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RESUMEN

Este articulo muestra una metodologia para implementar y evaluar la efectividad de
la gestién del conocimiento en una organizacién de retail farmacéutico.

Los resultados de esta investigacion proponen realizar la seleccién de productos y
temas de la capacitacion, basandose en la clasificacion ABC de inventarios,
ordenando los margenes de contribucién que involucran las referencias con mayor

incidencia en los niveles de actividad, segun la ley de Pareto.
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Los efectos de la capacitacion fueron medidos por la optimizacion de la magnitud del
grado de apalancamiento operativo, y la correlacién lineal de los componentes de

resultados y ventas que conforman el parametro.

PALABRAS CLAVE: Capacitacion; Clasificacion ABC de inventarios; Grado de
Apalancamiento Operativo; Margen de Contribucion.

ABSTRACT

This paper shows a methodology to implement and evaluate the effectiveness of
knowledge  management in an  organization of retail pharmacist.
The results of this research suggest the selection of products and training topics
based on the ABC classification of inventory, ordering contribution margins
references involving the greatest impact on activity levels, according to the Pareto
law.

The effects of training were measured by optimizing the magnitude of the degree of
operating leverage, and the linear correlation results and sales components that

make up the parameter.

KEYWORDS: Training; ABC inventory classification; Degree Operating Leverage;

Contribution Margin.

INTRODUCCION

1. La capacitacion y su impacto a nivel de la gestidén de las organizaciones.

El proceso de evaluacion de los impactos de la capacitacion, abordado por
Rodriguez (2005) no ha resultado hasta ahora en un tema simple, debido a que
involucra todo el sistema de gestion organizacional, sus politicas, obijetivos,
estrategias, planes, programas y resultados, entre otros. Bravo, Contreras y Crespi
(2006), argumentan que este proceso ha pasado por demostrar la efectividad en
torno a los resultados de aprendizaje, y eficiencia medida como rentabilidad

financiera de los recursos invertidos en las acciones de capacitacion. Por su parte, la
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orientacion experimental de la evaluacion ha buscado establecer la relacion causa —
efecto (capacitacion — resultados), considerando un grupo experimental de personas
(al que se le aplica la capacitacién), y un grupo control (al que no se le aplica dicha

variable).

En el presente trabajo se evallan los resultados del proceso de capacitacién con
orientacion  experimental, proponiendo al indicador financiero grado de
apalancamiento operativo, como herramienta de control de sus efectos en la
organizacion. La propuesta se realiza basandose en los autores Quintero, Ledo y
Alonso (2007), quienes aseguran gque esta forma permite determinar en qué medida
la capacitacion mejora (o empeora) el desempefio, resultados financieros, la gestién
u otro indicador definido previamente, y de esta forma aislar en gran medida el efecto

de otras variables ajenas a la capacitacion en los resultados.

2. Grado de Apalancamiento Operativo: Sensibilidad de los resultados
financieros ante cambios en el nivel de las ventas, y su relacion con la

volatilidad en los periodos de medicion.

El riego de las operaciones en las empresas comercializadoras, convencionalmente
se mide por medio del parametro financiero denominado grado de apalancamiento o
leverage operativo (GAO). Este parametro se encuentra condicionado por el volumen
de ventas y la estructura de costos operacionales de la empresa, y Bernstein (1993)
lo define como el tanto por uno de variacion en el resultado operacional, que se
produce como consecuencia de un determinado tanto por uno de variacion de la

actividad o ventas.

Dadas las consideraciones para cimentar indicadores de rentabilidad y riesgo, las
cuales indican que estos deben ser formulados como razén entre un concepto de
resultado financiero, y recursos requeridos para obtener ese resultado, existiendo
una relacion causal entre los recursos considerados como denominador, y el

excedente o resultado al que han de ser enfrentados, y que para aumentar la
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representatividad de los recursos requeridos, Sanchez (2002) recomienda considerar

el promedio del periodo en el cual se determina el indicador.

En (1) se sefala la expresion de calculo de GAO:
(ARESOPERESOPE Promedio)/

[ (A\Ventas /Ventas Promedio)

(1) GAO=

Donde,

GAO= Grado de apalancamiento operativo (degree operating leverage)
RESOPE=Resultado Operacional de la Explotacion

A= Diferencial entre un periodo y el promedio de los periodos considerados

Promedio= promedio de los valores en los periodos considerados para el calculo

Del analisis de su significado, Bernstein (1993) y Mora (1995) han deducido que un
GAO es amplificativo si el coeficiente resulta mayor que uno, y significara que la
variacion de las ventas en un porcentaje determinado conseguira que los resultados
operacionales manifestados en beneficios o pérdidas, varien en una proporcion
mayor, lo que se relaciona con un mayor riesgo operativo para la empresa; y
viceversa si el GAO es menor que uno, e inclusive negativo, lo que indicaria
comportamientos correlacionados en direccion contraria de los resultados
operacionales respecto de las ventas. Por este motivo el GAO 6ptimo es 1, de tal
forma que variacion en resultados y ventas se muevan en la misma proporcion y

direccion.

Garcia (2001), advierte que el resultado operativo entre periodos puede variar en
funcién de numerosas variables, en forma mas o menos proporcional a la detectada
en la actividad, dentro de las cuales es posible observar al nimero de unidades
vendidas en los periodos, costos variables unitarios de cada producto que conforma
el inventario de la empresa en los periodos a contrastar, tasas de margen unitario de
cada producto sobre costes variables totales en los periodos, y los costos fijos
involucrados en los periodos a contrastar. A este respecto los estudios sefialan que,
las metodologias contables (Huefner y Largain, 2008), las negociaciones de

contratos con proveedores (Nissim y Penman, 2003), y el distress financiero (George
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y Hwang, 2010), juegan un rol fundamental debido a su influencia en los registros del
GAO, el cual segun trabajos de Nikkininen y Sahlstrém (2005) es importante
mantener bajo estricto control, al punto de postular que sus resultados 6ptimos en el
tiempo, puedan ser considerados como indicadores para incentivos econémicos por

auditorias contables de asesoria a empresas.

Por su parte, Hernandez, Lavin y Alvarez (2008) indican que las connotaciones
anteriormente sefaladas magnifican el riesgo operacional para las empresas, cuando
la volatilidad de este parametro de sensibilidad operativa ante las ventas, se ve
aumentada en diversos periodos sucesivos de medicién, lo cual verificaron
realizando una integracion de la sensibilidad y la volatilidad al clasico modelo de
costo-volumen-utilidad ocupado para el calculo de puntos de equilibrio operacionales

y financieros.

Con la finalidad de considerar los factores anteriormente sefalados, Aranda y
Diéguez (2006), han desarrollado alternativas para la determinacion de la
sensibilidad del resultado financiero de las empresas, ante cambios en el nivel de las
ventas o actividad, denominado palanca, en un entorno de multi-comercializacion, sin
dejarla sujeta a los supuestos rigidos del apalancamiento operativo, que no
interpretaban las variables anteriormente nombradas, demostrando que la variacion
del resultado financiero debido exclusivamente a la variacion de la actividad o nivel
de ventas entre dos periodos, corresponde a una funcion proporcional al margen
total de contribucién variable de cada producto, proponiendo una expresion que
descompone la variacién del resultado debido a un cambio en la actividad, en efectos
del volumen de ventas y del mix comercial. Con este fundamento, probamos
exitosamente el efecto de movilizar concertadamente por medio de la capacitacion, la
venta de un mix comercial de inventarios que optimizara el grado de apalancamiento

operativo.
Por ultimo, Esteo (1998) indica que en el parametro GAO, los resultados de

explotacion guardan una relacion muy estrecha con las ventas, y cuanto mayor sea

la correlacion entre el numerador y denominador que lo componen, mayor sera la
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informacion que proporcionan ambos componentes del indicador sobre la gestion
econOmica de la empresa, mayor su utilidad para la toma de decisiones, y su validez
para efectuar comparaciones inter-temporalmente, lo cual se relaciona con una
menor volatilidad de la rentabilidad y su consiguiente menor riesgo de retorno para la
empresa. Por este motivo, ensayamos el ocupar indicadores de correlacion lineal
entre los componentes del parametro para verificar la volatilidad del mismo,
argumentando que mejores correlaciones indican grados de apalancamiento

operativos mas estables en el tiempo, con la resultante disminucion de riesgo.

3. Relacion entre costos de inventarios, GAO y capacitacién empresarial

Dentro de los principales problemas para empresas de retail que comercializan mas
de un producto, Vergiu (2005) cita a la asignacion de costos, con el objeto de
conocer la rentabilidad de cada uno de los productos que conforman el inventario.
Silver, Pyke y Peterson (1998), basados en el principio de Pareto, observan que un
gran porcentaje (aproximadamente un 80%) de los ingresos de una empresa de
retail, estd concentrado en un pequefio porcentaje (aproximadamente un 20%) de la
poblacion que compone el inventario. Con esta base, Ramanathan (2006) genera
una clasificacion basada en criterios multiples utilizando optimizacién lineal para un
mix de inventarios que contiene elementos o referencias de tipo A, consideradas
criticas, por ser responsables de un 80% de las ventas y los margenes de

contribucion en empresas de este tipo.

Relacionando los antecedentes previos respecto al GAO de empresas de retail,
Taylor (1994) plantea que es considerable que la clasificacion ABC de los margenes
de comercializacion de los inventarios, puede ser causal de mejoras en los
resultados operativos, al correlacionar de mejor manera los costos operacionales con
la venta de productos que tienen una mayor influencia en los margenes de
contribucion de las ventas, por medio de cambios en el mix de ventas, pudiendo ser
una potente herramienta para reducir la sensibilidad o variabilidad del GAO, cuya

amplificacion y volatilidad representa un mayor riesgo para las organizaciones.
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Mediante experiencias aplicadas a entidades financieras De Young (2001) confirma

lo anterior.

En el presente trabajo se ha realizado un plan de capacitacion dirigido a
dependientes del area de ventas de una empresa de retail farmacéutico, basando la
sistematizacion de los temas a tratar en otorgar detalles técnicos de productos
farmacéuticos, que pertenecian a la clasificacion A de costos de inventarios,
responsables del 80% del margen de contribucién de las ventas de esta empresa,
con el objeto de movilizar las ventas de este tipo de productos, y evaluar los
resultados de la capacitacién por medio de la comparacién del GAO, ante cambios

en el nivel de las ventas de un retail experimental y uno control.

METODOLOGIA

Se identificaron los elementos pertenecientes a la clasificacion A de inventarios en un
retail de farmacia de productos homeopaticos, por medio del ordenamiento del total
de productos con movimiento de venta, en funcién de su contribucion marginal de la
venta durante un periodo de 3 meses. Segun Backer y Jacobson (1986), se llama
"contribucién marginal de la venta" o "margen de contribucién de las ventas" a la
diferencia entre el Precio de Venta y el Costo Variable Unitario, el cual se enuncia

segun la siguiente expresion (2):

(2) Contribucion Marginal de la Venta = (Precio de Venta — Costo variable Unitario)

Basados en criterios de Parada (2009), se realizé el ordenamiento de los aportes de

cada producto al margen de contribucion de la venta total, segun la expresion (3):

3
Wplontribucién Marginal del producto i a la venta total

= (Nihmero de unidades vendidas del producto i

(Precio de venta del producto i — Costo variable unitario del producto i) = 100/
® { Venta total)

143 www.revistagpt.usach.cl




REVISTA GESTION DE LAS PERSONAS Y TECNOLOGIA — ISSN 0718 — EDICION N° 14 — AGOSTO DE 2012

Con este ordenamiento, se identifico el 20% del maestro de productos con mayor
influencia en el margen de contribucion del retail, constituyéndose este listado de
productos en los elementos de clasificacion A del inventario. Los productos
identificados en esta clasificacion A, se agruparon en funcion de su tipificacion
terapéutica de uso en 13 categorias: aparato circulatorio, aparato locomotor,
antiinfecciosos, sangre, nutricibn, aparato digestivo, metabolismo, aparato
respiratorio, aparato  génito-urinario, Sistema nervioso, inmunoterapicos,
otorrinolaringoldgicos, y piel, con el objetivo de facilitar la organizacion de las

capacitaciones del personal de ventas del retail.

Se prepararon las capacitaciones en las categorias de productos sefialadas, las
cuales fueron realizadas presencialmente por un quimico-farmacéutico especialista
en estos temas, semanalmente durante un periodo de 13 semanas, dirigidas a
personal de ventas, considerando como tdpicos a tratar: composicion, marca
comercial, laboratorio productor, propiedades terapéuticas, indicaciones de uso en
patologias, dosificacion, efectos adversos, y temas complementarios como
fisiopatologia asociada, todos los cuales se consideraron necesarios de entender por
parte del personal, para lograr una movilizacion de inventarios por medio de la venta
de estos productos. Las capacitaciones fueron evaluadas al final de cada mes, con el
objeto de verificar el aprendizaje del staff de ventas, quienes contaron con material
escrito recordatorio de los conceptos entregados. La evaluacién fue realizada por
rabrica holistica, metodologia detallada por Ferris y Hedgcock (1998), respecto de los
distintos niveles de aprendizaje evidenciados, siendo la calificacion 5 el maximo nivel
de logro, y 3 el minimo para aprobar la capacitacion. Todo el personal capacitado
gue aprobd las capacitaciones durante este periodo continué en el proceso de

investigacion.

Paralelo a la conformacion de las capacitaciones en el retail intervenido, se trabajo
en forma comparativa con un retail control de similares caracteristicas al intervenido,
en torno a la cantidad de personal de ventas, ciudad de ubicacion, y mix de
productos vendidos, en el cual no se realizaron capacitaciones con la metodologia

abordada. Para asegurar la representatividad de los resultados a obtener, el personal
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de ventas de los retail control e intervenido fue elegido por medio de un método de
muestreo probabilistico aleatorio simple, segun Spiegel (2002). Se calcularon los
datos estadisticos descriptivos del grado de GAO, segun la expresion (1), en los
retail control e intervenido, por periodos de 7 meses, con 14 medidas quincenales,
antes y después de las capacitaciones. Los calculos fueron realizados para el estudio
de linea base de ambos retail (periodo previo a las capacitaciones), como en sus
comparaciones, ocupando las cifras de los estados financieros (estado de
resultados) que la organizacidon puso a disposicion del estudio. Se verifico la
distribucion estadistica del parametro GAO, mediante los test de normalidad de KS,
D'Agostino & Pearson Omnibus, y Shapiro-Wilk. Se buscaron diferencias
significativas de los contrastes de hipétesis de aumento o disminucién de la magnitud
del parametro GAO entre e intra retail, respectivamente, en los periodos previos y
posteriores a la capacitacion, mediante la prueba estadistica Mann Whitney para
muestras independientes, y test de Wilcoxon para muestras relacionadas,
considerandose significativos valores p<0.05.

Para verificar volatilidad del GAO en los distintos periodos de medicion, se evaluo la
correlaciébn entre el numerador (ARESOPERESOPE Promedio), y denominador
(AVentas/Ventas promedio) que componen las medidas de GAO, por medio del
coeficiente de r de pearson, en los retail control e intervenido, en los periodos antes,
y después de las capacitaciones. Se decide ocupar este tipo de correlacion, tras
confirmar que los datos provienen de poblaciones homocedasticas, y siguen una
distribucion aproximada a la gaussiana, por medio de la prueba de Krukal-Wallis. El
analisis estadistico de las pruebas de variacién de datos, contraste y correlacién se

realizé por medio del paquete estadistico GraphPad Prism 5.

RESULTADOS

Se identificaron como productos de clasificacion A de inventarios a un total de 239
referencias, los cuales representan un 20% del total de inventarios con movimiento

(compuesto por 1200 productos), en los periodos previos a la capacitacion del retail a

intervenir (7 meses). La sumatoria de las contribuciones al margen de ventas de
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estos productos de clasificacion A, fue de un 78.38%, resultado que ratifica que su

comportamiento sigue el modelo de Pareto.

En la Tabla 1 se muestra la evolucion y estadistica descriptiva de los datos de grado
de apalancamiento operativos (GAO), en los 7 meses de estudio de linea base
previos a la intervencion, y posteriores (7 meses) a la capacitacion, en los retail

intervenido y control.

En la Tabla 2 se muestran los analisis para los contrastes de hipotesis de aumento o
disminucién de la magnitud del pardmetro GAO entre e intra retail, respectivamente,
en los periodos previos y posteriores a la capacitacion. Los resultados no muestran
diferencias significativas para las comparaciones de medianas + Error Standard (ES)
de GAO, entre ambos retail para la linea base, en periodos previos a la capacitacion
(mediana + ES GAO linea base retail intervenido = 0,66+0,29; mediana + ES GAO
linea base retail control=0,725+0,40). Si existe significancia para el cambio de
magnitud de la mediana + ES de GAO, producido al comparar la linea base en el
periodo previo a la capacitacion del retail intervenido, con las mediciones posteriores
en el mismo retail (1,025 + 0,027), lo que indica una optimizacién de éste parametro
de riesgo, producto de la capacitacién. Al comparar las medianas + ES GAO entre
ambos retail los periodos posteriores a la capacitaciéon, también se verifican
diferencias significativas, en donde los valores encontrados son los sefialados
anteriormente en el retail intervenido, y 1,7+ 0,477 en el retail control, indicando que
la capacitacion es capaz de controlar la magnitud del riesgo operativo.

En el gréfico 1 es posible ver que ambos retail tienen magnitudes y dispersiones de
las medidas del GAO similares en el periodo de linea base previa a la capacitacion,
sin embargo en el periodo posterior a ésta existe gran disparidad de estas medidas
en el retail control, lo cual es indicativo de una tendencia a mayores riesgos en el
ambito operativo para este retail, lo cual se logra controlar en el retail intervenido por

medio de la capacitacion, en referencia al mismo periodo.

146 www.revistagpt.usach.cl




REVISTA GESTION DE LAS PERSONAS Y TECNOLOGIA — ISSN 0718 — EDICION N° 14 — AGOSTO DE 2012

La correlacion existente entre los componentes del GAO ARESOPERESOPE Promedio,
y AVentas /Ventas Promedio), medidas por medio del coeficiente R de pearson en los
periodos previos a la capacitacion, se mantuvieron similares para ambos retail en los
periodos de linea base del estudio, con valores de 0.88 en el retail intervenido y de
0.81 en el retail control. Sin embargo, la situacidon varia ostensiblemente en los
meses posteriores a la capacitacion donde el coeficiente mejora al valor de 0.99 en el

retail intervenido, en tanto que solo llega a 0.86 en el retail control.

Tabla 1. Estadistica descriptiva de los grados de apalancamiento operativos
(GAO), linea base y periodos posteriores a la capacitacion en retail intervenido

y control.
GAO post GAO linea GAO post

Estadistica  GAO linea base capacit base capacit

descriptiva r.intervenido r.intervenido r.control r.control

Numero de

Observaciones 14 14 14 14
GAO values

1 0,66 0,79 0,81 1,36
2 0,66 1,04 0,64 1,53
3 2,26 1,12 2,77 1,99
4 1,83 0,95 1,45 -0,01
5 0,81 1,17 0,98 1,76
6 0,7 1,04 0,55 1,17
7 -0,39 1,05 0,09 -0,16
8 -2,58 0,92 -0,11 0,39
9 0,86 1 0,48 2,16
10 0,79 1 1,14 4,2
11 0,47 0,97 0,97 1,88
12 0,4 1,01 0,23 6,71
13 0,17 1,08 3,95 1,64
14 0,61 1,17 2,81 3,27
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Valor Minimo -2,580 0,7900 -2,770 -0,1600
Percentil 25% 0,3425 0,9650 0,1950 0,9750
Mediana 0,6600 1,025 0,7250 1,700
Percentil 75% 0,8225 1,090 1,218 2,438
Valor Maximo 2,260 1,170 3,950 6,710
Percentil10% -1,485 0,8550 -1,440 -0,08500
Percentil 90% 2,045 1,170 3,380 5,455
Promedio 0,5179 1,022 0,8014 1,992
Desviacion
Std. 1,098 0,1006 1,498 1,786
Error Std
(ES). 0,2935 0,02687 0,4002 0,4774

Tabla 2. Pruebas de contraste de hipdétesis para diferencias de magnitud de

GAO entre e intra retail, en los periodos previos y posteriores a la capacitacion.

GAO
GAO linea GAO post GAO linea linea
[%2] . (2]
o base capacit o base base
o o
@ . . . . @ . .
N r.intervenido r.intervenido N r.intervenido r.control
I @
G VS VS = VS VS
(%2} (2}
i) e GAO
3 <
P GAO post P GAO post post
o GAO linea capacit @ capacit capacit
3 base r.control r.control 3 r.intervenido r.control
Test Mann Whitney Test Wilcoxon rango de signos
Valor p 0,3066 0,0061 Valor p 0,0290 0,0247
Distribucion ~ Gaussiana Gaussiana  Distribucion Exacto Exacto
Significancia Significancia
(P <0.05) No Si (P <0.05) Si Si
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Suma de
Mann- rangos de
Whitney U 86,50 43,00 signos(W) -61,00 -63,00

Gréafico 1. Comparacién de GAO en retail intervenido y control, magnitudes y

dispersion de las medidas previas y posteriores a la capacitacion.

GAO
[}

GAO lineabaser.interv o

GAOQ post capacit r.interv
GAO linea base r.control »
GAO post capacit r.control

DISCUSION

En el presente trabajo se ha mostrado un beneficioso efecto de la capacitacion
empresarial en un retail farmacéutico, en el cual se ha instruido al personal de ventas
para movilizar los inventarios de referencias de tipo A del inventario, consideradas
relevantes por autores como Ramanathan (2006), por ser responsables de un 80%
de los margenes de contribucidn en empresas de este tipo, ordenado el plan de

capacitacion en funcién de clasificaciones terapéuticas que consideraron esta

variable.
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Respecto al beneficio empresarial obtenido, es posible argumentar que la
capacitacion ha constituido una potente herramienta para optimizar el grado de
apalancamiento operativo, en cuanto a su magnitud y volatilidad, lo cual segun
Garcia (2001) se puede sustentar por la reduccion del GAO que se produce al
minimizar la variacion de los resultados operacionales, en torno a las variaciones de
los niveles de venta. Segun referencias de Cakin y Canbolat (2008), este efecto se
explicaria por la mejora en la adecuacion de los costos operacionales relativos al
manejo de abastecimientos de los inventarios involucrados, los cuales al tener
margenes de contribucion importantes en términos de volumenes de venta,
potenciarian una mezcla de productos cuyo movimiento masivo benefician a la
organizaciéon. A lo anterior, Parada (2009), aduce que el mejor alineamiento entre
resultados operacionales y volumenes de venta, se lograria por medio de una
movilizacion concertada de los inventarios relevantes, lo cual en este caso se logra a

través del aprendizaje del personal producto de la capacitacion.

Es interesante corroborar que la capacitacion solo abordd tematicas relativas a
algunos productos (20% del mix), los que estuvieron involucrados en la clasificacion
de referencias de tipo A del inventario, sin embargo, aparentemente los movimientos
de inventario que fueron movilizados por medio de la capacitacion, logran ordenar los
resultados del GAO y su volatilidad, en torno a valores 6ptimos y homogéneos. Al
respecto, hay autores como Peles (1986) que han manifestado la existencia de
efectos compensatorios de volumen y mix de ventas en las empresas, los cuales
podrian explicar este resultado que converge finalmente a un éptimo a nivel global

para el grado de apalancamiento operativo y su volatilidad.

Se propone continuar las investigaciones en empresas de retail, en torno a
implementar capacitaciones ocupando la sistematica de ordenar los temas técnico-
comerciales a instruir en el personal de ventas, favoreciendo los productos de
clasificacion A de margenes de contribucion; lo cual es abordable con la metodologia
propuesta. Finalmente, se plantea que ocupando la metodologia propuesta, los

beneficios empresariales de la capacitacion serian medibles por medio de la
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optimizacion de la magnitud y volatilidad del GAO que logran alcanzar las

organizaciones del tipo retail.
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