Comercio
Servicios
Turismo

Camara
Nacional

IMPACTO DE
LA EVOLUCION

TECNOLOGICA EN LA
FUERZA LABORAL DEL
COMERCIO

'\ m ’ o 1':-
i = kS ._;'."-;..-_-_,__'_.-_-:.;_'-E_'-'.-_:. =
:: v . - )-. s

FUNDACION CHILE






Camara

C N Nacional [ i
Comercio
Servicios C o
Turisme  SUPERMERCADOS

IMPACTO DE
LA EVOLUCION

TECNOLOGICA EN LA
FUERZA LABORAL DEL
COMERCIO







PRESENTACION

RESUMEN EJECUTIVO
INTRODUCCION
ANTECEDENTES

ESTRATEGIA METODOLOGICA

CAPITULO 1:
Caracterizacion del Comercio Especializado

CARACTERISTICAS GENERALES DE LAS EMPRESAS
CARACTERISTICAS DEL CAPITAL HUMANO
SINTESIS

CAPITULO 2:

El impacto de la tecnologia en el Comercio
Especializado

LA CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL
LA CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL EN EL COMERCIO
TENDENCIAS TECNOLOGICAS QUE IMPULSAN EL COMERCIO 4.0

IMPACTO DE LA CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL EN EL
CAPITAL HUMANO

REQUERIMIENTOS DE HABILIDADES Y COMPETENCIAS 4.0

LA TRANSFORMACION TECNOLOGICA YA ESTA OCURRIENDO
EN EL SECTOR COMERCIO ESPECIALIZADO

IMPACTO TECNOLOGICO EN LOS PROXIMOS CINCO ANOS
IMPACTO EN EL CAPITAL HUMANO

SINTESIS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

REFERENCIAS

GLOSARIO

ANEXOS

ANEXO 1: VARIABLES CONTEMPLADAS PARA EL ESTUDIO

ANEXO 2: IMPACTO TECNOLOGICO EN LAS COMPETENCIAS
LABORALES POR RUBRO

10
12
13

23

24
29
38

41

42
43
43
45

47
49

62
66
72

74
76
78
80
82
82
84



PRESENTACION

Juan Manvuel Santa Cruz Campana
Director Nacional
Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo, SENCE

“Producto de la migracién, el envejecimiento poblacional
y, especialmente, de la tecnologia, los ftrabajos estdn
cambiando, imponiendo nuevos desafios a los trabajadores
y generando muchas veces una gran sensacion de
incertidumbre respecto de su futuro laboral. Los trabajadores ya no pueden
quedarse con los conocimientos que tenian y deben mantenerse en continua
formacioén, adquiriendo nuevas herramientas y capacidades. Estos cambios
tfambién imponen presion a las empresas, que tienen que mantener su
productividad en un contexto inestable. Trabajadores, empresas y el sector
puUblico tenemos que trabajar unidos para enfrentar estos desafios y preocuparnos
de que ningun trabajador se quede fuera de los nuevos empleos. En este sentido,
fodo nuevo conocimiento, como este estudio, lo agradecemos y celebramos,
pues ilumina nuestro frabajo hacia adelante”.

Cristébal Philippi Irarrdzaval
Gerente General
OTIC SOFOFA

“Entender el frabajo del futuro y su impacto en las personas
es un foco central para OTIC SOFOFA, futuro que cada vez
vemos como se acerca mds aceleradamente. Es por eso
que nos embarcamos en generar una mirada actualizada
en torno a la transformacion de los trabajos de cara a la
automatizacion y las competencias que se requieren desde el capital humano
para un sector tan relevanfe como el comercio. Este frabajo, en conjunto
con Fundacién Chile, la Camara Nacional de Comercio, la Asociacion de
Supermercados y SENCE, aborda este desafio de forma profunda y con una
mirada nacional que estamos seguros aportard de manera decisiva tanto en la
planificacion y proyeccién de politicas publicas, como en las definiciones que las
empresas de comercio puedan hacer”.

Cristébal Valdés Saenz
Presidente
OTIC del Comercio, Servicios y Turismo

“Desde hace aros, nuestra Corporacion cumple con su
rol de Responsabilidad Social Empresarial, impulsando y
financiando estudios frascendentes para la consecucion
de modernas politicas publicas en pro del bien comun
general de la nacién. En esta oportunidad, con entusiasmo
cofinanciamos este estudio sobre las futuras necesidades de capacitacion y
adecuacion en el sector comercio, el que enfrenta un cambio paradigmdtico
y sin precedentes. Confiamos en que este estudio serd un aporte fundamental
para esta adecuacion y asi nuestra OTIC preste un servicio importante a nuestro
gremio y al pais”.




Manvuel Melero Abaroa
Presidente
Cdmara Nacional de Comercio

“A partir de la reflexion en torno a los nuevos hdbitos de
los consumidores y la rapida incorporacion tecnolégica en
el sector, decidimos tomar el tema y hacernos cargo de
él. Nos dimos cuenta de que no era un desafio facil, pues
estabamos hablando de un cambio sustancial y con efectos
profundos en la vida de los miles de trabajadores empleados por el sector. Ante
este escenario es que surge este estudio, en el que hemos tenido el honor de
participar junto a ASACH y la Fundacion Chile. Con el esperamos hacer un aporte
a la politica publica, entregando un diagndstico que ayude a tomar decisiones
urgentes en materia de reconversion laboral y capacitacion para un sector tan
estratégico como este”.

Catalina Mertz Kaiser
Presidente
Supermercados de Chile A.G.

“Para la industria de supermercados, la transformacion
tecnolégica es un tema central. Esta no sélo estd ofreciendo
nuevas maneras de hacer a menor costo o mayor valor, sino
que estd cambiando los hdbitos y gustos de los clientes, cuya
satisfaccion es clave para la sostenibilidad del negocio. En
esta oportunidad, Supermercados de Chile A.G y gracias al apoyo de OTIC Sofofa,
OTIC de la Camara Nacional de Comercio y del Sence, ha querido generar
informacion de calidad para la gestion del cambio, tanto en las empresas como
en el Estado, encargando el presente estudio a Fundacion Chile. Agradecemos
a las empresas socias que participaron del estudio, y esperamos que sea una
contribucion para el desarrollo de la industria de supermercados y de su capital
humano”.

Herndn Araneda Diaz
Gerente Centro Desarrollo Humano
Fundacion Chile

“Desde la perspectiva laboral, y considerando que en
Chile el Comercio es el sector econémico que mds empleo
genera, los cambios que implican la incorporacion de
nuevas tecnologias estan siendo tan vertiginosos que
la formacion de la fuerza laboral para actualizar sus
habilidades y conocimientos es una gran prioridad. Es asi que, desde Fundacion
Chile, esperamos que este estudio sea un aporte a la reflexion sectorial sobre la
relevancia del impacto de la transformacion tecnolégica y de cémo gestionar
este cambio, asumiendo los desafios y las medidas necesarias para fortalecer el
desarrollo del Comercio en nuestro pais”.




En el presente documento se analizan
los futuros requerimientos de la fuerza
laboral de las empresas del sector
Comercio, en base a una prospecciéon
de borde tecnoldgico, con el objefivo
de entregar informacién que permita
gjustar las competencias actuales
a los requerimientos dotacionales vy
tecnoldgicos emergentes.

Elaborado por Fundacidén Chile, a
solicitud de la Cdmara Nacional de
Comercio (CNC) y de la Asociacion
de Supermercados de Chile, el estudio
buscaidentificary focalizar elimpacto de
las nuevas tecnologias en el Comercio,
con foco en los principales dmbitos de
accién en torno al capital humano. El
proyecto fue financiado por medio de la
OTIC del Comercio Servicios y Turismo de
Chile y la OTIC SOFOFA con fondos del 5%
del Servicio Nacional de Capacitacion y
Empleo, SENCE.

El estudio fiene dos
principales:

componentes

1. Caracterizacion de la actual fuerza
laboral del sector Comercio, que
incluye la descripcion de variables
sociodemogrdficas y de indicadores
de gestion del capital humano que
han implementado las empresas del
sector durante el Ultimo tiempo.

2. |dentificacibn  de  desafios de
fransformacion  impulsados  por la
incorporaciéon de tecnologias, con el
objetivo de establecer el potencial
impacto tecnolégico inmediato y de
mediano plazo en el requerimiento
de competencias laborales del
Comercio.

Estrategia metodolégica

Para lograr los objetivos propuestos,
se aplicdé una metodologia mixta
(enfoque cudlitativo y cuantitativo).
En primer lugar, se llevd a cabo una
aproximaciéon inicial, con entrevistas a
expertos del sector y revision de material
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de apoyo. Posteriormente se realizd un
trabajo de diseno muestral, elaboracion
del cuestionario y aplicacion de una
encuesta a las empresas, seguido
de la validacion y andlisis de datos.
Paralelamente, se elabord el andlisis de
prospeccion tecnolégica y perspectiva

de cambio en las competencias
laborales a partir de la evolucidn
tecnolégica. Para la identificacion

de las competencias, se tomd como
base la informacién del Catdlogo de
Competencias de ChileValora, la que
fue complementada con datos extraidos
de catdlogos internacionales.

Principales resultados

a. Caracterizacion de la fuerza laboral
del Comercio Especializado

En conjunfo, las 285 empresas
participantes reportaron un total de
150.680 trabajadores. De ellos, el 77%
se desempena en la cadena de valor
principal (centros de distribucién y local
de venta). Las empresas con ventas
anuales superiores a 600 mil UF (16%),
concentran al 86% de la fuerza laboral
del Comercio Especializado y la gran
mayoria (sobre el 70%) tiene su casa
matriz en la Regién Metropolitana.

Los perfles que agrupan la mayor
canfidad trabajadores son vendedor
(36%), reponedor (27%) y cajero (18%);
casi el 80% de la fuerza laboral tiene
como mdximo nivel de formaciéon la
educacion media; un tercio (32%) de
la dotacion tiene entre 25 y 34 anos
de edad, y la fuerza laboral femenina
equivale a un 54% del total.

Para 2019 se estima que hubo una

renovacion  promedio de  35,6%
de la fuerza laboral del Comercio
Especializado. Al preguntar por la

probabilidad de incrementar la dotaciéon
durante el 2020, un 60% de las empresas
participantes senala la apertura de
nuevoslocales (crecimiento del negocio)



seria la razén mds probable para
contratar personal. El 37,6% senala que
el perfil de vendedor es el mds escaso
o con mayor dificultad de contratacion,
principalmente por falta de candidatos
cdlificados o con formacion especifica.

Dado que el 65% de las empresas
cuenta con un plan de desarrollo laboral
para sus frabajadores, seria interesante
indagar en su implementacién y evaluar
su eficacia, para contar con informacion
Utl que les permita responder a las
veloces transformaciones del mundo del
frabajo.

b. Impacto de la tecnologia en el
Comercio Especializado

La fransformacion tecnoldgica es un
tema relevante para las empresas:
la mayoria dice estar desarrollando
iniciativas que les permitan abordar su
impacto en el capital humano. Entre
ellas, se destaca el desarrollo de planes
estratégicos, establecer ecosistemas de
negocios € implementar estrategias de
gestidon del cambio organizacional.

Como  estrategia, las  empresas
encuestadas destacan la necesidad
de potenciar la reconversion de los
frabajadores de acuerdo a los nuevos
requerimientos y el desarrollo de
habilidades y competencias a partir de
la transformacion tecnoldgica.

En concreto, el estudio arroja que el
80% de las competencias laborales
de la cadena de valor principal son
de naturaleza rutinario  manual y
cognitivo, lo que las vuelve altamente
automatizables y digitalizables. Hoy, el
59% de las competencias del sector
estdn siendo complementadas con
Tecnologias Fisicas y Digitales, y un 41%
estdn siendo reemplazadas por dichas
tecnologias através dela automatizacion
y digitalizacion de las funciones.

Para los préximos cinco anos, se proyecta
que el 63% de las competencias
rutinarias podrian ser reemplazadas por
Tecnologias Fisicas y Digitales, y el 37%
de las competencias de cardcter no

rutinario podrian ser complementadas
con dichas tecnologias para facilitar
sU ejecucion, tanto en tareas que
requieren habilidades de percepcion
y manipulacién, como de inteligencia
creativa.

Las empresas senalan que los perfiles
que se verdn mayormente impactados
por la transformacién tecnoldgica serdn
el bodeguero y el operario (drea de
Logistica), y los perfiles de vendedor vy
cajero (drea de Comercializacion).

Conclusiones y Recomendaciones

En un sector como el Comercio, que
emplea 1.5 millones de personas,
cualquierfendmeno que lo afecte puede
tener un enorme impacto potencial. Asi,
conducir el proceso de fransformacion
tecnoldgica, mds allé de las soluciones
que cada empresa pueda implementar,
pasa a ser un desafio sectorial, vy
debiera ser promovido por una “Hoja
de Ruta para la Transformacién Digital
en el sector Comercio”, que oriente las
acciones y que involucre a las empresas,
los gremios, los trabajadores y el Estado,
con un horizonte de al menos cinco anos.

Se recomienda que esta Hoja de
Ruta ponga en el centfro la necesidad
de contar con capital  humano
adecuado a los desafios del sector.
Esto significa asumir, en cantfidad vy
estandar formativo, los requerimientos,
entregando  esta  “demanda” @
las enfidades especializadas en la
formacién (“oferta”). De acuerdo a los
requerimientos de la fuerza de frabagjo
actual, es recomendable integrar
al trabgjo conjunto a actores de la
formacion no formal (OTECs y SENCE).

Para hacer frente a los nuevos desafios,
es necesario elevar las competencias
(upskilling) de los frabajadores
que permanecerdn en el sector, vy
reentrenarlos para nuevas ocupaciones,
tanto dentro como fuera del sector
(reskiling). Esto implica tener una vision
clara y real del surgimiento de nuevas
ocupaciones.
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En los Ultimos anos, ha surgido con
fuerza la discusidn sobre los trabajos
del futuro. Diversos estudios buscan
medir el impacto de la llamada Cuarta
Revolucién Industrial, impulsada por
la tecnologia digital y una creciente
automatizacion de los procesos.
Hay consenso en que el fendmeno
estd impulsando un aumento de
la productividad, junto con wuna
transformacién en el mercado laboral,
caracterizada por la desaparicion
de puestos de trabajo y la creacién
de ofros nuevos, ademds de la
modificacion o el mejoramiento de las
condiciones de los ya existentes.

En el sector Comercio, la
transformacién  digital viene dada,
principalmente, por los cambios
en el comportamiento de los
consumidores, quienes estdn cada dia
mds conectados y exigen respuestas
inmediatas. Esto ha moftivado a las
empresas a adoptar y desplegar
tecnologias y modelos de negocios
que les permitan prosperar en un
entorno de cambio.

La incorporacion de tecnologia en
el Comercio, que ha demostrado sus
beneficios en términos de aumentar
la productividad, reducir costos vy
mejorar la calidad en la atencidon
al cliente, ya estd introduciendo
nuevos retos para la fuerza laboral,
la que debe fransformarse, cambiar
sU composicidon e integrar nuevas
habilidades y competencias. Mds
aun, los répidos avances tecnoldgicos
hacen temer la posible sustitucion
del trabajo humano en diversas
tareas. Pero también es claro que
surgen nuevas oporfunidades y que
la clave serd saber cémo y cudndo
aprovecharlas, mejorando la gestion y
los procesos.

En el presente documento se muestran
los principales resultados del estudio
“Impacto de la Evolucién Tecnoldgica
en la Fuerza Laboral del Comercio”,
que andliza la fuerza laboral de las
empresas delsectorylosrequerimientos
del futuro, basado en una prospeccién
de borde tecnoldégico que aplica al
sector, para generar informacién que
permita ajustar las competencias
de la fuerza laboral actual a los
requerimientos dotacionales y
tecnoldgicos emergentes.

Elaborado por Fundacién Chile, a
solicitud de la Cd&mara Nacional de
Comercio (CNC) y de la Asociacién
de Supermercados de Chile, el estudio
busca identificar y focalizar el impacto
de las nuevas tecnologias en el
Comercio, con foco en los principales
dmbitos de accidén en torno al capital
humano. El proyecto fue financiado por
medio de la OTIC del Comercio Servicios
y Turismo de Chile y la OTIC SOFOFA con
fondos del 5% del Servicio Nacional de
Capacitacién y Empleo, SENCE.

El estudio tiene dos componentes
principales:

1. Caracterizacion de la actual
fuerza laboral del sector Comercio,
qgue incluye la descripcidon de
variables sociodemogrdficas y de
indicadores de gestion del capital
humano que han implementado
las empresas del sector durante el
Ultimo tiempo.

2. Identificacion de desafios de
transformaciéon impulsados por
la incorporaciéon de tecnologias.
Esto permite  establecer el
potencial impacto tecnoldgico
inmediato y de mediano plazo en
el requerimiento de competencias
del Comercio.



El estudio fue realizado enfre mayo de
2019y enero de 2020y el levantamiento
de informacién se concentrd entre
septfiembre y noviembre, coincidiendo
con el estadillo social iniciado el 18
de octubre del ano pasado. Debido
a ello, este estudio refleja la situacion
de las empresas del sector previo a
esa fecha, aungque algunos datos de
tferreno fueron captados durante vy
otros (los menos) al final, por lo que la
interpretacién de los resultados debe
ser entendida en este nuevo contexto
socio-histérico del pais.

Principales interrogantes

Es un hecho que el mundo del trabajo
estd cambiando de forma acelerada
y que la tecnologia estd presente en
todas las dreas de la cadena de valor,
lo que crea nuevas reglas sobre cémo
se ejecutan las funciones laborales.
Anfe este escenario, en el estudio se
plantean las siguientes interrogantes
para el sector Comercio:

e sEnqué punto de latransformacion
estamos?

* 3Que tareas del
cambiardn?

e sCudles serdn reemplazadas por la
tecnologia?

e 3Cudl es el horizonte de tiempo
estimado para estos cambiose

proceso

F

Las respuestas permitirdn  al sector
adelantarse en la foma de decisiones
para gestionar el cambio en su fuerza
laboral, como también contribuir a la
definicion de las politicas de formacidn
y capacitacion continua.

En este confexto, la investigacion
permitié identificar nuevas dreas y/o
funciones emergentes y también
aquellas obsolescentes producto del
impacto de las nuevas fecnologias,
pero no se establecié como propdsito
levantar perfiles ni construir  las
competencias de las nuevas funciones
en el sector.

Se espera que la identificacion de las
nuevas dareas y/o funciones contribuya
a una proxima  actualizacion  del
Marco de Cudlificaciones para el
sector Comercio y que incorporen
nuevos estdndares de competencias,
alineados a las necesidades que se
desprenden de estos cambios.

La incorporacion de
tecnologia en el Comercio
impone el desafio de
transformar la fuerza laboral,
cambiando su composicion

e integrando nuevas
habilidades y competencias.
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ANTECEDENTES

El comercio contribuye al crecimiento
econdémico, a la generacion de
empleos, a elevar el nivel de vida
y a facilitar el acceso de bienes y
servicios a las personas. En Chile es
uno de los sectores mds dindmicos de
la economia: durante los Ultimos ocho
anos ha contribuido, en promedio,
con 0,4 puntos anuales de crecimiento
del Producto Interno Bruto (PIB) y hoy
representa el 9,4% del total del PIB
nacional (Banco Central, 2019).

Otra de sus caracteristicas es la
canfidad de empresas que agrupa
y el alto nimero de empleos que
genera. “Comercio al por mayor y al
por menor; Reparacién de Vehiculos
Automotores y Motocicletas”
concenfra la mayor cantidad de
empresas del pais, equivalente al 34%
del total de empresas, seguido por el
sector Transporte y Almacenamiento
e Industrias Manufactureras, que en
conjunto, agrupan el 55% (ELES, 2019).

Para el Clasificador Chileno de
Actividades Econdmicas, el sector
Comercio considera fres grandes
dreas: venta al por menor; venta al
por mayor y venta y reparacién de
vehiculos automotores y motocicletas.
Las empresas de ventas al por menor
agrupan  la  mayor canfidad de
frabajadores, con un 78,4% de la fuerza
laboral del sector, reuniendo a 1.229.955
personas. En segundo lugar estdn
aquellas dedicadas a la venta y a la

Caracteristicas del sector Comercio

1.741.352 Participacion
Personas femenina:
empleadas 48,4%
correspondiente de la fuerza

al 19,1% de la laboral.
ocupacion total

del pais.

reparacion de vehiculos automotores
y motocicletas con un 13,8% vy 8,4% de
ventas al por mayor, respectivamente.

Dada la relevancia del sector para el
desarrollo del pais, analizar el impacto
de la irupcién de nuevas tecnologias
y sus consecuencias es una tarea
prioritaria, en especial teniendo en
cuenta que muchas de las tareas de
sus procesos ofrecen un alfo potencial
de automatizacion.

De hecho, se estima que alrededor
del 60% de los frabajadores del
sector se dedican a labores alta o
medianamente rutinarias, y por ende
potencialmente automatizables (CNP,
2018). Un estudio realizado por CLAPES
UC (Bravo et al. 2019), senala que un
13,4% de los trabajadores del sector
Comercio se encontrarian en alto
riesgo de ser reemplazados por una
mdaqguina y el modelo de negocios estd
siendo presionado al cambio por la
reestructuracion de la demanda vy los
canales de distribucion.

En este Ultimo punto, el desarrollo del
comercio electronico se hace cada
vez mds relevante: entre 2017 y 2019,
la participacion de las ventas online
habian aumentado en dos puntos
porcentuales, llegando a un promedio
de 6% de las ventas totales del retail en
Chile (CNC, 2019), siendo superior al
3,5% promedio en Latinoamérica.

Jovenes entre | Educacion:

18 y 34 anos 51,4%
ocupan el tiene educacién

37' ‘| 7 media.
de los emgleos. 23/3%

tiene estudios
de educacioén
superior.

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo (nov 2019-ene 2020), INE.



ESTRATEGIA METODOLOGICA

Para el estudio se realizd un proceso
de fres hitos. En primer lugar, se llevd
a cabo una aproximacién inicial,
con enfrevistas a expertos y revision
de material de apoyo. También se
realizaron procedimientos para la
definicion de la muestra, elaboracion
del cuestionario y aplicacion de una
encuesta a las empresas, seguido de
la validaciéon y andlisis de datos.

Paralelamente, se llevd a cabo el
andlisis de prospeccion tecnoldgica
y perspectiva de cambio en las
competencias laborales a partir de

Flujo Metodoldgico

Aproximacion inicial

¢ Realizacion de entrevistas a actores claves

¢ Revision bibliogrdfica y experiencia internacional

¢ Generacién de marco tedrico

e |dentificacion de tendencias tecnoldgicas para

el sector

Caracterizacion de Fuerza Laboral

¢ Elaboracion de cuestionario

e Creacion del marco muestral y definicion de

la muestra
¢ Aplicacion de encuesta
¢ Procesamiento y andlisis de informacién

Prospeccion Tecnolégica

la evolucion tecnoldégica. Para la
identificacion de las competencias
se tomdé como base la informaciéon
del catdlogo de competencias
de  ChileVvalora, la que fue
complementada con datos extraidos
de catdlogos internacionales.

Conlainformaciéon obtenida mediante
las distintas  técnicas, se propone
una serie de recomendaciones para
enfrentar las brechas de capital
humano que surgen producto de la
incorporacién tecnoldgica en el sector.

Escenarios de
cambio en relacion
a los hallazgos

y prospeccion
tecnolégica

Recomendaciones
para enfrentar las
brechas de capital
humano a partir de
la incorporacion
tecnolégica en el
sector

e |dentificacion de competencias y andlisis de

naturaleza
¢ Andilisis de evolucién tecnoldgica

¢ Proyeccién de cambio de las competencias
¢ Redlizacion de workshop: Impacto de las nuevas

tecnologias en las competencias



ALCANCE DEL ESTUDIO

El sector Comercio redne un sinnUmero
de rubros, estrategias y estructuras que
responden a diferentes visiones sobre el
negocio y que tienen correspondencia
en las competencias demandadas en
sus frabajadores.

Para este estudio se ha delimitado
su alcance al comercio de tiendas
especializadas, entendido como un
fipo de tienda minorista, centrada en

una o dos categorias especificas de
productos, donde se pueden encontrar
muchos de estos relacionados con
una especialidad en un mismo lugar.
También se incluye a las empresas de
supermercados, entendidas como
establecimientos comercialesde venta
al por menor, que cuentan con una
variedad de productos, en su mayoria
relacionados con la alimentacion vy
articulos del hogar.

Las empresas consideradas para el andlisis corresponden a aquellas que

poseen:

vl !

Presencia en
tienda o sala
de ventas

Venta a
cliente final

E

—=J

Comercio electronico
solo cuando cuenta
también con tienda fisica




AREAS CONSIDERADAS

El estudio se enfoca en la cadena
de valor principal de las empresas,
entendiendo por esta a las dreas vy
funciones que van desde los cenfros
de distribucion propios hasta la venta
final al publico (ftomando en cuenta

Nivel de Operacién

otros canales de venta solo cuando
son complementarios a la venta
presencial). Esto corresponde al nivel
de Operacion, gueincluye los procesos
de Logistica de entrada, Despacho,
Operaciéon tienda y Comercializacion.

Primera etapa del ciclo de la cadena de valor principal. Este
proceso se lleva a cabo cuando se ingresan mercaderias
o productos a la cadena de valor, y abarca desde la

c .
\0 compra hasta el almacenamiento en bodegas. Incluye los
v Logistica subprocesos de compra, recepciéon y almacenamiento.
2 de entrada
E
2
©
o A\ 4
o
_g Corresponde a la gestion del traslado de mercaderias
s enfre los diferentes procesos, desde el almacenamiento
O v en centros de distribucion o tiendas, hasta el cliente.
-V Se entiende como un proceso no lineal, ya que al estar
referido al movimiento de mercaderias, puede pasar o
Despacho no por diferentes etapas hasta llegar al cliente. Incluye los
subprocesos de planificacion, traslados y entrega.
A 4
El tercer proceso confiene las acciones relevantes para
mantener la disponibilidad de los productos que se
venderdn en ellocal. Incluye los subprocesos de recepcion,
_ Operacién almacenamiento y reposicion.
o} .
) tienda
)
o
o A 4
2
i<|=’ Estd referido a la venta de la mercaderia al cliente, que

Comercializacion

incluye la asesoria y atencién durante la compra vy la
atenciéndespuésdelaventa.Se divide en Comercializacion
presencial y Comercializacion no presencial. Incluye los
subprocesos de venta, control de venta y postventa.
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ENFOQUES E INSTRUMENTOS

Para lograr los objetivos propuestos en este estudio, se aplicé una metodologia

mixta que contempla dos aspectos:

) —

tecnolégica.

La investigacion también incluyd
revision bibliogrdfica y de experiencias
internacionales sobre el desarrollo
e innovacion tecnoldgica y  sus
efectos en el empleo, asi como de las

Enfoque cuantitativo: aplicacién de una encuesta a las empresas

i con el propdsito de caracterizarla fuerza laboral actual y elimpacto

de la tecnologia en el capital humano.

Enfoque cuadlitativo: realizacion de 30 entrevistas semiestructuradas
a gerentes del drea de Recursos Humanos, y a encargados de
administrary desarrollartecnologias enlas empresas, paraidentificar
los desafios de ftransformacion basados en la incorporacion

principales tecnologias hoy presentes
en los distinfos procesos de la cadena
de valor para el sector Comercio, tanto
en Chile como en el mundo.

Para el levantamiento de informacién se elaboraron los siguientes instrumentos:

Pautas de entrevistas: permitieron identificar variables claves del
o_ negocio asociadas al capital humano y levantar informacidén sobre

‘:'—l |:|¢ la gestion de los trabajadores respecto a los posibles cambios
v— 1 producidos por la incorporacién tecnoldgica. Esta informacion

permiti® ademds determinar las dimensiones y variables a
considerar en el cuestionario para aplicar en la encuesta.

Cuestionario: se confecciond con el propdsito de tener resultados
extensivos respecto de la caracterizacion de la fuerza laboral de las
empresas y delimpacto a partir de la implementacién tecnoldgica.
Para su elaboracion se considerd la informacién obtenida en

las entrevistas y en la revision bibliogrdfica de estudios similares y
otras encuestas. La estructura del cuestionario y sus dimensiones
fueron sometidas a revision y validacion por parte de la Cdmara
Nacional de Comercio (CNC), la Asociacion de Supermercados de
Chile (ASACH) vy el Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo
(SENCE). Luego se aplicd un pretest para sondear la pertinencia del
lenguaje y conceptos, evaluar la fluidez de la aplicaciéon y estimar

la duracion del mismo.



MARCO MUESTRAL Y SELECCION DE LA MUESTRA

1.544 932
Total de

empresas 246

N 5.254 o

371

851 259

Venta de vehiculos automotores, piezas
y accesorios y reparacion y repuestos de
motocicletas.

@ Venta al por menor en comercio no
especializado (supermercados, ofros).

Venta al por menor de alimentos, bebidas
([
y tabaco en comercios especializados.

Venta al por menor de combustibles para
vehiculos automotores en comercios
especializados.

Para la selecciéon de la muestra definitiva,
se dividié el marco muestral por subrubros,
famano de la empresa (ventas)' y zona
geogrdfica.

El fipo de muestreo utilizado es de cardcter
aproporcional, lo que implica asignar
una proporcion distinta al tamano de la
empresa, con el fin de producir tamanos de
muestra que aseguren un nUMero de casos
de los segmentos mds pequenos (en este

Distribucion porcentual de los casos

aOpEOpru(O»

NORTE CENTRO  SUR
8.1% 6,0% 12,6%

Para este este estudio,
se delimité un marco
muestral del Comercio
Especializado en 5.254
empresas, distribuidas
en ocho subrubros.

° Venta de equipos de audio, tecnologia vy
computacion.

Venta al por menor de otros enseres domésticos
en comercios especializados.

°® Venta al por menor de productos culturales y
recreativos en comercios especializados.

Py Venta al por menor de ofros productos en
comercios especializados (farmacias, otros).

caso, empresas grandes). De esta manera, se
equilibra la muestra con un 50% de empresas
medianas y un 50% de empresas grandes.

La muestra efectiva fue de 285 casos
logrados, equivalente a un 80% de la
muestra tedrica total (356 casos). En la
Regidon Metropolitana se lograron 209 casos
y en ofras regiones se desplegd un tfrabagjo en
ferreno en tres macrozonas (Norte, Centro y
Sur), con 76 casos.

O

R.M
73,3%

' A partir de informacién disponible en SlI, se seleccioné a empresas Medianas (I'y Il) y empresas Grandes
(la'lV) de acuerdo con la variable “Tramo de ventas”.



NATURALEZA Y PROYECCION DE CAMBIO EN LAS

COMPETENCIAS LABORALES

Ademds de los resultados obtenidos
de la encuesta aplicada a una
muestra de empresas del Comercio
Especializado, también se realizé un
andlisis de prospeccion tecnoldgica
y perspectiva de cambio en las
competencias laborales a partir de la
evolucién tecnoldgica.

Para ello, se investigd la naturaleza
de las competencias laborales del

Comercio y su potencial cambio
a partir de la transformacion
tecnolégica en los rubros Tiendas
Especializadas y  Supermercados

—definidos en el alcance del estudio-, a
los que se agregaron Grandes Tiendas,
Mejoramiento del Hogar y Farmacias.

El andlisis se basd en la busqueda de
referencias nacionales, internacionales
y juicio experto vy, en el rubro
Supermercados fue posible validar la

informacién con un grupo de expertos,
quienes representan a las cadenas de
supermercados mds grandes del pais.

Para el andlisis de las competencias
laborales  correspondientes  a la
cadena de valor principal se utilizd
como base la informacién disponible
en el Catdlogo de Competencias
Laborales de  ChileValora para
el sector Comercio, Logistica vy
Supermercados, utilizando la Unidad
de Competencia Laboral (UCL). Para
complementar estas competencias en
dreas o funciones donde se evalud la
ausencia de descriptores, se incluyeron
competencias propuestas por
Fundacién Chile, del Registro Nacionall
de Estdndares de Competencias
de México y del Catdlogo Nacional
de Cudlificaciones Profesionales de
Espana.



VARIABLES PARA ANALIZAR EN EL CONJUNTO DE COMPETENCIAS IDENTIFICADAS

VARIABLE 1: NATURALEZA DE LA COMPETENCIA

¢Cudl es la naturaleza de las funciones que se ejecutan en el proceso operativo
del sector?

De manera interna, y en base al marco tedrico desarrollado, se analizaron vy
clasificaron las competencias segin su naturaleza. Este andlisis fue validado por
expertos en etapas posteriores.

Para ello se utilizé un modelo que distribuye a las competencias segin la siguiente
clasificacion:

NO RUTINARIO

RUTINARIO

Competencias que demandan
adaptabilidad situacional,
reconocimiento visual y de
idioma vy, quizds, interaccion
persona a persona. Requieren
cantidades modestas de
enfrenamiento.

Competencias que se realizan
de manera repetitiva o con
mayor frecuencia, como la
produccion, el monitoreo vy
trabajos realizados en lineas de
produccion.

MANUAL

B el e

38

Competencias que demandan
flexibilidad, creatividad, resolucion
de problemas vy actividades
comunicacionales complejas.
Requieren la habilidad de mutar
las acciones a redlizar segun
el contfexto, estableciendo,
priorizando y revisando el objetivo
0 metas que se quiere conseguir.

Competencias que exigen un
proceso mental (recibir, procesar
y elaborar la informacion) y que
estdn lo suficientemente bien
definidas para que sean realizadas
con bajo nivel de cudlificacion.

COGNITIVO

Fuente: elaboracion propia a partir de lo planteado por Autor, Levy y Murnane (2003).
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VARIABLE 2;: EVOLUCION TECNOLOGICA

¢ Qué nuevas tecnologias han logrado penetrar y establecerse en los procesos
comprendidos en la operacion del sector?

A partir del andlisis de la evoluciéon tecnolégica en el sector, se identifica la
penetracion de dos tipos de tecnologias:

TECNOLOGIAS FiSICAS (TF):

(000000)

Son aquellas expresadas en objetos tangibles, como vehiculos
auténomos, impresién 3D o robdtica avanzada. Las TF permiten
la automatizacion de ciertas competencias, es decir, mecanizar
funciones manuales que realizan personas, por lo que es posible
el reemplazo de las competencias. Las TF también pueden
actuar como complemento de la competencia, haciéndola mds
eficiente.

TECNOLOGIAS DIGITALES (TD):

@

Son aquellas intangibles, como la infernet de las cosas, big data,
cloud o inteligencia artificial, que permiten la digitalizaciéon
de ciertas tareas, por lo que podrian reemplazar ciertas
competencias o actuar como complemento, facilitando su
ejecucion.




VARIABLE 3: POTENCIAL DE CAMBIO A PARTIR DE LA TRANSFORMACION TECNOLOGICA

¢Qué impacto han tenido las tecnologias en las competencias comprendidas en
este estudio? ;Cudn automatizadas y/o digitalizadas estan hoy las competencias

estudiadas?

Previo a la incorporacién del criterio experto del sector, se hipotetiza que el impacto
que tendrdn las tecnologias estard directamente relacionado con la naturaleza de las
funcionesy se diagnostica el potencial cambio a partir del proceso de transformacién

tecnoldgica de acuerdo al tipo de actividad.

o

Las tecnologias actian como un
COMPLEMENTO en el desarrollo
de las competencias.

Son tecnologias principalmente
FISICAS que facilitan la ejecucion

de éstas.
Las tareas son complejas de
automatizar, ya que

principalimente requieren
PERCEPCION Y MANIPULACION.

(000000)

Las tecnologias pueden
REEMPLAZAR las competencics.
La sustitucion de estas actividades
provendriac mayormente  de
Tecnologias FISICAS.

Estas acftividades dan cuenta

de tareas mecdnicas en
ambientes controlables, lo
que las vuelve altamente
AUTOMATIZABLES.

38

Las tecnologias actian como un
COMPLEMENTO en el desarrollo de las
competencias.

Son tecnologias principalmente
DIGITALES que facilitan la ejecucién de
éstas.

Las tareas son complejas de automatizar
ya que principalmente  requieres
INTELIGENCIA CREATIVA E INTELIGENCIA
SOCIAL.

Las tecnologias pueden REEMPLAZAR
las competencias.

La sustitucion de estas actividades
provendria mayormente de Tecnologias
DIGITALES.

Estas actividades dan cuenta de
procesos precisos y secuencialmente
definidos, fdcimente codificables por
algoritmos computacionales, lo que las
vuelve altamente DIGITALIZABLES.

Fuente: elaboracién propia a partir de lo planteado por Autor, Levy y Murnane (2003).
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CARACTERIZACION
DEL COMERCIO
ESPECIALIZADO

INTRODUCCION

Para indagar sobre las caracteristicas de la
fuerza laboral en la cadena de valor principal,
se examinaron una serie de indicadores que
caracterizan a las empresas encuestadas,
el capital humano y su gestion. Entre ellos, la
localizacién de las empresas; la composicion de
su cadena de valor principal; las caracteristicas
sociodemogrdficas de los trabajadores;
la  renovacidn de personal; razones de
contratacién y desarrollo laboral, entre otros?.

Los resultados se obfuvieron mediante
la informacién provista por la encuesta,
analizando en general a las empresas
participantes y compardndolas segun distintas
variables, como tamafo dotacional, regidon
en la que operan y tamano segun ventasd.
Esta informacion se complementd con datos
de la Ultima Encuesta de Caracterizacion
Socioecondmica Nacional (CASEN, 2017) sobre
edad, nivel educacional y anfigiedad laboral,
extraidos de una submuestra compuesta por
los empleados formales de las actividades
econdmicas contempladas por el estudio.

2 Anexo 1: Variables contempladas para el estudio.

3 A diferencia de las otras variables, las cuales fueron construidas a partir de informacion
reportada por las empresas, la informacion de ventas se obtuvo a partir de la elaboracion del
marco muestral y con informacién disponible en SlI, se selecciond a empresas Medianas (1'y Il)
y empresas Grandes (I a IV) de acuerdo con la variable “Tramo de ventas”.
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CARACTERISTICAS GENERALES
DE LAS EMPRESAS*

A partir de los datos obtenidos de las 285 empresas participantes, se reportd un total
de 150.680 trabajadores. De ellos, el 71,2% se desempena en tiendas, y el resto se

distribuye en centros de distribucién, drea corporativa y otras dreas del negocio.

TRABAJADORES
150.680

v v v
CENTRO DE DISTRIBUCION TIENDA CORPORATIVO
6% 71.2% 5.8%

Casi la mitad de las empresas reportaron
tener centro de distribucion propio,
y por cada frabajador en los cenfros
de distribucién hay, en promedio, 11
frabajadores en tienda. Sin embargo,
esta  proporcion varia dependiendo
del tamano: en las empresas de
mayores ventas, el promedio es de 529
frabajadores en tienda por cada uno en
centro de distribucidn; y en las medianas
y pequenas la relaciéon baja a 6 y 5
frabajadores respectivamente.

Al igual que en el sector Comercio en
general, en el Comercio Especializado
la fuerza laboral se concentfra en pocas
empresas, con gran volumen de ventas: el
86,3% de los frabajadores se desempena
en empresas con ventas superiores a las
600 mil UF al ano, que son solo el 15,8%
del total (Grdfico 1). El resto de la fuerza
laboral se distribuye en empresas de
menor tamano, la mitad de las cuales
tiene entre 10 y 50 trabajadores (Grdfico
2).

Grdfico 1: Distribucion de empresas participantes y su fuerza de trabajo segin volumen

de ventas

49,6%

Empresas

Trabajadores

7,4%

0% 10% 20% 30%

® >25 & <= 100 mil UF

34,5% 15,8%

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® >100 & <= 600 mil UF ® >400 mil UF

* Todos los gréficos y esquemas son elaboracion propia, a excepcidn de aquellos en que se indica su

respectiva fuente.



Grdfico 2: Distribuciéon de empresas participantes segin cantidad de trabajadores

Mds de 200—_ 15%

Entre 50y 200 ([ 247

tnive 10y 50 | <57

Menos de IT 13%

0% 20% 40% 60%

SUPERFICIE

En conjunto, las empresas participantes  distribucion. De esta forma, en los locales
reportan 306.204 m? destinados para hay 5,5 m? por cada tfrabajador, y en los
la operacién de locales comerciales y centros de distribucién la superficie sube

204.627 m? utilizados como cenfros de @ 6,3 m2

Grdfico 3: Proporcion de superficie destinada a locales comerciales y centros de
distribucion (Total: 510.831 m?)

40%

® Locales comerciales

® Cenftros de distribucion

60%




LOCALIZACION

El 73% de las empresas participantes tiene
sU casa matrizen la Region Metropolitana
y emplean al 94% de la dotacion globall
(Grdfico 4). No obstante, hay empresas
cuya actividad tiene un alcance territorial
mayor al lugar donde se ubica su casa
matriz. Al consultar en qué lugares tienen

alguna tienda o centro de distribucién, se
observa que operan, en alguna medida,
en todas las regiones del pais. Ademds de
la Region Metropolitana, las regiones de
Biobio, Coquimbo y Valparaiso destacan
con la mayor proporcién de empresas que
declaran realizar su actividad (Figura 1).

Grdfico 4: Distribucidn territorial de empresas participantes y su fuerza de trabajo

Empresas

Trabajadores

0% 10% 20% 30%

® R. Metropolitana

40%

73% 27%
94% 6%
50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Regiones




Figura 1: Presencia regional declarada por las empresas participantes
(% de menciones)

8% Aricay Parinacota

Tarapacd 12%

14,9% Antofagasta

Atacama 9,5%

18,5% Coquimbo

Valparaiso 17,8%

77,4% Meftropolitana
O Higgins 13,9%

12,8% Maule

Nuble 8,1%
22,5% Biobio

Araucania 16,8%

8,9% Los Rios

Los Lagos 16,5%

5,6% Aysén
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ATRIBUTOS DEL MODELO DE NEGOCIOS

Al consultar por el atributo que
representa de mejor manera a sus
modelos de negocios, la mayoria
de las empresas se identifican con
aquellos orientados al servicio y al
producto.

El primero se representa en el cuidado
de la atencion al cliente, que tiene
relacién con la rapidez, el ambiente y
el trato de los frabajadores. En cuanto
al producto, se destacan atributos
como la calidad, la diversidad vy

Grdfico 5: Atributos representativos del
(% de menciones)

8%

19%

35%

disponibilidad y la conveniencia,
entre ofros.

Es importante destacar que los
atributos relacionados a innovacion
(como adaptabilidad vy flexibilidad,
vanguardia en tecnologia e}
posicionamiento digital) y tradicion
(como ambiente familiar, antigiedad
y trayectoria o cercania con el
cliente), sonrepresentativos para el 8%
y 19% de las empresas participantes
respectivamente.

modelo de negocios de las empresas

® Servicio (enfocado en el cliente)
® Tradicién

® Producto (enfocado en
calidad/excelencia)

Innovacién




HUMANO

Mujeres:

—

Trabajadores extranjeros:

Personas en situacion de discapacidad (PeSD):

Potencial de retiro* (>=60 anos):

@

Edad promedio* (anos):
Antigledad promedio en el trabajo* (aios):

-9

* Fuente: CASEN 2017

La presencia femenina en las empresas
participantes (54%) supera en 5 puntos
al  promedio del sector Comercio
(Casen, 2017), y la participacion de
frabajadores extranjeros (7%) es similar
al promedio general (6,6%). En tanto,

la proporcion de frabajadores en
situacion de discapacidad (1.3%), es
significativamente menor al 5,6% del

sector Comercio (Casen, 2017).

Respecto del rango etario, casi un
tercio de la dotacidn del Comercio

| CARACTERISTICAS DEL CAPITAL

54%

7%

1.3%

3.8%

36,6

6,4

Especializado tiene entre 25 y 34 anos, y
un 17,4% es menor de 24 anos. Es decrr,
cerca de la mitad de los frabajadores
tiene menos de 35 anos. Por otra parte,
la anfigledad promedio es de 6,4 anos,
sélo 0,1 anos menos que lo observado
para el Comercio en general.

Finalmente, un 3,8% de la fuerza laboral
del Comercio Especializado se encuentra
en potencial de retiro, superando al 2,1%
del sector Comercio (Casen, 2017).

Grdfico 6: Distribucién de la fuerza laboral en las empresas del Comercio Especializado

segun tramo de edad

7 -
17,4 % 31,9% 23,5% ] 23,4 % 3,8%
18- 24 25- 34 35-44 45- 59 60 afos o mas

Fuente: CASEN 2017
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En cuanto a la formacion de los trabajadores, los datos muestran que el 79,8% de la
fuerza laboral del Comercio Especializado tiene como mdximo educacion media o
menos (incluye cientifico humanista y técnico profesional).

Grdfico 7: Distribucién de la fuerza laboral en las empresas del Comercio Especializado

segun Ultimo nivel educacional cumplido

70% 65,3%
60% 17.6% Técnico
50% ‘ Profesional
40% Cientifico
30% Rl Humanista
20% 12,2% 10,3% 9.9%
10% 2,3%
0%
Sin educaciéon Educacion Educacion Educacion Educacién
formal Bdsica Media Superior Técnico Universitaria
Profesional

Fuente: CASEN 2017

RENOVACION DE LA FUERZA LABORAL

En base a los datos reportados, se estima
que la renovacion promedio del personall
del Comercio Especializado es de 35,6%.
Esto equivale alarelacién entre el nUmero
de personas contratadas el Ultimo afo y
la dotacion promedio de ese afo en las
distintas empresas.

Sin embargo, en la mitad de las empresas
esta no supera el 17%, por lo que el
promedio estd influenciado por un
peqguefo nimero de empresas que en
el ultimo ano tuvieron tasas muy altas,
superando al 100% o incluso un 300% de
su dotacién.

Al analizar la renovacioén por tamano
de empresa (ventas), se evidencia que
las mds pequenas superan en 4 puntos
a la media, mientras que las de tamano
infermedio (ventas entre 100 mil y 600
mil UF) registran la menor renovacién,
con 7 puntos porcentuales menos que el
promedio global.

Finalmente, la mayor renovacion se
produce en la Regidén Metropolitana, con
un promedio de 38%, lo que contrasta con
el 28% de las ofras regiones en conjunto.

Grdfico 8: Renovacion promedio de la fuerza laboral segin tamano por ventas de la

empresdas

50% Renovacién global

40%
30%
20%
10%

>25 &<=100

>100 &<=600 >600

Tamano en ventas (miles de UF)



DISTRIBUCION DE PERFILES

De los principales perfiles ocupacionales
de la cadena de valor principal, se
observa que la dotacién se concentra
fundamentalmente en las funciones de
vendedor (36%), reponedor (27%) y cajero
(18%). Esta informacién se relaciona

directamente con que Ila mayor
proporcion de trabajadores en las
empresas del Comercio Especializado
(71,2%) realizan labores en locales,
principalmente en ventas y operacion
de tienda.

Grdfico 9: Distribucion de trabajadores en las empresas del Comercio Especializado

segun los principales perfiles/funciones

Vendedor

36,4%

Reponedor 27,4%
Cajero 18,1%
Operario-de Iogl's-tica (encargado de 54%

compra, inventario, bodeguero, etc.) !

Supervisor de cajas 4,5%

Jefe de tienda 3.7%
Supervisor logistica 2,4%
Asistente atencion al cliente 21%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%




PERFILES MULTIFUNCIONALES

Los perfiles multifuncionales son aquellos

que readlizan dos

alternativas

o mds funciones
complementarias.

el Comercio Especializado, el
de asistente de atencion al

se identifica como el
multifuncionalidad,
supervisor de

vendedor.

cajas,

seguido

con mayor

reponedor

En contrapartida, los perfiles asociados a
los centros de distribucion (encargado de
compra, inventario, bodeguero, etfc.) se
identifican como menos multifuncionales,
pero no por ello son definidos en torno
a una tarea Unica, pues el 58% de las
empresas declara que realizan funciones
alternativas o complementarias a las
propias.

Grdfico 10: Ranking de perfiles multifuncionales en las empresas del Comercio
Especializado (% de menciones)

78,3% 64,7%
1. Asistente 2. Supervisor
atencién al de cajas
cliente
63% 60%
5. Jefe de 6. Supervisor
tienda logistica

64,5% } 63,1% »

4. Vendedor

58,3% }

3. Reponedor

59% ’

7. Cajero

8. Operario de
logistica (encargado
de compra, inventario,

bodeguero, etc)



CRECIMIENTO Y CONTRATACIONES PARA EL 2020

Al consultar por la probabilidad de
incrementar la dotacién durante el 20204,
la apertura de nuevos locales seria la
principal razén para contratar personal.
La incorporacién de tecnologias vy
la estacionalidad (contratacién de

frabajadores por temporada) tienen
una probabilidad promedio levemente
superior al 40%, mientras que un
crecimiento dotacional de los locales ya
existentes es la menos probable.

Grdfico 11: Probabilidad promedio de razones de contrataciéon para el préoximo ano
(donde 0% es “Nada probable” y 100% “Totalmente probable™)

Crecimiento del negocio actual
(nuevos locales)

Incorporacion de tecnologias
(nuevas funciones)

Estacionalidad del negocio
(temporales)

Crecimiento de la dotacion
por local existente

0% 10%

60%
43%

N%

36%

20% 30% 40%

50% 60%

PERFILES CON MAYOR DIFICULTAD DE CONTRATACION

Las empresas parficipantes identifican
al vendedor como el perfil ocupacional
mds escaso o con la mayor dificultad
de confratacién, reuniendo al 37,6%
de las menciones. Ofros perfiles
considerados escasos, aunque por unad
menor proporcién de empresas, son
administrativo (11,8%), bodeguero (9,6%),
conductor (8,3%), empleado de finanzas
(7%) y cajero (6,1%) (Grafico 12).

Respecto de las razones que podrian
explicar la dificultad percibida en torno
a la contratacion de trabajadores para
estos perfiles, el 39% de las menciones
senala falta de candidatos calificados.
Le siguen la falta de experiencia laboral
de los postulantes (20%); la escasez
general de postulantes (12%) y que las
remuneraciones no cumplen con las
expectativas de quienes postulan (11%)
(Grdfico 13).

El 37,6% de los encuestados senala que el
perfil de vendedor es el mds escaso o con la
mayor dificultad de contratacion.

4 Debido al impacto que generd el estallido social de octubre de 2019 en el sector Comercio, es
posible que el escenario de contratacién para 2020 probablemente cambie.
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Grdfico 12: Perfiles ocupacionales con mayor dificultad de contratacion
(% menciones)

S Vendedor
.g Cajero 6,1%
:?) Asistente atencién al cliente 2,6%
E’ Jefe de tienda 2,6%
8 Vendedor por internet f§i 0,4%
Bodeguero 9,6%
Conductor 8,3%
Administrativo logistica 3,5%
.é Reponedor 3.5%
E’ Repartidor 1.7%
Recepcionista | 0,9%
Encargado de inventario [§ 0,9%
Operario | 0,9%
S Administrativo 11,8%
g Empleado de finanzas 7%
8 Informdtico 2,6%
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Grdfico 13: Principales razones tras la dificultad de contrataciéon en los perfiles mas

escasos (% de menciones)
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DESARROLLO LABORAL

En el estudio se indagd también
sobre los recursos inverfidos en la
capacitaciéon de la fuerza laboral
en el Comercio Especializado, y los
propdsitos de los distintos programas.
Durante 2018, las empresas declaran
una inversién promedio por frabajador
de $45.455 al ano, con 6,2 horas de

capacitacién  por persona, como
promedio. Estos datos muestran una
diferencia significativa entre las horas
y recursos invertidos en el rubro en
relacion al estdndar nacional, cuyo
promedio es de 34 horas y $248.762
destinados al ano en capacitacién por
trabajador (Datalab, 2018).

POR TRABAJADOR AL ANO

6 2 HORAS PROMEDIO DE CAPACITACION
’ (HORAS DE CAPACITACION/ DOTACION)

PARTICIPACION PROMEDIO POR PERSONA
) (NUMERO DE ASISTENTES/ DOTACION)

$45.455  $25.000

INVERSION_POR TRABAJADOR COSTO POR CAPACITACION
(INVERSION/ DOTACION) (INVERSION/HRS DE CAPACITACION)

$133.333

COSTO POR PARTICIPANTE
(INVERSION/ N° DE ASISTENTES)

54,37

PROMEDIO DE INVERSION EN

CAPACITACION CUBIERTO POR
MEDIO DE FRANQUICIA TRIBUTARIA SENCE




Como sucede en muchas industrias, la
capacitaciéon para el cumplimiento de
estdndares de seguridad esla de mayor
relevancia. La siguen en importancias
similares (mds del 40%) la disminucion
de brechas en competencias técnicas

y capacitar en nuevas tecnologias.
En el ofro exiremo, el desarrollo de
programas de crecimiento en la linea
de carrera se considera como la razén
menos relevante, aunque se le afribuye
un nivel moderado de importancia.

Grdfico 14: Razones de las empresas para capacitar segin relevancia atribuida,
donde 1 es “Nada importante” y 5 “Muy importante” (% de menciones)

. 3,2% 82%  25,5% 60,3%
Cumplimiento de estdndares
de seguridad
2,8%
71% 141% 28,6% 43,1%
e .
competencias técnicas
71%
5,9% 16,5% 25% 42,4%

neoporaciondermver | M I 0000
tecnologias

10,2%

1%8,1% 19.4% 4,4% o
Desarrollo de capacidades 78,17 9.4% 34.47% &
conductuales

L 11,4% 10,2%
Programas de crecimiento en

la linea de carrera

24% 33.7% 20,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Nada Importante ® Poco importante ® Moderada @ Importante @ Muy Importante
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Los datos reflejan que en el Comercio
Especializado la capacitacion no se
considera un medio de gran relevancia
para el desarrollo del capital humano,
lo que podria deberse a la naturaleza
de las funciones de la mayoria de los
trabajadores, y a la alta renovacién
permanente de sus frabajadores, que
termina siendo un desincentivo al
desarrollo, mds alld de la formacién

requerida como requerimiento legal
vinculada a Seguridad e Higiene.

Si bien estos datos no permiten
pronunciarse sobre el desempeno
de las empresas del Comercio
Especializado en materia de desarrollo
de capitalhumano, sirven paralevantar
un punfo de referencia inicial sobre el
sector. Asimismo, invitan a profundizary



realizar futuras mediciones que permitan
capturar y visibilizar las tendencias,
desafios y oportunidades en torno a la
capacitaciéon, para generar una linea de
frabajo en comun que permita fortalecer
las iniciativas de desarrollo laboral
(por ejemplo, fomentando el uso de la
Franquicia Tributaria para aprovechar
mejor los mecanismos de financiamiento
disponibles).

Junto a lo anterior, se consulté a las
empresas parficipantes si utilizan el
modelo de competencias laborales
definido por el Sistema Nacional de
Competencias Laborales — ChileValora.
Larespuesta es que solo el 8% los usa para
algunos de estos fines: la certificacion de
competencias, desarrollo y capacitacion,
y también para reclutamiento y seleccion
de personal.

Grdfico 15: Proporcion de empresas que utiliza el modelo de ChileValora

8%

92%

Dado que el 65% de las empresas
participantes  declara que fiene
establecido un plan de desarrollo laboral
claro y formal para los frabajadores,
seria  relevante conocer en mayor
profundidad la forma o modelos que

® Usa ChileValora

® No usa ChileValora

estdn siendo utilizados para el desarrollo
de competencias, de modo de contar
con informacién actualizada e impulsar
un trabajo sectorial que facilite a las
empresas responder a las persistentes
transformaciones del mundo del tfrabajo.

Grdfico 16: Proporcion de empresas que cuentan con un plan de desarrollo laboral

35%

65%

® Con Plan

® Sin Plan

37



38

~ SINTESIS

La cadena de valor principal concentra al 77% de la fuerza laboral reportada
por las empresas participantes.

El 44% de las empresas encuestadas tiene un centro de distribucion propio.
En este grupo, se observa un promedio de 11 frabajadores en tienda por
cada trabajador en centro de distribucion.

Las empresas con ventas anuales superiores a 600 mil UF (16%), concentran
al 86% de la fuerza laboral del Comercio Especializado.

El 48% de las empresas opera regularmente con una dotaciéon de entre 10y
50 trabajadores.

El 73% de las empresas fiene su casa matriz en la Regién Metropolitana.

Los perfiles que agrupan la mayor cantidad de trabajadores son vendedor
(36%), reponedor (27%) y cajero (18%).

Asistente de atencién al cliente es el perfil con menor cantidad de
trabajadores (2,1%) y es al que mds se le atribuye multifuncionalidad.

La fuerza laboral femenina se eleva a un 54%, superando al promedio del
sector Comercio en general (49%).

La mayoria de los trabajadores tienen entre 25 y 34 anos de edad (32%),
mientras que el 17,4% tiene entfre 18 y 24, y el 3,8% se encuentra en el framo
de 60 anos y mds.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

El 79,8% de la fuerza laboral tiene como maximo nivel de formacién la
educacién media. La cifra se desglosa en 65,3% egresados de educacion
media, un 12,2% con solo educacién bdsica y 2,3% sin educacion formal.

Se estima una renovacion promedio de 35,6% en la fuerza laboral del
Comercio Especializado para el Ultimo ano.

Al preguntar por la probabilidad de incrementar la dotacion durante el
2020, un 60% de las empresas participantes senala la apertura de nuevos
locales (crecimiento del negocio) como la razén mds probable para
confratar personal.

El 37,6% seiala que el perfil de vendedor es el mds escaso o con mayor
dificultad de contratacion, principalmente por falta de candidatos
calificados o con formacidn especifica.

Mds de lamitad de lasempresas sefiala que la principalrazén para capacitar
a los trabajadores es el cumplimiento de estdndares de seguridad, seguido
por disminuir brechas en competencias técnicas o en incorporacién de
nuevas tecnologias.

Solo el 8% de las empresas participantes utiliza el modelo de competencias
laborales definido por ChileValora, principalmente para la certificacién de
competencias.

Dado que el 65% de las empresas cuenta con un plan de desarrollo laboral
para sus trabajadores, seria interesante indagar en su implementacién
y evaluar su eficacia, para contar con informacion Util que les permita
responder a las persistentes tfransformaciones del mundo del frabagjo.

39



- A

CAPITULO 2




EL IMPACTO DE LA
TECNOLOGIA EN EL
COMERCIO ESPECIALIZADO

INTRODUCCION

' l Teniendo en cuenta informacion relevante

acerca de la caracterizacion de la actual
fuerza laboral del Comercio Especializado
(cap. 1), que incluye la descripcidon de variables
sociodemogrdficas y de indicadores de gestion
del capital humano, se indagd ademas en
como perciben las empresas encuestadas
el impacto de las tecnologias en los distintos
procesos de la cadena de valor principal. Enfre
los resultados obtfenidos, se pudo identificar
nuevos perfiles y/o funciones emergentes y
también aquellos obsolescentes producto del
impacto de las nuevas tecnologias.

También se realizd un andlisis de prospeccion
tecnolégica y perspectiva de cambio en
las competencias laborales a partir de la
evolucién tecnoldégica. Los resultados se
obtuvieron a fravés de referencias nacionales,
internacionales y juicio experto, mediante
entrevistas y talleres. Para este andlisis, a los
rubros Tiendas Especializadas y Supermercados
—definidos en el alcance del estudio- se
sumaron los de Grandes Tiendas, Mejoramiento
del Hogar y Farmacias.
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LA CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL

Casi sin notarlo, el desarrollo
tecnolégico que se ha generado
a lo largo del tiempo situa hoy a la
humanidad en un entorno en que
los avances tecnoldgicos estdn al
alcance de la mano. En palabras
de Klaus Schwab (2016) “estamos al
borde de una revolucidn tecnoldgica
gue modificard fundamentalmente la
forma en que vivimos, trabajamos y nos
relacionamos. En su escala, alcance y
complejidad, la transformacién serd
distinta a cualquier cosa que el género
humano haya experimentado antes”.

Tantolastareasdomésticasy personales
como aquellas relacionadas con el
dmbito laboral, han debido adaptarse
a nuevas maneras, otros métodos y
a una forma totalmente distinta de
enfrentarse al mundo.

Durante los Ultimos tres siglos, la
humanidad ha sido testigo de cuatro
revoluciones industriales, CUyO0s
avances tecnoldgicos han sentado las
bases para el crecimiento econdmico
actual. La tecnologia ha sido un
complemento para los trabajadores,
lo que ha permitido que una serie de
actividades se realicen de manera
mds eficiente, generdndose niveles de
productividad que hasta ese entonces
no se habian observado (Bravo et al,,
2018).

La Primera Revolucion Industrial ocurrid
entre fines del siglo XVIIl y principios del
XIX 'y se centrd en los beneficios de la
mecanizacion. Por primera vez, parte
del frabagjo humano y animal pudo
ser sustituido por trabajo mecdnico.
La extraccion masiva de carbdn junto
con la invencion de la mdqguina de
vapor cred un nuevo tipo de energia
que impulsd todos los procesos,
gracias al desarrollo de ferrocarriles
y la aceleracion de los intercambios
econdmicos, humanos y materiales.

Casi cien anos después, a fines del
siglo XIX, los avances tecnoldgicos
impulsaron el surgimiento de nuevas
fuentes de energia: la electricidad,
el gas y el petrdleo, dando origen a
la Segunda Revolucién Industrial. Este
periodo se basd en la aplicacion del
principio de produccién en masa a
lo largo de las lineas de ensamblaje,
ampliando la capacidad de
produccién manufacturera, con una
mayor coordinacion entre la mano de
obra y las mdaquinas.

En la segunda mitad del siglo XX, surgid
una Tercera Revolucion Industrial,
con la aparicion de un nuevo ftipo
de energia, cuyo potencial superd a
sus predecesores: la energia nuclear.
Esta revolucion trajo consigo a la
electrénica, las telecomunicaciones
y las computadoras. A tfravés de
las nuevas tecnologias, la Tercera
Revolucion Industrial abrié las puertas
a las expediciones espaciales, la
investigacion y la biotecnologia.

La Cuarta Revolucién Industrial (de
donde se desprende el concepto 4.0)
es un proceso que se ha descrito porla
fusion de los mundos digital, biolégico
y fisico, asi como por la creciente
utilizacion de nuevas tecnologias como
inteligencia artificial, computacion
en la nube, robdtica e Internet de las
cosas, enfre ofras (World Economic
Forum, 2016).

Es un fendbmeno que ha venido a
explicarlos cambios alos que se ha visto
sometida la economia, con especial
énfasis en los procesos productivosy en
los paises desarrollados. No obstante,
debido a su rdpida difusion hacia otfros
rubros y localizaciones, ha obligado a
poner atencion en los cambios sociales
que empuja la globalizacion.



LA CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL EN EL COMERCIO

La Cuarta Revolucién Industrial en
el sector Comercio viene dada
principalmente por los cambios en el
comportamiento de los consumidores,
quienes estan mayormente
conectados, exigen respuestas
inmediatas y una mayor calidad en
los productos y servicios. Ante este
escenario, el Comercio ha debido
comprender como estd evolucionado
la experiencia del cliente, y responder
adaptdndose alas nuevas tendencias,
enfrenando a los frabajadores e
incorporando  la  gestion de una
gran canfidad de datos, que hacen
posible conocer a los clientes con una
profundidad nunca antes pensada,

permitiendo asi adelantarse en sus
decisiones de compra (Cisco, 2015).

El Comercio ha sido una las industrias
con mayor disrupcion tecnoldgica vy
como tal, también se encuentra entre
las mds necesitadas de fransformacion
digital, entendiendo ésta como
un vigje para adoptar y desplegar
tecnologias digitales y modelos de
negocios para mejorar su rendimiento.
Una organizacion transformada
digitalmente es hiper consciente,
predictiva y dgil, con los procesos
dindmicos que le permiten adaptarse
y prosperar en un entforno de cambio
casi constante (Bradley et al., 2015).

TENDENCIAS TECNOLOGICAS QUE IMPULSAN EL

COMERCIO 4.0

Es posible comprender la
fransformacion  tecnoldégica como
el cambio cultural, organizativo vy
operativo de una empresa, a fravés
de la integracién de diferentes
tecnologias  (digitales y fisicas),
procesos y competencias en fodas las
dreas de un negocio, con el propdsito
de entregar valor a los clientes,
innovar y adaptarse a las cambiantes
circunstancias.

CLOUD O COMPUTACION EN LA NUBE

La computadora en la nube permite
acceder, mediante sistema remoto, a
softwares, al procesamiento de datos
através de laredy al alimacenamiento
de archivos. Es una virtualizacién
de mdultiples aplicaciones que no
necesitan ser instaladas de manera
localizada en los ordenadores, sino que
estdn en la nube de manera virtual.

De acuerdo a algunos autores
(Fundacion Orange, 2016; Ross et al.,
2016) la base de la transformacion
tecnolégica en el sector Comercio
estd dada por la integraciéon conjunta
de cinco tendencias tecnoldgicas:
cloud, mobile, loT, redes sociales y
robotica. Estas tecnologias permiten a
las empresas optimizar sus operaciones,
desarrollar  nuevas  oportunidades
de negocio y ampliar su relacién y
experiencia con el cliente, entre otras.

Las soluciones cloud pueden integrar
multiples fuentes de datos para
permitir una vision unificada de los
consumidoresatravésde transacciones
y canales (en tfiendas, dispositivos
moviles, web e incluso redes sociales).
Las capacidades basadas en la nube
también permiten atraer clientes
a fravés de promociones digitales
personalizadas basadas en andlisis de
big data en tiempo real.
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MOBILE

La tecnologia modvil se utiliza
principalmente en la comunicacién
celular, a través de plataformas
donde muchos transmisores fienen la
capacidad de enviar datos al mismo
fiempo en un solo canal. Actualmente,
la tecnologia moévil se caracteriza por
dispositivos habilitados para internet,
como teléfonos inteligentes, tabletas y
relojes.

Esta tecnologia ha penetrado en
diversas actividades, entre ellas el

INTERNET DE LAS COSAS

La Internet de las Cosas, loT (por sus
siglas en inglés) estd compuesta de
equipos conectados entre si, desde
sensores  simples hasta  teléfonos
inteligentes y dispositivos portdtiles,
capaces de transferir datos a través
de unared.

La llegada de la loT al Comercio ha
fransformado la experiencia de los
clientes con productos conectados y
datos generados a través de sensores.
Por ejemplo, la tecnologia loT puede
opfimizar el diseno de una fiendaq,
mediante software de andilisis de pasillo
con sensores infrarrojos que registran
las preferencias de los clientes.

ROBOTICA

Las actividades de almacenamiento se
han beneficiado con las aplicaciones
de la robdtica, reduciendo el tiempo
que los frabajadores ufilizan en
desplazamientos dentro del almacén.
También se encuentran aplicaciones
de robdtica para tareas de embalaje
de productos, carga y descarga
mediante gruas autdnomas y vehiculos
automdticos que operan en rutas
predefinidas, moviendo productos
para envio y almacenamiento. Este
tipo de tecnologia juega un papel
importante en la reduccion del costo

Comercio, permitiendo la innovacién
orientada a mejorar la experiencia de
comprayaumentandola conectividad
y el acceso. Es asi como el comercio
movil (m-commerce) entendido como
un modelo de negocio, permite al
consumidor completar todos los
pasos de una transaccién comercial
utilizando un teléfono moévil en lugar de
ir a una tienda. Ademds otorga a las
empresas un nuevo canal, no solo para
las ventas, sino también de interaccién
y relacién con sus clientes.

Ademds, el uso de loT en la cadena
de suministro ayuda a generar datos
mAds precisos y procesables sobre las
condiciones en que se almacenan
y envian los productos (por ejemplo,
monitorear si se estdn transportando
articulos perecederos o sensibles al
calor).

Las tecnologias clave incluidas
y desarrolladas en la loT son la
identificaciéon  por radiofrecuencia
(RFID), la tecnologia de sensores,
nanotfecnologia e inteligencia artificial
(Rose et al., 2015).

de lalogistica y la racionalizacion de la
cadena del valor.

Ofros  ejemplos incluyen  brazos
robdticos que clasifican  articulos
de contenedores o de lineas de
ensamblaje, y los robots moviles en
el comercio minorista que realizar
la gestion de inventario de forma
autébnoma, mediante la aplicacién de
machinelearning, entendidoestocomo
un conjunto de métodos capaces de
detectar automdticamente patrones
en los datos (Murphy, 2012).



REDES SOCIALES

La integracién de  plataformas
sociales en el circuito del comercio,
ya sea como método directo de
venta o como medio usado por los
usuarios para conseguir informacioén
o asesoramiento de un producto
o servicio, se han convertido en
una herramienta para involucrar vy
fidelizar a los clientes, y también para

aumentar las ventas. A través de
las redes sociales, “las marcas y los
comercios pueden relacionarse con
sus usuarios, ofrecerles promociones y
luego convertirlos en fans para que,
ademds de comprar, emitan mensajes
positivos y contagien su entusiasmo
por los productos a familiares, amigos y
conocidos” (Fundacién Orange, 2016).

IMPACTO DE LA CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL EN EL

CAPITAL HUMANO

Se estima que la introduccion de las
nuevas tecnologias tendrd un impacto
relevante en la estructura del mercado
del trabagjo y en las competencias
requeridas. Segun un estudio de la
OCDE, el 53% de la fuerza de trabajo
en Chile podria desaparecer o ser
reemplazada gracias al avance de la
tecnologia (OCDE, 2019).

Frente a las nuevas tendencias, los
trabajadores podrian verseimpactados
por la automatizacién, que implica
el reemplazo de ciertas funciones
realizadas por personas, lo que podria
ocurrir  en diferentes intensidades
(ya sea que toda la ocupacién se
automatice o que sdélo algunas tareas

1. La factibiidad técnica, pues la

pasen a ser automatizadas). Ofro
modo de impactar es a través de la
digitalizacion, la cual requiere que
los frabajadores sean capaces de
enconftrar, evaluar, utilizar, compartir y
crear confenido usando tecnologias
de informacion e Internet (Fundacion
Chile, 2017).

Por ofra parte, McKinsey Global
Institute (Manyika et al., 2017) concluye
que casi la mitad de las actividades
de trabajo a nivel mundial fienen el
potencial para ser automatizadas
enfre el 2025 y el 2050. En dicho
estudio, se establecen cinco factores
gue determinardn el ritmo y el alcance
de la automatizacion:

tecnologia tiene que ser inventada,

intfegrada y adaptada para su uso especifico.

2. El costo, a nivel de hardware y software, que implica desarrollar e

implementar soluciones.

3. Lasdindmicas del mercado laboral, fanto la oferta, la demanda y los costos
de mano de obra, influyen en qué actividades se automatizardn.

4. Los beneficios econdmicos, que conllevan mayor produccion, mejor
calidad y ahorro de costo en mano de obra.

5. Y finaimente, la reglamentaciéon y aceptacién sociall.
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Para analizar el impacto que el desarrollo
de la Cuarta Revolucion tendrd en los
diversos frabajos, Autor, Levy y Murnane
(2003) proponen un enfoque basado en
las tareas cognitivas y manuales, versus las
rutinarias y no-rutinarias. Aqui se distinguen

RUTINARIAS

enfre aquellas actividades que requieren
de un trabajo mds bien mecdnico y ofro
mental, necesitando para su realizaciéon
desde nula o moderadas cantidades
de enfrenamiento, hasta el uso de la
creatividad e intuicion.

NO RUTINARIAS

Actividades
como produccion
y monitoreo;
frabajos realizados
en lineas de
produccién.

Facilmente
automatizables y
frecuentemente
reemplazados por

mdquinas.

Actividades de
logistica,
fransporte y
reparacion:
Cosechar, clasificar,
ensamblaje
repetifivo.

Actividades que
dan cuenta de
procesos precisos
y secuencialmente
definidos.

Crecientemente
reemplazadas
por algoritmos
de infeligencia

artificial
(software).

Actividades de
escritorio:

Administrativo de
registros o entrada
de datos, servicio
al cliente (ej.: venta
fransaccional).

DEFINICION:

Actividades
que demandan
adaptabilidad

Ocupaciones de
servicio para asistir
a ofro:

Conducir un
camién, limpiar
una habitaciéon de
hotel, preparar una
comida.

Cognitivo -
Analiticas

(pensamiento
abstracto)

Actividades
que requieren
resolucion de

situacional, problemas,
reconocimiento intuicién y
visual y de creatividad.
idioma, y quizds
interaccién
persona d
persona.
{AUTOMATIZABLE?
Requiere Facilitadas y
cantidades complementadas
modestas de por computadores,
enfrenamiento sin poder ser
(robdtica reemplazados por
avanzada). éstos.
EJEMPLOS

Diagnéstico, andlisis
y escritura:
Pruebas de hipdtesis
en dmbitos de
ciencia, ingenieria,
derecho, medicina,
diseno y marketing.

Cognitivo -
Interpersonales

Actividades
que requieren
la habilidad de
mutar las acciones
a redlizar segun
el contexto,
estableciendo,
priorizando y
revisando el
objetfivo o metas
que se quiere
conseguir.

Dificilmente
reemplazables:
requieren de
habilidades
de persuasion,
negociacion y
gestién de personas.

Alta adaptabilidad
situacional:

Analitico abstracto
+ hablidades de
Management
(Infeligencia
Emocional).

Fuente: elaboracién propia a partir de lo planteado por Autor, Levy y Murnane (2003).

Lo que plantean

las  mdquinas
reemplazan a
cudlificaciones
tareas

medias
rutinarias
que complementan y favorecen a los
frabajadores altamente calificados o de
baja calificacion, que realizan actividades
no rutinarias, dificiles de automatizar, como
la resolucidon de problemas, actividades

y las

intensivas,

los autores es que
computadoras
los frabajadores
que ejecutan

con

que pueden ser

creafivas y manuales (tareas cognitivas y
manuales no rutinarias).

Esto se complementa con lo propuesto

mienfras por Frey y Osborne (2013), quienes
plantean que si bien hay ciertas
funciones de cardcter no rutinarias

automatizadas por
robots y algoritmos, aun se mantienen
ciertas habilidades sujetas a

lo que



denominaron  cuellos de  botella
tecnoldgicos, entendido como “el limite
en la capacidad de las tecnologias
para especificar el conjunto de reglas
o procedimientos asociados a una

tarea especifica, en el sentido de poder
replicar las habilidades humanas que
serian requeridas para poder ejecutar
exitosamente una tarea” (Bravo et al,
2018).

Estos cuellos de botella se clasifican en tres:

1. Percepcién y Manipulacién, que se relaciona con habilidades que requieren
destreza y adaptacion. Por ejemplo, realizar movimientos coordinados para

ensamblar un objeto.

2. Inteligencia Social, vinculada a habilidades de negociacion, persuasion, percibir

emociones y ayudar a ofros.

3. Inteligencia Creativa, que corresponde a la habilidad de generar nuevas ideas,

desarrollo de la creatividad y el arte.

Las habilidades que poseen estas caracteristicas aun son dificiles automatizar y, por
ende, la tecnologia se vuelve un complemento al desarrollo de las funciones.

REQUERIMIENTOS DE HABILIDADES Y COMPETENCIAS 4.0

Como se ha senalado, la fransformacién
tecnoldgica se ha hecho sentir con
fuerza en el mundo del trabgjo. La
tecnologia y sus avances han producido
las innovaciones que hoy ponen a
los tfrabajadores en la necesidad de
interactuar con tecnologias como parte
de sus acftividades diarias y por ende,
adquirir nuevas habilidades que se
requerirdn en la era de la automatizaciéon
y digitalizacion.

En este escenario, el Comercio -tanto en
Chile como en el mundo-, haincorporado
tecnologias de punta, como la internet
de las cosas (loT), por medio de sensores
que permiten generar datos mds
precisos y procesables en la cadena
de valor, y el big data, que analiza
tfendencias y patrones de conducta de
los clientes, permitiendo anticiparse a sus
preferencias. Ademds, existe un creciente
interés por el uso de tecnologia robdtica
en el drea de logistica, optimizando la
gestién en los centros de distribucion o

incluso ayudando con la entrega final al
cliente.

Para hacer frente a estos desafios, el
desarrollo de nuevas habilidades vy
competencias es un elemento clave.

Un estudio realizado por World Economic
Forum (2018), en que se plantea un
horizonte de andlisis de cinco anos, pudo
comparar los cambios producidos en
el periodo 2018-2022, constatando un
aumento de demanda por habilidades
tecnolégicas, como el disefo y la
programacion y el andlisis y evaluacién
de sistemas. También se pone énfasis
en habilidades ‘humanas’, como la
creatfividad, el aprendizaje activo,
el pensamiento critico y el liderazgo.
Paralelomente, disminuye la demanda
por habilidades principalmente fisicas,
como la destreza manual, la resistencia y
la precision, que podrdn ser sustituidas por
robots o sistemas de soporte robdticos.

Aproximadamente un 47% de la fuerza de trabajo
de Estados Unidos estd en riesgo de ser reemplazada
por computadoras (Frey & Osborne, 2017).
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10 habilidades mas valoradas para la industria 4.0

En 2018 En 2022

Pensamiento analitico

Pensamiento analitico

Resolucién de problemas complejos | Aprendizaje activo

Pensamiento critico

Aprendizaje activo

Creatividad

Atencién al detalle, confiabilidad
Inteligencia emocional

Creatividad

Diseno y programacion de tecnologia
Pensamiento critico

Resoluciéon de problemas complejos
Liderazgo e influencia social

Resoluciéon de problemas e ideacion | Inteligencia emocionall

Liderazgo e influencia social

Coordinacién y gestion del tiempo

Razonamiento, resolucion de problemas e
ideacion
Andlisis y evaluacion de sistemas

Fuente: Adapatado del Informe Future of Jobs Survey 2018, World Economic Forum.

Estos cambios requerirdn que los
frabajadores profundicen sus habilidades
existfentes o adquieran ofras nuevas.
Para safisfacer estas necesidades,
organizaciones y empresas se han
inclinado por diferentes estrategias o
combinaciones de ellas, entre las que
estdn la confratacién de empleados que

se qjusten a los nuevos requerimientos;
la reconversion mediante el aprendizaje
de un conjunto de nuevas competencias
para la transiciéon a unrol completamente
nuevo (reskiling); y la transformaciéon de
los actuales trabajadores agregando
ciertas competencias para el progreso
profesional (upskilling).

Casi la mitad de las actividades de trabajo a nivel
mundial tienen el potencial para ser automatizadas
entre el 2025 y el 2050 (McKinsey, 2017).

/




RESULTADOS’

Para indagar sobre el impacto
tecnoldégico en la fuerza laboral de
Comercio Especializado, se les consultd
a las empresas encuestadas sobre
aspectos relacionados con la

temporalidad del impacto tecnoldgico,
los perfles mds impactados y mds
demandados, las nuevas habilidades
requeridas y las estrategias
implementadas, entre otras variables.

LA TRANSFORMACION TECNOLOGICA YA ESTA
OCURRIENDO EN EL COMERCIO ESPECIALIZADO

El Comercio es uno de los sectores con
mayor disposicion a adoptar nuevas
tecnologias y modelos de negocios para
ajustarse mejor a los cambios que exigen
los consumidores. Es una transformacion
que estd sucediendo a gran velocidad,
tanto en la adopcién de tecnologias

como en su desarrollo. Es por ello que
el 74% de las empresas senalan que
el impacto de las tecnologias en las
competencias laborales del sector ya
estd ocurriendo o se verificard en los
proximos tres anos, es decir, es un tema
de corto plazo.

Grdfico 17: Temporalidad del impacto de la transformacién tecnolégica en las

competencias laborales

12,3%

43%
14%

30,7%

Sin embargo, la velocidad del cambio es
distinta entre las empresas que tienen su
casa matriz en la RM vy las localizadas en
otras regiones, ya que en estas Ultimas,

® Ya estdn ocurriendo
® Ocurrirdn entre 1y 3 anos mds
® Ocurrirdn entre 3y 5 anos mds
Ocurrirdn en 5 0 mds anos
hay una mayor proporcidn de empresas

que senalan que los cambios ocurrirdn en
el corto y mediano plazo.

Grdfico 18: Temporalidad del impacto de la transformacién tecnolégica en las
competencias laborales, segin Regidon Metropolitana v/s el resto de las regiones

60%

50% 43,6% 41,3%
40% 34,7%

291
30% 717
20%

10%

0%
Ocurrirdn entre
1y 3 anos mds

Ya estdn
ocurriendo

® R. Metropolitana

18,7% 14,9%

12,4%
el B

Ocurrirdn entre Ocurrirdn en
3y 5 anos mds 5 afos o mds

® Ofrasregiones

* Todos los gréficos y esquemas son elaboracion propia, a excepcidén de aquellos en que se indica

su respectiva fuente.
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APERTURA VS. CIERRE DE PUESTOS DE TRABAJO POR IMPACTO TECNOLOGICO

Como se mostré en los grdficos
anteriores, el impacto tecnolégico ya
estd ocurriendo en muchas empresas.
Para indagar qué estd ocurriendo en el
empleo, se consultd sobre los puestos
de trabagjo® que se habian cerrado vy
los que se habian creado producto del
impacto tecnoldgico en el Ultimo ano.
Cabe senalar que solo el 17% de las
empresas participantes declard haber
cerrado puestos de trabajo y el 40%

cred nuevos puestos.

Al observar la relacidn entre puestos
cerrados y creados, se evidencia que
son las empresas pequenas en dotacién
(entre 10 y 50 trabajadores), las que
declaran haber creado mds puestos
respecto a los que se cerraron (mds de
3 nuevos por cada puesto de trabajo
cerrado).

Grdfico 19: Cantidad de puestos de trabajo creados por cada puesto de
frabajo cerrado, segin tamano dotacional de las empresas

3,67
3
2 1,08
0,81
! I 0,38
. [ R
<10 >=108<50 >=508<200 >200

Tamano dotacional

Para complementar la informacién,
se indagd en aquellos perfiles y/o
funciones que mayormente han sido
desvinculados el Ultimo ano a causa
de la incorporacioén de tecnologias,
como también aqguellos nuevos perfiles
creados producto de dichos cambios.
Considerando los niveles operativos

de Centro de Distribucién y Local de
Venta en que se enmarca este estudio,
el 70% de las empresas senala que no
hubo desvinculaciones en el Ultimo
ano producto de la transformacion
tecnoldgica. Respecto a los perfiles que si
fueron desvinculados, a continuacion se
senalan los md&s mencionados:

Perfiles desvinculados por impacto tecnolégico en el Ultimo ano

(en orden descendente)

9

Vendedor

Cajero

Jefe de
tienda

Supervisor

logistico Conductor

5 Para este estudio, puesto de trabajo no es equivalente a un empleo, por lo que el impacto
tecnoldgico a evaluar es en las funciones y no en el nUmero de personas que lo ejercen.



Estos perfiles tienen relacién con
competencias que, en su gran mayoria,
son de cardcter rutinarias, es decir,
tareas  mecdnicas en  ambientes
controlables, altamente probables de
ser reemplazadas por tecnologias, tanto
Fisicas como Digitales.

Comosehaplanteadoendiversosestudios
(World Economic Forum, 2018, McKinsey
Global Institute, 2017), la incorporaciéon
de tecnologia probablemente convertird
en obsoletos ciertos fipos de trabajo, pero

inevitablemente traerd aparejados la
creacién de empleos completamente
nuevos Yy distintos a los que existen en
la actualidad. Ante esto, se preguntd
a las empresas por los nuevos perfiles
creados a partir de la infroduccién
de tecnologias en el Ultimo ano,
destacando aquellas funciones
vinculadas a nuevos modelos de
negocio,comolaventaonline, elandlisis
de datos, especialistas en innovaciéon y
desarrollo, y programacién de nuevas
tecnologias, entre otros.

Perfiles mas contratados por impacto tecnolégico en el Ultimo ano

(en orden descendente)

7T
. p o (=) o
w0 1
Q™A |_|. Hﬁj Vendedor
0ol | o 11 :
SE= 9 Desarrollador/  Por internet
° Informdtico Programador
9 Encargados
Operario de comercio

logistica (con electrénico
conocimienfo
y ejecucion
de tareas
automatizadas)

IMPACTO TECNOLOGICO EN LAS COMPETENCIAS

Para el andlisis del impacto de la
incorporaciéon de la tecnologia en
las competencias, se consideraron
cinco rubros del sector comercio:
Supermercados, Grandes Tiendas,
Mejoramiento del Hogar, Farmacias y
Tiendas Especializadasé. Enlacadenade
valor principal, se incluyeron los procesos
de Logistica de entrada, Despacho,
Operacién tienda, y Comercializacién
presencial y no presencial.

En estos procesos, se identificaron
106 Unidades de Competencias
Laborales (UCLs) a partir del catdlogo
de competencias para el sector
Comercio y Logistica de ChileValora y
otros catdlogos internacionales’.

Los resultados arrojan que, en general,
la mayor cantidad de competencias
del sector se concentra enlos procesos
de Comercializacién, que incluye
la venta de productos y atencion al
cliente, tanto de manera presencial
como no presencial.

¢ Anexo 2: Impacto tecnoldgico en las competencias laborales por rubro.
7 Registro Nacional de Estdndares de Competencias de México y Catdlogo Nacional de
Cuadlificaciones Profesionales de Espana y competencias propuestas por Fundacién Chile.

51



52

Procesos incluidos en la cadena de valor y distribucion de competencias:

CADENA DE VALOR
106 UCLs

v

S5\

G o

v

v
g

LOGISTICA DE DESPACHO OPERACION  COMERCIALIZACION
ENTRADA 20% (21 UCLs) TIENDA 43% (46 UCLs)
18% (19 UCLs) 19% (20 UCLs)
v
Presencial No presencial
33% 10%
(35 UCLs) (11 UCLs)

Respecto a la naturaleza de las 106 competencias (rutinario/no rutinario; manual/
cognitivo), estas se clasificaron en el siguiente cuadrante:

NO RUTINARIO

RUTINARIO

47

(4 UCLs)

457

(47 UCLs)

MANUAL

16%

(17 UCLs)

35%

(38 UCLs)

COGNITIVO



El cuadro muestra un alto componente
de competencias de fipo rutinario en el
sector (80%), es decir, tareas que tienen
relacion con elementos repetitivos, tanto
de ftipo manual como cognitivo (45%

tareas

y 35%, respectivamente). Se frata de

relacionadas
con la operacién de equipos, control
de documentacién, preparacion de
pedidos, manipulacion de productos y
atencién al cliente.

principalmente

A partir de esta clasificacion, es posible identificar el impacto actual de las
tecnologias en cada una de las competencias. Para una mejor comprension del
andlisis realizado, las tecnologias impactadas se agrupan de la siguiente manera:

=

(000000)

C' 2,

TECNOLOGIAS FiSICAS (TF)

Corresponden a objetos tangibles
(vehiculos auténomos, impresién 3D,
robdtica avanzada) conla capacidad
de automatizar tareas, y que pueden
reemplazar a quienes las ejecutaban.

TECNOLOGIAS DIGITALES (TD)

Tales como internet de las cosas, cloud
o big data, que permiten digitalizar
tareas vy, por lo tanto, reemplazar la
competencia laboral.

TECNOLOGIAS DE COMPLEMENTO
A TAREAS QUE REQUIEREN DE
PERCEPCION Y MANIPULACION (TCP)
Son principalmente fisicas y permiten
facilitar la ejecuciéon de dichas tareas,
por lo que se entienden como un
complemento al desarrollo de la
funcion.

TECNOLOGIAS DE COMPLEMENTO A
TAREAS QUE REQUIEREN UN ESFUERZO
COGNITIVO LIGADO A INTELIGENCIA
SOCIAL Y CREATIVA (TCI)
Principalmente digitales, que permiten
facilitar la ejecucion de estas tareas.
También se entienden como un
complemento al desarrollo de la
funcion.

Actividades altamente
AUTOMATIZABLES, por lo
que la Tecnologia Fisica
puede reemplazar las
competencias.

Actividades altamente
DIGITALIZABLES, por lo
que la Tecnologia Fisica
puede reemplazar las
competencias.

La Tecnologia Fisica es
un complemento en
la realizacion de acti-
vidades que requieren
PERCEPCION Y MANIPU-
LACION

La tecnologia digital es
un complemento en
la realizacion de acti-
vidades que requieren
INTELIGENCIA CREATIVA
E INTELIGENCIA SOCIAL.
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28%

(30 UCLs) estdan siendo
impactadas con TCP

13%

(13 UCLs) estdn siendo
impactadas con TF

S g g g S

31%

(34 UCLs) estan siendo
impactadas con TCl

28%

(29 UCLs) estdn siendo
impactadas con TD

El 41% (42 UCLs) de las competencias estdn siendo
REEMPLAZADAS por Tecnologias Fisicas y Tecnologias

Digitales.

A nivel general, se aprecia una mayor
automatizacion de ciertas competencias
en los procesos de Logistica de entrada
y Despacho. Entre las Tecnologias Fisicas
que yahansidoincorporadasen Logistica,
estd la robotizaciéon de las operaciones
de manejo de productos (picking) vy la
inclusion de cajas de autoservicio en el
proceso de Comercializacion presencial.

Si bien Logistica de entrada y Operaciéon
fienda comparten competencias, la
tecnologia no las impacta de la misma
manera: en Operacion tienda se percibe

un impacto menor, lo que podria
deberse a la alta inversion que requeriria
robotizar sus actividades, inversidon que si
se justifica en los centros de distribucion
(Logistica de entrada), considerando los
volUmenes de operaciones diarias que
ahi se redlizan. Ademds, los espacios
de almacenamiento son mds reducidos
en los locales (Operacion tienda), por
lo que resulta mds dificil implementar
Tecnologias Fisicas, como clasificadores
de productos (sorters) o maquinarias
autébnomas para el manejo de carga.

Algunas competencias que ya estdn siendo impactadas por Tecnologias Fisicas:

e Operacion de montacargas horizontal.

e Operacion de grua horquilla.

e Preparacién y despacho de productos y unidades, de acuerdo a procedimientos

y acuerdos comerciales con los clientes.

o Servicios de caja, de acuerdo a protocolos de atencién al cliente, procedimientos

y normativas establecidas en el sector.



Donde hay una mayor influencia de
Tecnologias Digitales es en el proceso
de Comercializacion, de preferencia
en fareas de fipo  cognitivo,
particularmente la venta no presencial.
En este tipo de procesos destacan los
conceptos de omnicanalidad, donde

los dispositivos moviles son el pilar
de este desarrollo, junto a la nube o
cloud, que permite que los datos estén
disponibles para todos en cualquier
lugar y momento, favoreciendo la
gestién del negocio.

Algunas competencias que ya estdn siendo impactadas por Tecnologia Digital:

e Operar plataformas tecnolégicas y de comunicaciéon del call center de

servicio al cliente.

e Resolver requerimientos del cliente de acuerdo a los estandares.
e Venta de productos y servicios via teleféonica.
o Gestionar stock, operaciones, personal, eventualidades e implementaciones

comerciales de cada seccioén.

e Gestionar inventario de productos y condiciones de exhibicidn en tienda.

Perfiles que realizan las competencias que estdn siendo mayormente impactadas

por Tecnologias Fisicas y Digitales:

(000000)

TF

Recepcionista de productos.
Operario de carga fragmentada.
Bodeguero.

Auxiliar de bodega.
Encargado de inventario.
Operador de grua.
Ayudante de repartidor.
Auxiliar de bodega.
Preparador de pedidos.
Despachador de productos.
Operador venta asistida.
Cajero.

Vendedor.

Operativo de devoluciones.
Operador venta asistida.

W

Encargado de compras.
Administrativo logistico.
Coordinador de flota.
Controlador de rutas.
Operador venta asistida.
Jefe de seccion.
Reponedor de abarrotes.
Atencidn a clientes.

Jefe de tienda.

Cajero.

Supervisor de cajas.
Asistente servicio atencion a
clientes.

Operativo de devoluciones.
Ejecutivo de call center.
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El 59% (64 UCLs) de las competencias estdn siendo
COMPLEMENTADAS con Tecnologias Fisicas y

Tecnologias Digitales.

Las competencias del Comercio que
estdn siendo mds apoyadas conTD y TF
son aquellas relacionadas al registro y
acceso alainformacion, incorporando
Internet de las Cosas (por ejemplo, los
identificadores por radiofrecuencia, en
los productos y cargas, para permitir
la busqueda en tiempo real de sus
movimientos y estado).

En Operacién Tienda es donde se
concentra el mayor porcentaje de
impacto tecnoldégico en apoyo en
tareas de percepcion y manipulacion,
mds que de tecnologias de reemplazo.

Algunas competencias que estdn siendo complementadas con Tecnologias Fisicas:

e Recepcionar los productos desde el drea de recepcion y almacenarlos en

bodega.

e Conftrolar el ingreso de mercaderia, segun los procedimientos de la empresa.

e Moniforear la seguridad y mantener el orden y el aseo de la sala de mermas,
segun los procedimientos de la empresa.

e Verificar cambios en los precios, catdlogos y promociones.

En las competencias incluidas en el
proceso de Comercializacién, tanto
presencial y no presencial, destaca
el alto porcentaje de Tecnologias
Digitales a modo de complemento en
funciones que implican inteligencia
creativa y social, relacionado con la
disponibilidad de informacién para

la atencién a clientes de manera
mds rdpida y personalizada. Las
tecnologias que estdn impactando
estas competencias tienen relacién
con big data y machine learning, que
permiten digitalizar procesos y realizar
sugerencias segun su funcionamiento
histérico.

Algunas competencias que estdn siendo complementadas con Tecnologias

Digitales:

e Coordinar la recepcidon y envio de documentacién, de acuerdo a
procedimientos y acuerdos comerciales con los clientes.
e Realizarla gestion administrativa y documental de operaciones de transporte

por carretera.

e Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos comerciales y

legislacion vigente.

Resolver requerimientos del cliente de acuerdo a los estdndares,

procedimientos y protocolos vigentes.



Perfiles que realizan las competencias que estdn siendo complementadas con

Tecnologias Fisicas y Digitales:

X
fh

TCP

Control de pérdidas.
Conductor de carga general.
Recepcionista.

Bodeguero.

Auxiliar de bodega del retail.
Recepcionista de productos.
Encargado de inventario.
Reponedor ordenador.
Encargado de inventario.
Operativo de devoluciones.
Operador de grua.

e

TCI

Encargado de compras.

e Supervisor de operaciones
logisticas.

¢ Administrador.

Asistente servicio atencion a

clientes.

Ejecutivo de call center.

Jefe de seccion.

Jefe de tienda.

Cajero.

Vendedor.

Supervisor de cajas.

ACCIONES DEL COMERCIO ESPECIALIZADO ANTE LA TRANSFORMACION

TECNOLOGICA

En una escala de 1 a 10, las empresas
del comercio evalitan con un 6.9
promedio el grado de informacion
gque manejan sobre los cambios
tecnolégicos que estdn ocurriendo
en el sector. Esto da cuenta de
que el sector estd en conocimiento
de los cambios impulsados por la

penetracion de nuevas tecnologiacs.
No obstante, este nivel de informacién
varia dependiendo del tamano de
las empresas: las mds grandes (con
mds de 200 trabajadores) son las que
afirman tener mayor informacién sobre
los cambios (nota 8,3).

Grdfico 20: Nivel de informacion de la empresa acerca de los cambios
tecnolégicos que estan ocurriendo en el sector, segin tamaio dotacional de la

empresa (nota de 1 a 10)

Grande >200

Mediana >=50<200

Pequeia >=10<50

Micro <10

Promedio

83

6,7

6,8

6,7

6,9
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Lo antferior se complementa con
la evaluacidon de la importancia
asignada a la  fransformacion
tecnolégica: el 70,8% de las empresas
senalan que es importante o muy
importante, cifra que se eleva al
88.8% en las empresas con foco en la

innovacion. Las organizaciones que
se enfocan en ofros atributos, como
el servicio o el producto, y también las
de caracteristicas mds tradicionales,
senalan un nivel de importancia que
bordea el 64,8%.

Grdfico 21: Nivel de importancia de la transformacién tecnolégica, segin atributo

de la empresa

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 24,7%
0% 19,3% 19.3%

10%
0%

65,6%

61,4%

Enfocada en
el servicio

Enfocada en
el producto

88,8%

67.4%

19,6%
13%

5,6% 5,67

Enfocada en
la innovacién

Enfocada en
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Considerando laimportancia que tiene
la transformacion tecnolégica para
el Comercio Especializado, se indagd
qué iniciativas estdn implementando
las empresas para enfrentar los desafios
que esta conlleva. Los resultados
muestran que la gran mayoria estd
propiciando ecosistemas de negocios
mediante la relacidon con proveedores,
socios U ofras empresas (75,4%),
aspecto relevante si se considera que
esta unién contribuye a conseguir lo
que no pueden hacer solas.

En forma paralela, cerca de la mitad
de las organizaciones declara tener un

planoestrategiaparalatransformaciéon
tecnoldgica e implementar iniciativas
para la gestién del cambio (52% vy
50,6%, respectivamente). Aunque en
menor proporcién (33,6%), también
estdnrealizando ejerciciosde workforce
planning que les permitan analizar
e identificar los requerimientos (en
términos de tamano, tipo, experiencia,
conocimiento y habilidades) de su
fuerza laboral para lograr sus objetivos.
Sélo el 10,5% ha establecido acuerdos
con sus sindicatos en tforno a los
impactos que generala transformacion
tecnolégica.



Grdfico 22: Iniciativas que las empresas estdn implementando a partir de la
transformacion tecnoldgica

Relaciéon con proveedores, otras
empresas y/o servicios estratégicos — 75,4%
(ecosistema de negocios)

Elaboracion de un plan o esfraiegia _ 52%
para la transformacién tecnoldgica °

Gestion del cambio organizacional _ 50,6%
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Por ofra parte, es necesario considerar
la posicion de los trabajadores frente
a los préximos cambios. Para ello,
se pregunté a las empresas jdonde
ubicaria la disposicion (rechazo/
aceptacion) de los trabajadores con
respecto a los cambios tecnolégicos

proximos a incorporar? En una escala
de 1 a 10, donde 1 es “Rechazo Total”
y 10 es “Aceptacion Completa”, el
promedio es 6,7, es decir, se percibe
una disposicion mds cercana a la
aceptacion.

Grdfico 23: Posicionamiento de los trabajadores frente a los cambios tecnoldgicos

a incorporar en la empresa
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IMPLEMENTACION DEL CAMBIO

Casi la mitad de las empresas (43,5%)
indica que la Gerencia General es la
responsablede gestionareimplementar
los desafios de la transformacion
tecnoldgica. Le siguen Administracion
y Finanzas y Tecnologia, con un 18,3%
y 12,8% respectivamente. En menor
proporcion (7,8%), se menciona al drea
de Recursos Humanos.

Es importante senalar que la
experiencia muestra que las empresas

mds exitosas en la gestiéon del cambio
para implementar la transformacién
tecnoldgicahan establecido grupos de
trabajo fransversal, rompiendo el diseno
estanco tradicional e implementando
sinergias de acuerdo a las diferentes
fases de los proyectos, o segin la
relevancia de impacto inferno que se
pueda prever. Por ejemplo, haciendo
que la Gerencia de Implementacién
Tecnoldgica frabaje en conjunto con
la Gerencia de Recursos Humanos.

Grdfico 24: Area responsable de gestionar e implementar los desafios que

presenta la transformacién tecnolégica
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COMERCIO ELECTRONICO

Seguin lo reportado por  los
participantes, el 55% de las empresas
cuenta con un canal de comercio
electrénico y las ventas por esta via
representan, en promedio, un 28% del
fotal.

Se les consultd si este canal es
desarrollado por una unidad interna
de la empresa y con personal propio,
por medio de algiun proveedor de
servicios, o con una combinacién de
ambas opciones, siendo esta Ultima la
mds mencionada, con un 48%.

Grdfico 25: Proporcion de empresas segun forma de operaciéon del canal de

comercio elecirénico

~

37% 15% 48%

Interno Externo Ambos

Las empresas participantes reportan que el
comercio electronico ha crecido, en promedio,

un 42,8% el ultimo ano.

Grdfico 26: Apertura de comercio electronico en la empresa

A aquellas empresas que hoy no
cuentan con un canal de comercio
electrénico, se les consultd sipretenden
albrir uno en los proximos anos.

El 38% planea abrir uno de aqui a fres
anos; el 22% fiene pensado hacerlo
entfre los tres y cinco préximos anos y
el 40% restante declara que no lo fiene
considerado.

40% 38%

22%

® De aquia 3 anos ® De 3a5anos

® No planea hacerlo
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IMPACTO TECNOLOGICO EN LOS PROXIMOS CINCO ANOS

Ademds de los resultados extraidos de
la encuesta realizada a las empresas
participantes, se efectud un andlisis de
prospeccion tecnoldgica y perspectiva
de cambio en las competencias
laborales, a partir de la evolucidon
tecnoldgica para el sector Comercio.

Acorde a las referencias infernacionales
y nacionales investigadas sobre el
impacto de las tecnologias 4.0, vy
segun juicio experto, se cree que
de aqui a cinco anos un 63% de las
competencias del Comercio® podrian
ser REEMPLAZADAS por Tecnologias

207

(21 UCLs) podrian ser
impactadas con TCP

18%

(19 UCLs) podrian ser
impactadas con TF

B il

Fisicas y Digitales, y que el 37% restante

podrian ser COMPLEMENTADAS
con tecnologias que facilitardn su
ejecucién, tanto para tareas que

requieren habilidades de percepcion y
manipulacion, asi como de inteligencia
creativa.

Considerando las 106 competencias
laborales identificadas en el drea de
Operaciones (procesos de Logistica de
entrada, Despacho; Operaciéon tienda
y Comercializacion), la proyeccion del
impacto de tecnologias sobre ellas en
los préximos cinco aios sera:

17%

(18 UCLs) podrian ser
impactadas con TCI

45%

(48 UCLs) podrian ser
impactadas con TD

El 63% (67 UCLs) de las competencias podrian ser
REEMPLAZADAS con Tecnologias Fisicas y Tecnologias

Digitales.

Respecto al tipo de tecnologia que
tendrd mds impacto, en Tecnologia
Fisica destaca la robdtica, a través
de mdquinas autdmatas capaces de
frasladar objetos de un lado a ofro,
seleccionar productos para armar

pedidos y cajas de autoservicio. En
este terreno, son las competencias de
los procesos de Logistica de entrada
y Comercializacion presencial las mds
impactadas.

8Incluye a los rubros Supermercados, Grandes Tiendas, Mejoramiento del Hogar, Farmacias y

Tiendas Especializadas.



Algunas competencias que podrian ser impactadas por Tecnologias Fisicas:

e Movilizar carga y unidades en devolucidn y rechazo, de acuerdo a
procedimientos y acuerdos comerciales con |os clientes.

¢ Vender y realizar fransacciones de venta.

¢ Redlizar servicios de caja, de acuerdo a protocolos de atenciéon al cliente,
procedimientos y normativas establecidas en el sector.

Las Tecnologias Digitales, como big
data y machine learning, logrardn una
mayor capacidad de aprendizaje vy
prediccion, por lo que es posible que
en cinco anos existan sistemas mads
orientados a la inteligencia artificial
para la optimizacion de procesos,

con mayor capacidad de andlisis
y manejo de informacion. Con ello,
las competencias de los procesos
Comercializacion, Despacho y
Logistica de enfrada serian las mas
impactadas.

Algunas competencias que podrian ser impactadas por Tecnologias Digitales:

e Procesar ordenes de recepcidon y despacho, segin procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacién vigente.
e Redalizar toma de inventarios, segun procedimientos, acuerdos comerciales

y legislacion vigente.

e Monitoreary controlar rutas de distribucion, segun procedimientos, acuerdos

comerciales y legislacion vigente.

e FEjecutar el servicio de post venta y de experiencia de atencion al cliente.

Perfiles que realizan las competencias que podrdn ser impactados por Tecnologias

Fisicas y Digitales:

(OOOOOO)

TF

Recepcionista de productos.
Operario de carga fragmentada.
Bodeguero.

Auxiliar de bodega.
Operador de gria.
Ayudante de repartidor.
Auxiliar de bodega.
Preparador de pedidos.
Despachador de productos.
Operador venta asistida.
Cajero.

Supervisor de cajas.
Reponedor ordenador.
Vendedor.

Control de pérdidas.
Encargado de inventario.

®

Jefe de tienda.

Cajero.

Supervisor de ventas.
Asistente servicio atencion a
clientes.

Operativo de devoluciones.
Ejecutivo de call center.
Ejecutivo redes sociales.
Vendedor.

Supervisor de cajas.
Reponedor ordenador.

Jefe de tienda.

Encargado de compras.
Recepcionista.
Administrativo logistico.
Bodeguero.

Control de pérdidas.
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El 37% (39 UCLs) de las competencias podrian
ser COMPLEMENTADAS con Tecnologias Fisicas y

Tecnologias Digitales.

Respecto de las tecnologias de apoyo
a tareas que requieren de percepcion
y manipulacion (TCP), destacan las
referidas al registro y acceso a la
informacidn, incorporando Internet de
las Cosas (como RFID) de manera mds
sosteniday sistemdtica enlos productos
y cargas, permitiendo el registro en
fiempo real de sus movimientos vy

conocer también su estado. Esto,
sumado a la disponibilidad de la
informacién en la nube, permitird
optimizar tareas de seguimiento vy
monitoreo de productos, en el proceso
de Despacho y Operacion tienda,
que son las que podrian concentrar el
mayor impacto.

Algunas competencias que podrian ser complementadas con Tecnologias Fisicas:

e Ejecutar la preparacién y finalizacion de la operaciéon del servicio de
fransporte de carga general, de acuerdo a protocolos y procedimientos

establecidos, y normativa vigente.

¢ Operacién de montacargas horizontal.
e Control de mermas, segun los procedimientos establecidos.
e Toma de inventario, segin procedimientos, acuerdos comerciales vy

legislacién vigente.

En las competencias incluidas en
el proceso de Comercializacion,
presencial y no presencial, destaca
el potencial impacto de tecnologias
de complemento a funciones que
implican  inteligencia creativa vy
social. Es asi como se prevé que las
funciones del comercio presencial

podrdn ser complementadas con
Tecnologias Digitales para el manejo
de informacién, principalmente
aplicaciones de big data y la nube,
gue permiten la visualizacidon de datos
en tiempo real y la actualizacion de los
mMismos.

Algunas competencias que podrian ser complementadas con Tecnologias Digitales:

e Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacion vigente.

e Supervisar operaciones logisticas,

comerciales y legislaciéon vigente.

segun procedimientos, acuerdos

e Redlizar la planificacion del control de inventarios de productos.

e Ejecutar el servicio de post venta y de experiencia de atencién al cliente, de
acuerdo a protocolos de atencién y normativa legal vigente.

e Gestionar relacién con proveedores, segun buenas prdcticas de acuerdos
comerciales establecidas en el sector.



Perfiles que realizan tareas de percepcion y manipulacion, y de inteligencia creativa
y social, que en los proximos cinco ainos podrdn ser complementados por Tecnologias

Fisicas y Digitales:

\_/

&R

TCP

e Conductor de carga.

e Recepcionista de productos.
e Bodeguero.

e Recepcionista de productos.
e Conftrol de pérdidas.

e Auxiliar de bodega.

e Encargado de inventario.

e Reponedor ordenador.

e Operativo de devoluciones.
e Operador venta asistida.

e Operador de gria.

e

TCI

o Jefe de seccion.

e Atencion a clientes.

o Jefe de fienda.

e Caijero.

e Vendedor.

e Supervisor de ventas.

e Supervisor de cajas.

e Asistente servicio atenciéon a clientes.
e Supervisor call center.

e Supervisor de operaciones logisticas.
e FEjecutivo de call center.

Perfiles potencialmente mds afectados por la tecnologia en las empresas

Para ahondar en esta informacioén, se
consulté a las empresas qué perfiles
creen que se verdn mayormente
impactados por la tecnologia en los
proximos cinco anos. En el drea de
Logistica, los mds mencionados fueron
bodeguero (13,2%) y operario (8,3%). En
Comercializacién, encabeza la lista el

perfil de vendedor, con un 45,4% de las
menciones, seguido por cajero, con un
14,6%.

Estos perfiles son aquellos que realizan
tareas redundantes o repetitivas, vy
también los relacionados a entrega de
informacién al cliente.

Grdfico 27: Peffiles que se verdn mayormente impactados por la tecnologia en los
proximos cinco aios en las dreas de Logistica y Comercializacion (% de menciones)
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E Vendedor por internet | 1,5%
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IMPACTO EN EL CAPITAL HUMANO

NUEVAS HABILIDADES Y COMPETENCIAS A PARTIR DE LAS TRASFORMACIONES

TECNOLOGICAS

Como se ha planteado en diversos
estudios (World Economic Forum, 2018;
McKinsey Global Institute, 2017), la
incorporacién de tecnologia dejard
obsoletos ciertos tipos de trabajos, pero
inevitablemente traerd aparejada la
creacion de empleos completamente
nuevos y distintos a los que ya existen.
Ante esto, se preguntd a las empresas
por los nuevos perfiles que mds se

demandardn producto de la irrupcion
de la tecnologia. Las respuestas indican
que elescenario permitirdla generaciéon
de nuevos roles, que no son propios de
la cadena de valor analizada, y que
se orientan a tareas como andlisis de
datos, especialistas en innovacion,
desarrollo y programacién de nuevas
tecnologias, e-commerce, experiencia
de usuario y atencién al cliente.

Grdafico 28: Perfiles mds demandados como consecuencia de la fransformacién

tecnolégica (% de menciones)

Informdtico

Operador de tecnologia
Encargado de e-commerce
Programadores y analistas
Encargado de RRSS

Encargado de web

Personal de servicio técnico para
clientes

0% 5%

Para  enfrentar este  emergente
escenario, es necesario dotar a la
fuerza laboral de nuevas habilidades
y capacidades. Crear innovadoras
formas de gestion en las empresas
requiere de habilidades creativas, de
liderazgo, y pensamiento estratégico
para afrontarlas (McAfee, Goldbloom,
Brynjolfsson & Howard, 2014).

En este contexto, se consultd
a laos empresas cudles son las
nuevas habilidades que requerirdn
sus frabagjadores a partir de la
incorporacion de tecnologias, las que
se agruparon en dos fipos: las tecno-
digitales, con un 67% de las menciones,
lo que demuestra la importancia

37.6%

15,8%

15,8%

10% 15%  20%  25%  30% 35%  40%

cada vez mayor de habilidades
como el disefo y la programacioéon; y
aquellas que demandan una mayor
comprension de competencias tecno-
l6gicas  (computacién, informdtica,
conocimiento en software y hardware,
entre otros).

Sin embargo, el dominio de las nuevas
tecnologias es solo una parte de la
ecuacion de habilidades requeridas
por las empresas  participantes.
También se mencionan otras de tipo
conductual (33%), donde destacan la
adaptabilidad, flexibilidad, disposicion
por aprender, planificacion y agilidad
por parte de los frabajadores.



Grdfico 29: Nuevas habilidades que requeriran los frabajadores como consecuencia
de la fransformacién tecnolégica

33% ® Habilidades Conductuales

67% ® Habilidades Tecno-digitales

Uso de nuevas tecnologias 42%
19%

18%

Computacion

Conocimiento en software
y hardware

Informdatica 13%

Manejo de aplicaciones

y webs 5%

Habilidades Tecno-
digitales

Comercio elecirénico 3%

Adaptabilidad A%

Flexibilidad 24%

Aprendizaje activo 10%

Planificacién 7%
5%

4%

3%

3%

3%

Agilidad
Orientacion al servicio

Proactividad

Habilidades Conductuales

Trabajo en equipo

Innovacién

0 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%  45%

El uso de nuevas tecnologias y la adaptabilidad seran
las habilidades mads requeridas como consecuencia de
la transformacion tecnoldégica.
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A partir de un listado de habilidades,
también se consulté qué tan necesario
serd contar con frabajadores
con habiidades o competencias
conductuales de un listado de opciones.
En una escala de 1 a 5, la mayor nota
promedio fue de 4,4 y senala que los
frabajadores deben contar con mayor

flexibilidad y adaptacion, seguido por la
capacidad de trabajar en equipo (nota
4,3). En confraste y con la menor nota
promedio (3,7), las empresas senalan la
necesidad de contfar con trabajadores
con mayor autonomia.

Grdfico 30: A partir de la incorporacion de tecnologias en la empresa, jqué tan
necesario serd requerir nuevos trabajadores con las siguientes habilidades o
competencias conductuales? Utilizando escalade 1 a 5, donde 1 es «Nada necesarion

y 5 «Muy necesarion

Flexibilidad y capacidad
de adaptacién

Capacidad para frabajo
en equipo

Creatividad e innovacién
Pensamiento sistémico

Mayor autonomia

Ante la pregunta ¢ Qué nivel de desarrollo
tiene hoy la empresa en diferentes
dambitos para afrontar los desafios de
las transformaciones tecnoldgicas?
los resultfados muestran un desarrollo
importante en materia de acceso a

44
4,3
41
4
3.7

1,5 20 25 30 35 40 45 50
tecnologias. En cambio, en la opcidn
“confar con profesionales calificados

en las nuevas ocupaciones” y ‘“que
posean habilidades adecuadas para los
cambios”, el nivel de desarrollo disminuye
a nota 3,1y 3,3 respectivamente.

Grdfico 31: Nivel de desarrollo de las empresas para afrontar los desafios de
frasformacion tecnolégica -donde 1 es “Nada de desarrollo” y 5 es una “Mucho

desarrollo”
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Los trabajadores tienen capacidad
de adaptacién y flexibilidad
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adecuadas para los cambios

Cuenta con trabajadores calificados
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POTENCIAR LA RECONVERSION DE LOS TRABAJADORES DE ACUERDO A LOS NUEVOS

REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS

Ante el impacto del desarrollo
tecnolégico en la fuerza laboral, las
empresas del Comercio Especializado
senalan, como primera opcidn, que
optardn por la reconversion de sus
trabajadores, capacitédndolos  en
habilidades acordes a los nuevos
requerimientos. Segundo, se asume
que en caso de no poder hacerlo,
serd necesario confratar personas
con nuevas competencias, ajustadas
a los requerimientos pertinentes.
Como Ultima estrategia, se plantea el

reemplazo de trabajadores por nuevas
tecnologias.

Este dato no es menor cuando se
piensa en una estrategia de desarrollo
de capital humano sectorial, que
impacte de manera positiva. Si no hay
certeza de que existe un mercado
laboral donde se puedan encontrar
tfrabajadores con las competencias
idéneas, se tenderia a desincentivar
la contratacién e incentivar la
reconversion.

Grdfico 32: Potencial impacto en el capital humano a partir de la incorporacién
tecnolégica en cada uno de los siguientes escenarios (1 es “nada de impacto”

y 5 es “mucho impacto”)

Necesidad de nuevas

competencias en los

trabajadores actuales
(reconversion)

Como se menciond anteriormente, los
perfiles que realizan tareas rutinarias de
tipo manual / cognitivas, son poten-
cialmente automatizables. Estas tareas
estdn relacionadas preferentemente
con la operacion de equipos, control
de documentacion, preparacion de
pedidos, manipulaciéon de productos,
venta y atencién al cliente.

Necesidad de contratar
trabajadores con nuevas
competencias ajustadas a
los nuevos requerimientos

3.4

2,6

Reemplazo de
trabajadores por nueva
tecnologia

Las empresas consultadas identificaron
cudles serdn los perfiles mayormente
impactados en los proximos cinco
anos, las tecnologias asociadas a las
competencias de dichos perfiles y el
impacto que tendrdn en el desarrollo
de los perfiles.
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De los perfiles mencionados como los mdas impactados, las empresas perciben que el
tipo de impacto en la gran mayoria de ellos serd la RECONVERSION.

PR
Si=

BODEGUERO

Parte de las competencias del bodeguero y
auxiliar de bodega, es recibir los productos
desde el drea de recepcion y almacenarlos
en bodega; despachar productos; manejar
la mercaderia al interior de la bodega; vy
confrolar, mantener el orden y aseo.

Tipo de tecnologia: Principalmente de
apoyo atareas que requieren manipulacion
y que permiten automatizar procesos.
Enfre las mds mencionadas estdn coédigo
QR; inventario robotizado y embalaje
automatizado.

OPERARIO LOGISTICO

Enfre sus principales competencias estd
mantener los equipos, embalajes e insumos
de traslados de carga; trasladar productos
con equipos mecdnicos o eléctricos; entre
ofras.

Tipo de tecnologia: Principalmente que
requiere manipulacion y que permita
automatizar procesos. Entre las mds
mencionadas estdn las mdAquinas
automdticas y robots.

ADMINISTRATIVO LOGISTICA

Entre las competencias estdn controlar
documentacion y procesar drdenes de
recepcion y despacho.

Tipo de tecnologia: Tecnologias Digitales
que permiten la automatizacion de tareas,
como softwares de logistica.

Impacto: RECONVERTIR

B Reconvertir
B Disminuir
B Desaparecer

Impacto: DISMINUIR

B Reconvertir
B Disminuir
B Desaparecer

Impacto: RECONVERTIR

B Reconvertir
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VENDEDOR

Sus principales competencias se relacionan
con atender y asesorar a los clientes;
mantener condiciones de exhibicion,
funcionamiento y seguridad de los
productos; y vender y realizar fransacciones
de venta.

Tipo de tecnologia: una combinacién que
incluye Tecnologias Fisicas, que permitan
la  automatizacion de ciertas tareas vy
Tecnologias Digitales de apoyo a labores
ligadas a inteligencia social y creativa. Entre
las mds mencionadas estdn el comercio
electrénico, tétem de autoatencién, scan
and go, voice shoppers y chatbof.

CAIJERO

Entre las tareas de un cajero estd atender
a clientes; gestionar venta de productos y
servicios financieros adicionales, y realizar
servicios de caja.

Tipo de tecnologia: Tecnologias Fisicas que
automatizan tareas y Tecnologias Digitales
que apoyan a las tareas que requieren un
esfuerzo cognitivo ligado a infeligencia
socialy creativa. Entre las mds mencionadas
estdn cajas autoservicio y scan and go.

ATENCION AL CLIENTE

Las principales competencias son atender
y asistir al cliente, asegurdndose de resolver
sus requerimientos; atender las solicitudes y
reclamos de clientes; verificar y tramitar el
reemplazo o reparacion de productos.

Tipo de tecnologia: Tecnologias Digitales
que permiten la automatizacién de tareas
y que apoyan a las tareas que requieren
un esfuerzo cognitivo ligado a inteligencia
socialy creativa. Entre las mds mencionadas
estdn programas computacionales de
agendamiento; asistente artificial y totem
de autoatencién.

Impacto: RECONVERTIR

B Reconvertir
B Disminuir
B Desaparecer

Impacto: RECONVERTIR

8%

B Reconvertir
B Disminuir
B Desaparecer

Impacto: RECONVERTIR

B Reconvertir

B Disminuir
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SINTESIS

El 74% de las empresas senala que el impacto de la transformacion
tecnolégica en las competencias laborales del Comercio Especializado
no serd a largo plazo, sino que ya estdn ocurriendo o se producirdn en los
préximos tres anos.

El 80% de las competencias laborales actuales de la cadena de valor
principal son de naturaleza rutinario manual y cognitivo, 1o que las vuelve
altamente automatizables y digitalizables.

Hoy la mayoria de las competencias laborales (59%) estdn siendo
complementadas con Tecnologias Fisicas y Digitales y un 41% estan siendo
reemplazadas por tecnologias a través de la automatizacion y digitalizacion
de las funciones.

Para las empresas del sector, la fransformacién tecnoldgica es un tema
oportuno y relevante, ya que la mayoria dice estar desarrollado iniciativas
para abordar el impacto tecnoldgico en el capital humano. Entre ellas, se
destaca el desarrollo de planes estratégicos, establecer ecosistemas de
negocios e implementar estrategias de gestion del cambio organizacional.

Algunas empresas también estdn realizando ejercicios de workforce
planning para andlizar e identificar aquellos requerimientos (en términos
de tamano, tipo, experiencia, conocimiento y habilidades) de su fuerza
laboral, para lograr sus objetivos. Un nUmero aun menor de empresas ha
establecido acuerdos con sus sindicatos en torno a los impactos que genera
la transformacion tecnoldgica. Este dato resultarelevante, ya que los efectos
que genere la fransformaciéon tecnoldgica serdn foco de negociacién entre
las empresas y sus frabajadores.

Se proyecta que para los préximos cinco anos el 63% de las competencias
rutinarias podrian ser reemplazadas por Tecnologias Fisicas y Digitales,
y el 37% de las competencias de cardcter no rutinario podrian ser
complementadas con dichas tecnologias para facilitar su ejecucion, tanto
en tareas que requieren habilidades de percepcion y manipulacion, asi
como de inteligencia creativa.



10.

11.

La Tecnologia Fisica (robdtica), a través de mdaquinas autématas capaces
de ftrasladar objetos de un lado a otro, seleccionar productos para
armar pedidos y cajas de autoservicio, impactard mayoritariamente las
competencias de los procesos de Logistica de entrada y Comercializacion
presencial.

Se estima que las Tecnologias Digitales como big data y machine
learning tendrdn una mayor capacidad de aprendizaje y prediccién,
por lo que es posible que en cinco anos existan sistemas mds orientados
a la inteligencia artificial para la optimizacién de procesos, con mayor
capacidad de andlisis y manejo de informaciéon. Las competencias de los
procesos Comercializaciéon, Despacho y Logistica de entrada serdan las
mas impactadas en este campo.

Las empresas sehalan que los perfiles que se verdn mayormente
impactados por la fransformacién tecnoldgica en el drea de Logistica
serdn el bodeguero y el operario y en el drea de Comercializacion el perfil
de vendedor y cajero.

También se senala la necesidad de incorporar nuevos perfiles, que no son
propios de la cadena de valor principal, que se orientan a tareas como
andlisis de datos, programacién de nuevas tecnologias, encargados de
comercio electrénico, experiencia de usuario y atencién al cliente.

Como estrategia de capital humano, las empresas encuestadas destacan
la necesidad de potenciar la reconversion de los trabajadores de acuerdo
a los requerimientos tecnoldgicos y el desarrollo de nuevas habilidades y
competencias a partir de las tfrasformaciones tecnolégicas.
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~ CONCLUSIONES

Los cambios promovidos por la Cuarta
Revolucién Industrial (o Industria 4.0)
tienen un alcance global y estdn
creando un escenario desconocido en
su magnitudy limites. Muchas empresas
(sobre todo aquellas internacionales,
grandes y masivas), para las que no es
posible restarse de este proceso, han
asumido el cambio con rapidez, ya
sea generando su propia tecnologia
o adquiriéndola en el mercado
especializado.

En el Comercio, las empresas mds
grandes, con presencia extendida en
escenarios diversos (grandes ciudades
versus pequenas localidades, distintos
formatos y modelos de negocio), viven
en diferentes grados el cambio y la
implementaciéon de estas tecnologias.
Pero también hay un nUmero
significativo de organizaciones
que observan el fendmeno con un
poco mds de distancia y menos
urgencia. Este grupo de empresas,
mds pequenas, locales y alejadas
de los grandes centros urbanos, han
sido espectadoras (hasta ahora), o
seguidoras de las tendencias que
marca el mercado.

El proceso de cambio tecnolégico no
se refiere solo a lo mds evidente, como
la compra, desarrollo, instalacion y
puesta en marcha de tecnologias
complejas o caras. También se define
como un cambio profundo, con
implicaciones culturales (hdbitos de
consumo y comunicacion), donde
se modifican las interacciones entre
las personas (vendedor - comprador,
cliente proveedor), y también entre
ellas y las mdaquinas, que de ser una
ayuda, pasan a ser el negocio (por
ejemplo en el e-commerce). También
se redefinen procesos, cambian los

tiempos (inmediatez) y se construyen
“ecosistemas de innovacion” para dar
soluciones a los desafios que esto trae,
entre ofros.

Estosignificaquelostrabajadoresnosdlo
deben tener dominio técnico sobre las
tecnologias que se implementan, sino
que deberdn aprender a relacionarse
de diferente manera con nuevos socios
en el proceso de cambio, y con reglas
que se redefinen de manera rdpida y
constante. Por ejemplo, en un estudio
realizado para Estados Unidos, el World
Economic Forum (2019) detalla que
las empresas de retail esperan que las
tecnologias asociadas a la industria 4.0
produzcan cambios en la cadena de
valor principal que implican entender
el negocio de otra manera’.

Aunque muchas veces se describen
impactos terribles de destruccion de
puestos de frabajo, este estudio arroja
que lo mds probable sea que un alto
porcentaje de las competencias
laborales estén en franca exposicion
al cambio u obsolescencia, pero
también que se creen otras nuevas, ya
sea dentro del mismo retail o en ofros
rubros.

En Chile, el sector Comercio ha sido
uno de los impulsores de este cambio,
lo que demuestra cierta proactividad
frente a las transformaciones que se
avecinan. Por ejemplo, es probable
que, si en algun momento existié un
estdndar para entender el negocio,
los cambios tecnoldgicos ampliardn
el modo de entenderlo, incorporando
mayor variedad. Dada la diversidad
de actores, es probable que algunas
empresas, aun cuando perciban la
proximidad del cambio, nunca lleguen
a vivirlo completamente, o se tomen un

? Por ejemplo, invertir la orientaciéon de las balanzas en un supermercado no se relaciona con el
desarrollo ni con la incorporacion de nuevas tecnologias complejas, pero elimina una funcion
(competencia) y modifica la cadena de valor. Asimismo, se pueden ver otros ejemplos a través

del andlisis realizado.



tiempo en asimilarlo. La transformacioén
tecnolégica también implica, por
ejemplo, que los consumidores
diferencien o diversifiquen  sus
demandas, obligando a las empresas
a considerar variaciones en sus locales
y formatos, a crear nuevas estructuras,
etc.

En los términos en que se ha
planteado este estudio, eso implica
qgue convivirdn modelos tradicionales
y vanguardistas de concebir el
negocio, sin que necesariamente se
produzca un reemplazo (emergencia
y obsolescencia en simultdneo) de
las competencias requeridas en sus
frabajadores, nique este seainmediato
U homogéneo en las empresas. El
proceso debiera entenderse mds
como una ampliacién del stock de
competencias, las que aplicardn
dependiendo de las circunstancias en
las que estén enmarcadas (contexto de
desempeno), en versiones tradicional
y 4.0. Probablemente esto también
se acople con nuevas ocupaciones
y demandas por competencias que
extenderdn el negocio (como el
aparejado al reciente fendmeno de
“la Ultima milla”, data science, etc.).

Considerando las multiples aristas que
esto puede traer en la fuerza laboral
del Comercio, y en sintonia con lo
observado en ofros paises, parece
recomendable definir una estrategia
colectiva (sectorial) para enfrentar
los desafios del proceso, mediante
acciones de beneficio extendido. La
alta renovacién laboral vy la dificultad
para contratar que se describe en el
estudio, hacen pensar que es plausible
que las soluciones implementadas en
una sola empresa no tengan efecto

suficiente, o bien que su costo sea muy
alto y dificil de asumir. Adicionalmente,
el cambio estd mostrando que el
management enfrentard una alta
exigencia, y de manera sostenida,
tanto para adaptarse, como para
guiar a los trabajadores y permanecer
en el negocio.

Asumir desafios de este tipo de manera
conjunta también permite articularse
con ofros actores relevantes del
proceso de cambio, como el sector
publico y el formativo, por ejemplo.
Factores importantes a fener en
cuenta pueden ser la precarizacion
de las nuevas fuentes de empleo, las
evidentes diferencias generacionales
-con sus infereses y motivaciones-
conviviendo en un entorno de cambio
de reglas para el mundo del frabagjo, y
alfabetizacién digital (que no se limita
aluso de una tecnologia en particular),
entre ofras.

Por Ultimo, junto con las estrategias mds
evidentes que se pueden desprender
para el conjunto de empresas,
destaca la necesidad de disenar,
promover e implementar un modelo
de acompanamiento al cambio
cultural que implica abordar todas
estas tfransformaciones, el que debiera
incluir aspectos de orden conductual
y relacional de los ftfrabajadores.
En la mayor parte de los estudios
internacionales se destaca que el
aprendizaje del uso de tecnologias
es algo fransaccional y rdpido de
conseguir. Pero el gran desafio de
capital humano es lograr que los
trabajadores que estén sintonizados
con el nuevo marco.
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A partirdelosresulfados de este estudio,
y tfambién de la experiencia recogida
en otros paises, lograr un acuerdo de
frabajo sectorial -que convoque a
diferentes actores (puUblicos, gremios,
instituciones de formacion) y a un
numero significativo de empresas- se
propone como estrategia para hacer
frente a los cambios que impulsa la
Revolucién 4.0.

En este acuerdo se debiera
estructurar una “Hoja de Ruta” para
la Transformacion Digital del sector
Comercio, que se constifuya en el gje
sobre el que se desarrolleniniciativas de
beneficio conjunto (e incluso de mds
alcance que sélo el sector Comercio).
Es importante recalcar la relevancia
de avanzar en procesos sectoriales
de la planificaciéon de la fuerza de
frabajo, con perspectiva estratégica,
definiendo acciones conjuntas
concretas, con prioridades y plazos.

También es muy necesario contar
con datos sectoriales y conocimiento
acumulado que permitan reorientar
acciones y medir el efecto e impacto
de aquellas que se implementen. Si
bien compartirinformacién corporativa
parece ser una prdctica dificil, es
necesario elaborar mecanismos que
permitan satisfacer las necesidades de
conocimiento y monitoreo, asi como
de prospeccidén de cambios, que den
confianza y valor a las empresas y
que motive a ofras a participar de un
conocimiento acumulado y detallado
del sector.

Si bien el mercado chileno fiene
ciertas particularidades que requieren
consideracion, también es necesario

.~ RECOMENDACIONES

fener presente la experiencia de
otros paises que han transitado por
experiencias similares que sirvan de
referencia.

La Hoja de Ruta debe poner en el
cenfro la necesidad de contar con
capital humano adecuado a los
desafios del sector. Esto significa
asumir, en canfidad y estdndar
formativo, los requerimientos del
sector, enfregando esta “demanda”
a las entidades especializadas en la
formacion (“oferta”). De acuerdo a los
requerimientos de la fuerza de trabajo
actual, es recomendable integrar
al frabajo conjunto a actores de la
formacion no formal (OTECs y SENCE).
Para hacer frente a los nuevos
desafios, es necesario elevar las
competencias  (upskilling) de los
trabajadores que permanecerdn en
el sector, y reentrenarlos para nuevas
ocupaciones, tanto dentro como fuera
del sector (reskiling). Esto implica tener
una visién clara y real del surgimiento
de nuevas ocupaciones.

Es necesario tener en cuenta que el
proceso no solo se enmarca en el
conjunto mds masivo de trabajadores,
sino también afecta a ejecutivos
y profesionales, para los que seria
necesario disenar e implementar
programas de desarrollo para la
gestion del cambio, y formacién base y
fransversalencompetenciasrequeridas
para entornos tecnologizados. En este
Ultimo punto, generar asociatividad
y valor compartido con sectores
mds vinculados a la tecnologia,
para lograr sinergias formativas en
la implementacion masiva en estas
competencias, parece ser el mejor
camino.



ELEMENTOS PARA LA CONSTRUCCION DE UNA HOJA DE RUTA
PARA LA TRANSFORMACION DIGITAL

En un sector como el Comercio, que
emplea 1.5 millones de personas,
cualquier fendbmeno que lo afecte
puede fener un enorme impacto
potencial. En este estudio se estimd que
enunanoserenové el 36% de ladotacion
(en promedio), lo que implica que las
empresas fuvieron que seleccionar y
hacer induccién a mds de medio millén
de personas, entre ofras actividades.
El estudio indica también que un 63%
de las competencias pueden ser
reemplazadas por la infroduccion de
tecnologias, afectando principalmente
funciones de cardcter rutinario, que es
donde se desempena entre el 70% a
80% de los trabajadores.

Asi, conducir el proceso de
transformacion tecnolégica, mds allé de
las soluciones que cada empresa pueda
implementar, pasa a ser un desafio
sectorial, y debiera ser promovido por

una "“Hoja de RutaparalaTransformacion
Digital en el sector Comercio”, que
dirija las acciones y que involucre a las
empresas, los gremios, los trabajadores y
el Estado, con un horizonte de al menos
cinco anos.

Las acciones que han tomados otros
sectores productivos, en Chile y en el
mundo, pueden servir de referencia
para demostrar que en este tipo de
problemdticas las acciones colectivas
dan  mejores resulfados que la
competencia entre actores aislados. En
nuestro pais, se puede citar el desarrollo
deunahojaderutaparalamineriahecha
por Alta Ley vy la iniciativa que desde la
l6gica de Industria 4.0 ha dado la CPC
al Mantenimiento. A nivel internacional,
el sistema de articulacidn sectorial
australiano es inspirador, al igual que la
estructura y avance en las propuestas
de la Chamber of Commerce of USA.

Acciones minimas a incluir en la Hoja de Ruta para la Transformacién Digital en

el sector Comercio

1. OBSERVACION DEL SECTOR (AWARENESS)

o« Observatorio de ocupaciones emergentes y obsolescentes.
e Programa de formacién para fortalecer la gestion del cambio

(Management 4.0).

¢ Definicidén de competencias transversales para el Comercio 4.0.
e Benchmark internacional peridédico.

2. DESARROLLO DE CAPACIDADES INSTITUCIONALES

¢ Convocatoria alas empresas y actores institucionales.

e Desarrollo de un Marco Nacional de Cualificaciones para el Comercio 4.0.

e Alineamiento de la oferta formativa formal (bajo la necesidad de
competencias emergentes en la demanda).

o Desarrollo de la oferta formativa no formal para reskilling y upskilling.

e Articulacidon con instrumentos puUblicos para la implementacion de la
oferta formativa no formal (SENCE y OTECs).

3. DESARROLLO DE CAPACIDADES DE LAS PERSONAS

o Desarrollo de capacidades de management.

o Desarrollo de upskiling (pilotaje sobre el desarrollo de habilidades
requeridas para el Comercio 4.0, por ejemplo).

e Desarrollo de reskiling basado en los requerimientos de nuevos
puestos credndose en ofros sectores con empleabilidad (pilotaje en
coordinacion con entes como MINTRAB y organismos locales).
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~ GLOSARIO

Antigiedad
promedio en el
frabgjo:

Automatizacion:

Cadena de Valor
Principal:

Digitalizacién:

Modelo de
competencias
laborales de
ChileValora:

Perfiles
ocupacionales:

Pefrfiles
multifuncionales:
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Indicador elaborado a partir del promedio de anos que los
frabajadores llevan en su empleo actual. En conjunto con ofros
indicadores, se utiliza para conocer la movilidad laboral observable
en empresas o sectores.

Es el uso de tecnologia para realizar tareas sin la asistencia humana.
Conlleva al reemplazo de funciones realizadas por personas, en
diferentes intensidades (que la ocupacién completa se automatice
o sélo algunas tareas del proceso pasen a ser automatizadas).

Para efecto de este estudio, son las dreas y procesos que van
desde los Centros de Distribuciéon propios hasta la venta final

al publico. Corresponde al nivel de Operacion, que incluye los
procesos de Logistica de entrada, Despacho, Operacion tienda y
Comercializacién. Se excluye la distribucion de “Ultima milla”.

Integracién de las nuevas tecnologias (big data, cloud, realidad
virtual y aumentada, blockchain, etc.) para optimizar los procesos,
mejorar la competitividad y ofrecer un nuevo valor anadido a los
clientes.

Comprende a los distintos productos generados por la Comisidon
del Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales
ChileValora para promover la gestion por competencias en los
sectores productivos y el reconocimiento de capacidades en los
frabajadores, como perfiles laborales, planes formativos y rutas
formativo-laborales. Hay organismos similares en otros paises, de los
que se tomaron algunos estdndares que faltaban para realizar el
andlisis en este estudio.

Son agrupaciones de distinfas competencias laborales vy
corresponden a la unidad bdsica para la evaluacién y certificacion
de frabajadores denfro del modelo definido por ChileValora.
Describen el dmbito en el que se desenvuelve un oficio u ocupacién,
dando cuenta del contexto y las condiciones bajo las cuales se
desempena la labor.

Son perfiles ocupacionales que realizan dos o mds funciones
alternativas o complementarias al oficio u ocupacién principal
que describe. Si bien no se encuentran definidos en los esténdares
nacionales, ni son utilizados para evaluar y certificar competencias,
sirven para identificar perfiles en los que habitualmente se cumplen
mds funciones que las contenidas en su descripcion.



Potencial de retiro:

Renovacioén
promedio:

Reconversion
(reskilling):

Transformacion
Tecnoldgica:

Tecnologias fisicas
(TF):

Tecnologias digitales
(TD):

Unidad de
Competencia
Laboral (UCL):

Upskilling:

Es la proporcion de trabajadores que, debido a su edad, podrian
retirarse de la vida laboral en los proximos anos y deberdn ser
reemplazados. En vista de la legislacién laboral y las tendencias en
las curvas de edad, es probable que las mujeres, desde los 60 anos,
y los hombres desde los 65 anos, dejen de frabajar regularmente.

Indicador elaborado a partir de la relacién observada entre
el nimero promedio de personas contratadas el Ultimo ano vy la
dotacion promedio de ese ano. Refleja el esfuerzo de reclutar,
contratar e inducir a la fuerza de trabajo, sea por rotacién o por la
necesidad de incorporar nuevos trabajadores.

Desarrollo de nuevas competencias laborales para personas que
requieran reinsertarse laboralmente, permitiendo emplearse en
un nuevo puesto de frabajo, completamente diferente al que
realizaban.

Cambio cultural, organizativo y operativo de una empresa, a través
de la integracién de diferentes tecnologias (digitales y fisicas) en
procesos y competencias, en todas las dreas de un negocio, con el
propdsito de entregar valor a los clientes, innovar y adaptarse a las
cambiantes circunstancias.

Son aquellas expresadas en objetos tangibles, como vehiculos
auténomos, impresion 3D o robdtica avanzada. Permite la
automatizacién de ciertas competencias, mecanizando funciones
manuales que realizan personas. Las TF también pueden actuar
como complemento de la competencia, haciéndola mds eficiente.

Son aquellas intangibles, como la internet de las cosas, big data,
cloud o inteligencia artificial, que permiten la digitalizacién de
ciertas tareas, por lo que podrian reemplazar ciertas competencias
o actuar como complemento, facilitando su ejecucion.

Es un estdndar que describe los conocimientos, actitudes y
habilidades necesarias para cumplir exitosamente una funcién
laboral. Se organizan en unidades de competencia laboral (UCL),
abarcando los distintfos aspectos de la situacion de frabajo y las
condiciones para inferir que el desempeno fue efectivamente
logrado. La institucion oficial que las administra es ChileValora.

Se refiere a la “capacitacion adicional” para que los trabajadores
adquieran y desarrollen ciertas competencias que les permita
progresar profesionalmente o desempenar de forma mads efectiva
su frabajo, en actividades de mayor sintonia con la renovacion
tecnoldgica del sector.



| ANEXOS

ANEXO 1: VARIABLES CONTEMPLADAS PARA EL ESTUDIO

Capitulo I: Caracterizacion del Comercio Especializado

e le]o][)

Dotacién total de la empresa
Dotaciéon en tienda

Dotacién en centro de
distribucion

Dotaciéon en drea corporativa

Tamano de la empresa segin
ventas

Superficie total de tienda

Superficie total de centro de
distribucion
Region donde se encuentra la

empresa (casa maitriz)

Atributos representativos del
modelo de negocios

Principales perfiles ocupaciones

Sexo
Extranjeros

Situaciéon de discapacidad

Retiro*

Edad de los trabajadores*

*Encuesta CASEN 2017

N° de casos

vdlidos
280
251

122

279

283

200

89

285

257

70.445
78.286
77.839

69.372

599.907*
599.907*

Variable

AntigUedad laboral*
Nivel educacional*

Renovacién dotacional

Perfiles con mayor dificultad de
contratacién en tienda

Perfiles con mayor dificultad
de contratacion en centro de
distribucion

Razones tras dificultad de
confratacion

Horas de capacitacién por
frabajador

Participacion por persona en
capacitaciones

Inversién por trabajador

Costo por capacitaciéon
Costo por participante
% de cobertura Franquicia Sence

Razones de la empresa para
capacitar

Uso del modelo ChileValora

Plan de desarrollo laboral en la
empresa

N° de casos

validos
432.918*
590.329*

241

189

40

231

138

147

105

97

102
96

246

250
272



Capitulo II: El impacto de la tecnologia en el Comercio Especializado

Variable

Temporalidad del impacto de
la transformacion tecnolégica

Cierre de puestos de trabajo

Apertura de puestos de
frabajo

Nivel de informacién de
la empresa sobre cambio
tecnolégico del sector

Relevancia afribuida por la
empresa a la transformacion
tecnoldgica

Posicionamiento de los
frabajadores con respecto a
los cambios tecnoldgicos en
la empresa

Areas de la empresa
responsables de gestionar
e implementar los nuevos
desafios tecnoldgicos (dos
menciones por caso)

Nivel de desarrollo para
afrontar desafios de
transformacién tecnoldgica

N° de casos
validos

277

205

280

282

285

460

280

Variable

Empresas con canal de
comercio electréonico

Forma de operacion
del canal de comercio
electronico

Apertura canal de comercio
electrénico

Perfiles mds impactados por
tecnologia en los préximos 5
anos

Perfiles m&s demandados
producto de la
tranformacién tecnoldgica

Nuevas habilidades

que se requerirdn en los
frabajadores a partir de la
incorporacién de tecnologias

Potencial impacto de la
tecnologia en el capital
humano

Iniciativas implementadas
frente a fransformaciones
tecnolégicas

N° de casos
validos

282

149

120

282

224

279

278

266

83



ANEXO 2: IMPACTO TECNOLOGICO EN LAS COMPETENCIAS
LABORALES POR RUBRO

SUPERMERCADOS

Distribucion de las competencias laborales por proceso

g
\/ i
Total g ';% g ¢
106 UCLs Logistica Despacho Operacién Comercializacién
de entrada 21% (22 UCLs) tienda Presencial
18% (19UCLs) 20% (21UCLs) 31% (33 UCLs)
No presencial
10% (11 UCLs)

Competencias laborales segin naturaleza

o

z 3% 12%

'é (3 UCLs) (13 UCLs)
o

P4

o

o« 48% 37%

= (51 UCLs) (39 UCLs)
=

MANUAL COGNITIVO

84

Impacto actual de la tecnologia en las Proyeccién del impacto de tecnologias en
competencias laborales las competencias en los préximos 5 afos
18% 12% 16% 9%
(19 UCLs) han (13 UCLs) (17 UCLs) podrian (10 UCLs)
sido impactadas han sido ser impactadas podrian ser
con TCP impactadas con TCP impactadas
con TClI con TClI
23% 47% 24% 51%
(24 UCLs) han (49 UCLs) han sido (25 UCLs) podrian (54 UCLs) podrian
sido impactadas impactadas con serimpactadas serimpactadas
con TF D con TF con 1D



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS SUPERMERCADOS C%DC!E;O TECNOLOGICO TECNOL('?GICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Acondicionar zonas productivas y de venta, de acuerdo U-4711- .
o - . Chile-
a procedimientos operacionales estandarizados y 7511- TF TF
- . Valora
normativa legal vigente. 004-VO01
Administrar la seccion de acuerdo a planificacion de la U-4711- Chile-
seccion, stock de productos, recursos y procedimientos 5222- D 1ID) Valora
establecidos. 006-V02
uA719- Chile-
Administrar los recursos de su drea. 5222- D ™D
003-V01 Valora
- .. . . U-5220- :
Administrar los servicios de flota, segun procedimientos, 2141~ D ) Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente. 004-V03 Valora
. L2 . U-4711- .
Asignar tareas al personal de la seccidn, segun las normas Chile-
. 4321- D D
establecidas. 001-VO] Valora
U1071- Chile-
Asistir en la preparacién y despacho de productos. 9329- TF TF val
001-VO1 alora
. L. U-4719- .
Atender a clientes, de acuerdo a protocolos de atencion Chile-
. 5230- ™D D
establecidos. 001-VO1 Valora
Uarzis- Chile-
Atender las solicitudes y reclamos de clientes. 4225- TCl TClI
001-VO1 Valora
Atender requerimientos del cliente post venta. TCl TClI FCH
Atender y asistir al cliente, asegurdndose de resolver U-4711- .
T L Chile-
sus requerimientos, de acuerdo a los procedimientos 4225- D D Valora
establecidos. 001-VO1
Coloporgr enla oph_mlzooon dela c.ode‘n’o logistica con UC1005.3 1Cl e CNC~P
los criterios establecidos por la organizacion. Espana
Controlar carga, segun acuerdos comerciales y u‘égo TF D Chile-
legislaciéon vigente. 022-V03 Valora
. . U-5220- .
Controlar documentacion, de acuerdo a procedimientos 4301- D D Chile-
y acuerdos comerciales con los clientes. 002-V03 Valora
Controlar el desarrollo de las operaciones de cada drea, U-4711- .
) = : B Chile-
asegurando la satisfaccion de los clientes, segun los 1420- D D Vi
o alora
procedimientos de la empresa. 001-VO1
Controlar el ingreso de mercaderia, segun los U471 Chile-
- S 4321- TCP TCP
procedimientos de la empresa (en operacion tienda). 002-V01 Valora
. z z U-4711- .
Confrolar el ingreso de mercaderia, segun los Chile-
imi ot 4321- TF D
procedimientos de la empresa (en logistica de entrada). 002-VO] Valora
U-4711- .
Confrolar las bodegas y mantener el orden y el aseo de Chile-
. L . 4321- TCP TCP
la bodega, segun los procedimientos establecidos. 003-V01 Valora
; s U-4711- :
Controlar las mermas, segun los procedimientos Chile-
establecidos (en operacién tienda) iy e [ e Valora
P : 004-VO1
. o U-4711- .
Confrolar las mermas, segun los procedimientos Chile-
fablecid logistica de entrad 4321 ep D val
establecidos (en logistica de entrada). 004-VO1 alora
Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segin U-5220- .
L - . - Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 2141- D 1ID)
. Valora
vigente. 001-V03
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COMPETENCIAS SUPERMERCADOS

Coordinar recepcion y envio de documentacion, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes.

Coordinar y monitorear la produccién, asignando tareas y
generando érdenes de compra, segun stock, de acuerdo
a los procedimientos de la empresa.

Despachar productos y unidades.

Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo
a objetivos, planificacién definida para la seccién,
procedimientos y normas legales asociadas.

Ejecutar campanas comerciales y/o de fidelizacién de
marca, a clientes y/o potenciales clientes, cumpliendo los
procedimientos y protocolos vigentes en el call center.

Ejecutar la preparacion y finalizacion de la operacion del
servicio de transporte de carga general, de acuerdo a
protocolos y procedimientos establecidos, y normativa
vigente.

Entregar servicio al cliente y entregar informacion, segin
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Facilitar el proceso de preparacion y entrega de la carga,
de acuerdo a procedimientos establecidos y normativa
vigente.

Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos
comerciales y legislacion vigente (en comercializacion no
presencial).

Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos
comerciales y legislaciéon vigente (en comercializacion
presencial).

Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa
laboral, de seguridad y salud en el trabajo.

Gestionar documentos de rutas y clientes, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Gestionar el cumplimiento de la planificacién de ventas,
sus metas e indicadores, de acuerdo a politica comercial
y normativa legal vigente.

Gestionar el inventario, segun procedimientos, acuerdos
comerciales y legislacion vigente.

Gestionar géndolas, mesones de atencion y cdmaras, de
acuerdo a procedimientos operacionales estandarizados
y normativa legal vigente.

Gestionar inventario de productos y condiciones de
exhibicion en tienda, de acuerdo a politicas comerciales
y normativas de higiene y seguridad vigente.

Gestionar relacion con proveedores, segun buenas
prdcticas de acuerdos comerciales establecidas en el
sector.

Gestionar stock, operaciones, personal, eventualidades e
implementaciones comerciales de cada seccién, segun
los procedimientos de la empresa.

Habilitar el sector electro y las bodegas, asegurdndose
de cumplir con los esténdares de la empresa, segun los
procedimientos establecidos.

cODIGO

UCL

U-5220-
4321-
009-V03

U-4711-
4321-
005-VO1

U-5220-
4321-
003-VO1

U-4711-
5222-
007-V02

U-8220-
4222-
003-VO01

U-4923-
8332-
005-VO1

U-5220-
4229-
001-V03

U-4923-
8332-
006-VO1

U-5220-
4229-
002-V03

U-5220-
4229-
002-V03

U-4719-
1420-
001-VO1

U-5220-
4323-
002-V03

U-4719-
1420-
002-VO1

U-5220-
4321-
016-V03

U-4711-
7511-
006-VO1

U-4719-
1420-
003-VO01

U-4711-
3323-
001-VO1

U-4711-
5222-
001-VO1

U-4711-
5223-
002-VO01

IMPACTO
TECNOLOGICO
ACTUAL
D
D
TF

D

TCl

TCP

TCP

TF

D

1I®]

D

™D

D

1ID]

TF

™D

TCl

1I®]

D

IMPACTO
TECNOLOGICO
A 5 ANOS

D

D

TF

D

TCl

TCP

D

TF

D

TF

D

D

D

D

TF

D

D

D]

D

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora



COMPETENCIAS SUPERMERCADOS

Manejar la mercaderia en bodega.

Manipular y frasladar productos en la superficie comercial
y en el reparto de proximidad, utilizando transpalés u
otros.

Mantener el orden y aseo de la bodega (en operaciéon
fienda).

Mantener el orden y aseo de la bodega (en logistica de
entrada).

Mantener equipos, embalajes e insumos de traslado de
carga, segun procedimientos, acuerdos comerciales y
legislacién vigente.

Mantener stock de productos y presentacién de acuerdo
a stock de productos, ventas en la seccion, layout
establecido y normas de seguridad.

Mantener y abastecer el sector perecibles y sus cdmaras
y bodegas, asegurdndose de cumplir con los esténdares
de la empresa.

Monitorear el orden, la limpieza, abastecimiento y
funcionamiento del sector, asegurdndose de cumplir con
los estdndares establecidos.

Monitorear la cuadratura de béveda y depdsito de
recaudacion del dia, segun los procedimientos de la
empresal.

Monitorear la seguridad y mantener el orden y el aseo
de la sala de mermas, segun los procedimientos de la
empresa.

Monitorear y controlar rutas de distribucion, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Movilizar carga y unidades en devolucion y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializacion no presencial).

Movilizar carga y unidades en devolucion y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializacién presencial).

Operacién de montacargas horizontal (en operacion
fienda).

Operacién de montacargas horizontal (en logistica de
entrada).

Operar grua horquilla.

Operar las plataformas tecnoldgicas y de comunicacion
del call center de servicio al cliente, de acuerdo a los
procedimientos y protocolos vigentes en el servicio de
venta y/o postventa en linea.

Operar sistema de administracion logistica y
radiofrecuencia, segun procedimientos, acuerdos
comerciales y legislacion vigente.

Orientar y derivar requerimientos de clientes.

Planificacion del control de inventarios de productos (en
operacién tienda).

cODpIGO

UCL

U-4719-
9334-
001-VO1

UCi1328_1

U-4719-
9334-
002-VO1

U-4719-
9334-
002-VO1

U-5220-
8343-
005-V03

U-4711-
9334-
001-v02

U-4711-
5223-
004-VO1

U-4711-
4321-
006-VO1

U-4711-
5222-
002-VO1

U-4711-
4321-
007-VO1

U-5220-
4323-
001-V03

U-5220-
4321-
025-V03

U-5220-
4321-
025-V03

EC0200

EC0200

U-0100-
8343-
001-v02

U-8220-
4222-
001-VO1

U-5220-
4321-
018-Vv02

U-4719-
9334-
005-VO1

ECO0089

IMPACTO

TECNOLOGICO

ACTUAL

TCP

TCP

TCP

TF

TF

D

D

TF

TF

TCP

D

TCP

D

TCP

TF

TF

D

™D

TCl

TCl

IMPACTO

TECNOLOGICO

A 5 ANOS

TCP

TCP

TCP

TF

TF

D

D

TF

TF

TCP

D

TCP

TF

TCP

TF

TF

D

D

TCl

TCl

FUENTE

Chile-
Valora

CNCP
Espana

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CONOCER
México
CONOCER
México

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CONOCER
México

87



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS SUPERMERCADOS C?%I(_;O TECNOLOGICO TECNOLC'_)GICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Ploplﬁcoaon del control de inventarios de productos (en EC0089 D D) CONQCER
logistica de entrada). México
Planificar actividades tendientes a cumplir las metas U-4711- -
. ) ; Chile-
comerciales, operacionales, financieras y de rm.Hh acordes 1420- TClI TCl
o - Valora
con los objetivos de la compania. 002-VO1
Preparar el local para la apertura, de acuerdo a los g1l Chile-
dimient tablecid 1420- D D val
procedimientos establecidos. 003-V01 alora
Preparar el sector y las condiciones para recibir a los U-4711- )

. - Chile-

proveedores, segun los procedimientos de la empresa (en 4321- TCP TCP

o Valora
operacion tienda). 008-V01
Preparar el sector y las condiciones para recibir a los U-4711- .

. - Chile-
proveedores, segun los procedimientos de la empresa (en 4321- TF TF Valora
logistica de entfrada). 008-V01
Preparar la jornada de frabajo del equipo de cajeros, Usgé] e TF Chile-
segun los procedimientos de la empresa. 002-VO1 Valora
Preparar y despachar productos y unidades, de acuerdo U-5220- .

T . Chile-
a procedimientos y acuerdos comerciales con los 4321- TF TF
! Valora
clientes. 015-V03
— . U-5220- .
Procesar carga y documentacion internacional, de 4321- TF TF Chile-
acuerdo a legislacion vigente. 026-V03 Valora
Procesar devoluciones y rechazos, segun procedimientos, U-5220- c

. ; RN Chile-

acuerdos comerciales y legislacion vigente (en 4321- TCP TCP

T . Valora
comercializacion no presencial). 024-V03
Procesar devoluciones y rechazos, segun procedimientos, U-5220- .

. PR Chile-

acuerdos comerciales y legislacion vigente (en 4321- ™D ™D
T - Valora
comercializacion presencial) 024-V03
U-5220- .
Procesar ordenes de despachos, de acuerdo a 4321- D D Chile-
procedimientos y acuerdos comerciales 014-V03 Valora
Procesar ordenes de recepcion y despacho, segun U-5220- -
- ; e Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 4321- D D
. Valora
vigente 012-V03
Procesar y preparar productos, carga y unidades, de U-5220- .
o= . Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- TF TF
- Valora
los clientes 010-V03
Realizar compras del establecimiento, drea o seccién, de U-4711- ;
P . Chile-
acuerdo a buenas prdacticas de acuerdos comerciales 3323- D D Valora
con proveedores establecidas en el sector 002-VO1
Reohzor. la gestion administrativa y documental de UC2061 3 D D CNQP
operaciones de transporte por carretera. Espana
Realizar la toma de inventario, segun procedimientos, U-5220- ;

. TR . Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en operacion 4321- TCP TCP
: Valora
fienda) 017-V03
Realizar la toma de inventario, segun procedimientos, U-5220- )

. TR e Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en logistica 4321- TF D valora
de entrada) 017-V03
Realizar servicio de transporte de carga general, de U-4923- Chile-
acuerdo a condiciones de seguridad y eficiencia, y 8332- TCP TCP

. : Valora
normativa vigente 003-V02
Realizar servicios de caja, de acuerdo a protocolos U-4719- .
= . e . Chile-
de atencion al cliente, procedimientos y normativas 5230- TF TF Valora
establecidas en el sector 004-VO1




COMPETENCIAS SUPERMERCADOS

Recepcionar los productos desde el drea de recepcion y
almacenarlos en bodega (en operacion tiendal)

Recepcionar los productos desde el drea de recepcion y
almacenarlos en bodega (en logistica de enfrada)

Recepcionar productos, carga y unidades, segin
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente (en operacién tienda)

Recepcionar productos, carga y unidades, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente (en logistica de entrada)

Regularizar documentacion de productos y unidades, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes

Reponery ordenar los productos en la seccidn o
departamento indicado de la tienda.

Resolver requerimientos de clientes, de acuerdo a
protocolos de atencién, procedimientos y normativas
establecidas.

Resolver requerimientos del cliente de acuerdo a los
esténdares, procedimientos y protocolos vigentes del calll
center

Responder requerimientos de los clientes a través de
redes sociales y chat

Responder requerimientos del cliente post venta
Supervisar actividades de ejecutivos de call center

Supervisar al equipo de cajeros, asegurando la calidad
en la atencidon a clientes, segun los procedimientos
establecidos.

Supervisar la atencion a clientes, de acuerdo a protocolos
de atencién establecidos

Supervisar operaciones logisticas, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacion vigente

Trasladar productos, unidades y carga, con equipo
mecdnico o eléctrico de carga y descarga, segin
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente

Velar por las condiciones de aseo del drea
correspondiente

Venta de productos y servicios via telefonica

Verificar cambios en los precios, catdlogos y promociones,
segun los procedimientos establecidos

Verificar y framitar el reemplazo o reparacion de
productos

cODpIGO

UCL

U-4711-
4321-
009-VO1

U-4711-
4321-
009-VO1

U-5220-
4321-
008-V03

U-5220-
4321-
008-V03

U-5220-
4321-
011-V03

U-4719-
9334-
003-V01

U-4711-
5222-
009-VO1

U-8220-
4222-
002-V01

U-4711-
5230-
003-VO01

U-4719-
1420-
004-VO01

U-5220-
2141-
002-vV03

U-5220-
8343-
004-V03

U-4719-
9334-
004-VO01

EC0254

U-4711-
5223-
005-VO01

U-4719-
4225-
002-VO01

IMPACTO

TECNOLOGICO

ACTUAL

TCP

TF

TCP

TF

D

TCP

D

D

D

TCl
TCl

D

D

TCl

TF

No incorpora
tecnologia

D

TF

D

IMPACTO

TECNOLOGICO

A 5 ANOS

TCP

D

TCP

TF

D

TCP

D

D

D

TCl
TCl

TF

D

TClI

TF

TF

D

TF

D

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

FCH

FCH
FCH
Chile-

Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CONOCER
México

Chile-
Valora

Chile-
Valora

89



GRANDES TIENDAS

Distribucion de las competencias laborales por proceso

r LB o
Total
108 UCLs Logistica Despacho Operacién Comercializacién
de entrada 19% (21 UCLs) tienda Presencial
18% (19 UCLs) 19% (20 UCLs) 34% (37 UCLs)

No presencial
10% (11 UCLs)

Competencias laborales segun naturaleza

o

3 5% 19%

'é (5 UCLs) (20 UCLs)
o

4

o

= 42% 34%

= (46 UCLs) (37 UCLs)
=

MANUAL COGNITIVO

20

Impacto actual de la tecnologia en las Proyeccién del impacto de tecnologias en
competencias laborales las competencias en los préximos 5 afos
24% 38% 18% 20%
(25 UCLs) han (40 UCLs) (19 UCLs) podrian (21 UCLs)
sido impactadas han sido ser impactadas podrian ser
con TCP impactadas con TCP impactadas
con TCI con TClI
15% 23% 16% 46%
(16 UCLs) han (25 UCLs) han sido (17 UCLs) podrian (50 UCLs) podrian
sido impactadas impactadas con serimpactadas ser impactadas
con TF D con TF conTD



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS GRANDES TIENDAS C%DC!E;O TECNOLOGICO TECNOLOGICO  FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Administrar la seccién de acuerdo a planificacion de la U-4711- Chile-
seccion, stock de productos, recursos y procedimientos 5222- TCl TClI Valora
establecidos. 006-V02
Ua719- Chile-
Administrar los recursos de su drea. 5222- TCl D
003-V01 Valora
. - . - U-5220- :
Administrar los servicios de flota, segun procedimientos, 2141~ D e Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente. 004-V03 Valora
. . z U-4711- .
Asignar tareas al personal de la seccion, segun las normas Chile-
tablecid 4321- TClI D val
establecidas. 001-VO1 alora
. . U-4719- .
Atender a clientes, de acuerdo a protocolos de atencion Chile-
. 5230- TClI TClI
establecidos . Valora
001-VO1
U-4719- Chile-
Atender las solicitudes y reclamos de clientes. 4225- TCl TClI
001-VO1 Valora
Atender requerimientos del cliente post venta. TCl D FCH
4719 Chile-
Atender y asesorar a los clientes. 5223- TCl TClI
002-V01 Vel
Atender y asistir al cliente, asegurdndose de resolver U-4711- Chile-
sus requerimientos, de acuerdo a los procedimientos 4225- TClI TCl Valora
establecidos. 001-VO1
Coloporgr enla oph_m|zo<:|on dela c'ode.nlo logistica con UC1005.3 1CI D CNC~P
los criterios establecidos por la organizacion. Espana
Confeccionar libros de venta y de banco, segun los U471t Chile-
- : . 5230- D D
procedimientos y normativa establecida. 001-VO] Valora
; . U-5220- .
Controlar carga, segun acuerdos comerciales y 4301- TF F Chile-
legislacion vigente. 022-V03 Valora
Iy L U-5220- .
Controlar documentacion, de acuerdo a procedimientos 4301~ ™ e Chile-
y acuerdos comerciales con los clientes. 002-V03 Valora
Controlar el desarrollo de las operaciones de cada drea, U-4711- Chile-
asegurando la satisfaccién de los clientes, segun los 1420- TCl D
- Valora
procedimientos de la empresa. 001-VO01
Confrolar el ingreso de mercaderia, segun los 4711 Chile-
dimientos de | 4321- TCP TCP Vel
procedimientos de la empresa. 002-VO1 alora
U-4711- .
Controlar las bodegas y mantener el orden y el aseo de Chile-
. . . 4321- TCP D
la bodega, segun los procedimientos establecidos. 003-V01 Valora
; . U-4711- .
Confrolar las mermas, segun los procedimientos Chile-
tablecid 4321- TCP TCP val
establecidos. 004-VO1 alora
Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segun U-5220- :
L - . - Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 2141- TClI TClI
; Valora
vigente. 001-V03
Coordinar recepcién y envio de documentacion, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- D D Vi
f alora
los clientes. 009-V03
U o220- Chile-
Despachar productos y unidades. 4321- TF TF valor
003-VO1 alora
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COMPETENCIAS GRANDES TIENDAS

Dirigir las acciones de su equipo de frabagjo.

Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo
a objetivos, planificacion definida para la seccidn,
procedimientos y normas legales asociadas.

Ejecutar campanas comerciales y/o de fidelizacién de
marca, a clientes y/o potenciales clientes, cumpliendo los
procedimientos y protocolos vigentes en el call center.

Ejecutar el servicio de post venta y de experiencia de
atencioén al cliente, de acuerdo a protocolos de atencién
y normativa legal vigente.

Ejecutar la preparacion y finalizacion de la operacion del
servicio de transporte de carga general, de acuerdo a
protocolos y procedimientos establecidos, y normativa
vigente.

Entregar servicio al cliente y entregar informacion, segin
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Facilitar el proceso de preparacion y entrega de la carga,
de acuerdo a procedimientos establecidos y normativa
vigente.

Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos
comerciales y legislacion vigente (en comercializaciéon no
presencial).

Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos
comerciales y legislacién vigente (en comercializacion
presencial).

Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa
laboral, de seguridad y salud en el trabajo.

Gestionar documentos de rutas y clientes, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Gestionar el cumplimiento de la planificacién de ventas,
sus metas e indicadores, de acuerdo a politica comercial
y normativa legal vigente.

Gestionar el inventario, segun procedimientos, acuerdos
comerciales y legislacién vigente.

Gestionar inventario de productos y condiciones de
exhibicion en tienda, de acuerdo a politicas comerciales
y normativas de higiene y seguridad vigente.

Gestionar relacién con proveedores, segin buenas
précticas de acuerdos comerciales establecidas en el
sector.

Gestionar stock, operaciones, personal, eventualidades e
implementaciones comerciales de cada seccién, segun
los procedimientos de la empresa.

Gestionar venta de productos y servicios financieros
adicionales, de acuerdo a protocolos de atencién y
requerimientos del cliente.

Habilitar el sector electro y las bodegas, asegurdndose
de cumplir con los estdndares de la empresa, segun los
procedimientos establecidos.

copIGo

UCL

U-4719-
5222-
001-VO1

U-4711-
5222-
007-v02

U-8220-
4222-
003-VO1

U-4719-
5249-
001-VO1

U-4923-
8332-
005-VO1

U-5220-
4229-
001-V03

U-4923-
8332-
006-VO1

U-5220-
4229-
002-V03

U-5220-
4229-
002-V03

U-4719-
1420-
001-VO1

U-5220-
4323-
002-V03

U-4719-
1420-
002-VO1

U-5220-
4321-
016-V03

U-4719-
1420-
003-VO01

U-4711-
3323-
001-VvOo1

U-4711-
5222-
001-VO1

U-4719-
5230-
003-VO1

U-4711-
9223=
002-VO1

IMPACTO
TECNOLOGICO
ACTUAL
TCl
TCl

™D

TCl

TCP

TCl

TF

TCl

D

TCl

™D

TCl

D

TCP

TCl

TCl

TCl

TCP

IMPACTO
TECNOLOGICO
A 5 ANOS

TCl

TCl

D]

D

TCP

D

TF

D

D

TCl

D

D

D

D

TCl

D

TCl

TCP

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora



COMPETENCIAS GRANDES TIENDAS

Manejar la mercaderia en bodega.

Manipular y frasladar productos en la superficie comercial
y en el reparto de proximidad, utilizando transpalés u otros

Mantener condiciones de exhibicion, funcionamiento
y seguridad, tanto de los productos como de las
dependencias a su cargo.

Mantener el orden y aseo de la bodega (en operaciéon
tienda).

Mantener el orden y aseo de la bodega (en logistica de
entrada).

Mantener equipos, embalajes e insumos de traslado de
carga, segun procedimientos, acuerdos comerciales y
legislacion vigente.

Mantener stock de productos y presentacion de acuerdo
a stock de productos, ventas en la seccion, layout
establecido y normas de seguridad.

Monitorear el orden, la limpieza, abastecimiento y
funcionamiento del sector, asegurdndose de cumplir con
los esténdares establecidos.

Monitorear la cuadratura de béveda y depdsito de
recaudacion del dia, segun los procedimientos de la
empresa.

Monitorear y controlar rutas de distribucion, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Movilizar carga y unidades en devolucién y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializaciéon no presencial).

Movilizar carga y unidades en devolucién y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializacién presencial).

Operacién de montacargas horizontal (en operacién
tienda).

Operacién de montacargas horizontal (en logistica de
entrada).

Operar grua horquilla.

Operar las plataformas tecnoldgicas y de comunicacion
del call center de servicio al cliente, de acuerdo a los
procedimientos y protocolos vigentes en el servicio de
venta y/o postventa en linea.

Operar sistema de administracion logistica y
radiofrecuencia, segun procedimientos, acuerdos
comerciales y legislacion vigente.

Orientar y derivar requerimientos de clientes.

Planificacién del control de inventarios de productos (en
operacién tienda).

U-4719-
9334-
001-VO1

UC1328_1

U-4719-
5223-
004-VO1

U-4719-
9334-
002-VO01

U-4719-
9334-
002-VO1

U-5220-
8343-
005-V03

U-4711-
9334-
001-v02

U-4711-
4321-
006-VO1

U-4711-
5222-
002-VO1

U-5220-
4323-
001-v03

U-5220-
4321-
025-V03

U-5220-
4321-
025-V03

EC0200

EC0200

U-0100-
8343-
001-v02

U-8220-
4222-
001-VO1

U-5220-
4321-
018-v02

U-4719-
9334-
005-VO1

EC0089

IMPACTO
TECNOLOGICO
ACTUAL

TCP

TCP

TCP

TCP

TF

TCP

TCP

D

™D

D

TCP

TF

TCP

TF

TF

D

™D

TCI

TCl

IMPACTO
TECNOLOGICO
A 5 ANOS

TCP

TCP

1I®]

TCP

TF

TF

TCP

D

D

D

D

TF

TCP

TF

TF

D

™D

TCl

D

FUENTE

Chile-
Valora

CNCP
Espana

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CONOCER
México
CONOCER
México

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valoraa

Chile-
Valora

CONOCER
México

23
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COMPETENCIAS GRANDES TIENDAS

Planificacion del control de inventarios de productos (en
logistica de enfrada).

Planificar actividades tendientes a cumplir las metas
comerciales, operacionales, financieras y de rm.Hh acordes
con los objetivos de la compania.

Preparar el local para la apertura, de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

Preparar el sector y las condiciones para recibir a los
proveedores, segun los procedimientos de la empresa
(en operacién tienda).

Preparar el sector y las condiciones para recibir a los
proveedores, segun los procedimientos de la empresa
(en logistica de entrada).

Preparar la jornada de frabajo del equipo de cajeros,
segun los procedimientos de la empresa.

Preparar y despachar productos y unidades, de acuerdo
a procedimientos y acuerdos comerciales con los
clientes.

Procesar carga y documentacion internacional, de
acuerdo a legislacién vigente.

Procesar devoluciones y rechazos, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacion vigente.

Procesar ordenes de despachos, de acuerdo a
procedimientos y acuerdos comerciales.

Procesar ordenes de recepcion y despacho, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Procesar y preparar productos, carga y unidades, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes.

Realizar compras del establecimiento, drea o seccién, de
acuerdo a buenas prdcticas de acuerdos comerciales
con proveedores establecidas en el sector.

Realizar la gestiéon administrativa y documental de
operaciones de transporte por carretera.

Realizar la toma de inventario, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en operacion
fienda).

Realizar la toma de inventario, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en logistica
de entrada).

Realizar servicio de transporte de carga general, de
acuerdo a condiciones de seguridad y eficiencia, y
normativa vigente.

Realizar servicios de caja, de acuerdo a protocolos
de atencién al cliente, procedimientos y normativas
establecidas en el sector.

Recepcionar los productos desde el drea de recepcion y
almacenarlos en bodega (en operacion tienda).

ECO0089

U-4711-
1420-
002-VO1

U-4711-
1420-
003-VO1

U-4711-
4321-
008-V01

U-4711-
4321-
008-VO1

U-4711-
5230-
002-VO1

U-5220-
4321-
015-v03

U-5220-
4321-
026-V03

U-5220-
4321-
024-V03

U-5220-
4321-
014-V03

U-5220-
4321-
012-v03

U-5220-
4321-
010-V03

U-4711-
3323-
002-VO1

UC2061_3

U-5220-
4321-
017-v03

U-5220-
4321-
017-v03

U-4923-
8332-
003-V02

U-4719-
5230-
004-VO1

U-4711-
4321-
009-VvO1

IMPACTO
TECNOLOGICO
ACTUAL

D

TCl

TCP

No incorpora
tecnologia

No incorpora
tecnologia

TCl

TF

D

TCP

D

™D

TF

TCl

D

TCP

TF

TCP

TF

TCP

IMPACTO
TECNOLOGICO
A 5 ANOS

D

D

D

TCP

TF

D

TF

D

TCP

D

D

TF

TCl

D

D

D

TCP

TF

TCP

FUENTE

CONOCER
México

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CNCP
Espana

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora



COMPETENCIAS GRANDES TIENDAS

Recepcionar los productos desde el drea de recepciony
almacenarlos en bodega (en logistica de entrada).

Recepcionar productos, carga y unidades, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente (en operacién tienda).

Recepcionar productos, carga y unidades, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente (en logistica de entrada).

Regularizar documentacion de productos y unidades, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes.

Reponery ordenar los productos en la seccidon o
departamento indicado de la tienda.

Resolver requerimientos de clientes, de acuerdo a
protocolos de atencién, procedimientos y normativas
establecidas.

Resolver requerimientos del cliente de acuerdo a los
esténdares, procedimientos y protocolos vigentes del calll
center.

Responder requerimientos de los clientes a través de
redes sociales y chat.

Responder requerimientos del cliente post venta.
Supervisar actividades de ejecutivos de call center.

Supervisar al equipo de cajeros, asegurando la calidad
en la atencién a clientes, segun los procedimientos
establecidos.

Supervisar la atencién a clientes, de acuerdo a protocolos
de atencién establecidos

Supervisar operaciones logisticas, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacion vigente.

Trasladar productos, unidades y carga, con equipo
mecdnico o eléctrico de carga y descarga, segun

procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Velar por las condiciones de aseo del drea
correspondiente.

Vender productos y servicios financieros, de acuerdo a
protocolos de atencién al cliente.

Vender y realizar transacciones de venta.

Venta de productos y servicios via telefénica

Verificar cambios en los precios, catdlogos y promociones,
segun los procedimientos establecidos.

Verificar y framitar el reemplazo o reparacion de
productos.

U-4711-
4321-
009-VO1

U-5220-
4321-
008-V03

U-5220-
4321-
008-v03

U-5220-
4321-
011-V03

U-4719-
9334-
003-VOo1

U-4711-
9222~
009-VO1

U-8220-
4222-
002-VO1

U-4711-
5230-
003-V01

U-4719-
1420-
004-VO1

U-5220-
2141-
002-Vv03

U-5220-
8343-
004-V03

U-4719-
9334-
004-VO1

U-4719-
5249-
002-VO1

U-4719-
5223-
003-VOo1

EC0254

U-4711-
5223-
005-VO1

U-4719-
4225-
002-VO1

IMPACTO

TECNOLOGICO

ACTUAL

™D

TCP

TF

D

TCP

TCl

™D

TCl

TCl
TCl

TCl

TClI

TCl

TF

TCP

TCI

TF

TCl

TF

TClI

IMPACTO

TECNOLOGICO

A 5 ANOS

D

TCP

TF

D

TCP

D

D

D

TCl
TCl

TCl

TCl

TCl

TF

TCP

TCl

TF

Desaparece

TF

1ID)

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

FCH

FCH
FCH

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora
CONOCER
México
Chile-

Valora

Chile-
Valora

25
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MEJORAMIENTO DEL HOGAR

Distribucidon de las competencias laborales por proceso

N2 I

Total
110 UCLs Logistica
de entrada
17% (19 UCLs)

NO RUTINARIO

RUTINARIO

Despacho
19% (21 UCLs)

Operacién
tienda
18% (20 UCLs)

Competencias laborales segun naturaleza

4% 16%
(4 UCLs) (18 UCLs)
44% 36%
(48 UCLs) (40 UCLs)
MANUAL COGNITIVO

Impacto actual de la tecnologia en las
competencias laborales

39% 44%
(43 UCLs) han (48 UCLs)
sido impactadas han sido
con TCP impactadas
con TClI
5% 12%

(5 UCLs) han sido
impactadas con
TF

(14 UCLs) han sido
impactadas con
™D

Comercializacién
Presencial
35% (38 UCLs)
No presencial
11% (12 UCLs)

Proyeccion del impacto de tecnologias en
las competencias en los proximos 5 anos

16% 22%
(18 UCLs) podrian (24 UCLs)
serimpactadas podrian ser
con TCP impactadas
con TCI
25% 37%

(27 UCLs) podrian
serimpactadas
con TF

(40 UCLs) podrian
serimpactadas
conTD



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS MEJORAMIENTO DEL HOGAR C%%Ifo TECNOLOGICO TECNOLOGICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Administrar la seccién de acuerdo a planificacion de la U-4711- .

., - Chile-
seccion, stock de productos, recursos y procedimientos 5222- TCl D Valora
establecidos. 006-V02

Ua719- Chile-
Administrar los recursos de su drea. 5222- TCl ™D val
003-VO1 alora

. - . - U-5220- ;
Administrar los servicios de flota, segun procedimientos, 2141- D e Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente. 004-V03 Valora

. . 7 U-4711- .
Asignar tareas al personal de la seccion, segun las normas Chile-
tablecid 4321- TClI D val
establecidas. 001-VO1 alora

. . U-4719- .
Atender a clientes, de acuerdo a protocolos de atencion Chile-
. 5230- TClI TClI
establecidos. Valora
001-VO1
U-4719- Chile-
Atender las solicitudes y reclamos de clientes. 4225- TCl TCl
Valora
001-VO1
Atender requerimientos del cliente post venta. TClI D FCH
Ua719- Chile-
Atender y asesorar a los clientes. 5223- TCl TCl val
002-VO1 alora
Atender y asistir al cliente, asegurdndose de resolver U-4711- Chile-
sus requerimientos, de acuerdo a los procedimientos 4225- TClI TCl Valora
establecidos. 001-VO01
Colopor.or enla oph_m|zo(:|on de la c'ode'r]o logistica con UC1005.3 1CI D CNQP
los criterios establecidos por la organizacion. Espana
Confeccionar libros de venta y de banco, segun los U471t Chile-
- : . 5230- D D
procedimientos y normativa establecida. 001-VO] Valora
; . U-5220- .
Controlar carga, segun acuerdos comerciales y Chile-
leqislacion vigent 4321- TCP TF val
egislacion vigente. 022-V03 alora
Iy L U-5220- .
Controlar documentacion, de acuerdo a procedimientos 4301~ ™ D Chile-
y acuerdos comerciales con los clientes. 002-V03 Valora
Controlar el desarrollo de las operaciones de cada drea, U-4711- Chile-
asegurando la satisfaccién de los clientes, segun los 1420- TCl TCl
o Valora
procedimientos de la empresa. 001-VO01
Conftrolar el ingreso de mercaderia, segun los U-4711- Chile-
dimientos de | 4321- TCP TF val
procedimientos de la empresa. 002-VO1 alora
U-4711- .
Controlar las bodegas y mantener el orden y el aseo de la Chile-
. s . 4321- TCP TCP
bodega, segun los procedimientos establecidos. 003-V01 Valora
. A U-4711- .
Confrolar las mermas, segun los procedimientos Chile-
tablecid 4321- TCP TCP val
establecidos. 004-VO1 alora
Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segin U-5220- .
L - . - Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 2141- TCl TCl
; Valora
vigente. 001-V03
Coordinar recepcién y envio de documentacion, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- TClI D Vi

. o alora
los clientes (en operacién tiendal). 009-v03
Coordinar recepcién y envio de documentacion, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- D D Valora
los clientes (en logistica de enfrada). 009-V03



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS MEJORAMIENTO DEL HOGAR C%%fo TECNOLOGICO TECNOLOGICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Y-5220- Chile-
Despachar productos y unidades. 4321- TCP TF valora
003-V01
U-a719- Chile-
Dirigir las acciones de su equipo de frabajo. 5222- TClI TCl
Valora
001-V01
Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo U-4711- Chile-
a objetivos, planificacion definida para la seccion, 5222- TClI TCl v
. - alora
procedimientos y normas legales asociadas. 007-V02
Ejecutar campaias comerciales y/o de fidelizacion de U-8220
marca, a clientes y/o potenciales clientes, cumpliendo ;1222_' D D) Chile-
los procedimientos y protocolos vigentes en el calll Valora
003-V01
center.
Ejecutar el servicio de post venta y de experiencia U-4719- Chile-
de atencién al cliente, de acuerdo a protocolos de 5249- TClI TClI
- . ; Valora
atencion y normativa legal vigente. 001-VO1
Ejecutar la preparacion y finalizacién de la operacion U-4993
del servicio de transporte de carga general, de acuerdo é332_' 1CP TF Chile-
a protocolos y procedimientos establecidos, y normativa 005-V0] Valora
vigente.
Entregar servicio al cliente y entregar informacion, segun U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién 4229- TClI D
' Valora
vigente. 001-V03
Facilitar el proceso de preparacién y entrega de la U-4923- Chile-
carga, de acuerdo a procedimientos establecidos y 8332- TCP TF
. . Valora
normativa vigente. 006-VO1
. .. . U-5220- -
Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos 4929- D D) Chile-
comerciales y legislacion vigente. 002-V03 Valora
. . U-4719- .
Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa Chile-
. ; 1420- TCl TClI
laboral, de seguridad y salud en el trabajo. Valora
001-V01
Gestionar documentos de rutas y clientes, segin U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislaciéon 4323- D D
. Valora
vigente. 002-V03
Gestionar el cumplimiento de la planificacién de U-4719- Chile-
ventas, sus metas e indicadores, de acuerdo a politica 1420- TCl D
) . - Valora
comercial y normativa legal vigente. 002-VO1
Gestionar el inventario, segin procedimientos, acuerdos Ugg?O 1CP e Chile-
comerciales y legislacion vigente. 016-V03 Valora
Gestionar inventario de productos y condiciones de U-4719- Chile-
exhibicion en tienda, de acuerdo a politicas comerciales 1420- TCP D valora
y normativas de higiene y seguridad vigente. 003-V01
Gestionar relaciéon con proveedores, segun buenas U-4711- Chile-
prdcticas de acuerdos comerciales establecidas en el 3323- TClI TCl
Valora
sector. 001-VO1
Gestionar stock, operaciones, personal, eventualidades U-4711- Chile-
e implementaciones comerciales de cada seccién, 5222- TClI D
, L Valora
segun los procedimientos de la empresa. 001-VO1
Gestionar venta de productos y servicios financieros U-4719- Chile-
adicionales, de acuerdo a protocolos de atencién y 5230- TClI D
L. f Valora
requerimientos del cliente. 003-V01
U-4719- Chile-
Manejar la mercaderia en bodega. 9334- TCP TF
001-VO1 Valora




IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS MEJORAMIENTO DEL HOGAR C%%E;O TECNOLOGICO TECNOLOGICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Manipular y trasladar productos en la superficie CNCP
comercial y en el reparto de proximidad, utilizando UC1328_1 TCP TF Espafia
transpalés u ofros. 2
Mantener condiciones de exhibicion, funcionamiento U-4719- Chile-
y seguridad, fanto de los productos como de las 5223- TCP TCP
. Valora
dependencias a su cargo. 004-V01
Mantener el orden y aseo de la bodega (en operacién S/ Chile-
tiend 9334- TCP TCP val
ienda). 002-VO] alora
. U-4719- .
Mantener el orden y aseo de la bodega (en logistica de 9334. TF 1F Chile-
enfrada). 002-VO] Valora
Mantener equipos, embalajes e insumos de traslado de U-5220- Chile-
carga, segun procedimientos, acuerdos comerciales y 8343- TCP TF
. D Valora
legislacion vigente. 005-V03
Mantener stock de productos y presentacion de U-4711- Chile-
acuerdo a stock de productos, ventas en la seccion, 9334- TCP TCP valora
layout establecido y normas de seguridad. 001-V02
Monitorear el orden, la limpieza, abastecimiento y U-4711- Chile-
funcionamiento del sector, asegurdndose de cumplir 4321- TCP TCP Valora
con los esténdares establecidos. 006-V01
Monitorear la cuadratura de béveda y depdsito de U-4711- Chile-
recaudacion del dia, segun los procedimientos de la 5222- TCl TClI
Valora
empresa. 002-VO1
Monitorear y controlar rutas de distribucion, segun U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 4323- TClI D
. Valora
vigente. 001-V03
Movilizar carga y unidades en devolucion y rechazo, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- TCP TCP
. Valora
los clientes. 025-V03
Qperoaon de montacargas horizontal (en operaciéon EC0200 TCP TF CONQCER
fienda) México
Operacion de montacargas horizontal (en logistica de EC0200 TF TF COI{\IO.CER
entrada). México
U-0100- .
Operar gria horquilla. 8343- TF TF \(/:l'lllle—
001-V02 alord
Operar las plataformas tecnolégicas y de comunicacion U-8220
del call center de servicio al cliente, de acuerdo a los ‘;222_' D D Chile-
procedimientos y protocolos vigentes en el servicio de 001-VO] Valora
venta y/o postventa en linea.
Operar sistema de administracion logistica y U-5220- :
- - . o Chile-
radiofrecuencia, segun procedimientos, acuerdos 4321- TCP TF
. . L Valora
comerciales y legislacion vigente. 018-V02
Orgon]zor y conTrplor las acciones promocionales en UC0503.3 1CP TCP CNC~P
espacios comerciales. Espana
U-4719- Chile-
Orientar y derivar requerimientos de clientes. 9334- TClI TCl
Valora
005-VO1
Planificacion del control de inventarios de productos. EC0089 TCl D CSQSEER
Planificar actividades tendientes a cumplir las metas U-4711- .
; . . Chile-
comerciales, operacionales, financieras y de rmHh 1420- TCl D valora
acordes con los objetivos de la compania. 002-VO01




IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS MEJORAMIENTO DEL HOGAR C%%fo TECNOLOGICO TECNOLOGICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
U-4711- .
Preparar el local para la apertura, de acuerdo a los Chile-
rocedimientos establecidos 6% res ek Valora
P : 003-VO1
Preparar el sector y las condiciones para recibir a los U-4711- Chile-
proveedores, segun los procedimientos de la empresa 4321- TCP TCP
e Valora
(en operacion tienda). 008-VO1
Preparar el sector y las condiciones para recibir a los U-4711- .

, - Chile-
proveedores, segun los procedimientos de la empresa 4321- TF TF Valora
(en logistica de entrada). 008-VO1
Preparar la jornada de trabajo del equipo de cajeros, Usgé] e e Chile-
segun los procedimientos de la empresa. 002-V01 Valora
Preparar y despachar productos y unidades, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- TCP TF v

. alora
los clientes. 015-V03
S - U-5220- .
Procesar carga y documentacion internacional, de 4301- e ) Chile-
acuerdo a legislacion vigente. 026-V03 Valora
Procesar devoluciones y rechazos, segun U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién 4321- TClI D
. Valora
vigente. 024-V03
U-5220- .
Procesar ordenes de despachos, de acuerdo a 4301- 1CI D Chile-
procedimientos y acuerdos comerciales. 014-V03 Valora
Procesar ordenes de recepcién y despacho, segin U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién 4321- TClI D
. S Valora
vigente (en operacion tienda). 012-V03
Procesar ordenes de recepcion y despacho, segun U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién 4321- D D Valora
vigente (en logistica de entrada). 012-v03
Procesar y preparar productos, carga y unidades, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- TCP TF
f Valora
los clientes. 010-V03
Realizar compras del establecimiento, drea o seccién, U-4711- Chile-
de acuerdo a buenas prdcticas de acuerdos 3323- TClI TCl Valora
comerciales con proveedores establecidas en el sector. 002-VO1
Reohzor. la gestion administrativa y documental de UC2061_3 Cl D CNQP
operaciones de transporte por carretera. Espana
Redalizar la toma de inventario, segun procedimientos, Ulégo 1CP TF Chile-
acuerdos comerciales y legislacién vigente. Valora
017-v03
Realizar servicio de transporte de carga general, de U-4923- Chile-
acuerdo a condiciones de seguridad y eficiencia, y 8332- TCP TCP
. ; Valora
normativa vigente. 003-V02
Realizar servicios de caja, de acuerdo a protocolos U-4719- -

g . o . Chile-
de atencioén al cliente, procedimientos y normativas 5230- CP TF Valora
establecidas en el sector. 004-VO1
Recepcionar los productos desde el drea de recepcidn Ll Chile-

P 4321- TCP TCP
y almacenarlos en bodega (en operacion tienda). 009-V01 Valora
. . -2 U-4711- .
Recepcionar los productos desde el drea de recepcion Chile-
T 4321- TCP TF
y almacenarlos en bodega (en logistica de entrada). 009-VO1 Valora
Recepcionar productos, carga y unidades, segun U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién 4321- TCP TCP
. R Valora
vigente (en operacion fienda). 008-V03



COMPETENCIAS MEJORAMIENTO DEL HOGAR

Recepcionar productos, carga y unidades, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente (en logistica de entrada).

Regularizar documentacién de productos y unidades,
de acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales
con los clientes.

Reponer y ordenar los productos en la seccién o
departamento indicado de la tienda.

Resolver requerimientos de clientes, de acuerdo a
protocolos de atencidn, procedimientos y normativas
establecidas.

Resolver requerimientos del cliente de acuerdo a los
estandares, procedimientos y protocolos vigentes del
call center.

Responder requerimientos de los clientes a través de
redes sociales y chat.

Responder requerimientos del cliente post venta.
Supervisar actividades de ejecutivos de call center.

Supervisar al equipo de cajeros, asegurando la calidad
en la atencién a clientes, segun los procedimientos
establecidos.

Supervisar la atencién a clientes, de acuerdo a
protocolos de atencion establecidos.

Supervisar operaciones logisticas, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacién vigente.

Trasladar productos, unidades y carga, con equipo
mecdnico o eléctrico de carga y descarga, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Velar por las condiciones de aseo del drea
correspondiente.

Vender productos y servicios financieros, de acuerdo a
protocolos de atencién al cliente.

Vender y realizar fransacciones de venta.

Venta de pinturas, recubrimientos y complementos en
establecimientos al menudeo.

Venta de productos y servicios via telefénica.

Verificar cambios en los precios, catdlogos y
promociones, segun los procedimientos establecidos.

Verificar y tframitar el reemplazo o reparacion de
productos.
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FARMACIAS

Distribucidon de las competencias laborales por proceso

Total
105 UCLs Logistica
de entrada
18% (19 UCLs)

NO RUTINARIO

RUTINARIO

r LB By

Despacho
20% (21 UCLs)

Operacién
tienda
17% (18 UCLs)

Competencias laborales segun naturaleza

4% 14%
(4 UCLs) (15 UCLs)
45% 37%
(47 UCLs) (39 UCLs)
MANUAL COGNITIVO

Impacto actual de la tecnologia en las
competencias laborales

21% 26%
(22 UCLs) han (27 UCLs)
sido impactadas han sido
con TCP impactadas
con TCI
17% 36%
(18 UCLs) han (37 UCLs) han sido
sido impactadas impactadas con
con TF D

Comercializacién
Presencial
34% (36 UCLs)
No presencial
11% (11 UCLs)

Proyeccion del impacto de tecnologias en
las competencias en los proximos 5 anos

17% 15%
(18 UCLs) podrian (15 UCLs)
serimpactadas podrian ser
con TCP impactadas
con TCI
20% 48%

(21 UCLs) podrian
serimpactadas
con TF

(49 UCLs) podrian
serimpactadas
conTD



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS FARMACIAS C%%Ifo TECNOLOGICO TECNOLC:)GICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Administrar la seccion de acuerdo a planificaciéon de la U-4711- Chile-
seccion, stock de productos, recursos y procedimientos 5222- D ™ Valora
establecidos. 006-V02
Ua719- Chile-
Administrar los recursos de su drea. 5222- D ™D Valora
003-VO01
- .. . . U-5220- :
Administrar los servicios de flota, segun procedimientos, 0141~ ™ D Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente. 004-V03 Valora
. iz . U-4711- g
Asignar tareas al personal de la seccion, segun las normas 4301- D D Chile-
establecidas. 001-VO] Valora
. .. U-4719- .
Atender a clientes, de acuerdo a protocolos de atencion 5930- 1CI 1CI Chile-
establecidos. 001-VO] Valora
4719 Chile-
Atender las solicitudes y reclamos de clientes. 4225- TClI TClI Valora
001-VO1
Atender requerimientos del cliente post venta. TCl ™D FCH
U-4719- Chile-
Atender y asesorar a los clientes. 5223- TCl TCl Valora
002-VO1
Atender y asistir al cliente, asegurdndose de resolver U-4711- Chile-
sus requerimientos, de acuerdo a los procedimientos 4225- TCl ™D valora
establecidos. 001-VO01
Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica con UC1005 3 1CI ) CNCP
los criterios establecidos por la organizacién. - Espana
Confeccionar libros de venta y de banco, segun los U;gg)] D D Chile-
procedimientos y normativa establecida. 001-VO] Valora
. : U-5220- g
Confrolar carga, segun acuerdos comerciales y 4301- TF TF Chile-
legislacién vigente. 022-V03 Valora
. . U-5220- .
Controlar documentacion, de acuerdo a procedimientos 4301~ D ) Chile-
y acuerdos comerciales con los clientes. 002-V03 Valora
Confrolar el desarrollo de las operaciones de cada drea, U-4711- Chile-
asegurando la satisfaccién de los clientes, segun los 1420- D D Valora
procedimientos de la empresa. 001-VO01
Conftrolar el ingreso de mercaderia, segun los Ug;]] ] 1CP 1CP Chile-
procedimientos de la empresa (en operacion tienda). 002-VO] Valora
. z z U-4711- g
Controlar el ingreso de mercaderia, segun los 4321- TF TF Chile
procedimientos de la empresa (en logistica de entradal). 002-VO] Valora
U-4711- .
Controlar las bodegas y mantener el orden y el aseo de la 4301- TCP 1CP Chile-
bodega, segun los procedimientos establecidos. 003-V0] Valora
" . U-4711- -
Controlar las mermas, segun los procedimientos 4301- 1CP TCP Chile
establecidos (en operacién tienda). 004-VO1 Valora
, o U-4711- .
Confrolar las mermas, segun los procedimientos 4301- TF TF Chile
establecidos (en logistica de entrada). 004-V0] Valora




IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS FARMACIAS C%%fo TECNOLOGICO  TECNOLOGICO FUENTE
ACTUAL A5 ANOS
Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segun U-5220- ;
L - . - Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 2141- TClI TClI
. N Valora
vigente (en operacion tienda). 001-V03
Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segun U-5220- .
S - . - Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 2141- D D valora
vigente (en logistica de entrada). 001-V03
Coordinar recepcion y envio de documentacién, de U-5220- .
o - Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- D D
. Valora
los clientes. 009-V03
Coordinar y monitorear la produccién, asignando tareas U-4711- -
. . Chile-
y generando ordenes de compra, segun stock, de 4321- D ™D Valora
acuerdo a los procedimientos de la empresa. 005-VO1
V-5220- Chile-
Despachar productos y unidades. 4321- TF TF Valora
003-VO01
U-4719- Chile-
Dirigir las acciones de su equipo de frabajo. 5222- TClI TClI
001-vO1 Valora
Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo U-4711- Chile-
a objetivos, planificacion definida para la seccion, 5222- D D Vi
o - alora
procedimientos y normas legales asociadas. 007-V02
Ejecutar campanas comerciales y/o de fidelizacion de U-8220- Chile-
marca, a clientes y/o potenciales clientes, cumpliendo los 4222- D D Vi
. - alora
procedimientos y protocolos vigentes en el call center. 003-VO1
Ejecutar el servicio de post venta y de experiencia U-4719- Chile-
de atencién al cliente, de acuerdo a protocolos de 5249- TClI D Vi
- . : alora
atencion y normativa legal vigente. 001-VO1
Ejecutar la preparacion y finalizacién de la operacion U-4993
del servicio de transporte de carga general, de acuerdo . : Chile-
. . . 8332- TCP TCP
a protocolos y procedimientos establecidos, y normativa 005-V01 Valora
vigente.
Entregar servicio al cliente y entregar informacién, segin U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 4229- TClI D v
. alora
vigente. 001-Vv03
Facilitar el proceso de preparacién y entrega de la U-4923- Chile-
carga, de acuerdo a procedimientos establecidos y 8332- TF TF Vi
. . alora
normativa vigente. 006-VO1
Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos U-5220- .
. . U L Chile-
comerciales y legislacion vigente (en comercializacion 4229- TClI D
. Valora
no presencial). 002-V03
Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos U-5220- .
. . U L Chile-
comerciales y legislacion vigente (en comercializacion 4229- D D
. Valora
presencial). 002-V03
: ; U-4719- c
Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa Chile-
. ; 1420- D D
laboral, de seguridad y salud en el frabajo. 001-VO1 Valora
Gestionar documentos de rutas y clientes, segin U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién 4323- D D
. Valora
vigente. 002-Vv03
Gestionar el cumplimiento de la planificacion de U-4719- Chile-
ventas, sus metas e indicadores, de acuerdo a politica 1420- D D Vi
- . - alora
comercial y normativa legal vigente. 002-VO1
Gestionar el inventario, segin procedimientos, acuerdos U4g§%0 TCP TCP Chile-
comerciales y legislacion vigente (en operacion tiendal). 016-V03 Valora




COMPETENCIAS FARMACIAS

Gestionar el inventario, segun procedimientos, acuerdos
comerciales y legislaciéon vigente (en logistica de entrada).

Gestionar inventario de productos y condiciones de
exhibicion en tienda, de acuerdo a politicas comerciales
y normativas de higiene y seguridad vigente.

Gestionar relacion con proveedores, segun buenas
prdcticas de acuerdos comerciales establecidas en el
sector.

Gestionar stock, operaciones, personal, eventualidades
e implementaciones comerciales de cada seccién,
segun los procedimientos de la empresa.

Gestionar venta de productos y servicios financieros
adicionales, de acuerdo a protocolos de atencion y
requerimientos del cliente.

Manejar la mercaderia en bodega.

Manipular y trasladar productos en la superficie
comercial y en el reparto de proximidad, utilizando
franspalés u otros.

Mantener condiciones de exhibicion, funcionamiento
y seguridad, tanto de los productos como de las
dependencias a su cargo.

Mantener el orden y aseo de la bodega (en operaciéon
fienda).

Mantener el orden y aseo de la bodega (en logistica de
entrada).

Mantener equipos, embalajes e insumos de traslado de
carga, segun procedimientos, acuerdos comerciales y
legislacién vigente.

Mantener stock de productos y presentacién de
acuerdo a stock de productos, ventas en la seccion,
layout establecido y normas de seguridad.

Monitorear el orden, la limpieza, abastecimiento y
funcionamiento del sector, asegurdndose de cumplir
con los estdndares establecidos.

Monitorear la cuadratura de bdoveda y depdsito de
recaudacion del dia, segun los procedimientos de la
empresa.

Monitorear y controlar rutas de distribucién, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Movilizar carga y unidades en devolucion y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializacion no presencial).

Movilizar carga y unidades en devolucion y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializacion presencial).

Operaciéon de montacargas horizontal.

cODIGO

UCL

U-5220-
4321-
016-V03

U-4719-
1420-
003-VO01

U-4711-
3323-
001-VO1

U-4711-
5222-
001-VO1

U-4719-
5230-
003-VO1

U-4719-
9334-
001-VO1

uCi1328_1

U-4719-
5223-
004-V01

U-4719-
9334-
002-VO1

U-4719-
9334-
002-VO01

U-5220-
8343-
005-V03

U-4711-
9334-
001-v02

U-4711-
4321-
006-VO1

U-4711-
5222-
002-V01

U-5220-
4323-
001-V03

U-5220-
4321-
025-V03

U-5220-
4321-
025-V03

EC0200

IMPACTO

TECNOLOGICO

ACTUAL

TF

D

D

™D

TCl

TCP

TCP

TCP

TCP

TF

TCP

D]

No incorpora
tecnologia

D

D

TCP

D

TF

IMPACTO

TECNOLOGICO

A 5 ANOS

TF

D

D

D

TClI

TCP

TCP

TCP

TCP

TF

TCP

D

No incorpora
tecnologia

D

D

D

D

TF

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CNCP
Espana

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CONOCER
México



COMPETENCIAS FARMACIAS

Operar grua horquilla.

Operar las plataformas tecnoldgicas y de comunicacion
del call center de servicio al cliente, de acuerdo a los
procedimientos y protocolos vigentes en el servicio de
venta y/o postventa en linea.

Operar sistema de administracion logistica y
radiofrecuencia, segun procedimientos, acuerdos
comerciales y legislacion vigente.

Orientar y derivar requerimientos de clientes.

Planificacién del control de inventarios de productos.

Planificar actividades tendientes a cumplir las metas
comerciales, operacionales, financieras y de rr.Hh
acordes con los objetivos de la compania.

Preparar el local para la apertura, de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

Preparar el sector y las condiciones para recibir a los
proveedores, segun los procedimientos de la empresa
(en operacién tienda).

Preparar el sector y las condiciones para recibir a los
proveedores, segun los procedimientos de la empresa
(en logistica de entrada).

Preparar la jornada de trabajo del equipo de cajeros,
segun los procedimientos de la empresa.

Preparar y despachar productos y unidades, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes.

Procesar carga y documentacién internacional, de
acuerdo a legislacién vigente.

Procesar devoluciones y rechazos, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién
vigente (en comercializacién presencial).

Procesar devoluciones y rechazos, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislaciéon
vigente (en comercializacién no presencial).

Procesar ordenes de despachos, de acuerdo a
procedimientos y acuerdos comerciales.

Procesar ordenes de recepcién y despacho, segin
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente.

Procesary preparar productos, carga y unidades, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes.

Realizar compras del establecimiento, drea o seccién,
de acuerdo a buenas prdcticas de acuerdos
comerciales con proveedores establecidas en el sector.

copIGO

UCL

U-0100-
8343-
001-Vv02

U-8220-
4222-
001-VO1

U-5220-
4321-
018-V02

U-4719-
9334-
005-VO1

ECO0089

U-4711-
1420-
002-VO1

U-4711-
1420-
003-VOo1

U-4711-
4321-
008-V01

U-4711-
4321-
008-V01

U-4711-
5230-
002-VO1

U-5220-
4321-
015-v03

U-5220-
4321-
026-V03

U-5220-
4321-
024-V03

U-5220-
4321-
024-V03

U-5220-
4321-
014-V03

U-5220-
4321-
012-V03

U-5220-
4321-
010-v03

U-4711-
3323-
002-VO1

IMPACTO
TECNOLOGICO
ACTUAL

TF

D

TF

TCl

TCl

D

™D

TCP

TF

D

TF

TF

TCl

TCP

D

D

TF

D

IMPACTO
TECNOLOGICO
A5ANOS

TF

D

TF

D

TCl

D

D

TCP

TF

D

TF

TF

TCl

TCP

D

D

TF

D

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora
CONOCER
México
Chile-

Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS FARMACIAS C%%E;O TECNOLOGICO TECNOLOGICO FUENTE
ACTUAL A5 ANOS

Reohzor. la gestion administrativa y documental de UC2061 3 D ™ CNQP

operaciones de fransporte por carretera. Espana

Realizar la toma de inventario, seglin procedimientos, U-5220- .

. . 2 Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en 4321- TCP TCP valora
operacion tienda). 017-vV03
Realizar la toma de inventario, segin procedimientos, U-5220- .

. . 2T L Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en logistica 4321- TCP TF Valora
de enfrada). 017-V03
Realizar servicio de transporte de carga general, de U-4923- Chile-
acuerdo a condiciones de seguridad y eficiencia, y 8332- TCP TCP

. ; Valora
normativa vigente. 003-V02
Realizar servicios de caja, de acuerdo a profocolos U-4719- Chile-
de atencién al cliente, procedimientos y normativas 5230- TCP TF Valora
establecidas en el sector. 004-VO01
Recepcionar los productos desde el drea de recepcion U471 Chile-
D 4321- TCP TCP
y almacenarlos en bodega (en operacion tienda). 009-VO] Valora
. p oz U-4711- .
Recepcionar los productos desde el drea de recepcion Chile-
ot 4321- TF TF
y almacenarlos en bodega (en logistica de enfrada). 009-VO1 Valora
Recepcionar productos, carga y unidades, segun U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislaciéon 4321- TCP TCP Valora
vigente (en operacién tienda). 008-V03
Recepcionar productos, carga y unidades, segun U-5220- :
o . ) - Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 4321- TF TF valora
vigente (en logistica de entrada). 008-V03
Regularizar documentacién de productos y unidades, U-5220- -
T - Chile-
de acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales 4321- D D
. Valora
con los clientes. 011-vV03
oa U-4719- .
Reponer y ordenar los productos en la seccion o Chile-
o . 9334- TCP TCP
departamento indicado de la tienda. Valora
003-VO1
Resolver requerimientos de clientes, de acuerdo a U-4711- Chile-
protocolos de atencién, procedimientos y normativas 5222- TClI D Valora
establecidas. 009-VO01
Resolver requerimientos del cliente de acuerdo a los U-8220- .
) . . Chile-
estandares, procedimientos y protocolos vigentes del 4222- TCl D v
alora
call center. 002-VO01
Respondgr requerimientos de los clientes a través de e D FCH
redes sociales y chat.
Responder requerimientos del cliente post venta. TCl TClI FCH
Supervisar actividades de ejecutivos de call center. TCl TCl FCH
Supervisar al equipo de cajeros, asegurando la calidad U-4711- Chile-
en la atencidén a clientes, segun los procedimientos 5230- TCI TCI valora
establecidos. 003-VO01
. - 2 . U-4719- .
Supervisar la atencidon a clientes, de acuerdo a Chile-
t los de at .. tablecid 1420- TCl TCl val
protocolos de atencion establecidos. 004-VO01 alora
. . L p . U-5220- ;
Supervisar operaciones logisticas, segun procedimientos, 0141- 1CI 1CI Chile-
acuerdos comerciales y legislaciéon vigente. 002-V03 Valora




IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS FARMACIAS C(T%E;O TECNOLOGICO TECNOLOGICO  FUENTE
ACTUAL A5 ANOS
Trasladar productos, unidades y carga, con equipo U-5220
mecdnico o eléctrico de carga y descarga, segun é343_' TF 1F Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislaciéon 004-V03 Valora
vigente.
. G U-4719- .
Velar por las condiciones de aseo del drea 933 c c Chile-
correspondiente 4 = I Valora
’ 004-VO1
U-4719- Chile-
Vender y redlizar tfransacciones de venta. 5223- TCP TF valor
003-V01 alora
Venta de productos y servicios via telefénica. EC0254 TClI DESAPARECE CSQSECE)R
. . . . U-4711- .
Verificar cambios en los precios, catdlogos y Chile-
. , L . 5223- D ™D
promociones, segun los procedimientos establecidos. 005-V01 Valora
. : 52 U-4719- -
Verificar y framitar el reemplazo o reparacion de Chile-
4225- TCl TClI
productos. 002-VO1 Valora




TIENDAS ESPECIALIZADAS

Distribucidn de las competencias laborales por proceso

» LB o
Total
106 UCLs Logistica Despacho Operacién Comercializacién
de entrada 20% (21 UCLs) tienda Presencial
18% (19 UCLs) 19% (20 UCLs) 33% (35 UCLs)

NO RUTINARIO

RUTINARIO

Competencias laborales segun naturaleza

5% 17%
(5 UCLs) (18 UCLs)
43% 35%
(46 UCLs) (37 UCLs)
MANUAL COGNITIVO

Impacto actual de la tecnologia en las
competencias laborales

38% 38%
(22 UCLs) han (27 UCLs)
sido impactadas han sido
con TCP impactadas
con TClI
4% 20%
(18 UCLs) han (37 UCLs) han sido
sido impactadas impactadas con
con TF D

No presencial
10% (11 UCLs)

Proyeccion del impacto de tecnologias en
las competencias en los préximos 5 anos

31% 19%
(33 UCLs) podrian (20 UCLs)
serimpactadas podrian ser
con TCP impactadas
con TCI
5% 45%

(5 UCLs) podrian
serimpactadas
con TF

(47 UCLs) podrian
ser impactadas
conTD



COMPETENCIAS TIENDAS ESPECIALIZADAS

Administrar la seccién de acuerdo a planificacion de la
seccion, stock de productos, recursos y procedimientos
establecidos.

Administrar los recursos de su drea.

Administrar los servicios de flota, segun procedimientos,
acuerdos comerciales y legislacion vigente.

Asignar tareas al personal de la seccidn, segun las normas
establecidas.

Atender a clientes, de acuerdo a protocolos de atencién
establecidos.

Atender las solicitudes y reclamos de clientes.

Atender requerimientos del cliente post venta.
Atender y asesorar a los clientes.

Atender y asistir al cliente, asegurdndose de resolver
sus requerimientos, de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica con
los criterios establecidos por la organizacién.

Confeccionar libros de venta y de banco, segun los
procedimientos y normativa establecida.

Controlar carga, segun acuerdos comerciales y
legislacién vigente.

Controlar documentacion, de acuerdo a procedimientos
y acuerdos comerciales con los clientes.

Controlar el desarrollo de las operaciones de cada drea,
asegurando la satisfaccion de los clientes, segun los
procedimientos de la empresa.

Controlar el ingreso de mercaderia, segun los
procedimientos de la empresa.

Controlar las bodegas y mantener el orden y el aseo de la
bodega, segun los procedimientos establecidos.

Controlar las mermas, segun los procedimientos
establecidos.

Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente (en operacién tienda).

Coordinar flujo de productos, unidades y carga, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion
vigente (en logistica de entrada).

coDIGO

UCL

U-4711-
5222-
006-V02

U-4719-
5222-
003-VO1

U-5220-
2141-
004-V03

U-4711-
4321-
001-VO1

U-4719-
5230-
001-VO1

U-4719-
4225-
001-VO1

U-4719-
5223-
002-VO1

U-4711-
4225-
001-VO1

UC1005_3

U-4711-
5230-
001-VO1

U-5220-
4321-
022-V03

U-5220-
4321-
002-V03

U-4711-
1420-
001-VO1

U-4711-
4321-
002-VO01

U-4711-
4321-
003-VO01

U-4711-
4321-
004-VO1

U-5220-
2141-
001-V03

U-5220-
2141-
001-v03

IMPACTO
TECNOLOGICO
ACTUAL

TCl

TCl

D

TCl

TCl

TCl

TCl

TCl

TCl

TCl

D

TCP

™D

TCl

TCP

TCP

TCP

TCl

TCl

IMPACTO
TECNOLOGICO
A 5 ANOS

TCl

D

D

D

TCl

TCl

™D

TCl

TCl

D

D

TCP

1D

D

TCP

D

TCP

TCl

D

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

FCH

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CNCP
Espana

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora



IMPACTO IMPACTO

COMPETENCIAS TIENDAS ESPECIALIZADAS C?%E;O TECNOLOGICO TECNOLOGICO FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS
Coordinar recepcién y envio de documentacion, de U-5220- .
o . Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- D ™D
. Valora
los clientes. 009-V03
U-5220- Chile-
Despachar productos y unidades. 4321- TCP TCP Valora
003-VO01
uaz1v- Chile-
Dirigir las acciones de su equipo de frabajo. 5222- TClI TClI
001-VO1 Valora
Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo U-4711- Chile-
a objetivos, planificacion definida para la seccion, 5222- TClI TClI

o - Valora
procedimientos y normas legales asociadas. 007-V02
Ejecutar campanas comerciales y/o de fidelizacion de U-8220
marca, a clientes y/o potenciales clientes, cumpliendo ;1222_' ) e Chile-
los procedimientos y protocolos vigentes en el calll Valora

003-VO01
center.
Ejecutar el servicio de post venta y de experiencia U-4719- Chile-
de atencién al cliente, de acuerdo a protocolos de 5249- TCl D
-, . ; Valora
atenciéon y normativa legal vigente. 001-VO1
Ejecutar la preparacion y finalizacién de la operacion U-4923
del servicio de transporte de carga general, de acuerdo . ) Chile-
. . . 8332- TCP TCP
a protocolos y procedimientos establecidos, y normativa 005-VO1 Valora
vigente.
Entregar servicio al cliente y entregar informacién, segin U-5220- ;

2 8 - o Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 4229- TCl D

' Valora
vigente. 001-V03
Facilitar el proceso de preparacién y entrega de la U-4923- Chile-
carga, de acuerdo a procedimientos establecidos y 8332- TCP TCP

. . Valora
normativa vigente. 006-VO1
Generar y distribuir informes de servicios, segun acuerdos U-5220- :

. . N S Chile-
comerciales y legislacion vigente (en comercializacion 4229- TCl D

' Valora
no presencial). 002-V03
Generar y distribuir informes de servicios, segin acuerdos U-5220- .

} . N S Chile-
comerciales y legislacion vigente (en comercializacion 4229- D ™D

. Valora
presencial). 002-V03

: : U-4719- :
Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa Chile-
. - 1420- TCl TCl
laboral, de seguridad y salud en el frabajo 001-VO] Valora
Gestionar documentos de rutas y clientes, segin U-5220- .

T : A - Chile-

procedimientos, acuerdos comerciales y legislacion 4323- D ™D

' Valora
vigente. 002-V03
Gestionar el cumplimiento de la planificacién de U-4719- Chile-
ventas, sus metas e indicadores, de acuerdo a politica 1420- TCl ™D

- . - Valora
comercial y normativa legal vigente. 002-VO1
Gestionar el inventario, segun procedimientos, acuerdos U4::3é$o 1CP D Chile-
comerciales y legislacion vigente (en operacion tiendal). 016.V03 Valora
Gestionar el inventario, segin procedimientos, acuerdos U-5220- ;

: . T P Chile-
comerciales y legislacion vigente (en logistica de 4321- D D Valora
entrada). 016-V03
Gestionar inventario de productos y condiciones de U-4719- Chile-
exhibicién en tienda, de acuerdo a politicas comerciales 1420- TCP ™ Valora
y normativas de higiene y seguridad vigente. 003-VO1
Gestionar relacién con proveedores, segun buenas U-4711- Chile-
précticas de acuerdos comerciales establecidas en el 3323- TClI TClI

Valora
sector. 001-VO1




COMPETENCIAS TIENDAS ESPECIALIZADAS

Gestionar stock, operaciones, personal, eventualidades
e implementaciones comerciales de cada seccién,
segun los procedimientos de la empresa.

Habilitar el sector electro y las bodegas, asegurdndose
de cumplir con los estdndares de la empresa, segun los
procedimientos establecidos.

Manejar la mercaderia en bodega.

Manipular y trasladar productos en la superficie
comercial y en el reparto de proximidad, utilizando
franspalés u ofros.

Mantener condiciones de exhibicion, funcionamiento
y seguridad, tanto de los productos como de las
dependencias a su cargo.

Mantener el orden y aseo de la bodega.

Mantener equipos, embalajes e insumos de traslado de
carga, segun procedimientos, acuerdos comerciales y
legislacion vigente.

Mantener stock de productos y presentacion de
acuerdo a stock de productos, ventas en la seccion,
layout establecido y normas de seguridad.

Monitorear el orden, la limpieza, abastecimiento y
funcionamiento del sector, asegurdndose de cumplir
con los estdndares establecidos.

Monitorear la cuadratura de bdéveda y depdsito de
recaudacion del dia, segun los procedimientos de la
empresa.

Monitorear y controlar rutas de distribucién, segin
procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién
vigente.

Movilizar carga y unidades en devolucién y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializacién no presencial).

Movilizar carga y unidades en devolucién y rechazo, de
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con
los clientes (en comercializacién presencial).

Operacién de montacargas horizontal (en operacion
fienda).

Operacién de montacargas horizontal (en logistica de
entrada).

Operar grua horquilla.

Operar las plataformas tecnolégicas y de comunicacion
del call center de servicio al cliente, de acuerdo a los
procedimientos y protocolos vigentes en el servicio de
venta y/o postventa en linea.

Operar sistema de administracion logistica y
radiofrecuencia, segun procedimientos, acuerdos
comerciales y legislacién vigente.

Orientar y derivar requerimientos de clientes.

cODIGO

UCL

U-4711-
5222-
001-VO1

U-4711-
SPOSE
002-VO1

U-4719-
9334-
001-VO1

uCi328_1

U-4719-
5223-
004-VO1

U-4719-
9334-
002-VO1

U-5220-
8343-
005-V03

U-4711-
9334-
001-V02

U-4711-
4321-
006-VO1

U-4711-
5222-
002-VO1

U-5220-
4323-
001-V03

U-5220-
4321-
025-V03

U-5220-
4321-
025-V03

EC0200

EC0200

U-0100-
8343-
001-V02

U-8220-
4222-
001-VO1

U-5220-
4321-
018-V02

U-4719-
9334-
005-VO1

IMPACTO

TECNOLOGICO

ACTUAL

TCl

TCP

TCP

TCP

TCP

TCP

TCP

TCP

™D

D

TCl

TCP

TF

TCP

TF

TF

™D

D

TCl

IMPACTO
TECNOLOGICO
A5ANOS

D

TCP

TCP

TCP

TCP

TCP

TCP

TCP

D

D

D

D

TF

TCP

TF

TF

D

D

TCl

FUENTE

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CNCP
Espana

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CNCP
Espana

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

CONOCER
México
CONOCER
México

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora

Chile-
Valora



IMPACTO IMPACTO

cobpIGO

COMPETENCIAS TIENDAS ESPECIALIZADAS UCL TECNOLOGICO TECNOLOGICO  FUENTE
ACTUAL A 5 ANOS

Plomﬁcglclop del control de inventarios de productos (en EC0089 1CI D CONQCER
operacion fienda). México
Plor:]|ﬁCOC|on del control de inventarios de productos (en EC0089 D D CONQCER
logistica de entrada). México
Planificar actividades tendientes a cumplir las metas U-4711- Chile-
comerciales, operacionales, financieras y de rr.Hh 1420- TClI D Valora
acordes con los objetivos de la compania. 002-VO1

Preparar el local para la apertura, de acuerdo a los U-4711- Chile-

] dimient tablecid 1420- CP TCP valor
procedimientos establecidos. 003-V0] alora
. - U-4711- .

Preparar el sector y las condiciones para recibir a los Chile-

, - 4321- TCP TCP

proveedores, segun los procedimientos de la empresa. 008-V01 Valora
. . - . U-4711- .
Preparar la jornada de trabajo del equipo de cajeros, 5030- 1Cl e Chile-
segun los procedimientos de la empresa. 002-VO1 Valora
Preparar y despachar productos y unidades, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- TCP TCP
. Valora
los clientes. 015-V03
. B U-5220- .
Procesar carga y documentacion internacional, de 4301- D D Chile-
acuerdo a legislacion vigente. 026-V03 Valora
Procesar devoluciones y rechazos, segin U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislaciéon 4321- TCP TCP
. Valora
vigente. 024-V03
U-5220- .
Procesar ordenes de despachos, de acuerdo a 4321- D D Chile-
procedimientos y acuerdos comerciales . 014-V03 Valora
Procesar ordenes de recepcién y despacho, segin U-5220- Chile-
procedimientos, acuerdos comerciales y legislaciéon 4321- ™D ™D
' Valora
vigente. 012-V03
Procesar y preparar productos, carga y unidades, de U-5220- Chile-
acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales con 4321- TCP TCP
; Valora
los clientes. 010-V03
Realizar compras del establecimiento, drea o seccién, U-4711- Chile-
de acuerdo a buenas prdcticas de acuerdos 3323- TCl TCl Valora
comerciales con proveedores establecidas en el sector. 002-VO1
Reollzor. la gestion administrativa y documental de UC2061 3 D D CNQP
operaciones de tfransporte por carretera. Espana
Redlizar la toma de inventario, segun procedimientos, U-5220- ;

. . N Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en 4321- TCP D valora
operacion tienda). 017-V03
Redlizar la toma de inventario, segun procedimientos, U-5220- B

. . 2 S Chile-
acuerdos comerciales y legislacion vigente (en logistica 4321- TF D valora
de enfrada). 017-V03
Realizar servicio de transporte de carga general, de U-4923- Chile-
acuerdo a condiciones de seguridad y eficiencia, y 8332- TCP TCP

. : Valora
normativa vigente. 003-V02
Realizar servicios de caja, de acuerdo a protocolos U-4719- Chile-
de atencién al cliente, procedimientos y normativas 5230- TCP TF Valora
establecidas en el sector. 004-VO01
Recepcionar los productos desde el drea de recepcién A L Chile-
DU 4321- TCP TCP
y almacenarlos en bodega (en operacion fienda). 009-VO1 Valora
. . . U-4711- .
Recepcionar los productos desde el drea de recepcion Chile-
S 4321- ™D ™D
y almacenarlos en bodega (en logistica de entrada). 009-V01 Valora



COMPETENCIAS TIENDAS ESPECIALIZADAS

Recepcionar productos, carga y unidades, segun
procedimientos, acuerdos comerciales y legislaciéon
vigente.

Regularizar documentacién de productos y unidades,
de acuerdo a procedimientos y acuerdos comerciales
con los clientes.

Reponer y ordenar los productos en la seccién o
departamento indicado de la fienda.

Resolver requerimientos de clientes, de acuerdo a
protocolos de atencién, procedimientos y normativas
establecidas (en comercializacién no presencial).

Resolver requerimientos de clientes, de acuerdo a
protocolos de atencién, procedimientos y normativas
establecidas (en comercializacién presencial).

Resolver requerimientos del cliente de acuerdo a los
estdndares, procedimientos y protocolos vigentes del
call center

Responder requerimientos de los clientes a fravés de
redes sociales y chat.

Responder requerimientos del cliente post venta.
Supervisar actividades de ejecutivos de call center.

Supervisar al equipo de cajeros, asegurando la calidad
en la atencién a clientes, segun los procedimientos
establecidos.

Supervisar la atencion a clientes, de acuerdo a
protocolos de atencién establecidos.

Supervisar operaciones logisticas, segun procedimientos,

acuerdos comerciales y legislacién vigente.

Trasladar productos, unidades y carga, con equipo
mecdnico o eléctrico de carga y descarga, segun

procedimientos, acuerdos comerciales y legislacién
vigente.

Velar por las condiciones de aseo del drea
correspondiente.

Vender y realizar fransacciones de venta.

Venta de productos y servicios via teleféonica.

Verificar cambios en los precios, catdlogos y
promociones, segun los procedimientos establecidos.

Verificar y tramitar el reemplazo o reparacion de
productos.

cODIGO

UCL

U-5220-
4321-
008-V03

U-5220-
4321-
011-v03

U-4719-
9334-
003-VO1

U-4711-
5222-
009-VO1

U-4711-
5222-
009-VO1

U-8220-
4222-
002-VO1

U-4711-
5230-
003-VO01

U-4719-
1420-
004-VO1

U-5220-
2141-
002-V03

U-5220-
8343-
004-V03

U-4719-
9334-
004-V01

U-4719-
5223-
003-VOo1

EC0254

U-4711-
5223-
005-VO1

U-4719-
4225-
002-VO1

IMPACTO

TECNOLOGICO

ACTUAL
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TECNOLOGICO
A5ANOS

TCP

D

TCP

TCl

1I®]

D

D

TCl
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TCl

TCl

TCl

TCP

TCP
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Desaparece

TCP

TCl
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Chile-
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Chile-
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Chile-
Valora

Chile-
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Chile-
Valora
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