= Capsula 3.4.3
sSusmi l.;@oj; Documento de Sintesis

El éxito del aprendizaje en linea para
logistica sostenible de Gltima milla

En esta Capsula, hemos analizado la resistencia al estrés que se exige a los operadores de distribucion
de ultima milla y, en particular, a los repartidores, tanto si trabajan con un camién como con cualquier
otro medio de transporte. Aunque las fuentes son sintéticas, todas ellas ayudan a reflejar que en todo
el mundo el entorno urbano ha evolucionado y que las condiciones de trabajo pueden ser
especialmente dificiles para estos trabajadores. Una mejor comprensién de los problemas y de las
posibles medidas a aplicar les permitira entrar en una empresa con una mejor actitud, proteccién social
y formacion adecuada.

Todas las fuentes son complementarias, y los profesores pueden querer seleccionar sélo algunas de
ellas para orientar mejor a sus alumnos hacia mensajes especificos, alineados con el desarrollo de su
programa.

La evolucion de la sociedad

Somos mas que nunca en el entorno urbano, y todas las tendencias parecen indicar que la densidad
humana cerca de las ciudades pobladas aumentara en comparacién con el desarrollo del campo. Las
grandes ciudades se han convertido en nucleos de todas las instalaciones y servicios que ofrece la vida
moderna, y por ello la demanda de operadores logisticos en relacidn con la distribucion de dltima milla
no deja de aumentar.

La dificultad para los profesionales estriba en satisfacer tanto esta demanda como las mayores
expectativas de servicio, mientras que, por otro lado, los clientes finales no conocen ni comprenden
realmente la realidad de estos trabajos. Esto crea un estrés adicional para los operadores que ya se
enfrentan a un negocio de alto riesgo y alta productividad. Esta es una razén mas para que los
responsables de transporte y logistica cuiden a sus empleados e inviertan en sus condiciones de trabajo
y en su formacion.

1. Habilidades de servicio al cliente

Como se menciona en el propio titulo de este articulo, es interesante observar que el personal de
reparto se considera actualmente "embajador" de la empresa, incluso mds que la mayoria de los altos
ejecutivos. Especialmente para los clientes de los operadores de transporte y logistica, ya que la
imagen de marca tiene un impacto directo en la fidelidad de los clientes, el uso a largo plazo de sus
productos, etc.

Lo que destaca en esta sencilla lista de cinco habilidades son las dos relacionadas con los aspectos
sociales fundamentales de la cortesia y la higiene personal. Puede parecer sorprendente, pero estos
elementos son la base de la imagen que tenemos de los demads, y alin mas importante en este caso
porque es una imagen "profesional" con la que se relacionaran los clientes finales.

En cuanto a la resistencia al estrés, la percepcion y evaluacion por parte del cliente de cada movimiento
o palabra del repartidor es un nuevo aspecto del trabajo para la mayoria de los operadores. Saber que
se les evalla y, para muchos, saber que la nota recibida tras la visita del repartidor tendra un impacto
en la imagen de la empresa, se utiliza cada vez mas como criterio de rendimiento por parte de los
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empleadores (especialmente los distribuidores que subcontratan sus operaciones de transporte). Esto
permite identificar a los conductores con o sin la actitud adecuada para retener sélo a los mejores. Por
otra parte, el sistema de calificacidn dista mucho de ser justo y puede estar vinculado a cualquier cosa
gue no sea el propio conductor (tiempo de entrega, idoneidad del producto, embalaje, etc.).

2. Capacidades organizativas

Esta segunda fuente de informacién muestra una lista diferente de habilidades, pero que también
refleja un entorno de trabajo sensible al estrés. Hoy en dia, se espera que los conductores de reparto
sean buenos comunicadores, estén motivados y sean muy organizados en lo que respecta a la gestion
del tiempo (especialmente en lo que respecta a los plazos ajustados).

Hace unos afios, este tipo de puesto era mas autdnomo, dependia de las instrucciones dadas y
aportaba experiencia en la conduccion y rutas generalmente conocidas. Hoy en dia, las rutas son mas
complejas, los puntos de entrega son nuevos a diario o casi, y a los repartidores se les confia un papel
de interaccién directa con el cliente final, aunque se les considera el objetivo ultimo de una estrategia
comercial. Este nuevo nivel de responsabilidad implica una importante presidén sobre los costes, sobre
la calidad del servicio al cliente, etc.

3. Habilidades de autocontrol

Los conductores de reparto son profesionales. Esto significa que tienen que comportarse a un nivel
diferente al de las personas normales, en el sentido de que estan capacitados para hacer frente a
cualquier situacion en la carretera... o casi. La dificultad sigue estando en la relacién con las personas,
ya que los demas usuarios de la carretera, ya sean peatones, ciclistas o automouvilistas, no tendrdn la
misma relacidn con el tiempo, con el uso de la carretera y con los demas.

Por lo tanto, es importante mantener el autocontrol en todas las circunstancias, mediante este tipo de
asesoramiento y la formacidn o los recordatorios recurrentes en la empresa. El apoyo y la proximidad
directiva, en este sentido, seran igual de importantes para acompafiar a los conductores y confirmar
su pertenencia a un equipo, unido y con un objetivo comun. Esto puede empezar por establecer los
indicadores de rendimiento adecuados, preservar el derecho de los conductores a responder a un aviso
de entrega desfavorable, etc.

4. Seguridad y estrés

Esta ultima fuente documental es muy interesante por su amplio enfoque del trabajo y su objetivo de
educar a los futuros trabajadores del sector sobre los aspectos de seguridad del trabajo. Aunque el
ejemplo y las estadisticas se refieren Unicamente a los Estados Unidos, refleja una larga lista de cosas
qgue realmente hay que entender para comportarse de la mejor manera posible y tener la actitud
adecuada en consecuencia. Ademas, no es sélo para los empleados, sino también para los empresarios,
lo que puede dar una idea de lo que se puede exigir a un jefe de linea en términos de equipo o medios
para trabajar en las mejores condiciones posibles.

Entre la lista de retos que son factores de resiliencia al estrés:

- Laviolencia urbana, desde la verbal hasta la fisica,
- Condiciones ambientales de trabajo, desde el calor hasta el frio,
- Bajas por enfermedad, debido a accidentes o a posturas inadaptadas de larga duracion.
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Es muy interesante prestar atencién a todos los consejos y trucos que se ofrecen en este documento
porque pueden ser relevantes para cualquier cultura y no sélo para las condiciones de trabajo de los
conductores. Es una oportunidad para tomar conciencia de estos condicionantes, ya sea para
afrontarlos mejor o para acompaiiar a los futuros colegas de los alumnos que van a evolucionar hacia
los puestos de direccion.

Conclusion

El objetivo de esta Capsula es aportar elementos de reflexidn sobre el papel de los repartidores en
relacién con su estatus y reconocimiento dentro de la empresa. Aunque son esenciales para la empresa
y para la sociedad en general, ya que todas las mercancias siempre necesitaran a alguien que las
traslade fisicamente, alin queda mucho por hacer para protegerlos y proporcionarles el mejor entorno
de trabajo. Aunque las empresas no pueden ocuparse de todos los aspectos, muchas tensiones se
generan dentro de la propia organizacion, debido a la falta de informacién o a las deficiencias en
materia de gestidn. En conclusién, esto puede indicar que no sélo hay que formar a los conductores
de reparto, sino que toda la cadena de mando debe evolucionar con las tendencias e innovaciones de
la logistica urbana.

Se piensa en la situacion de los repartidores independientes vinculados a plataformas digitales y en
vehiculos de dos ruedas. Todos estos profesionales del reparto urbano no reciben la misma formacion,
ni el mismo apoyo, ni la misma proteccion social. Esto genera riesgos para las personas y peligros para
la sociedad con una mayor siniestralidad, inseguridad social, falta de reconocimiento, etc.
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Nivel 4 del MEC

1. S2 ¢iCual es la habilidad clave recomendada para enfrentarse a compafieros dificiles?

2. S3 ¢Por qué los repartidores deben estar comprometidos y motivados?

Nivel 5-6 del MEC

1. S2-S3 ¢Por qué cree que la comunicacion profesional y oportuna es una habilidad necesaria
para los conductores de reparto hoy en dia?

2. S3 ¢(Por qué considera que la capacidad de organizacién tiende a responder a una mejor
gestion del estrés?

3. S4 ¢Cudles son las principales recomendaciones que se pueden enumerar a partir del
documento para hacer frente a los diferentes riesgos enumerados?
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