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1. Introduccion

Grupo Nutresa es una empresa colombiana, productora de alimentos enfocada en
ocho lineas de negocio: carnicos, galletas, chocolates, Tresmontes Lucchetti, alimentos al
consumidor, café, helados y pastas. Es suscrita como casa matriz y representante

multimarca, por lo cual se posiciona como una de las empresas mas importantes del pais.

A consecuencia de la adquisicién colectiva de marcas, se propicia la creacion de
Comercial Nutresa, ente encargado de efectuar satisfactoriamente la cadena comercial de la
venta, almacenamiento y distribucion de los productos secos que maneja Grupo Nutresa.
Como complemento adicional, Comercial Nutresa constituye el proyecto Escuela de
Clientes, con el objetivo de formar y capacitar a los clientes, segmentados previamente por
sus formatos comerciales, para crear un desarrollo mercantil riguroso y perdurable en el
tiempo. Actualmente, Escuela de Clientes se ejecuta en las principales regiones del pais, sin
embargo, factores como el tiempo y la distancia hacia el lugar de la capacitacion, dificulta
generar un gran impacto en la educacién comercial. Es por ello que el presente proyecto
lider, denominado Escuela Mdvil Dual, tiene como objetivo implementar un modelo
Blended Learning, de capacitacion presencial y virtual, a fin de responder correctamente a
la siguiente pregunta de investigacion: ;Como el proyecto “Escuela de Clientes” puede
intervenir en zonas distantes de Bogota/Colombia con el fin de ampliar la cobertura de

aliados estratégicos para Comercial Nutresa?

En basqueda de determinar la metodologia mas adecuada, se estipul6 la
implementacidn de fuentes secundarias, especialmente casos de estudio para validar el
acoplo hacia lo esperado por el proyecto y sus dos ambientes (presencial y virtual).
Posterior a la revision y sustentacion del marco teérico, el Modelo E9: metodologias y
aprendizaje electronico, sucedid a lo presupuestado para el desarrollo de la Escuela, dado
que abarca un ciclo de aprendizaje, compuesto por nueve e- fases de aprendizaje, que
propician momentos de entendimiento importantes para la ensefianza de conceptos, para

entornos presenciales y virtuales.



Este proyecto proporciona el desarrollo de un nuevo modelo para el area de Escuela
de Clientes del Grupo Nutresa, fomentando asi, el desarrollo comercial en ventas y

recordacion de marca en la relacion empresa-clientes.

2. Diagnostico del area de practica

Grupo Nutresa es una compafiia multimarca que lidera el mercado de alimentos
transformados y procesados en Colombia. Su origen se remonta en el siglo XX bajo el
nombre de Compafia Nacional de Chocolates S.A., la cual fue fundada por un grupo de
empresarios en la region de Antioguia, quienes en el afio 1920 convocaron a pequefios

productores locales para fabricar y asi beneficiarse del desarrollo industrial de la época.

Posteriormente a principios del siglo XXI la empresa atraviesa una transformacion
organizacional, debido al acelerado proceso de expansion por la adquisicion masiva de
negocios, lo cual trae consigo el cambio de razén social a Grupo Nutresa y adicionalmente,
esta se convertirte en la casa matriz de ocho unidades de negocio: cérnicos, galletas,
chocolates, Tresmontes Lucchetti, alimentos al consumidor, café, helados y pastas.

Es de conformidad resaltar que el proceso de gestién comercial (logistica, venta y
distribucion) de productos secos esta soportada por Comercial Nutresa (Anexo 1). Desde el
2010 este departamento de apoyo comercial cuenta con una amplia capacidad en red para
suministrar y abastecer a sus diferentes segmentos de clientes, tales como: mayoristas,
autoservicios, minimercados, consumo local y tiendas de barrio. Este modelo estratégico
consiste en atender directamente al cliente, lo cual permite a la empresa recibir
retroalimentacion inmediata sobre nuevas tendencias de producto, gustos, habitos del

cliente final y del mercado en general.

Comercial Nutresa durante su recorrido de 9 afios acompafando la operacion en
ventas (directas e indirectas) y distribucion del grupo, se ha comprometido adicionalmente
con la capacitacion y desarrollo comercial de sus diferentes segmentos de cliente bajo el
programa de Escuela de Clientes, el cual lleva 8 afios en ejecucion. Este proyecto esta
enfocado en brindar un espacio de formacidn conjunta entre clientes y Grupo Nutresa,
acompariado con la certificacion en diplomado por la Pontificia Universidad Javeriana, sede
Bogota. En las Escuelas los clientes adquieren herramientas que les permite amplificar sus

capacidades en areas de contabilidad, mercadotecnia, atencién al cliente, logistica de



inventarios, entre otros; con el fin de potencializar sus negocios de manera sostenible y

sustentable en el tiempo.

El practicante en el area de Escuela de Clientes esta encargado de:

e Dirigir la logistica de las Escuelas acordonadas bajo el area de Bogota y
Altillanos (Altiplano cundiboyacense y Villavicencio), buscando convocar
un gran namero de clientes seguin su segmento de mercado.

e Coordinar con los Jefes de ventas de los diferentes negocios (Carnicos,
Meals y Comercial Nutresa) los modulos para cada capacitacion.

e Coordinar la programacién de inauguraciones, formadores, auditorios,
refrigerios, asistencias y graduaciones de las diferentes Escuelas
programadas.

e Acompafar la fidelizacion del cliente con Grupo Nutresa, brindando una
experiencia grata durante la capacitacion y posteriormente realizar el

seguimiento comercial de los asistentes.

Ahora bien, los resultados del programa de Escuela de Clientes se evidencian al
analizar las ventas de los clientes que asisten a las capacitaciones, dado que ademas de
adquirir conocimiento, aumenta su &nimo de reaccionar en aspectos de innovacion
comercial, creacion y sostenibilidad personal. Por ejemplo; en cuanto a la escuela de
Minimercados realizada en el periodo Marzo-Abril del presente afio, contd con 19
graduandos. Se realizo el andlisis en ventas registradas de la escuela, comparando el primer
trimestre del afio (Enero-Marzo) y después de la escuela, segundo trimestre del afio (Abril-
Julio) (Anexo No. 2). Con base a estos datos se puede concluir que el 32% de los
minimercados asistentes tuvieron un incremento en ventas entre el 20% y 50%, y el 47% de
los clientes obtuvieron un aumento en ventas de mayor al 50% después de asistir a las

capacitaciones.

Teniendo en cuenta las cifras mencionadas anteriormente, el programa ha propuesto
enfocar su vision en llevar la experiencia de la ensefianza a lugares de periferia, dado que se
ha demostrado concretamente los resultados en ventas. Por tanto, ampliar el radio de
presencia permitira a los tenderos que no tienen facilidad de traslado al punto regional,

poder ser participes de esta metodologia que busca el crecimiento integral de los actores.



2.1 Anélisis PESTEL
Con base a los items propuestos por el modelo de analisis PESTEL, se expone a

continuacion los aspectos relevantes:

2.1.1 Aspecto Politico

En la ultima década, la fuerza del entorno politico colombiano ha realizado
campafias colectivas a través del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC), buscando intensificar la inmersion en la era de la tecnologia a
todos los actores productivos del pais, especialmente las MiPyme (micro, pequefia y
mediana empresa), productores primarios y comercializadores en tiendas. Su campafa No
desaparezcas, transformate en Tendero Digital “busca transformar a los tenderos
colombianos en empresarios digitales, para que con la tecnologia como aliada, organicen
sus negocios, lleguen a nuevos clientes y aumenten sus ventas” (MinTic, 2018). El
gobierno reconoce que las tiendas de barrio son uno de los negocios mas comunes en el
territorio nacional, dado que suman aproximadamente 200 mil establecimientos (MinTic,
2018) y son una de las principales fuerzas de distribucion y acercamiento a los clientes de
las compafias multinacionales y locales. Es por ello que la campafia realizada en el primer
trimestre del 2018 llegd en su mayoria a los barrios de los departamentos de Cundinamarca,
Valle del Cauca, Antioquia y Atlantico, promocionando herramientas de capacitacion en
hoja de célculo, manejo de inventarios, documentos contables, email marketing y

mensajeria instantanea.

Otro programa incentivado por MinTic para el periodo 2016 al 2018 es MiPyme
Vive Digital, el cual busca incrementar el acceso, uso y apropiacion de Internet para las
MiPyme colombianas, con el fin de aplicar Tecnologias de Informacién y Comunicacion a
la productividad diaria, contribuyendo al cierre de la brecha digital. Esta iniciativa planea
una cobertura del area urbana para 29 municipios en 19 departamentos. Esta ruta digital
estd compuesta por cuatro componentes integradores para el avance de tecnificacion:
programas de formacion, centros de desarrollo empresarial digital, desarrollo de Apps a la
medida, soluciones de e-commerce. Lo anterior respaldado por un presupuesto de $47.000
millones COP y apoyado por entidades como el SENA, Universidades, centros de
formacion, Camara de Comercio, AppsCo y emprendedores (MinTic, 2018), que le apuesta

a brindar herramientas de desarrollo digital para implementar en los negocios e ir



minuciosamente creando lazos de amistad entre los tenderos y la tecnologia

2.1.2 Aspecto econémico

La economia colombiana ha evidenciado una reduccion en su crecimiento debido a
dos grandes hechos: i) El colapso en el precio del petroleo desde el 2015, lo cual genera
para el pais una disminucién de ingreso por barril y ii) Reforma en la estructura tributaria
en el 2017, donde el impuesto del VA pasé de grabar 16% a 19% en productos de la
canasta familiar, lo cual ha generado un impacto negativo en el gasto del consumidor. Estos
factores macroeconomicos determinaron que los consumidores se mantengan racionales en
sus compras, reduzcan las visitas a los centros de comercio, gastando solamente en
productos esenciales y posponiendo a futuro las compras de bienes duraderos. A
consecuencia de estos factores las compafiias fabricantes y productoras adoptaron una
propuesta integral, especialmente en precio, para evitar una mayor pérdida. (Passport,
2019)

Bajo estas consideraciones contextuales de la economia del pais, para el presente
trabajo la investigacion haré referencia al comercio econdmico de uno de los principales
canales de distribucion empleado por las grandes comercializadoras y productoras (foraneas
0 propias) del pais. Las tiendas de barrio hacen parte de la denominacion microempresas
dentro del concepto de Pymes, esto establecido por la ley 905 del 2 de agosto de 2004. La
reglamentacion indica que una microempresa es aquel establecimiento con colaboradores
no superior a 10 personas, 0 cuyos activos totales, excluyendo las viviendas, no sumen mas
de 5000 smmlv. Teniendo en cuenta la informacién suministrada por el DANE con respecto
al censo realizado en 2018, en Colombia hay entre 350.000 y 650.000 tiendas de barrio. Y
en proporcion, teniendo en cuenta un estudio realizado por este ente gubernamental con una
muestra de 33.013 microempresas, se encuentra que el 60,8% de estas son establecimientos
de comercio, 29,3% son establecimientos de servicio y 9,9% son empresas industriales.
(DANE, 2018)

Ahora bien, las grandes marcas de consumo mantienen alianza con una de las
mayores fuerzas de distribucion, el canal tradicional o formato de tiendas de barrio

(minimercados, tiendas, consumo local), gracias a su ubicacion estratégica y cercana a los



consumidores finales. Es por ello que grandes compaiiias han formulado estrategias
conjuntas en la venta al detal ajustando algunos productos en sus disefios para vender a
granel (en pequefias cantidades), esto con el fin de promover la venta del consumo diario en
los hogares. Sin embargo, a consecuencia del presente periodo de recesion econémica las
tiendas de barrio se han reducido en un 5%, segln Juan Ernesto Parra (director de
Fenaltiendas) y esta disminucion es consecuencia de tres fendmenos: i) Competencia de los
Hard Discount (D1, Justo & Bueno, Ara): esta categoria es la de mayor crecimiento con un
porcentaje de aperturas de nuevas tiendas del 62% del 2015 al 2016 (Dinero, 2017). Estas
grandes empresas, eventualmente con participacion foranea, han desarrollado formatos
pequefios (mas cercanos a las tiendas de barrio, precio y calidad de productos parecido) en
busqueda de acceder a los clientes de esta, y ii) Domicilios mediante plataformas, dado
que la tecnologia de uso en el mercado esta cambiando, y es por ello que en medio de las
ciudades caoticas cobra mayor fuerza la posibilidad del uso de aplicaciones para compra de
alimentos y bebidas, puesto que el consumidor final se evita colas, desplazamientos en
trafico y facilita el ahorro en tiempo (Passport, 2019); y iii) Tecnificacion del producto,
mediante la reevaluacion de nuestra estrategias y nuevos productos impulsores. (Caracol
Radio, 2018)

A pesar del prondstico post crisis, el afio 2017 el diario La Republica informd,
seglin un estudio de Kantar Worldpanel, que “los colombianos todavia prefieren la tienda
de barrio con tendero” (Echeverri, M. 2017). Este canal de distribucion es el medio mas
concurrido para comprar, sin embargo, sus consumidores varian segun el estrato, como lo
afirma Juan Ernesto Parra director de Fenaltiendas: “en los estratos 2 y 3 se concentra el
83% de las tiendas, en especial el 2, que tiene 42% y registra 240 y 300 locales por cada
kilometro, esto respaldado con que los consumidores durante los meses de de Enero a Julio
acudieron a estos establecimientos 71 veces y su gasto fue de $9.000 COP en cada visita.”
(Echeverri, M. 2017). Asi mismo, la consultora holandesa-estadounidense Nielsen,
determind que el valor de ventas en el mercado de alimentos al por menor en Colombia,
para el 2017 equivale a US$65.500 millones y actualmente muchos de estos
establecimientos en barrio estan intentando ir méas alla de la venta de comestibles diarias,
con el objetivo de apalancar sus ingreso, dado que ahora ofrecen en su portafolio la
posibilidad de pagar servicios publicos, recargar tarjetas de transporte publico e incluso

comprar boletos de loteria. (Passport, 2019)

2.1.3 Aspecto Social



La actividad comercial desplegada por el tendero de barrio cumple con un
importante rol social en la economia colombiana, dado que este tipo de canal tradicional
evidencia el desarrollo de fuertes relaciones tejidas entre sus negocios, los clientes del
vecindario y los demas actores del sistema de distribucion del pais. El éxito comercial que
tienen los tenderos de barrio no solamente esta relacionada con los atributos del
establecimiento o la forma en que él/ella operan, sino en su reputacion y caracteristica
personal del individuo (asociada a su identidad e imégen), basicamente, en la persona que
es el/la tendero/a, puesto que ellos brindan una atencion particular fundamentada en la

proximidad emocional con la comunidad. (Sanclemente, J. 2014)

Desde la apertura econémica de Colombia en los afios noventa, la llegada de
empresas multinacionales y el desarrollo industrial propio del pais, posibilito la creacién de
los tenderos de barrio en la distribucién minorista. EIl auge de estos establecimientos de
comercio se dio por dos razones principales: i) es un modelo de negocio efectivo que
beneficia a las personas que lo inician, dado que es basado en la alta rotacién de inventarios
y bajo costos operativos Yy ii) para contrarrestar el desempleo, dado que es una de las
opciones de autoempleo mas concurridas por los ciudadanos, especialmente para las
mujeres como lo indico Fenalco: “teniendo en cuenta la mediana general el 63% de los
tenderos son mujeres, que ven en este modelo de negocio una oportunidad para aportar
dinero al hogar y adicionalmente cuidar a sus hijos” (Fenalco, 2019). Adicionalmente, sus
principales caracteristicas son: contar con surtido de una gran variedad en tamafio de
productos (pequefias y grandes porciones) lo cual facilita los requerimientos del cliente de
comprar por unidad, los consumidores finales son beneficiados por el crédito de pequefios
montos y por cortos plazos (“sistema de fiado”), la distancia o localizacion del local de
comercio que ayuda a los clientes en economizar sus desplazamientos y finalmente, la
atencion al servicio personalizada, dado que el tendero tiene conocimiento de cada uno de
sus clientes.

Finalmente, segun Juan Carlos Sanclemente Téllez, coordinador del area de
mercadeo gerencial en la Universidad Eafit y autor de la investigacion “Los pequefios
distribuidores minoristas y su aporte a la realizacion de Negocios Inclusivos en
Colombia”, hace énfasis en que el canal de ventas tradicional no va a desaparecer, dado
que el sujeto pertinente “tendero” cuenta con una reputacion solida, basada en acciones

referentes a elementos de su identidad, personalidad, imagen y su responsabilidad social,



los cuales son criterios clave de eleccion que tienen los clientes al momento de realizar una
compray, adicionalmente, forjan una cercania muy importante con sus consumidores
porque los conocen desde mucho tiempo atréas (Sanclemente, J. 2014) y estan dispuestos a
ofrecerles servicios adicionales gracias a la cercania de sus hogares. (Passport, 2019).
2.1.4 Aspecto Tecnologico

La era digital presente hoy en dia impulsa a todos los sectores econémicos a renovar
sus negocios y adoptar nuevos formatos. La transformacién digital dirigida a uno de los
motores de la economia del pais se ha venido tratando desde fuentes gubernamentales y
privadas. Segtin Juan Ernesto Parra, director de Fenaltiendas, “la transformacion digital de
los pequefios comercios es fundamental, para que los tenderos permanezcan a la par que su
competencia”. (Fenalco, 2019) Dicha transformacion no solamente va enfocada en un plan
para crecer en su negocio de manera rentable o verificar el ingreso/salida de inventarios,
aceptar otros medios ademas de efectivo; sino que permiten a los establecimientos estar al
dia en cuanto a normas legales, por ejemplo: la facturacion electrénica, la cual es un
sistema de pago por medio del datéfono que facilita el registro tanto como para el
proveedor, como para el gobierno.

Ahora bien, esta transformacion tecnolégica va de la mano con indicadores de
acceso Yy conexién digital para estos establecimientos de comercio tradicional. Conforme
con las cifras presentadas por el MinTIC “en los ultimos dos afios crecid un 14% las
MiPYME conectadas a Internet en todo el pais,” (Anexo 3.). Adicionalmente, 36% de las
MiPyme usan en su negocio medios de pago electrénico (microempresas: 33%, pequefias:
57% y medianas: 52%) y los sectores que mas usan este medio son: manufactura, comercio
y servicios. Sin embargo el 45% de las MiPyme expresan necesidad en formacion en el uso

de programas de informética y computacion. (MinTic, 2016).

Fenalco y el MinTic realizan esfuerzos y estrategias enfocadas en la concientizacion
y capacitacion a los tenderos, mediante campafias como: MiPyme vive Digital, quien con
un presupuesto de $47.000 millones COP logré como resultados en el 2018 75% de las
Pymes conectadas a Internet, 8% de Pymes realizan ventas y 26% compran por Internet,
38% de las Pymes usan redes sociales. Ademas, Fenalco con el apoyo de RedCo realizan
talleres de concientizacion para que los tenderos se transformen digitalmente y dejen de

lado la negacion a aprender de computacion. (MinTic, 2016).



Finalmente, el Grupo BIT Business Analytics en su articulo Capacitar a los
tenderos, una clave para volver competitivas las tiendas de barrio, afiadieron que “los
tenderos siguen teniendo un porvenir muy importante en Colombia, pero para asegurar eso
tiene que acompanarlo con una mayor profesionalizacion y capacitacion”(Grupo BIT,
2015)

2.1.5 Aspecto Legal

El comercio tradicional o por detal es visto por parte del gobierno como un actor al
que es necesario regular y formalizar por efectos tributarios en las entes municipales,

departamentales y nacionales, dada su multiplicacion y proliferacion masiva.

Con respecto a cifras oficiales se resalta que el 70% de los establecimientos de este
tipo (tiendas de barrio) cuentan con el registro RUT (registro unico tributario). Este elevado
porcentaje es explicado dado que es una exigencia para que las compariias proveedoras les
puedan vender. Sin embargo, el porcentaje restante no cumple con los requisitos de
formalidad y en la mayoria de casos no llevan un registro contable, no pagan impuestos, no
tienen conocimiento de las normas y no realizan afiliacion a sistema de salud y pension a
aquellos colaboradores del establecimiento. La recomendacion de Fenalco al Gobierno
Nacional, radica en que estos establecimientos realicen declaraciones simplificadas
(producto que la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
facilité para hacer mas eficiente el proceso de recaudacion de impuestos, reducir los costos
de transaccién y brindar mayor facilidad a los contribuyentes) y que se solicite un informe
anual de ingresos y egresos, asi también facilitar el gravamen de impuestos. (Sanclemente,
J. 2014) Adicionalmente, la DIAN y el RIS Régimen de Impuesto Sustitutivo) tiene como

fin evitar la evasion que se presenta en el sector.
2.2 Andlisis FODA
La Escuela de Clientes es un programa transversal a la organizacién comercial del

Grupo Nutresa. A continuacion se desarrollara el analisis de los factores internos y externos

que posibilitan el futuro crecimiento de este proyecto de accion comercial.

Factor Andlisis
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Fortalezas

Escuela de Clientes es un programa enfocado en el desarrollo
integral (comercial y humano) de los clientes del Grupo Nutresa, el
cual busca el crecimiento estratégico mutuo, mostrando el lado
responsable y humano del Grupo, con sus clientes mas proximos.
Los moédulos buscan atender las necesidades que cada segmento
presenta, transmitiendo tematicas de actualidad y facilitando
herramientas, tales como: talleres diagnosticos, cartillas y modelos
en Excel; los cuales son disefiados de forma practica y sencilla para
Su mayor comprensién y posterior recordacion.

Aproximacion durante el desarrollo de la Escuela facilita la
interaccion con el cliente. Este acercamiento es de maxima utilidad,
dado que no solo se esta posicionando a Grupo Nutresa como una
empresa multimarca que le interesa el desarrollo de sus clientes, sino
que a través del dialogo, se puede conocer y sintetizar los puntos
débiles, para su futura mejora.

Se ha demostrado que la Escuela de Clientes tiene la funcion de ser
un impulsador comercial, dado que al ofrecer herramientas y
capacitaciones, los participantes reconocen que pueden modificar
ciertos aspectos en sus tiendas (mayor rotacién de productos, estética
del lugar, servicio al cliente, ubicacion en estanterias) para
finalmente alcanzar el objetivo de ser rentables en el tiempo.

La Escuela de Clientes brinda experiencia de marca memorable a
través de las sesiones compartidas, donde el conocimiento tematico
se transmite y el préactico se vivifica.

Durante el desarrollo de la Escuela se busca potencializar la
colaboracion de las diferentes marcas del grupo (Doria, ColCafg,
Corona, Noel, Zenu, La Especial, entre otras), con el fin de generar
experiencia y mayor recordacion.

Agradecimiento total por parte de los clientes con Grupo Nutresa,
por invertir recursos y tiempo en el desarrollo de diferentes &mbitos
(tanto comerciales, como personales). Adicionalmente, en compaiiia
de la Pontificia Universidad Javeriana, se fortalece la experiencia
emotiva por medio de la ceremonia de graduacion, ofrecida en las
instalaciones universitarias.

Oportunidades

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones por medio de su campafia No desaparezcas,
transformate en Tendero Digital “busca transformar a los tenderos
colombianos en empresarios digitales, para que con la tecnologia
como aliada, organicen sus negocios, lleguen a nuevos clientes y
aumenten sus ventas” (MinTic, 2018). Gracias a ese programa, el
gobierno se vuelve nuestro aliado al impulsar la tecnificacion de las
MiPymes, mientras que Grupo Nutresa puede hacer la sintaxis de la
tecnologia con su experiencia comercial y asi seguir brindando una
actualizacion constante a los clientes.

Alianzas con el SENA. Este establecimiento publico es adscrito al
Ministerio del Trabajo. En Bogota cuenta con mas de 15 centros de
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formacion, los cuales estan distribuidos en las diferentes localidades
de la ciudad. Estas instalaciones prometen ser Utiles para brindar las
capacitaciones a nombre de Grupo Nutresa y asi poder ampliar el
radio de accion de la Escuela.

Debilidades

La Escuela de Clientes es un programa ofrecido solamente en las
instalaciones de Comercial Nutresa, en los diferentes departamentos
de Colombia.

Con referente al presente caso, en Bogota se limita su radio de
accion para abarcar a mas clientes, dado que no siempre es facil el
traslado de ellos hasta la locacion de la capacitacion. Por tanto el
programa no esta logrando llegar a todos los clientes de posible
impacto en el mercado.

Muchos de los tenderos invitados y que no asisten a la Escuela de
Clientes, es por cuestion de tiempo y la imposibilidad de cerrar el
negocio mientras asisten a las capacitaciones. En lo que corresponde
a Escuela, no se ha disefiado una solucién directa para ese factor.
Las tematicas que se desarrollan en los médulos son integrales para
el cliente, sin embargo, no se ha desarrollado aln la tematica de ser
socialmente responsables con el medio ambiente, teniendo en cuenta
que también hay maneras factibles de economizar los recursos
ambientales.

Amenazas

Empresas del mercado como PepsiCo, Alqueria, Exito, han brindado
capacitaciones a tenderos, minimercados y madres cabeza de hogatr,
buscando formacion y nuevas oportunidades de empleo (PepsiCo,
2018).

Fenalco, con su programa de Fenaltiendas ofrece el apoyo al
pequefio comercio y fortalece el desarrollo empresarial. Su gestion
se concentra en afianzar y sensibilizar a los microempresarios en
busca de su formalizacion y en temas como el contrabando y buenas
practicas. (Fenalco, 2019)

Un gran porcentaje de las MiPyme expresan necesidad de no tener
conocimiento en programas de informatica y computacion. Esto
dificulta transmitir la tecnificacion de procesos a la fuerza de
tenderos (MinTic, 2016).

De acuerdo a la demografia de los tenderos, se ha analizado que
aquellos que pertenecen a un rango de edad mas avanzada y que se
han acostumbrado a llevar su negocio de manera tradicional, son
aversos a cambiar su negocio, lo cual disminuye la probabilidad de
permanencia rentable en el mercado.

Ahora bien, realizando un analisis cruzado de las fortalezas y oportunidades que

presenta Escuela de Clientes se puede concluir que a fin de ampliar el radio de accion y

generar la educacion en desarrollo comercial pertinente para cada cliente del segmento de
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mercado, se hacen presente aliados estratégicos tanto gubernamentales como no
gubernamentales, que posibilitan el apoyo en desarrollo tecnoldgico de la fuerza masiva de
distribucion (tenderos de barrio). Este hecho factible, es atractivo para Escuela, dado que
involucrarse en capacitaciones virtuales es un hecho que presenta mayor probabilidad y

viabilidad, contando con la tecnificacion de las tiendas.

3. Planteamiento del problema

Con base al analisis externo, determinando por el método PESTEL vy el anélisis
interno evaluado con la metodologia de analisis FODA de la Escuela de Clientes, se ha
concluido que el programa es exitoso en la medida que: i) fortalece la relacion cliente-
empresa, ii) concreta resultados en ventas superiores y iii) invita a innovar y mejorar
mediante el desarrollo comercial, bases tedricas e inspiracion personal a todos los tenderos

que desean ampliar su vision con el fin de permanecer en el mercado.

Ahora bien, reconociendo estas virtudes y ventajas, es necesario dictaminar que la
Escuela de Clientes ha llegado a un momento de confort, en donde no ve més allé del
panorama de clientes que tienen la posibilidad de asistir a la capacitaciones, y esta
permitiendo dejar de lado zonas apartadas con alto potencial de clientes por segmento, pero
que por motivos de distancia y disponibilidad de tiempo no pueden ser participes del
programa. Adicionalmente, el programa esta dejando de lado una herramienta de ayuda
significativa como lo es la tecnologia, la cual hoy en dia es utilizada por el 75% de las

MiPymes en el pais.

En consecuencia al analisis desarrollado anteriormente y considerando una posible
zona de accién por parte de Escuela de Clientes a lugares fuera del perimetro de ubicacién
de la regional Comercial, el presente proyecto lider plantea: ;Como el proyecto “Escuela
de Clientes” puede intervenir en zonas distantes de Bogota/Colombia con el fin de ampliar

la cobertura de aliados estratégicos para Comercial Nutresa?
4. Antecedentes
Comercial Nutresa inicio el proyecto Escuela de Clientes en el afio 2011 en

compaiiia de la Pontificia Universidad Javeriana, como ente que avala el proceso de

certificacion. Esta iniciativa tiene como objetivo incursionar en el crecimiento estratégico



entre aliados comerciales (clientes y Grupo Nutresa), con el fin de mantener en vanguardia
a los diferentes segmentos de cliente y por medio de una guia dedicada al desarrollo

comercial, lograr un excelente resultado en ventas bilateral.

Los clientes invitados a Escuela de Clientes son solicitados por presentar un indice
Potencial de Crecimiento (IPC) alto, lo cual significa constatar resultados de ventas sobre la
media. Este criterio excluye la zona de ubicacion, por tanto un gran porcentaje de los
clientes desisten a la invitacion por dos principales razones: distancia en tiempo de sus
negocios al punto de Comercial Nutresa Bogota y/o atienden propiamente su tienda, lo que
significa que no comparten con un colaborador a quién encargarle el negocio mientras ellos
asisten a las capacitaciones. Por consiguiente, el distanciamiento con clientes que no asisten
al programa, opaca el factor fidelizacion que Grupo Nutresa esta dispuesto a brindarles por
medio del crecimiento mutuo, dado que Escuela no ofrece otra modalidad y no esta
presente con un formato de mayor asequibilidad para quienes les es complicado movilizarse

en largas distancias.

Se realiz6 un analisis de documentacién en articulos académicos asociados con las
distintas modalidades de capacitacion implementadas de manera dual (presencial y

online/virtual) en diferentes.

a) Mejora de la Pedagogia con Integracion de las TIC: Consolidacion
con plataformas y portales de e-learning
El autor e investigador Mohamed Faouzi Hmida, tienen como objetivo analizar el

impacto de la explotacion de los recursos digitales como una nueva fuente activa
pedagdgica, basandose en el estudio de la plataforma virtual (MOODLE) implementada en
la Universidad de Tanez. Esta institucion ofrece educacion a distancia de diferentes tipos
con contenido digital que apoya la capacitacion no presencial. El estudio realizado con una
muestra de 86 estudiantes que participan en un curso de licenciatura que busca desarrollar
las habilidades digitales, a través de monitoreo se evallan los resultados de preguntas de
opcién mdltiple, antes, durante y después de la integracion con educacion virtual. La
implementacion de las TIC en las aulas de clase es denominado un proceso integral, en el
que intervienen tecnologias que posibilitan el aprendizaje y van conforme al plan de
estudios establecidos, los cuales son dictaminados mediante enfoques pedagogicos de

ensefianza tradicional. Los resultados comparados entre evaluaciones sin plataforma versus
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evaluaciones con plataforma, determinaron que las herramientas de ensefianza influyen en
la motivacion de los estudiantes, dado que se involucran mas en el curso, asimilan las
actividades con mayor rapidez y su atencion se enfoca en los descriptores visuales,
animados, ludicos y sonidos que potencializan su concentracion. Esta investigacion no
pretende estudiar la oportunidad de introducir o no, lo digital en el area pedagdgica, sino de
reconocer que dominar esta forma dual (presencial y virtual) de ensefianza es el camino
direccionado que pretende el avance tecnoldgico, por tanto es mejor adaptarlo y ajustarlo.
(Hmida, 2018)

b) E-learning platforms in Higher Education. Case Study

Este articulo académico plantea usar la experiencia de plataformas e-learning para
apoyar y complementar la academia presencial, bajo el uso de MOODLE (Modular Object-
Oriented Dynamic Learning Environment) una plataforma disefiada por Martin Dougiamas
por primera vez en el afio 2002 y desde ahora ha venido implementando actualizaciones
con el objetivo de proporcionar a los trabajadores, educadores y alumnos, una experiencia
Unica, mediante un sistema robusto y seguro a fin de acompafar el aprendizaje
personalizado. Para este estudio se tomé una muestra de 86 registros de la plataforma
electronica durante el semestre académico cursado en 2011-2012 en la educacion superior
de Rumania. Este fue un grupo de estudiantes que utilizaron la plataforma de e-learning
para el aprendizaje y envio de tareas. Como resultado, la facultad obtuvo excelentes
apreciaciones, como por ejemplo: aument6 la percepcién de los estudiantes con respecto a
las tareas y la importancia en realizarlas, adicionalmente, se puede determinar con mayor
facilidad los retrasos en la entrega y actualizacién de trabajos y evitar errores en la
identificacion de los estudiantes remitentes, dado que cada uno tiene su usuario para

acceder a la plataforma. (Benta, D., Bologa, G., Dzitac, 1., 2014)

c) JPMorgan lanza plataforma virtual de educacion
En el afio 2016 JPMorgan, una reconocida empresa financiera ejecutd el
lanzamiento de una plataforma de educacion virtual, con el objetivo de ayudar a los
inversores institucionales a tomar mejores decisiones de inversién. La empresa
estadounidense sustenta su iniciativa académica por medio del Centro de Excelencia en
Inversiones, una plataforma que presentara una serie de podcast y publicaciones gratuitas
sobre diversos desafios y oportunidades que se presentan en el entorno financiero actual.

Ken Poliziani un director gerente de JPMorgan Asset Management declar6 “ Siempre nos
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hemos comprometido a aplicar nuestro capital intelectual para ayudar a los inversionistas a
entregar resultados superiores, y el centro es una extension de esa filosofia, es por ello que
los podcast y publicaciones estan disponibles a través de esta nueva iniciativa disefiada para
conectar a los inversores institucionales de todo el mundo con nuestro equipo de
investigacion y gestion de cartera, a fin de asesorar a los clientes del sector en temas como:
crédito privado, préstamos apalancados de alto rendimiento, entre otros”. (Sareen-Tak,

Amrita, 2016)

5. Justificacion

Para la Administracion de Empresas, posibilitar conocimiento a través de
capacitaciones en modulos virtuales dirigido a un sector tradicional como los tenderos de
barrio, significa apoyar e impulsar la tecnificacion de una de las fuerzas de distribucién mas
importantes en el pais, lo cual es un reto que se ha venido trazando el sector, con el fin de
ser competitivo con otros modelos de negocio como los Hard Discounts, Almacenes de
Cadena, entre otros. La inmersion de Escuela de Clientes en los retos contemporaneos
concede concientizar a los tenderos tradicionales en ambitos como la administracion de
inventarios, mercadotecnia, servicio al cliente, entre otros; permitiéndoles renovarse y
reinventarse con el objetivo de seguir siendo uno de los principales canales de distribucion

masivo.

Por otro lado, Comercial Nutresa respalda el desarrollo de una escuela mavil virtual,
principalmente porque le permite ampliar el radio de accion en capacitaciones a sus clientes
ubicados en zonas de crecimiento potencial, facilita generar un mayor vinculo de
fidelizacién y recordacion de marcas con clientes que pesan cuantitativamente, le permite
ayudar comercialmente a prevalecer en el mercado a sus mayores aliados en la cadena de
distribucion, quienes “crean valor para los consumidores finales al generar utilidades
inmediatas en tiempo y lugar” (Sanclemente, J. 2014) y finalmente, cumplir con los
objetivos en indicadores de ventas mensuales y anuales. Este es un crecimiento en el que
Comercial Nutresa busca trascender del nivel macro a personalizarse en la construccion de

vision e ideales individuales de los tenderos que asisten al programa.

6. Objetivos
6.1 Objetivo General
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Proponer un modelo de capacitacion virtual y presencial a través de Escuela
de Clientes movil de Comercial Nutresa, con el fin de ampliar la cobertura de accion del

programa en Bogot&/Colombia.

6.2 Objetivos Especificos

6.2.1 Describir el perfil, alcance, caracteristicas y necesidades del
publico objetivo al que se va a dirigir el programa.

6.2.2 Definir los temas y objetivos de aprendizaje.

6.2.3 Planificar los recursos académicos, técnicos, humanos y las
actividades para el modelo de aprendizaje.

6.2.4 Disefiar proceso de funcionamiento Modelo educativo virtual.
6.3 Metas

6.3.1 Definir adecuadamente el perfil del segmento objetivo

6.3.2 Condensar las principales tematicas de mayor utilidad para
lograr un pensum atractivo y de interés para los clientes

6.3.3 Establecer la naturaleza de los distintos recursos necesarios
para el desarrollo de Escuela Mévil Dual

6.3.4 Propiciar el desarrollo con excelencia del modelo Educativo
Dual para la formacion de los clientes
6.4 Indicadores

6.4.1 Numero de caracteristicas del segmento objetivo para la
Escuela de Tiendas Movil

6.4.2 NUmero de temarios seleccionados para completar un
cronograma riguroso

6.4.3 Numero de clasificacion para la naturaleza de los recursos

6.4.4 Numero de clientes que completaron exitosamente la Escuela

7. Marco tedrico y Conceptual

7.1 Revision de Literatura

El presente proyecto tiene como fundamento la implementacion de médulos
virtuales academicos que complementen los conceptos brindados en la Escuela de
Clientes de Comercial Nutresa, con el fin de facilitar la adquisicion de
conocimiento, a través del uso de herramientas tecnolégicas, como plataformas. Es

por ello que el sustento tedrico consiste principalmente en articulos académicos
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enfocados en el desarrollo de un aprendizaje dual, sus modelos, ventajas y
oportunidades de implementacion en diferentes contextos; como también en el

fundamento motivacional para entrar en un entorno de aprendizaje.

The Pedagogy of Blended Learning: A brief review

Blended Learning es un término que alcanzo su popularidad en 1990 durante
la convencion The World Wide Web. Actualmente, este se ha entendido como la
combinacion entre ayuda tecnoldgica brindada por plataformas y entrenamiento
personal (cara-a-cara). Ahora bien, este articulo académico recopila datos de otros
estudios enfocados en el analisis pedagogico de Blended Learning e inicia su
desarrollo presentando los modelos propuestos por Friesen (2012). (Nuruzzaman,
A. 2016)

- Face to face driver: donde los profesores dirigen las instrucciones y
complementa con herramientas digitales.

- Rotacion: los estudiantes realizan un ciclo de estudio online
independiente y adicional, asisten a clase presencial

- Flex: la mayor parte del plan de estudios se entrega a través de una
plataforma digital y los maestros estan disponibles en
consulta/apoyo.

- Laboratorios: todo el plan de estudios se entrega a través de un
plataforma digital pero los estudiantes también toman clases de
manera tradicional.

- Online Driver: el plan de estudios y la ensefianza se entregan de
manera digital, sin embargo se presenta la posibilidad de reuniones
presenciales.

Adicionalmente, se presentan las ventajas en la implementacién

- Sesugiere la implementacién de Blending Learning con motivo de
aumentar la flexibilidad de los recursos

- El tiempo de clase debe ser enfocado en tareas significativas que
requieran el contacto cara-a-cara con el facilitador.

- Laimplementacion de estudios combinados facilitan una experiencia
de aprendizaje independiente y colaborativa.

- Los estudiantes con talento especial e interés en aprender de manera

proactiva, al revisar el contenido en plataforma pueden acceder de
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inmediato al navegador en caso tal que algin concepto no haya

quedado claro, lo cual promueve el aprendizaje autonomo.

Modelo E9 y metodologias de aprendizaje electronico para la

optimizacion de la ensefianza y el aprendizaje

Actualmente la tecnologia presenta un papel importante en diversos &mbitos
del entorno y la educacion es una fuerza primordial que ha acaparado la atencion.
Es por ello que Prabhdeep Kaur y Punjab Gharuan proponen este articulo
académico el modelo E9 con el objetivo de intensificar los niveles de ensefianza y
aprendizaje através de la implementacion de herramientas y estrategias pro
educativa. Para potencializar un proceso de ensefianza adecuado tanto el profesor
como el alumno deben participar del ciclo de aprendizaje y ensefianza E9, el cual

consta de 9 Es principales.

ELICIT

EMEND ENGAGE

EVALUATE E-SEARCH EXPLORE

ELABORATE
EXPLAIN

ECHO

FIGUREI: The 9E Teaching
and Learning Model

Fuente: Kaur, P. & Gakhar, A. (2014) 9E model and e-learning

methodologies for the optimisation of teaching and learning.

El proceso de aprendizaje y ensefianza consta de 9 fases:

- Elicitacion (Elicit): Tiene como objetivo Ilamar la atencion en los
estudiantes hacia sus conocimientos anteriores del tema, activando su
interés antes de que realmente se involucren en él.

- Compromiso (Engage): El profesor evalta la anterior fase con
respecto a la comprension de sus estudiantes y los involucra en el

aprendizaje de nuevos conceptos. En esta fase los estudiantes se
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preparan para adquirir la leccion y el facilitador posibilita establecer
conexiones entre lo que han aprendido y lo que pueden hacer en el
futuro. Esta sinergia ayuda a mejorar las actividades de aprendizaje.
Exploracion (Explore): En esta fase, las ideas, objetos y fendmenos
estan siendo explorados. El facilitador provee a sus estudiantes un
conjunto de actividades que exploren sus diversas habilidades con el
fin de potencializar nuevas ideas y alternativas. Se busca la
participacion activa.

Explicacién (Explain): Esta fase se centra en canalizar aspectos y
conceptos especificos en los estudiantes con el objetivo de formalizar
su compromiso y exploracion continda. Se brinda la oportunidad
para manifestar lo que han aprendido y entendido.

Eco (Echo): Esta fase es la practica o revision, en la que los alumnos
refuerzan el aprendizaje principal que han encontrado durante las dos
fases anteriores. El papel del facilitador es comprobar el dominio del
alumno sobre el contenido expuesto, y a su vez, proporcionar
retroalimentacion o asistencia.

Elaboracion (Elaborate): Esta fase se utiliza para testear la parte
intelectual de la capacidad de un alumno. Es esta fase el profesor
desafia la comprensién conceptual, intelectual y habilidades de los
estudiantes.

Evaluacién (Evaluate): La evaluacion es una fase importante en el
ciclo de la ensefianza y aprendizaje. En este, el facilitador evalta qué
tanto han progresado los estudiantes en términos de conocimientos
con respecto a las metas planteadas.

Emendacion (Emend): Es de suma importancia, después de haber
realizado la fase evaluativa, tomar iniciativas para eliminar
ambigledades persistentes durante el proceso. Esta fase, embellece el
proceso ensefianza al momento de brindar nuevas aclaraciones
pertinentes.

E-search (E-search): Esta es la E central de todas las fases anteriores.
En este modelo el uso de la tecnologia en el proceso de ensefianza es
la clave para impartir educacion a la vanguardia. La participacion

tecnoldgica puede ser expresada en distintos niveles segun las
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necesidades, intereses y preferencias de los actores involucrados. Las
diversas herramientas pueden ser: investigaciones en web, hojas de
calculo, bases de datos, CD ROMs, plataformas virtuales, entre
otros.

Patrones de disefio para la construccion de cursos online en un

entorno virtual de aprendizaje

El crecimiento masivo del uso de plataformas e-learning en instituciones ha
aumentado el atractivo de implementar cursos en entornos virtuales de aprendizaje
(EVASs). Ahora bien, los facilitadores son los encargados de utilizar dichas
plataformas, sin embargo ellos no tienen la préctica para disefiar cursos online,
hecho que dificulta el acoplo de los estudiantes a estos entornos digitales
interactivos. Adicionalmente, presentan ciertos aspectos importante al momento de
desarrollar un EVA: i) capacitacion integral orientada a los docentes, ii) al disefiar
cursos online se debe tener en cuenta aspectos pedagdgicos tales como: métodos de
ensefianza, forma de presentacién de contenidos, técnicas de aprendizaje, disefio,
entre otros.

Es por ello que Daniel Pastor, Jovani Jiménez, Gloria Arcos y Luis Urquizo,
proponen en el presente articulo académico patrones de disefio para la creacion de
cursos online en un EVA (software basado en la web que permite ejecutar cursos

Online), los cuales se ejecutan de la siguiente manera:

Evaluacien
de
Patrones

Mineria de | Especificacidn Catélogo de
Patrones de patrones Patrones

Creacidon de
Plantillas

Figura 1. Desarrollo y uso de patrones on-line

- Mineria de patrones: identificar y especificar los patrones de disefio de
cursos virtuales que se van a desarrollar. En este caso es el disefio de cursos
online.

- Especificacion de patrones: especificar y elaborar el contenido de cada
patrén. Esta especificacion consta de los siguientes pasos: i) contexto:
necesidad de tener una guia para el disefio de una plataforma, ii) problema:
generalmente se genera dificultades en disefio desordenado de herramientas,

construccion repetitiva de cursos virtuales y iii) solucion: realizar patrones



de manera funcional para que el usuario utilice la plataforma de manera
intuitiva.

- Catalogo de patrones: Para cada uno de patrones de disefio se incorpora un
conjunto de pasos donde se especifican las tareas a realizar.

- Creacidn de plantillas: el resultado de la aplicacion fue la construccién de un
modelo online que servira como plantilla para la produccion de varias
plataformas.

- Evaluacion de patrones: realizar test-retest en diferentes ambientes con el

objetivo de experimentar los instrumentos realizados.

Ahora bien, los investigadores proponen un modelo de cursos online para
que sea utilizado por los docentes, mediante los siguiente pasos: i) Definicion de la
asignatura, ii) Construccion del blogue cero: esta debe contemplar el disefio de la
pantalla principal, incluyendo titulo, imagen, presentacion. iii) Construccién del
bloque académico: posee la informacion y contenidos de la asignatura. Este
proceso, con el objetivo de promover la metodologia de aprendizaje on-line. (Pastor,
D., Jiménez, J., Arcos, G,. & Urquizo, L., 2018)

Students’ Motivation for Learning in Virtual Learning Environments

El factor motivacién para los estudiantes en ambientes virtuales de
aprendizaje es una caracteristica esencial para culminar adecuadamente una
estrategia de ensefianza no presencial. Es por ello que las investigadoras Andrea
Carvalho y Katya Luciane se proponen investigar el efecto motivacion en el
aprendizaje, iniciando con el estudio de Edward Deci y Richard Ryan, quienes
determinaron la motivacién como un factor intrinseco y extrinseco dad la teoria de
la Autodeterminacion individual (self-determination theory), la cual satisface tres

necesidades psicoldgicas: autonomia, competencia y pertenencia.

Por otro lado, el concepto de aprendizaje desde un entorno virtual, considera
la conexion a Internet como el espacio educativo donde se obtiene el acceso a una
gran variedad de contenido y la comunicacion es de caracter bilateral, entre docente
y estudiante.

Este estudio plantea estrategias integradoras para fortalecer la motivacion

en entornos virtuales. Dichas estrategias son:
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- adoptar el método de casos de estudio, dado que la metodologia en que se es
llevada el caso permite generar participacion activa, lo cual es un motivante
para destacar

- Disefiar modelos interactivos de interfaz llamativa

- Trabajos colaborativos en grupo, dado que permite compartir experiencias y

posiciones con respecto a un tema planteado

7.2 Marco Conceptual

Blended Learning

Blended Learning se refiere a una experiencia educativa que combina dos
estrategias: reuniones en aula de clase y la interaccion online. Los educadores
reconocen esta metodologia de educacion como la oportunidad de que un instructor
pueda ser capaz de llegar a mas estudiantes que solo aquellos que podrian asistir a
un aula corriente de clase. Hoy en dia las limitaciones tecnoldgicas (conexiones
banda ancha de Internet) son poco probables, especialmente en zonas urbanas. El
concepto de Blended Learning puede tomar una amplia variedad de formas,
dependiendo de qué tecnologias se estan requiriendo y/o utilizando, dado que puede
ser: mensajeria instantanea, chat, video streaming, video, etc). (Zimmer, S. 2019)

Conocimiento Explicito

Tiene como objetivo expresar el conocimiento de manera racional y teorica,
basandose en el empleo de palabras, nimeros y procedimientos secuenciales

Conocimiento Tacito

Tiene como objetivo buscar y expresar el conocimiento de manera subjetiva,
dados los valores, ideales, experiencias y emociones personales de cada ser.

Educacion

Es el proceso de transferencia de conocimiento, habilidades, actitudes y
habitos de una generacion a otra a traves de ensefianzas formativas o autodidactas.
Todo proceso de educacion implica tres componentes basicos el profesor, el alumno
y el tema.

E-learning

Es un entorno de ensefianza y aprendizaje que utiliza las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICs) como una herramienta para mejorar la
comunicacion y la interaccion con los estudiantes, facilitando de esta manera la

comprension y desarrollo del aprendizaje.
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Motivacion
Es la accion de construccion interna que guia hacia cambio y metas

planeadas con el objetivo de alcanzarlas a través de la conducta proactiva.

8. Metodologia

Con el propésito de lograr el cumplimiento de los objetivos planteados para el
presente proyecto lider se tiene estipulada la implementacion del uso de fuentes primarias
(referencia bibliogréaficas) y secundarias, a fin de determinar claramente las necesidades de
la poblacion objetivo y proponer el desarrollo de médulos tematicos Utiles para el segmento
de tenderos. Por otra parte, se plantea el uso de dos enfoques de investigacion a fin de
medir los resultados alcanzados. La implementacion del método cualitativo sucede con el
objetivo de profundizar en los puntos de vista y opiniones presentadas por el segmento de
tenderos, y el método cuantitativo con el objetivo de medir la veracidad en ventas propuesta

por los modulos de desarrollo comercial
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OBJETIVO

METODOLOGIA DE
INVESTIGACION

METODOLOGIA DE
MUESTREO

HERRAMIENTA

ACTIVIDAD

FUENTE

1. Describir el perfil, alcance,
caracteristicas y necesidades
del publico objetivo al que se
va a dirigir el programa.

Descriptiva de alcance.

Cualitativa.

La recoleccion de datos
se realiza mediante
articulos académicos y
bases de datos con
informacién del
consumidor.

Analisis y sintesis por parte
del investigador.

Infografias

Recopilar un analisis del
consumidor con el objetivo de
identificar las necesidades que
abarcara el programa de
Escuela.

Bases de datos: Passport
Acrticulos investigativos del mercado.

2. Definir los temas y
objetivos de aprendizaje.

Descriptiva de alcance
Cualitativa.
Cuantitativo

Recoleccion de temario
por medio de bases de
datos.

Analisis de los temarios por
parte del investigador.
Tabla de contenido temario.

Recopilar datos de temarios
elaborados para anteriores
Escuelas y complementarlos con
tematicas actuales.

Cartillas Escuela de tenderos. Articulos
actuales con interés del segmento.

3. Planificar los recursos
academicos, técnicos,
humanos y las

actividades para el modelo de
aprendizaje.

Descriptiva de alcance.

Cualitativo.

Recoleccion de datos
de Matriz de recursos
implementada para
Escuelas realizadas

Anélisis y relacionamiento
por parte del investigador.
Conglomeracién en tablas
destacadas con referente a
los recursos necesitados.

Conglomerar los recursos
necesarios para el desarrollo
apropiado de la Escuela de
tenderos movil.

Matriz de facilitadores. Cartillas de
Escuela de tenderos. Herramientas
modeladas especiales para el desarrollo
de Escuelas.

4. Disefiar el proceso de
funcionamiento del modelo
educativo virtual.

Exploratorio.
Descriptivo.
Cualitativo.
Cuantitativo

Recoleccion de datos
recopilados de revistas
cientificas.

Matriz de flujo de
actividades concernientes a
la implementacion de la
plataforma e-learning

Desarrollo de un flujo de
procesos establecido para el
funcionamiento acorde de la
plataforma Academia

Plataforma Academia Nutresa.
Articulos académicos en bases de datos

Fuente de elaboracion: propia
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9. Cronograma de actividades

A continuacion se plantea el cronograma de actividades propuesto para el presente

proyecto lider.

Actividad/Fecha

16 Sept
al
20 Sept

23 Sept
al 27
Sept

30 Sept
al 4 Oct

7 Oct
al 11
Oct

14 Oct al
18 Oct

21 Oct
al 25
Oct

28 Oct al
1 Nov

4 Nov al 8
Nov

1.Definir poblacion
objetivo para escuela
movil

2. Descripcion perfil
demografico y
caracteristicas del
grupo objetivo

3.Elecciény
desarrollo de
tematicas Escuela

4.Disefio plan
funcionamiento
plataforma e-
learning

5.Planificar recursos
(facilitadores,
material, locacion)

6. Desarrollo de
Escuela Tenderos
Movil

7. Descripcion en
prosa del proyecto
Escuela Movil Dual
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10. Desarrollo del proyecto

Teniendo en cuenta el proyecto propuesto enfocado en desarrollar una Escuela de
Clientes con caracteristica dual (presencial y virtual), se realizo inicialmente una
recopilacion en ventas de los diferentes sectores de la capital de Colombia, Bogota, con el

fin de detectar la ubicacion mas apropiada, en sentido comercial, para la aplicacion de esta.

Con la ayuda de la fuerza de distribucion Indirecta de Comercial Nutresa, la cual
estd apoyada por 12 distribuidoras externas especializadas, se pudo establecer que la
Distribuidora Lesmes S.A.S, la cual abarca la zona noroccidental de la capital, seria la
encargada de proporcionar la ubicacion focal para el desarrollo del proyecto. Se objetd
trabajar con esta distribuidora puesto que es una de las dos comercializadoras que presenta
un nivel mas bajo en ventas, durante el acumulado Enero a Octubre del 2019 (Anexo 4);
por tanto la implementacion de capacitaciones tendria un efecto de empuje comercial para

los clientes de esta zona.

Pronosticando la viabilidad de un lugar central y de facil acceso en la zona de Suba,
se logro la adecuacion de la Escuela Movil Dual en el Conjunto Residencial Flores 4
(Cra. 114 #148-35), ubicado a unas cuadras del Portal de transmilenio en Suba (Anexo 5).
Este proyecto inicial el primer dia del mes de Octubre del afio 2019, como lo indica el
cronograma planteado y llevado a cabo (Anexo 6), contando con una asistencia de 24

personas (Anexo 7).

A continuacion, se desglosa el desarrollo de los objetivos planteados para el

presente proyecto de Escuela Movil Dual para tenderos.

10.1 Perfil de cliente Objetivo

Kotler y Armstrong en su libro Principles of Marketing traen a colacion “la
importancia de segmentar el gran mercado por clientes, puesto que para cada grupo es
necesario desarrollar estrategias efectivas de atraccion y fidelizacion” (Kotler y Armstrong,
2006). Las empresas buscan centrarse en el grupo de clientes que pueden entender de
manera adecuada y sostener durante el tiempo, es por ello que el mercado utiliza la

estrategia de segmentacion, para dividir a los clientes en grupos con caracteristicas



homogéneas y poder asi, brindar una estrategia de oferta detallada para atender sus
necesidades. (Goyat, S. 2011)

La estrategia de segmentacion debe ser considerada e implementada como una
tactica adaptativa; es por ello que el proceso de seleccion de un grupo en el mercado debe
tener en cuenta los siguientes aspectos: geogréaficos, demogréaficos, psicograficos y
comportamentales. (Goyat, S. 2011)

Ahora bien, en constancia para el presente trabajo se presenta la caracterizacion del
segmento de tenderos de barrio para la zona noroccidental de Bogota, teniendo en cuenta

bases de datos de clientes, generada por Comercial Nutresa.

Perfil de Cliente No. 1

Luis Alberto Martinez: Comerciante apasionado por atender a sus clientes con el mayor gusto,
buscar estar en constante aprendizaje del entorno

Meta: brindar comodidad a su familia y mantener su negocio constante en el tiempo

Informacion Personal:
- Edad: 55 afios
- Estado civil: Casado
- Rol ante la sociedad: Padre de familia (3 hijos) y comerciante
- Ubicacién: Suba, Monarcas
- Ingreso: 3 smmlv
- Educacién: Secundaria

Motivadores:
- Seguir siendo buen ejemplo de padre de familia, dado que se ha esforzado por adquirir lo
gue actualmente posee. Su negocio lleva 17 afios en el mercado
- Consolidar y fidelizar a sus clientes mas antiguos
- Dejar un negocio sostenible para su futura generacion, a fin de que sus hijos sigan su
legado, realizado con tanto esfuerzo
- Sobreponerse a las adversidades del mercado, creando una cultura de cercania con los
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clientes en su tienda de abarrotes
- Buscar estar en constante aprendizaje, dado que reconoce la algidez del mercado
- Revisar nuevas tendencias del mercado para adaptarlas a su negocio (tecnologia,
domicilios, alianzas)
- Ser la primera opcion de nuevos clientes en su sector
- Vivir la tercer etapa de vida tranquila y con calidad de vida

Frustraciones:
- Nuevos actores del mercado que absorben la clientela tras tantos afios de esfuerzo
- Nuevos gustos atractivos para los jovenes, que limita la posibilidad de continuidad del
negocio
- Nuevas reformas pensionales y cambios de seguridad laboral
- Nuevas reformas tributarias que golpeen los precios de productos

Marcas influenciadoras:

~ 5|
2@ e l:r;jvj;z B q%olpensiones

BAVARIA

K

HUAWEI

Perfil de Cliente No. 2

Luz Mariela Caro: Comerciante entusiasta, dispuesta a servir con alegria y ser la compafiia amiga

para todos los clientes que con gusto la visitan

Meta: ofrecer un momento de compra distinto para sus clientes, cambiando el dia con una sonrisa 'y

ser mama ejemplar diariamente con su familia

Informacion Personal:
- Edad: 47 afios
- Estado civil: Casada
- Rol ante la sociedad: Madre de familia (2 hijos) y comerciante
- Ubicacion: Suba, Compartir
- Ingreso: 4 smmlv
- Educacion: Técnico
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Motivadores:

- Continuar proyectando su negocio para hacerlo perdurar en el tiempo. Su negocio lleva 15
afios en el mercado

- Ser la tienda referente del barrio, donde los clientes gusten de comprar, gracias a la buena
atencion prestada

- Brindar calidad de vida para su hogar, especialmente en la adquisicion de educacion en
pregrado para sus hijos

- Ser la aliada comercial reconocida por ser confiable y mano amiga para el consumidor final

- Mantener a la vanguardia su negocio comercial, buscando incluir nuevas marcas y
realizando ampliaciones que beneficien a comodidad el lugar de compra

- Dispuesta a escuchar consejos guiados por marcas de confianza, para mejorar su negocio
comercialmente

- Todo esta en el servicio

- Gozar de tranquilidad en su hogar y lugar de trabajo

Frustraciones:
- Tendencias tecnoldgicas, especialmente en domicilios, que han agotado su capacidad de
actuacion
- Liguidez monetaria para realizar inversion en pro del desarrollo de su negocio
- Nuevas generaciones que evitan a tener experiencia de compra y son poco expresivos al
momento de entablar conversaciones con agentes comerciales

Marcas Influenciadoras:

n g & YouTube smsunc@ S K@ AVON

La vida es bella.

10.2 Tematicas y Objetivos de Aprendizaje

A fin de generar competitividad comercial en el canal tradicional mas grande de
venta al menudeo, se eligieron tematicas concretas y especializadas para el desarrollo de la
Escuela Mévil Dual.

Con el objetivo de presentar un contenido especializado, se tuvo en cuenta dos
fuentes para determinar la seleccion: i) la base de temarios que se han realizado
previamente en pasadas Escuelas dirigidas al mismo segmento de mercado y ii) analisis
benchmark referente a planes ofrecido por otras entidades gubernamentales al mismo
segmento, como por ejemplo:

- La Secretaria de desarrollo Econémico en el afio 2018 ofrecio un programa

de capacitaciones a través del proyecto “Tienda para todos”, donde se
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instruyo a los tenderos en temas como: eficiencia, bienestar, tecnologias de

la informacion y comunicaciones. (Melo, K. 2018)

Fundes y Bavaria se unieron para realizar una “Feria de servicio para el

tendero” en el afio 2017, la cual tenia lugar solamente un dia. En esta feria se

dictaron tematicas de exhibicion y acomodacion de productos, tecnologia y

sistematizacion, formalizacion (a raiz de la reforma tributaria) y desarrollo

del oficio, es decir motivacion y plan de vida. (El Sol, 2017).

Ahora bien, teniendo en cuenta las necesidades urgentes visibles para los tenderos

hoy en dia y los contenidos ofrecidos por parte de otras entidades, se consolid6 los modulos

de la Escuela Mdvil en seis sesiones presenciales, con tematicas de contenido riguroso y

una sesion virtual, presentada a través de la plataforma Academia Nutresa.

Estas tematicas abarcan: las fuerzas del entorno, por las cuales se identifican las

oportunidades y amenazas actuales; elementos administrativos, a fin de cuantificar la

rentabilidad y ganancia del negocio; normativas para eliminar faltantes en productos;

propuesta de valor enfatizada en la principal ventaja de este segmento: el servicio cercano

al shopper; distribucion y disefio del punto de venta, y finalmente, instructivos para la

rotacion de inventarios (modulo online). Por tanto las sesiones, con su respectivo objetivo

de aprendizaje, fueron las siguientes:

NUmero Tematica Objetivo
de Sesion
1 Aprende a Leer el Identificar su entorno comercial, destacando fortalezas y
Entorno oportunidades, para poder actuar de manera efectiva y oportuna
ante los retos del mercado
2 Conceptos bésicos de | Organizar correctamente la informacion del negocio, lo cual

Contabilidad

permite hacer un analisis mas profundo de la situacion del negocio
con respecto a la rentabilidad y administracion de recursos.
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3 Inventarios Administrar correctamente nuestros inventarios nos ayudara a
generar mayor rentabilidad, mejorar nuestras ventas y ofrecer
mayor calidad, al tener una correcta disposicion y rotacion de los
productos

4 Concepto de Servicio | Gestionar el servicio como una estrategia diferenciadora por medio
de la propuesta de valor para lograr la sostenibilidad

5 Propuesta de Valor | Ofrecer un diferenciador Unico. Conocer las necesidades de
nuestros clientes, y con base en ello, determinar qué productos y
servicios que logren ofrecer un valor superior.

6 Transforma tu Negocio | Generar competitividad y vigencia mediante la transformacion de
su punto de venta, buscando la fidelizacién de los compradores
hacia el negocio

7 Responsabilidad Aplicar las mejores practicas logisticas en almacenamiento,

ambiental y SST manipulacién y gestion de inventarios en tu negocio
(Virtual)

Objetivos para cada sesion (Tabla No. 1)

10.3 Planeacion de Recursos

A fin de generar la mejor experiencia de aprendizaje para los clientes del Grupo

Nutresa en la Escuela Movil Dual, se tuvo presente una serie de elementos y recursos,

dispuestas a soportar el correcto desarrollo de este proyecto. Estos medios fueron los

siguientes:

Sesidn/Recursos

Humanos

Técnicos

Fisicos

Financieros

Aprender a leer el

entorno

-Facilitador: Jefe de
Ventas del canal
Indirecto para
Comercial Nutresa
-Practicante (staff)
-Ayudante Lesmes

-Presentacion Modulo
-Videos explicativos
-Video beam
-Parlantes extension
sonido

-Red eléctrica
-Recordatorio diario
virtual

-Sal6n comunal
Conjunto Flores
4 (Suba)
-Refrigerios
-Asistencia
-Evaluacion
facilitador

-Alquiler de sal6n:
$40.000

-20 Refrigerios:
$80.000 productos
Nutresa
-Movilidad:
$25.000COP

Conceptos de
Contabilidad

-Facilitador: Asesor
de Ventas y
Comercial
-Practicante (staff)
-Ayudante Lesmes

-Presentacion Mdédulo
-Video beam
-Parlantes extension
sonido

-Red eléctrica
-Recordatorio diario
virtual

-Salén comunal
Conjunto Flores
4 (Suba)
-Refrigerios
-Anexo de
actividades

-Alquiler de salon:
$40.000

-20 Refrigerios:
$80.000 productos
Nutresa
-Movilidad:
$25.000COP
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Inventarios

-Coordinador
Logistica para
Comercial Nutresa
-Practicante (staff)
-Ayudante Lesmes

-Presentacion Mdédulo
-Videos explicativos
-Video beam
-Parlantes extension
sonido

-Red eléctrica
-Recordatorio diario
virtual

-Salén comunal
Conjunto Flores
4 (Suba)
-Refrigerios
-Anexo de
actividades
-Evaluacion
facilitador

-Alquiler de salon:
$40.000

-20 Refrigerios:
$80.000 productos
Nutresa

- Movilidad:
$25.000COP

Concepto de

Servicio

-Jefe de Ventas para
el negocio Cérnico
(Zenu)

-Practicante (staff)
-Ayudante Lesmes

-Presentacion Mdédulo
-Videos explicativos
-Video beam
-Parlantes extension
sonido

-Red eléctrica
-Recordatorio diario
virtual

-Salén comunal
Conjunto Flores
4 (Suba)
-Refrigerios
-Anexo de
actividades
-Evaluacion
facilitador

-Alquiler de salon:
$40.000COP

-20 Refrigerios:
$80.000COP
productos Nutresa
- Movilidad:
$25.000COP

Propuesta de

-Coordinador Ventas

-Presentacion Médulo

-Salén comunal

-Alquiler de salon:

Valor del canal Indirecto -Videos explicativos Conjunto Flores | $40.000COP
para Comercial -Video beam 4 (Suba) -20 Refrigerios:
Nutresa -Parlantes extension -Refrigerios $80.000COP
-Practicante (staff) sonido -Anexo de productos Zenu
-Ayudante Lesmes -Red eléctrica Journey Map - Movilidad:
-Recordatorio diario -Evaluacion $25.000COP
virtual facilitador
Transforma tu -Desarrollador -Presentacion Médulo -Sal6n comunal | -Alquiler de salén:
Negocio Comercial de -lméagenes de negocios y Conjunto Flores | $40.000COP
Comercial Nutresa transformacion 4 (Suba) -20 Refrigerios:
-Practicante (staff) -Video beam -Refrigerios $80.000COP
-Ayudante Lesmes -Parlantes sonido -Evaluacion productos Nutresa
-Red eléctrica facilitador - Movilidad:
-Recordatorio diario $25.000COP

virtual

Responsabilidad
Ambiental y SST

NA

-Plataforma Academia
Nutresa (celulares,
computador, tablet)
-Servidor tecnoldgico de
plataforma

-Sesion virtual
personal

-Proveedor de
servidor Academia
Nutresa

Recursos y herramientas para Escuela Mévil Dual. (Tabla No. 2)

Estos elementos posibilitaron la adecuada implementacién y simulacion de un aula

de clases promisorio para la ensefianza de los clientes del segmentos tiendas (Anexo 8).

10.4 Modelo Educativo Dual

Escuela de Clientes del Grupo Nutresa busca implementar correctamente un proceso

de ensefianza y aprendizaje para sus clientes, con el objetivo de generar relacionamiento,

fidelizacion y, principalmente, sostenibilidad comercial en ventas perdurables con el

33




tiempo. Ahora bien, con el proposito de acaparar un radio de accion méas amplio se ha
propuesto el desarrollo de una Escuela Movil Dual, basada en la entrega presencial y virtual

de conocimiento pertinente para cada segmento, en este caso Tiendas.

El marco tedrico expuesto anteriormente recopild tres modelos de implementacion
del Blended Learning. En referente al presente trabajo se eligio trabajar el Modelo E9:
metodologias de aprendizaje electronico para la optimizacion de la ensefianza, puesto que
este abarca fases concretas que involucran a los actores y recursos pertinentes.

A continuacion se expondré la Escuela Mévil Dual para Tenderos, teniendo en cuenta el
modelo EO.

Escuela Mévil Dual para Tenderos, desarrollada mediante el Modelo E9

MODULOS

*2 nutresa

PRESENCIAL
- ELICIT

- ENGAGE
- EXPLORE

- EXPLAIN
- ECHO

* FACILITADORES
(S3LN3ITD)
S3LINVIANLS3

- ELABORATE
- EVALUATE
- EMEND

PROCESO DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE E9

- E-SEARCH

MODULO VIRTUAL

MERCADO
COMERCIAL

Fuente de elaboracion propia, teniendo en cuenta Modelo E9 de Aprendizaje

Las herramientas y recursos expuestos en el desarrollo del objetivo nimero tres
posibilitan construir un entorno adecuado para el aprendizaje de las tematicas previamente

elegidas y asi, dar paso para el desarrollo de las E9 fases sustentadas a continuacion:

e Elicitacion (Elicit): Para cumplir el objetivo de acaparar la atencion de los
clientes del segmento, Escuela de Clientes fortalece la iniciativa junto con
ayuda de la fuerza de ventas (en este caso vendedores indirectos) quienes

tienen contacto directo con los tenderos y son los encargados de invitarlos.
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Cautivar la atencidn consiste en hacerle ver al cliente que el mercado es un
entorno cambiante y la situacion de confort/comodidad no es la respuesta
adecuada, por mas que a corto plazo no perciban consecuencias reflejadas en
ventas. Sin embargo, participar en Escuela de Clientes, ademas de no tener
costo, les permite salir de la cotidianidad de su negocio para atender de la
experiencia que brindan los facilitadores, expertos en las tematicas
asignadas.

Compromiso (Engage): Cada tematica cuenta con un facilitador que
proporciona nuevos conceptos en cada sesion, los cuales son guiados por un
temario que inicia con preguntas introductorias, a fin de detectar el nivel de
entendimiento con respecto al tema y asi generar sinergias con las nuevas
consideraciones a tratar.

Exploracion (Explore): Escuela de Clientes posibilita fielmente espacios de
interaccion entre colegas, puesto que asi se crean relaciones de cohesiéon y
accion en beneficio, por tanto, esta fase se resuelve mediante actividades en
grupo donde los participante potencializan y comparten nuevas ideas
teniendo en cuenta preguntas como las mencionadas en la Tabla No. 3.
Explicacién (Explain): Durante el proceso de aprendizaje es sumamente
importante resaltar ciertos conceptos que se estiman deben quedar claros
durante el desarrollo de las sesiones, como los expuestos en la Tabla No. 3.
Eco (Echo): Esta fase representa la construccion mutua que se realiza
durante las sesiones, puesto que mientras se realizan actividades aplicativas
se resuelven dudas de la temética.

Elaboracion (Elaborate): Con el fin de ratificar la comprension de los
conceptos mas importantes, el facilitador realiza preguntas sencillas de
significado, con respecto a los temas citados en la fase de Explicacion.
Evaluacion (Evaluate): El facilitador evalla de manera practica la captacion
de los conceptos desde el momento cero, hasta el final de la sesion. Para el
caso de la Escuela Movil Dual, la evaluacion es una constante realizada
durante las anteriores fases, especialmente con la metodologia usada en
Elaboracion (Elaborate).

Emendacion (Emend): Durante esta fase, se realiza el proceso de
recapitulacion y preguntas finales para cada sesién pertinente. Feedback

colaborativo.
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Nombre Aprende a Leer el Conceptos de Inventarios Concepto de Propuesta de Transforma tu
de Fase Entorno Contabilidad Servicio Valor Negocio
Elicit Esta fase sucede al momento de comentar las tematicas, puesto que el nombre designado hace referencia a conocimientos previamente
adquiridos por los clientes, dado a su recorrido como comerciantes, sin embargo el contenido es constituido por modelos, tips, y
soluciones actuales (trendy)

Engage | -Conocer los distintos - Balance y Estado | -Productos tipo | -Lider comercial -Journey Map -Concepto de
formatos (ventajas y de Resultados A ByC -Satisfaccion -Momentos de disefio
desventajas) -% de Margen Neto | -Rotacion de -Retencidn verdad -Ruta del shopper
-Actores del mercado -Activos, Pasivosy | inventario -Recordacion -Diferenciacion (inside the shop)
-Tendencias Patrimonio -Prondéstico de -Recompra -Segmentacion de | -Puntos focales
tecnoldgicas Pedidos clientes
-ldentificar tipos de
shopper

Explore | “;Para qué creen que “;Qué acciones “;Cada cuanto “;Qué acciones le “;Cual es su “;Cual y hace
nos sirve conocer las podemos realizar en | se recomienda ayudan a sostener su | elemento cuanto fue su
necesidades y momentos | nuestras tiendas para | realizar un estrategia de diferenciador?” ultimo cambio de
de consumo?” generar mas conteo fisico del | servicio?” disefio en su

ventas?” inventario?" negocio?”

Explain | -DOFA -Utilidad después de | -Practicas de -Lider inspirador -Alegrias, -Disefio coherente

-Arquetipos de shopper

impuestos

almacenamiento

-Empatia

frustraciones y

-Comodidad
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-Misién de compra
-PESTEL
-Competencia

-% de ganancia por
producto
-Gastos Operativos

-Pronéstico de
pedido (PEPS)
-Producto tipo A

-Experiencia de

compra satisfactoria

necesidades del
consumidor

-Diferenciacion

-Facilidad de

acceso

Echo Actividad: Describir Actividad: Realizar | Actividad: Actividad: Listar Actividad: Realice | Actividad: crear
(Actividad) | cudl es tu competencia, | estado de resultados | elaborar actitudes que hacen | el Journey Map puntos focales de
teniendo en cuenta los teniendo en cuenta | prondstico de de la experiencia de | para uno de sus estanteria para
diferentes canales aumento en precio pedido para dos | compra un momento | arquetipos de productos en una
(Anexo 9) de venta a producto | meses siguientes | memorable cliente caja de pago
Elaborate | Ratificar comprension de los conceptos mas relevantes de la sesion, explicados en la fase de Explicacion (Explain), a fin asegurar el
entendimiento de estos
Evaluate | Para el caso de la Escuela Movil Dual, la evaluacidn es una constante realizada durante las anteriores fases, especialmente en
Elaboracion (Elaborate).
Emend Durante esta fase, se realiza el proceso de recapitulacion y preguntas finales para cada sesién pertinente. Feedback colaborativo

Desarrollo fases modelo de aprendizaje E9. (Tabla No. 3)
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eE-Search (E-Search): Ahora bien, la tltima fase del modelo E9 de

metodologia de aprendizaje electronico consiste en complementar el proceso de

enseflanza con herramientas de vanguardia, en este caso, el uso de plataformas

online, las cuales tienen como facilidad la comodidad de ingresar desde cualquier

dispositivo movil, eximiendo de importancia el lugar donde se realice.

Para su desarrollo se plantean de nuevo las ocho fases anteriores, puesto que es una

metodologia de aprendizaje diferente, teniendo en cuenta la naturaleza de la relacion

tecnologia-cliente. A continuacion se sustenta el proceso metodoldgico sucedido

para el desarrollo del médulo virtual.

En conjunto con la plataforma https://academianutresanuestra.com y el

servidor ayudante, se crearon 16 usuarios, para aquellos clientes que aprobaron la

Escuela Mdvil Dual. Se inicia el proceso de ingreso digitando el nimero de cédula

de cada cliente en los campos usuario y contrasefia (Anexo10).

Nombre | Responsabilidad Ambiental y Gréfico en Plataforma
de Fase SST
A fin de captar la atencién del
usuario, se presenta el objetivo
macro del modulo, el cual busca
am
. . 3> Reconocer laimportancia del cuidado de
que cada tienda sea “la mejor @S i R
., d 1 d Iogisucassy(:e Sssterr?s lde Seguridad y
opcidn de compra en el mercado”. alud en el Trabajo
Adicionalmente, se presentan tres : ,
b-obieti breb de cad Alfinalizar esta experiencia virtual, g@ e da cora s St e Sty
o sub-objetivos abrebocas de cada Prtsdiimloesriin il Salud enel Trabajo
E I ICIt de ser la mejor opcién de compra en el :

tematica (buenas practicas en
logistica, SST, sostenibilidad).

mercado, poniendo en practica los
elementos de esta formacién, estaras
en capacidad de:

k@}

J/ Identificar el concepto de desarrollo

P sostenible y sus tres dimensiones:
econdmica, social, y ambiental.
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https://academianutresanuestra.com/

Engage

Durante esta sesion se imparten la
definicion de conceptos como:

- Gestion de Inventarios
-Rotacion de Inventarios
-Seguridad y Salud en el Trabajo
-Sostenibilidad

Conceptos bdsicos de gestion de inventarios

¢Sabias que?... Cuando un consumidor no
encuentra el producto deseado: el 35% va a otro
supermercado o tienda, el 30% compra otro
producto de diferente marca, el 18% no
adquiere naday el 17% restante lleva un articulo
de la misma marca

Una buena gestién de
inventarios significa tener la

claridad adecuada sobre los
productos, en el momento y

http:// lugar correcto y el precio justo.

Durante esta fase se proveen
preguntas de analisis concretas, a
fin de generar interrogante entre
los clientes, con respecto al buen
cumplimiento de précticas
logisticas y de buen actuar, dentro
del establecimiento, ejemplo:

"\\”(/j Comercial

“A” nutresa
jFelicitaciones!

Has identificado correctamente las debidas
practicas logisticas para el cuidado de tu negocio.

ZRealizas este tipo de prdcticas en tu negocio
actualmente? Recuerda que cuidar tu

Explore . . . minimercado, es cuidar tu bolsillo.

¢realizas précticas que evitan que ’

tus clientes y tu sufran lesiones? / <) """""""""""""""""""""""

¢Qué mundo quieres para las

generaciones futuras? et R —— :

l \\ T ——— 1

Durante el mddulo virtual, asi

como en entornos presenciales, es  Tipos de riesgos

de suma importancia canalizar otk oo Eoriocu os poe da Fleegos o8 i nos vamos expustos

cada cierto tiempo los conceptos a . i g Uil

.| especificos explicados a modo de s P

Explain

resumen. Ejemplo:
-Buenas précticas con relacion a
los proveedores

-Tipos de riesgos

Condiciones del negocio para disminuir

A los riesgos:
m

m ® Espacios apropiados para el cargue y

descargue de mercancia
Para espacios de almacenamiento altos,

®
utiliza escaleras

39




Teniendo en cuenta que el

Echoy | modulo se realiza de manera
R L. ., Selecciona la descripcién que se acomoda mds a la situacién presentada en la imagen.
Elaborate individual, esta seccién del

, Acabas de abrir tu negocio y ya hay bastante flujo de clientes, en ese momento
metodo Se Cumple al momento de llegan los trabajadores ricst’:u;:giz:ocmntar:gﬁrcﬂiczdo que hiciste, para hacer
realizar actividades que evallen ,

no estas en el negocio, dejas
los conceptos vistos previamente. padkion pur 10 guoarer agoadon.
Este indicara si es correcta o no la destmales
eleccion.
“Cuidado de mi negocio”
Mejores practicas logisticas
Antes de finalizar el médulo, se
Arrastra la imagen al circulo que corresponda.
presenta una serie de actividades,
con el objetivo de reforzar lo S
. - . en tu ne io (es rovee bajo consumo)
aprendido. Actividades como: e
elegir la estanteria organizada de
Evaluate 9 g N
manera correcta y arrastra Ia Reutiliza, volver a usar un producto o
material varias veces, asi damos mayor
. . vida qtil al producto antes de deshacernos de él
imagen relacionada con la
dimensién de sostenibilidad
i Servir inicamente el agua que vamos a consumir.
correspondiente, son algunos e e
ejemplos.
Finalmente, con el objetivo de {7
eliminar algun tipo de JL
g p nutresa
ambigiiedad sucedida durante el MUY BIEN!
desarrollo del mddulo, se presenta Ahora repasaremos los cuidados
que hcr.nos visto, para que los
la fase de brindar aclaraciones, en N S S
Emend

este caso “Repasando los
cuidados vistos”: identificar
caracteristicas del producto,

higiene en el negocio, otras.

INICIAR

Al momento de haber realizado completamente el médulo virtual, este genera un

certificado personal con nombre y cédula (Anexo 11), el cual se adjunta al certificado

general que provee Comercial Nutresa en la ceremonia de graduacion para la Escuela Movil

Dual.
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Con el fin de evaluar el impacto del modulo virtual, se realizd una breve encuesta a
los tenderos, usando la herramienta Formularios de Google. Los mayores hallazgos de las
12 respuestas obtenidas fueron los siguientes:

- EI'58% de las personas encuestadas les parecid interesante el desarrollo de la
tematica Responsabilidad Ambiental y SST. Seguido de la tematica
Inventarios, Propuesta de Valor y Transforma tu negocio, los cuales tuvieron
el 50% de la aprobacion. (Anexo 12).

- EIl 100% de los encuestados califica el médulo virtual en la medicién 4y 5
de la escala. (Anexo 13). Esta respuesta es sustentada gracias al 83% que
aprobaron el moédulo especialmente por la sencillez de los tips de ensefianza
que se evidenciaron durante la sesion. (Anexo 14).

- El 75% de las personas encuestadas expresaron su gusto en participar en una

Escuela donde todos los médulos fuesen virtuales. (Anexo 15).

11. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion y desarrollo del proyecto Escuela Mévil Dual,
implementado en Suba, Bogota, logré evidenciar la excelente notoriedad de una planimetria
estructural necesaria para generar un entorno de aprendizaje fluido y natural, basado en el
Modelo E9: metodologias de aprendizaje electrénico, propuesto por Prabhdeep Kaur y

Punjab Gharuan.

El Modelo E9 cumple con las caracteristicas promisorias para dar respuesta
acertada a la pregunta de investigacion planteada al inicio del proyecto
“;Como el proyecto “Escuela de Clientes” puede intervenir en zonas distantes de
Bogota/Colombia con el fin de ampliar la cobertura de aliados estratégicos para
Comercial Nutresa?”, puesto que converge la importancia de metodologias de aprendizaje
en naturaleza presencial, acompafiada de elementos vanguardistas y tecnolégicos de
naturaleza virtual, como lo son las plataformas digitales, lo cual posibilitan la ampliacién

en radio de accidn para las capacitaciones de los clientes del Grupo Nutresa.

La Escuela Mdvil Dual vista desde una perspectiva de campo en accion geogréfica,
logré su objetivo, puesto que se desarrolld en un sector periférico, alejado del radio

cotidiano en que se desarrollan las Escuelas de Clientes. Adicionalmente, genero la
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formacion de lazos a nivel de fidelizacion y recordacion de marca, gracias a la correcta
disposicion de recursos humanos, fisicos, técnicos y financieros, propiciando asi la

recomendacion de la Escuela por parte de los clientes en un 92%. (Anexo 16)

Por otro parte, el desarrollo del proyecto basado en la fundamentacion tedrica de
una metodologia Blended Learning, generé mayor orden al momento de exponer e impartir
los modulos con los clientes, tanto en el ambiente presencial como virtual, dado que tiene
en cuenta momentos de accidn necesarios para asegurar la correcta comprension de
conceptos y sucesos. Esos E9 momentos de accion fueron caracterizados como generadores

de conocimiento, teniendo en cuenta el objetivo propuesto para cada uno.

Finalmente, el proyecto de Escuela Mévil Dual, es un mecanismo de renovacion
para el area de Escuela de Clientes del Grupo Nutresa, porque propicia las siguientes
ventajas: i) mayor alcance en la prestacion del contenido gracias al factor movilidad, que
elimina un radio de accién notorio, ii) crea una ventaja competitiva, puesto que se acoge al
empleo de nuevas tecnologias en la era de la informacion v iii) tiene en cuenta
metodologias tedricas de aprendizaje que facilitan la motivacién y atencion del participante,

en un ambiente dual (presencial y virtual).

12. Recomendaciones

El diagnostico presentado inicialmente, junto con el desarrollo del proyecto Escuela
Movil Dual y la generacion de resultados obtenidos, favorecen la proposicion de
recomendaciones futuras y visionarias, con el fin de asegurar diferenciacion en el area.
Es por tanto que se realizan las siguientes sugerencias:

- Evaluar la implementacion de una Escuela dictada en un 80% a traveés del
servidor virtual de Academia Nutresa, puesto que se acortan factores
algidos, como la disposicion de tiempo y favorece la comodidad inherente
que trae consigo la tecnologia, de poder realizar cada sesién desde cualquier
parte del mundo.

- Incluir en el pensum virtual tematicas allegados al desarrollo personal y
humano del comerciante, dado que: genera un valor agregado por el
contenido personal, crea consciencia en la necesidad de construccién social

y enfatiza en la fidelizacidén de marca, puesto que genera mayor recordacion
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la empresa que logra tocar puntos de inflexion personal como lo es el
proyecto de vida.

Estar a la vanguardia de otros medios virtuales que posibiliten el desarrollo
moderno de una Escuela de Clientes, tales como Video Conferencias y
Virtual Reality (VR). Esta proposicion debe tener en cuenta factores de

entorno para llevarse a cabo con efectividad.
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14. Certificado Empresa

FORMATO AVAL 2019-30 Entrega Final PROYECTO LIDER
Bogota (04/10/2019)

Yo TATIANA BROME identificado/a con el documento No. (1.152.189.370) estoy al tanto
de la Entrega Final del Proyecto Lider denominado PROPUESTA MODELO DE
EDUCACION DUAL PARA LA “ESCUELA DE CLIENTES” DE COMERCIAL NUTRESA
S. A EN BOGOTA, el cual esta siendo elaborado por MONICA MARIA CABRERA
AMAYA identificada con No. 1.010.243.895 de Bogota, el cual es desarrollado en el
marco de su practica Empresarial/Social en COMERCIAL NUTRESA S.A.

Firma del estudiante: / M ,"' \-<h‘r:ra /k";:"‘w
7 \ 1

Firma del jefe: |'.‘»/J~.,1_1K_‘_‘,,4,1‘g b <. .’3‘);_;:,

15. Anexos:

Anexo No. 1

:\_LS'(-): Grupo

e

~(~ nutresa

A2 Soitesa ® e @

Fuente: Grupo Nutresa, 2019. Estructura del Grupo. Recuperado de:

https://www.gruponutresa.com/estructura-del-grupo/

Anexo No. 2
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Suma de Venta Afio/Mes A
Codigo Clien ~ | Razon Social ~ | Antes de Escuela Despues de Escuela Total general Difernecia Var % Periodica
=10014411 MERCADOS POPULARES EDUMERCA 26.911.791 37.337.871 64.249.662 10.426.080 39%
='10027809 AUTOSERVICIO LOS ANGELES 7.925.863 11.564.497 19.490.360 3.638.634 6%
=/10044431 AUTOSERVICIO MERCAPRONTO 6.814.868 12.948.854 19.763.722 6.133.986 90%
=10091853 AUTOSERVICIO LA BELLEZA 11.537.470 17.557.544 29.095.014 6.020.074 52%
='10091951 MERCADOS MERKOPOLIS 13.213.371 18.719.040 31.932.411 5.505.669 42%
=/10004967 HIPERMERCADO EL PORTAL 10.884.499 24.234 468 35.118.967 13.349.969 123%
=110154901 MINIMERCADO LOS ALPES 9.127.777 10.566.752 19.694.529 1.438.975 16%
='10200054 AUTOSERVICIO SAN ANDRES 28.808.926 36.174.088 64.983.014 7.365.162 26%
=110203941 AUTOSERVICIO MERKE VALLE 18.217.502 29.339.898 47.557.400 11.122.396 61%
=110341603 SUPERMERCADO EL CAMPESING 12.333.628 30.024.836 42.358.524 17.691.268 143%
='10376554 MAS POR MENOS DE LA 66 6.904.523 4.282.777 11.187.300 - 2.621.746 -38%
=110427748 MERCADOS MERCALIDER 5.A.5 9.576.908 32.515.775 42.092.683 22.938.867 240%
=110473939 AUTOSERVICIO MULTIMERKA B8.570.713 14.430.084 23.000.797 5.859.371 63%
=10519977 COORTIENDAS CIUDADELA 26.636.483 36.702.256 63.338.739 10.065.773 38%
=110530345 AUTOSERVICIOS LAGOS DE CASTILLA 7.661.790 12.950.257 20.612.047 5.288.467 69%
=110588321 SUPERMERCADO BUEN DIA 27.266.787 36.461.566 63.728.353 9.194.779 34%
='10659746 MERCADOS LEIMAR 19.568.066 16.172.313 35.740.379 -  3.395.753 -17%
=10668491 MUNDO MERKAR 7.483.514 13.598.649 21.082.163 6.115.135 82%
| =/10686107 AUTOMERCADOS CASABIANCA EXPRESS 10.523.332 11.841.067 22.364.399 1.317.735 13%
Total general 269.967.811 407.422.652 677.390.463
(Fuente: Elaboracion propia)
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—g—Antes de Escuela

——Despues de Escuela

Gréfica de ventas Antes de Escuela y Después de Escuela. Fuente de elaboracion propia

Anexo No. 3

En los dltimos dos afios crecié 14%
las MiPyme conectadas a Internet

50%

Pasarén del 7% en 2010 al
75% en el afio 2015

2013 2014

Elaboracién: propia

2015
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Anexo No. 4

Fuente: MinTic, 2016. Estudio de Caracterizacién sobre la relacion de las

MiPyme y las TIC. MiPyme vive Digital. Recuperado de:

https://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-7235.html

Agente Comercial Total general

COMERCIALIZADORA LESMES 5.A.5 10.824.920.275 6,53%
COLMART DISTRIBUCIOMNES 5.A.5 15.715.574.669 9,47%
DISMARKING 5.A.5 13.023.166.841 7.85%
SUMARCTAT 5.A.5 11.671.034.898 7,04%
TAT SERVICE 5.A.5 12.720.555.750 7,67%
FRANCO MONROY CARLOS JULIO 5.A.5 13.382.625.168 8,07%
COMERCHOC 5.A.5 15.200.136.663 9,16%
DISTRIBUCIOMES CVAS 5.A.5 16.248.978.429 9,79%
COMERCIALIZADORA LIDERALIADOS 5.A.5 15.816.903.886 9,53%
INDUSTRIAS ALIMENTICIAS BOMN APPETIT 14.438.677.916 8,70%
DI COMPRA 5.A.5 16.074.499.032 9,69%
GESTION ¥ SERVICIO COMERCIAL 5.A.5. 10.773.768.581 6,49%

(Datos ventas acumulado Enero-Octubre del 2019 para las distribuidoras del canal Indirecto

que trabajan en apoyo a Comercial Nutresa. Fuente: elaboracién propia)

Anexo No.5

Fotografias conjunto residencial Flores 4 (Cra. 114 #148-35)

Anexo No. 6
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TEMAS DURACION DEL MODULO FECHA
Aprende a leer el Entorno a martes, 1 de octubre
Conceptos basicos de contabilidad 4 jueves, 3 de octubre
Inventarios a4 lunes, 7 de octubre
Servicio a martes, 8 de octubre
Propuesta de valor a miércoles, 9 de octubre
Transforma tu Megocio 4 jueves, 10 de octubre
Responsabilidad Ambiental y 55T 1 Modulo Virtual

Cronograma primera Escuela Mévil Dual 2019

Anexo No. 7

Fotografias de Inauguracion martes, 1 de octubre

Anexo No.8

Fotografias de capacitacién Escuela Movil Dual

Anexo No. 9
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R Escuclacg
___ l- ntes
{CUAL ES TU COMPETENCIA?

a y a la vez indica cuales son las caracteristicas de ésta que mds te estan afectando y cuales te beneflclan
Caracteristica que me beneficia

Sefiala con una X cual es tu cor
Competencia Caracteristica que me afecta

Tiendas de barrio

Grandes cadenas

(Canales de descuento)

Mayoristas

Ventas
directas/Novaventa

Online

Actividad: Describir cudl es tu competencia, teniendo en cuenta los diferentes canales

Anexo No. 10

x4+

@ Academia Nutresa Nuestra

@ academianutresanuestra.com
3 N . - =
. « RESPIRAMOS |
CLIENTES,
VENTAS
Y RESULTADOS| ‘

¢« > c

i
|
|

- 3 e
| i g
Hario y contra\S\:ﬁa_para acc%ma .

Jb ra

/

) Recordar Contrasena

Portal Academia Nutresa. P4gina de ingreso al modulo virtual

Anexo No. 11
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Comercial

()
nutresa

o

Certifica que:

I

con documento de identidad [ |

Realizé satisfactoriamente el curso virtual de:

Logistica y Seguridad en mi Negocio.

En constancia se expide el presente certificado

Generado el dia: —392 delmes —12__ del afio 2012

Este certificado es generado de Forma digital y valida que el usuario ejecuté
el cursoy realizé la evaluacién con una calificacién superior a 3.0

Certificado generado por plataforma Academia Nutresa
Anexo No. 12

;Cuéles fueron las dos teméaticas que mas le parecieron interesantes? (Seleccionar 2)

12 respuestas

Aprender a leer &l entorno
Conceptos de contabilidad
Inventarios

Concepto de Servicio
Propuesta de Valor

Transforma tu Megocio

Responsabilidad ambiental v
SST (modulo...

Anexo No. 13

¢ Como califica el médule virtual de Responsabilidad ambiental y SST?

12 respuestas

10,0

75
5,0
25
0 (0 %) 00 %) 0 (0 %) 2(16.7 %)
00 | | |
1 2 3
Anexo No. 14

10 (83,3 %)

52



;Qué fue lo que méas le gusté del moédulo virtual? (Elija dos opciones)
12 respuestas
Facilidad de la plataforma

Tips de ensefianza 10 (83,3 %)

Metodologia didéctico

Tematica

Comodidad a la hora de realizar
el modu...

Anexo No. 15

;Le gustaria participar en una Escuela donde todos los modulos fuesen virtuales?

12 respuestas

® sl
@ NO

Anexo No. 16

;Recomendaria usted a otro colega comerciante el programa de Escuela de Clientes?

12 respuestas

@ sl
@ NO
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