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Capacitar, Entrenar o 
Educar... cómo pueden 
aportar a mi estrategia en la 
reducción de mermas. 

Por: Leonardo Andrés López Herrera 
Director de investigación de mercados - We Team Ltda 

I Capacitar y Entrenar 
son los destinos de 
presupuestos de las 
compañías, pero 
pocas veces se ven 
presupuestos enfocados 
a Educar. 

Un p u n t o de par t ida a este título seria p o d e r iden t i f i ca r las 
d i ferenc ias en t r e Capacitar, Entrenar y Educar, que aunque 
sinónimos, t i enen ejes i m p o r t a n t e s de d i fe renc ia en la aplicación 
de una es t ra teg ia . Remitámonos al p u n t o de búsqueda más 
común de las nuevas generac iones (Que no es la enc ic loped ia 
británica en casa de l abue lo ) , y p r e g u n t e m o s la d i fe renc ia a 
Wik iped ia . 

y y y y y y y y y y y y y y y y 

Capacitar: 
Hacer que una persona o una cosa sea apta o 

capaz para determinada cosa. 

Entrenar: 
Preparar o adiestrar a personas o animales en 

el desarrollo de una actividad, especialmente en la 
práctica de un deporte. 

Educan  
Desarrollar las facultades intelectuales, morales y 

afectivas de una persona de acuerdo con [a cultura 
y las normas de convivencia de la sociedad a la que 
pertenece. 
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La p r imera definición nos r e m o n t a al 
desar ro l lo de capacidades, que en nues t ro caso 
se podrían buscar en capacidades operat ivas , 
de reg i s t ro , c o n t r o l , revisión, supervisión... 
etc, lo cual está un ido intrínsecamente a la 
operación de l cargo y a los r e q u e r i m i e n t o s de l 
día a día. Cuando yo capaci to, busco desarro l la r 
estas capacidades en la persona, y p e r m i t i r l e 
desempeñar una función. 

Entrenar, es un concepto que 
va mas allá, que involucra 
experticia, que se acerca a la 
mejor forma de hacer una 
labor, que permite involucrar 
criterio, basándose en 
conocimiento alternativo, 
que fortalece procesos como 
la toma de decisiones. 

Capacitar y Ent renar son los des t inos de 
p resupues tos de las compañías, pero pocas 
veces se ven presupues tos en focados a Educar. 
La educación ta l vez se asume que venga de 
casa, de soc iedad, y que las personas t engan 
inco rporados valores y pr inc ip ios que suplan 
esta necesidad, y de paso que los procesos de 
selección d e t e c t e n y f i l t r en por estos c r i te r ios , 
pe ro el observar un c rec iente número de casos 
de r o b o i n t e rno , sumados a participación de 
bandas del ict ivas d e n t r o de l proceso, hacen 
pensar que no son suf ic ientes los con t ro l e s 
estab lec idos . 

Entonces . . . ¿por qué no educar?, p o r q u e 
inver t i r en educar va lores y pr inc ip ios a los 
m i e m b r o s de las organizac iones, dejándoles ver 
que sustraer va en cont ra de sus pr inc ip ios . . . 
cómo lograr coherenc ia en t r e las acciones de 
los emp leados , sin t ene r que invo lucrar un 



cast igo cuando se de t e c t e que se está a c tuando 
mal . No es un camino fácil de explorar , no es 
un camino t r ad i c i ona lmen te t raba jado, p o r q u e 
la coherenc ia de l m o d e l o labora l , o de inclusión 
no necesar iamente respalda un t raba jo en 
sensibilización y sen t ido de per tenenc ia a las 
organizac iones . 

Esto nos lleva a r e p l a n t e a m i e n t o s 
nuevos, caminos d i f e ren tes , que a b o r d e n 
a las comun idades que c o n f o r m a n las 
organizac iones, que pe rm i t a conocer las , 
en tender l as y trabajar las desde el recurso 
h u m a n o de maneras d is t in tas . Podemos 
ut i l izar he r ramien tas c o m o la investigación 
de mercados , en e n t e n d e r me jo r nues t ro 
e n t o r n o , sus necesidades y problemáticas para 
d i fe renc ia r y re en focar nues t ro es fuerzo, a f in 
de crear una c o m u n i d a d c o m p r o m e t i d a que 
r e a lmen te c o m p a r t a nuestras preocupac iones , 
que se al inee con nuestras expecta t i vas y que 

nos ayude r e a lmen te a c o m b a t i r una pa r te de l 
fenómeno, c o m o lo es el r o b o i n t e r n o . 

El fenómeno no retrocede 
y arroja cifras más altas en 
cada periodo. 

Reducir recursos en una es t ra teg ia o 
e l iminar la , no suele ser una solución, o 
¡mplementar nuevas medidas , suelen ser 
pañitos de agua, que solo duran por pe r iodos de 
t i e m p o p u n t u a l . Crear una sinergia en t r e todas 
las med idas de prevención es e l me jo r consejo 
que se puede tener , sin e m b a r g o se d e b e n 
t o m a r per iodos en d o n d e t e n g a m o s cabal l i tos 
de lanza, que re f resquen y potenc ia l i cen a 
las demás med idas dejándolas descansar y 
re inventa re de cara a una es t ra teg ia de la rgo 
plazo. Entrenar, Capac i ta ry Educar, son caminos 



que c o m o en cua lqu ier es t ra teg ia de mercadeo , 
requ ie re ser en focada a u n nicho, y en este caso 
nues t ro n icho son nuest ros co laboradores , a 
qu ienes d e b e m o s dar le más incent ivos y más 
conciencia, y menos caminos de cast igo, a f in de 
crear un s e n t i m i e n t o que se ex t i enda más allá 
de l m i edo . 

En la escala de calificación de las med idas de 
c o n t r o l , los p rogramas de concientización no 
salen bien evaluados d e n t r o de las es t ra teg ias 

enfocadas a persona l , un p r o m e d i o de 3,15 / 
5.0, m ien t ras que otras med idas de c o n t r o l , mas 
reactivas o prevent ivas son me jo r evaluadas. 

No p o d e m o s dec i r que un t i po de est rateg ias , 
sea me jo r que o t r a , solo p o d e m o s dec i r que 
esta s inergia, es necesaria, y que se d e b e n 
repontec ia l izar est rateg ias de cara a convencer, 
más que a castigar, para que en un m e d i a n o 
plazo i m p l a n t e m o s de f o n d o conciencia, que 
pe rm i t a m i t i ga r e l fenómeno desde la raíz. 

Medidas de control Calificación 
media Otorgada 

Media de 
la categoría 

Categoría 
de estrategias 

Filtros / pruebas de selección 4,40 
Programas de concientización 3,15 
Políticas de rotación de personal 
Incentivos económicos al personal 

4,40 
4,68 4,17 Personal 

Visitas domiciliarias de mantenimiento a cargos críticos 4,59 
Uso voluntario de polígrafo para detección de mentiras 3,77 
Guardias uniformados Propios 3,65 
Guardias uniformados Outsourcing 2,20 3,76 Vigilancia 
Guardia anónimo Propio 4,45 3,76 Vigilancia 

Guardia anónimo Outsourcing 4,76 
Auditoria interna 2,89 
Estanterías bajo llave en punto de venta 4,22 
Estanterías bajo llave en deposito 4,96 
Lockers Transparentes 3,51 4,24 Preventivo 
Programa cíclicos del inventario 5,00 

4,24 Preventivo 

Exhibición de empaques vacíos 4,73 
Pago anticipado (Sistema de Tiquetes) 4,39 
Revisión en puerta de salida a empleados 4,78 
Revisión Lockers de empleados 4,73 
Línea de denuncias. 3,24 
Control de remoción de Basuras. 4,15 
Supervisión de facturas a clientes en la salida. 4,35 
Pruebas de confianza / honestidad 4,40 4,23 Reactivo 
Investigaciones Internas 4,75 

4,23 

Programa de Infiltrados 4,70 
Revisión de Facturas no Terminadas. 4,50 
Verificación Electrónica de Tirillas 4,77 
Programa de Judicializaciones (Ejemplo Alto) 2,19 
Etiquetado de origen 4,78 
Etiquetas electrónicas / sistemas VEA 3,81 

Tecnología Circuito cerrado de televisión / Interfase punto de venta 4,41 3,81 Tecnología 

Cadenas - Cables - Loop Alarm para protección de artículos 3,65 
Blister de seguridad (Reutilizable) 2,42 

Fuente: Censo Nacional de Mermas y Prevención de pérdidas mercado detallistas, 2017 - FENALCO 
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