades, tamafios, segin [5] en Colombia siguen
teniendo un lugar privilegiado en los hdbitos de compra de los
consumidores y concentra el 87 % de las ventas de alimentos
frescos, su fortaleza es el crédito informal, sin intereses, y
presentaciones pequefias de productos adaptadas a un
presupuesto semanal “ver[6]”

Por otra parte, el canal moderno estd conformado por firmas
de distintos tamafios, que operan en diferentes formatos que
describimos a continuacion:

Hipermercado: establecimiento comercial al por menor que
tiene una superficie de venta superior a los 2.500 m?, ofrece
una amplia variedad de productos alimenticios, articulos
complementarios del hogar y articulos de uso y vestido,
realiza sus operaciones comerciales en régimen de
autoservicio y dispone de un gran espacio de aparcamiento y
otros servicios complementarios.

Supermercado: establecimiento comercial con un drea inferior
a los 2.500 m?, dedicado a la venta de productos de
alimentacidén, aunque cada vez con una mayor proporcién de
productos no alimenticios entre los que se encuentran articulos
de higiene, perfumeria y limpieza. Las operaciones se realizan
en régimen de autoservicio, segin su tamafio se pueden dividir
en las siguientes categorias:

e  Supermercado pequefio: entre 100 y 400 m? de superficie
de venta.

e Supermercado mediano: entre 401
superficie de venta.

e Supermercado grande: entre
superficie de venta.

y 1.500 m? de

1.501 y 2.500 m? de

Tiendas Discount: consiste en un tipo de tienda en régimen de
autoservicio, con dimensiones entre 150 y 500 m?, basada
especialmente en productos de alimentacién, cuentan con un
nimero reducido de marcas (generalmente un tamafio y una
marca por producto) y un nivel de precios por debajo del resto
de establecimientos de alimentacidn.

4) EIl Comercio Minorista en Pereira

La economia de Pereira ha enfrentado en las dltimas décadas
un proceso de transformacién, pasando de ser un importante
productor agricola especialmente de café, a ser el epicentro en
la regiéon de una amplia oferta de productos y servicios
demostrando una clara vocacion comercial, esto se ha debido
en gran parte a la estratégica ubicacién que tiene dentro del
panorama nacional.

En la siguiente tabla se observa la composicion de la
economia en la ciudad de Pereira para el afio 2010

diferenciando la participacién de cada uno de los sectores “ver

[71".

Actividad Par %
TOTAL 100,00
Comercio 58,47
Hoteles y Restaurantes 11,58
Otras Actividades de Servicios 8,11
Transporte, Comunicaciones 6,42
Industria 6,26
Actividades Inmobiliarias 4,76
Servicios Sociales 1,39
Intermediacién Financiera 1,28
Construccion 0,64
Educacion 0,62
Agropecuario 0,26
Seguridad Social 0,15
Electricidad, Gas y Agua 0,04
Mineria 0,02

Tabla 1. Conformacién de los establecimientos econémicos - Pereira
2010

Como se mencionaba anteriormente y se puede observar en la
tabla 1, las actividades de tipo comercial y de servicios, se han
convertido en las principales fuentes de generacién de valor
en Pereira, evidenciado por la importante cantidad de
establecimientos econémicos dedicados a este tipo de labores.

Esto ha contribuido a la llegada a la ciudad desde hace un
tiempo de diferentes formatos comerciales que buscan
posicionar sus puntos de venta y centros de distribucién en la
region, entre estos se citan hipermercados como almacenes
Exito, Alkosto y Carrefour (ahora Jumbo), también
supermercados como Stuper Inter y las tiendas ARA, y
formatos “discount” como las tiendas D1, todos estos modelos
de comercializacion en algunos casos de capitales externos a
la regién e incluso al pais han entrado a competir con los
supermercados mds antiguos y con las tiendas de barrio, por
un mercado aparentemente saturado, pero donde todos han
encontrado un espacio para mantenerse y crecer en algunos
casos.

B. Competitividad

El crecimiento econdémico es un objetivo de todas las
organizaciones, pero para que este sea posible se precisa de
una serie de condiciones, como la formacién del personal,
una infraestructura adecuada, una visiéon empresarial sélida,
todos estos factores a su vez determinan la competitividad.

A raiz de la apertura econémica y de la globalizacién cada vez
mas marcada, se estd obligando a una gestién con una mirada
mas internacional, lo que quiere decir que las empresas deben
utilizar eficientemente sus recursos e innovar, manejando
estdndares internacionales, no sélo para sus productos sino
también en sus procesos, y crear estrategias para adaptarse
exitosamente al ambiente de competencia mundial.
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La competitividad se puede relacionar con la capacidad para
ganar y mantener de forma sostenida, participacién en los
mercados, e involucra conceptos como innovacion,
productividad, rentabilidad, equidad y sostenibilidad entre
otros.

Es necesario por esto, que los comerciantes minoristas tomen
decisiones dentro del &mbito empresarial para poder adaptarse
al cambiante y complejo mundo, poner en prictica y
desarrollar todos los potenciales de la empresa, para que
puedan sobrevivir en el tiempo.

C. Logistica empresarial

Frente a un mundo cada vez mas globalizado y competitivo y
de unos consumidores que exigen mds calidad en los
productos y servicios, la logistica entra a jugar un papel
fundamental para alcanzar resultados eficientes en la gestion
empresarial.

La logistica se define como el proceso de gestionar
estratégicamente la obtencién, movimiento y almacenamiento
de materias primas y producto terminado (y los flujos
perfectos de informacién) a través de la organizacién y sus
canales de tal forma que la rentabilidad futura se vea
maximizada a través de los pedidos con relacién a los costos.
“ver [8]”.

La logistica ha tenido una evolucién notable, si se miran sus
origenes desde el campo militar tanto en la primera como
segunda guerra mundial. Se pueden ver los avances dentro del
mundo empresarial, donde se ha convertido en un factor de
éxito estratégico, como se menciona en [9] La logistica, en
épocas anteriores, buscaba unicamente conseguir que el
producto estuviese en el sitio adecuado y en el tiempo
indicado, con el menor costo posible. Sin embargo, estas
acciones se han vuelto cada vez mds complejas, por lo que los
objetivos asociados a ella incorporan nuevos criterios de
efectividad y optimizacidn de la atencion al cliente.

Las necesidades que tienen actualmente las empresas de ser
mds competitivas, hace que éstas se fijen objetivos cada vez
mds ambiciosos, de manera que la estrategia empresarial
tradicional se encuentra con grandes dificultades para
conseguirlos. En este sentido y dado que, por una parte, en
las ultimas décadas casi han sido agotadas las estrategias para
mejorar la competitividad a través de marketing y la gestion
comercial, y por otra parte han sido ya incorporados los
progresos importantes que se han realizado en el campo de la
produccidn, las empresas se han cuestionado cudles son las
nuevas estrategias que podrian mejorar su gestion, con el fin
de conseguir situar productos en manos de los clientes de
forma cada vez mads rdpida, mds ajustada a su demanda y con
menor costo. “ ver [10]”.

Otro objetivo fundamental de la logistica es garantizar altos
niveles de servicio al cliente, a través del desarrollo de las
actividades relacionadas. Esta prestacion requiere una correcta
combinacion de disponibilidad, confiabilidad y velocidad, de
igual manera es importante la reduccién y control de los
inventarios tanto como sea posible pero garantizando unos

niveles adecuados de suministro. Lograr costos totales
minimos en las operaciones y controlar la calidad de los
productos.

Para esto es indispensable una adecuada administracién de la
cadena de suministro, que seglin [11]
estd formada por todas aquellas partes involucradas de manera
directa o indirecta en la satisfacciéon de una solicitud de un
cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al
fabricante y al proveedor, sino también a los transportistas,
almacenistas, vendedores al detalle e incluso a los mismos
clientes. Dentro de cada organizacién, como la del fabricante,
abarca todas las funciones que participan en la recepcién y el
cumplimiento de una peticién del cliente.

Todas las empresas estdn de un modo u otro en una cadena de
suministro, dado que no son autosuficientes en un mercado
cada vez mds especializado. El objetivo de una cadena de
suministro debe ser maximizar el valor total generado
minimizando el costo. El valor que una cadena de
abastecimiento genera es la diferencia entre lo que vale el
producto final para el cliente y los costos en que se incurre en
las diferentes operaciones implicadas para cumplir o satisfacer
la necesidad manifestada por éste.

II. METODOLOGIA
A. Tipo de investigacién

La presente investigacion fue realizada desde un enfoque
metodoldgico cuantitativo, de tipo analitico-descriptivo el cual
busca caracterizar los supermercados pequefios y medianos de
Pereira en cuanto a unas series de variables que permitan
identificar aspectos basicos de interés y los conocimientos
preexistentes sobre logistica de almacenamiento, y con base
en esto determinar los temas especificos de mayor impacto y
cobertura para la poblacién objetivo.

Posteriormente se generé una propuesta como modelo de
capacitacién para mejorar la cualificacién del personal, en
cuanto a las necesidades especificas de manera que represente
una ventaja competitiva para las empresas y unas mejores
condiciones de servicio para sus clientes.

B. Cilculo de la muestra

Es de nuestro interés para este estudio enfocarnos en los
supermercados pequefios y medianos es decir lo que tienen un
4rea de venta inferior a los 1500 m™> que son los que
presentan mayores dificultades logisticas dentro del sector.
Actualmente en el Municipio de Pereira existen registrados
66 supermercados pequefios y medianos, que constituyen el
marco muestral de la investigacion.

Para la determinacién de la muestra se empleo muestreo
aleatorio simple para proporcién, pues se facilitaba su
aplicacion y ademds se consideré apropiado dadas las
caracteristicas de la poblacién objetivo que no presentaba un
comportamiento de gran variabilidad.
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El tamafio de la muestra se calcul6 de la siguiente manera:
N: 66 (tamafio poblacional)

p=0.5

q=0.5

Nivel de confianza: 88%

B (Margen de error): 12%

D = (B/z4n)’

* 3k
we_NFp*q (1)
(N-1)D + pg

1N = 26 encuestas

Utilizando un margen de error del 12% y un nivel de
confianza del 88%, el tamafio de muestra requerido para la
realizacion del estudio fue de 26 supermercados pequefios y
medianos.

recoleccion de

C. Técnicas e instrumentos de

informacién

La informacién requerida fue recolectada a través de los
siguientes medios:

Informacién secundaria:

e Estudios previamente realizados sobre cada uno de los
elementos registrados en las variables e indicadores.

e Informes periddicos presentados por compafifas y
gremios en aspectos pertinentes.

Informacion Primaria:

e Aplicacién de instrumento para la recoleccién de
informacién puntual requerida. (encuesta)

IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de la fase de campo en la cual se encuestaron los
supermercados seleccionados por la muestra, generd una serie
de resultados que permiten caracterizar el sector en cuantos a
sus necesidades de capacitacidon en temas de logistica integral
de almacenamiento, estos se presentan a continuacién, por
medio de tablas, graficos y el andlisis correspondiente de cada
uno de ellos.

Como se puede apreciar en la figura 2, 20 de los 26
encuestados que representan el 77% consideran o estdn de
acuerdo en que unas inadecuadas condiciones de
almacenamiento pueden llegar a perjudicar o afectar la salud
de los clientes, debido a varios factores como proliferacion de
plagas, deterioro de las condiciones fisica y quimicas de los
productos entre otros, los 6 encuestados restantes que
corresponden al 23% no consideran que estas condiciones
puedan afectar a los clientes en cuanto a su estado de salud.

Inadecuadas condiciones de almacenamiento
pueden afectar salud de los clientes

mSi

® No

Figura 2. Inadecuadas condiciones de almacenamiento pueden
afectar salud de los clientes

En cuanto a los problemas que se presentan actualmente en los
autoservicios, como se puede observar en la tabla 2, los que
presentan mayor frecuencia son el maltrato a los productos en
las formas de manipulacién y almacenamiento, lo que genera
consecuencias relacionadas con averias, dafios, pérdidas el
cual fue mencionado por el 38,5% de los encuestados, seguido
con el 19,2% el vencimientos de productos por mala rotacién
y con el 15,4% se encontré el uso inadecuado de elementos de
manipulacién y proteccidn por una parte y la falta de personal
apto para el desarrollo de las funciones y actividades
relacionadas por otra.

Problemas Presentados Frecuencia
porcentual

Maltrato a los productos en actividades de 38.5%
manipulacién y almacenamiento
Vencimientos de productos por mala rotacién. 19.2%
Uso inadecuado de elementos de manipulacion y 15.4%
proteccion.
Falta de personal apto para el desarrollo de las 15.4%
actividades relacionadas
Infraestructura fisica no apropiada. 11.5%
Carencia de equipos de refrigeracion requeridos 11.5%
para determinados productos
Proliferacion de plagas tales como insectos y 7.7%

roedores

Tabla 2. Problemas presentados en los supermercados

Como se puede observar en la figura 3, el factor mads
importante para contratar un colaborador para el drea de
bodega en el nivel operativo es la experiencia con el 77%,
seguida de la habilidad con el 19% y por tltimo la educacion
con el 4%.

En el nivel administrativo, la distribucién cambia un poco,
aunque sigue prevaleciendo la experiencia con el 50% como
factor mds importante para contratar personal, y el nivel
educativo toma un poco mds de importancia con el 38% y por
dltimo la habilidad con el 12%.

En el nivel directivo el factor mds importante para contratar
un colaborador es el nivel educativo con el 46%, seguido de la
experiencia con el 39% y la habilidad con el 15%. Aunque
muchos mencionaban que realmente era mds importante una
combinacién adecuada de estos tres factores.
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Figura 3. Factor mds importante para contratar un colaborador

Dentro de los mecanismos que consideran mds importantes
para estimular y desarrollar al personal, encontramos el salario
con una frecuencia de 14, los incentivos con 9, el
entrenamiento con 7 y los planes de motivaciéon y la
capacitacién técnica con 5, acd podemos observar que mucho
consideran que mejorar la cualificacién de su personal puede
representar un estimulo importante.

Mecanismo Frecuencia
Salario 14
Incentivos 9
Entrenamiento 7
Planes de motivacién 5
Capacitacién Técnica 5
Premios 3
Formacién personal 3
Induccién, Re induccién 3

Tabla 3. Mecanismos que considera importantes para estimular y
desarrollar al personal

Como se evidencia en la figura 4, la mayoria de encuestados
11 en total mencionan que la empresa no implementa
mecanismos de formacidén para incentivar al personal de
bodega, 10 utilizan la induccién, 3 capacitacioén y 2 educacion
continua.

Como se puede apreciar en la figura 5, el 81% de los
encuestados no consideran que a su personal de bodega le
falta capacitacidn para el desarrollo de sus actividades, el 19%
restante si considera que carece de ésta.

Como se muestra en la figura 6, el 35% de los encuestados
que representa a 9 autoservicios, menciona que realizan
evaluacién del desempefo a su personal de bodega, el 65%
restante no lo hace.

Figura 4. Mecanismos implementados por la empresa para estimular
al personal

éLe falta capacitacion a su personal de bodega?

mSi

® No

Figura 5. Falta capacitacidn a su personal de bodega

Realiza evaluacién del desempefio

mSi

® No

Figura 6. Realiza periédicamente evaluacién del desempefio a su
personal de bodega

En la figura 7, se observa que el 88% de los encuestados
mencionan que la formacién académica en el nivel operativo
de sus colaboradores de bodega es de bachiller, el 12%
restante dice que es profesional.

En cuanto al nivel académico de los colaboradores de bodega
en el nivel administrativo, el 54% de los encuestados
menciona que es de bachiller, el 46% restante indica que es
profesional.

El 69% de los encuestados menciona que en los directivos el
nivel educativo es profesional, el 31% restante dice que el
nivel formativo es de bachiller.
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V.  PROPUESTA MODELO DE CAPACITACION

Teniendo en cuenta el diagnostico que arrojaron las encuestas
realizadas en los supermercados seleccionados en la muestra,
se hicieron evidentes ciertas necesidades de capacitacién, que
se manifestaron a lo largo del andlisis de la informacion, éstas
pueden representar debilidades para el buen desempefio de los
procesos internos y amenazas frente al entorno que a su vez
pueden generar problemas legales, riesgos en la integridad de
los empleados y clientes y falta de competitividad frente a una
competencia cada vez mas fuerte.

El afrontar estas necesidades de capacitaciéon con programas
enfocados en fortalecer las competencias del personal
relacionado con labores logisticas en todos los niveles
(operativo, administrativo y directivo) puede representar
oportunidades para mejorar la satisfaccion de los clientes,
proteger la inversion, mejorar el posicionamiento y aumentar
la rentabilidad del negocio para alcanzar una ventaja
competitiva significativa.

Por lo anterior, se plantea un modelo de capacitacién para los
empresarios y el personal de las empresas pertenecientes a
dicho subsector comercial. De manera que represente una
guia que contenga los criterios bdsicos para la correcta
manipulacién de los productos en los diferentes procesos
logisticos que realizan (recepcidn, almacenamiento, despacho,
transporte y distribucién).

El contenido planteado para este modelo de capacitacion se
presenta tomando como base las necesidades identificadas en
las encuestas aplicadas a los autoservicios de retail de Pereira
y compilando valiosa informacién de diversas fuentes de
reconocida idoneidad en el tema.

A. Objetivo general del modelo

Ofrecer un modelo de capacitacién, que brinde los sustentos
necesarios al personal de bodega con base en las buenas
practicas de almacenamiento y que permite tener un mejor
desempeifio por parte de los empleados de los supermercados
de Pereira.

B. Desarrollo de la propuesta

A continuacién se presenta el contenido temdtico de cada uno
de los médulos propuestos:

Modulo 1: Caracteristicas de los productos

Este médulo hace referencia a las caracteristicas, fisicas en
cuanto al estado en que se encuentra el producto, incluyendo
corrugados, bolsas, plegadizas, paquetes individuales vy
frascos; entre otros; caracteristicas sensoriales como las
propiedades de los productos que se pueden percibir por los
sentidos tales como: olor, sabor, textura y apariencia.

También se abordan los empaques y la proteccién que estos
brindan frente a los  contaminantes biolégicos como
microorganismos, roedores, pdjaros, insectos; contaminantes
quimicos como  solventes  orgdnicos, combustibles,
detergentes; contaminantes fisicos como  altas o bajas
temperaturas, humedad relativa del ambiente, polvo. Y
esfuerzos mecdnicos como golpes durante el almacenamiento,
despacho, cargue, descargue o transporte.

Médulo 1
CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS
Duracién: 1 hora
Recursos: Computador, video beam
Material Presentacion en diapositivas, Capitulo de la cartilla

Contenido temético
Caracteristicas fisicas de los productos
Caracteristicas sensoriales de los productos
Medios de proteccién: empaque y embalaje
Contaminantes biolégicos
Contaminantes quimicos
Contaminantes fisicos
Esfuerzos mecdnicos
Tabla 4. Contenido médulo 1. Caracteristicas de los productos

Modulo 2: Buenas Prdcticas de Manipulacion

En este médulo se presentan en términos generales las buenas
précticas, principios y procedimientos generales de higiene y
manipulacién. Comprende la preparacién, elaboracion,
envasado, almacenamiento, transporte y distribucién de los
alimentos para el consumo humano. Tienen el objetivo de
garantizar que los productos se manipulen en todas sus etapas
en condiciones sanitarias adecuadas.

Moédulo 2
BUENAS PRACTICAS DE MANIPULA CION
Duracién: 1 hora
Recursos: Computador, Video beam
Material Presentacion en diapositivas, Capitulo de la cartilla
Contenido tematico

Definicién de las BPM
Normatividad

Manipulador de Alimentos

Como lavarse las manos

Plan de limpieza y desinfeccién
Andlisis de peligros y puntos criticos
Tabla 5. Contenido médulo 2. Buenas practicas de manufactura

Moédulo 3: Manipulacion del producto en los procesos
logisticos.
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Este médulo se enfoca en las diferentes etapas del proceso
logistico como la recepcién, almacenamiento, despacho,
transporte y entrega de los productos de acuerdo a estandares
de calidad apropiados.

®  Recepcion del producto:

El proceso de recepciéon lo conforman todas aquellas
actividades que tienen relacion con el ingreso de productos
provenientes de una planta de produccién, proveedores o
transferencias de inventarios entre almacenes, devoluciones de
venta o proceso de retornos de productos.

e Almacenamiento del producto:

El proceso de almacenamiento consiste en la administracién
de los productos que ingresan a las bodegas, plataformas o
almacenes por un espacio de tiempo determinado de acuerdo
con el comportamiento de la demanda, las politicas de
inventario y el nivel de servicio.

e Despacho del producto:

El proceso de despacho estd conformado por todas aquellas
actividades que se realizan en el picking del producto,
preparacion del pedido y su posterior distribucién.

e  Transporte del producto:

Teniendo en cuenta las condiciones fisicas e higiénicas del
vehiculo y las condiciones durante el transporte.

e Entrega del producto:

Cuando la naturaleza del negocio, hace necesario un contacto
directo con el cliente final.

Médulo 3
MANIPULACION DEL PRODUCTO EN LOS PROCESOS
LOGISTICOS
Duracién: 3 horas
Recursos: Computador, Video beam
Material Presentacion en diapositivas, Capitulo de la cartilla

Contenido temético
a. Recepcion del producto
Programacién de la recepcion del producto
Inspeccidn inicial de la carga
b. Almacenamiento del producto
Caracteristicas fisicas del almacén
Caracteristicas higiénicas del almacén
Programa de limpieza para el almacenamiento
Control de inventarios
Manejo integral de plagas
c. Despacho del producto
Inspeccion de vehiculos
Inspeccidn de la carga a despachar
Cargue del producto
d. Transporte del producto
Condiciones fisicas e higiénicas del producto
Recomendaciones en el transporte
Normas de seguridad
e. Entrega del producto
Presentacion personal

[ Actitud de servicio |
Tabla 6. Contenido médulo 3. Manipulacién del producto en los
procesos logisticos

Méddulo 4: Gestion ambiental

En este médulo se abordan ciertas recomendaciones
ambientales que buscan disminuir o reducir los impactos
asociados a las actividades desarrolladas en almacenes y
bodegas; esto es posible, mediante la modificacién de
procedimientos de trabajo, de actitudes de trabajo o incluso
mediante procesos simples de orden y aseo.

Médulo 4
GESTION AMBIENTAL
Duracién: 1 hora
Recursos: Computador, Video beam
Material Presentacion en diapositivas, Capitulo de la cartilla

Contenido tematico

Manejo de residuos
Uso racional del agua
Uso racional de la energia
Emisiones atmosféricas
Uso de recursos materiales
Tabla 7. Contenido médulo 4. Gestion Ambiental

Moédulo 5: Sistema de seguridad y salud ocupacional

En este mddulo se presenta material referente a salud
ocupacional y seguridad industrial, haciendo énfasis en el
autocuidado que implica asumir la responsabilidad de escoger
estilos de vida y de trabajo saludables.

Una persona que practica el autocuidado es aquella que se
percibe como un ser valioso en su condicién de ser humano y
que estd en capacidad de construir su propio proyecto de vida,
en su ambiente laboral, personal y familiar y ademds, piensa
en soluciones que lo benefician tanto a él como a sus
compaieros.

Moédulo 5
SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
Duracién: 2 hora
Recursos: Computador, Video beam
Material Presentacion en diapositivas, Capitulo de la cartilla

Contenido tematico

Riesgos laborales
Accidentes e incidentes de trabajo
Operacién de montacargas
Trabajo en alturas
Trabajos en espacios confinados
Manejo de sustancias y productos quimicos
Plan de emergencias
Rutas de evacuacion
Implementacion de elementos de proteccién personal
Ergonomia
Estandares generales de salud ocupacional
Tabla 8. Contenido médulo 5. Sistema de Seguridad y salud
ocupacional

Los 5 médulos disefiados tienen una duracién de 8 horas y
como soporte para la realizacién de estos contenidos se diseiid
la cartilla “Manual de buenas précticas de almacenamiento” y
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una serie de presentaciones con videos explicativos de las
diferentes temdticas.

Con el desarrollo de este modelo de capacitacién se espera
contribuir de manera importante en la gestién integral de los
autoservicios de retail en cuanto al manejo de las bodegas,
con précticas responsables y eficientes para el beneficio de
estas empresas y de los clientes.

VL VALIDACION DEL MODELO

La validacién de la propuesta de modelo de capacitacion, se
realiz6 con base en el método de expertos, que consiste en
consultar a personas que tienen amplios conocimientos sobre
el tema de interés y sobre el entorno en el cual se va a aplicar
y utilizar el modelo.

La mayor ventaja que tiene este método es que el nimero de
factores que es considerado por un grupo es mayor que el que
podria ser tenido en cuenta por una sola persona. Cada experto
podré aportar a la discusion general la idea que tiene sobre el
tema debatido desde su drea de conocimiento.

La propuesta del modelo de capacitacién sobre logistica
integral de almacenamiento se someti6 a un grupo
conformado por 7 expertos en dreas relacionadas con la
temadtica para determinar su validez, seglin los requerimientos
del criterio de expertos propuesto en [12] Que sefiala ademas
que es necesario un minimo de siete expertos teniendo en
cuenta que el error disminuye notablemente por cada experto
afiadido hasta llegar a esta cifra.

Se realiz6 la primera etapa donde se determiné la competencia
de los expertos por el coeficiente (K ), el cual se calcula
teniendo en cuenta la opinién del experto sobre su nivel de
conocimiento acerca del problema que se estd resolviendo

(K L.) y las fuentes que le permiten argumentar sus criterios

(Ka). Para lo cual se utiliz6 una encuesta que permitia

calificar estos criterios con base en escalas de valoracion.

El coeficiente de competencia (K )de cada experto

corresponde al promedio entre el valor de su autoevaluacion

(KL.)y el coeficiente de argumentaciéon o fundamentacién

(Ka) , asi:

K=%(K +K,)

.
A continuacién en la Tabla 9, se muestran los resultados de
los 7 expertos encuestados en relacién con el coeficiente de
argumentaciéon K,, coeficiente de conocimiento K. y el
coeficiente de competencia K.

Expert Coeficiente Coeficiente Coeficiente Valoraci
o de de de on
argumentaci  conocimient competencia
on Ka o Kc K

1 0,6 0,6 0,6 Medio
2 0,8 0,6 0,7 Medio
3 0,9 0,9 0,9 Alto
4 0,6 0,8 0,7 Medio
5 0,9 0,6 0,75 Medio
6 0,6 0,6 0,6 Medio
7 1 0,8 0,9 Alto

Tabla 9. Coeficiente de competencia de expertos.

Como se puede apreciar en la anterior tabla el coeficiente de
competencia de 2 (28.5%) de los encuestados es alto y de los
restante 5 (71.5%) es medio, por lo tanto se seleccionaron los
7 expertos para que hicieran parte del grupo que valoré la
propuesta.

Es importante aclarar que los expertos que validaron la
propuesta fueron personas que poseian requisitos previamente
establecidos entre los que se encontraban: conocimientos
sobre el tema consultado, habilidad, experiencia o suficiente
practica en el drea logistica, y que estuvieran inmersos en el
contexto en el que se realiz6 el estudio.

Después, se desarrolld la siguiente etapa en la cual se aplicé a
cada uno de ellos una encuesta, con el propdsito de conocer su
valoraciéon acerca del modelo teniendo en cuenta los
siguientes criterios:

e  Claridad descriptiva: El modelo es comprensible a partir
de los contenidos que lo integran y las relaciones que se
establecen entre ellos.

e  Correspondencia objetiva: El modelo se relaciona con las
variables que permiten potenciar el desempefio del
personal como responsabilidad, trabajo en equipo y
liderazgo.

e  Pertinencia: El modelo da respuesta a las necesidades de
formacién que tiene el personal de bodega de los
autoservicios de retail.

e Viabilidad: La aplicacién del modelo es posible en las
condiciones actuales del sector de retail en Pereira.

®  Coherencia: El modelo constituye una herramienta
vélida para potenciar el desempefio del personal.

Luego de realizar el procesamiento de la informacion segin la
formulacién definida por los autores del método, se
compararon los resultados obtenidos en cada uno de los
criterios con los respectivos puntos de corte, para llegar a la
conclusién sobre la categoria en la cual los expertos ubicaban
cada uno de ellos, que en este caso como se puede observar en
la siguiente tabla fue en (MA) muy adecuado.
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INDICADOR MA BA A PA NA
1. Claridad Descriptiva Si - - - -
2. Correspondencia Objetiva Si - - -

3. Pertinencia Si - - _

4. Viabilidad Si - - -

5. Coherencia Si - - -

Tabla 10. Conclusiones generales del criterio de expertos.

En la tabla anterior se observa que los expertos coincidieron
en considerar como muy adecuados los cinco criterios del
modelo consultado. Por tanto, el modelo de capacitacion
sobre logistica integral es validado en relacién con los
pardmetros analizados.

VIL CONCLUSIONES

. La adecuada gestion logistica dentro de las empresas
permite velar por su crecimiento y desarrollo sostenible, el
mejoramiento continuo de los servicios, procesos y la
actualizacién y cumplimiento de politicas administrativas y
normatividad aplicable.

. Se hicieron evidentes ciertas necesidades de
capacitacién, que se manifestaron a lo largo del andlisis de la
informacién, que pueden representar debilidades para el buen
desempefio de sus procesos internos y amenazas frente al
entorno que se pueden convertir en falta de competitividad
frente a una competencia cada vez mas fuerte.

. La capacitacion y concientizacion de los dirigentes y
administradores de las empresas del sector en cuanto a la
identificacién de fortalezas y oportunidades en sus
establecimientos ademds de la importancia de formar el
talento humano debe ser el primer paso para el mejoramiento
de las empresas.

. Para lograr que los sectores comerciales de la ciudad
incrementen su productividad y competitividad, es importante
que el crecimiento y cambio organizacional estén basados en
la evolucién de las competencias de los dirigentes y personal
en general, con el fin de que estos logren resultados por medio
de la integraciéon de sus habilidades con los recursos
materiales, técnicos y financieros de la empresa.
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