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REQUI SI TGOS PRELI M NARES

Para sacar provecho de este El enmento didactico MATCOM usted
debe:

tener al guna experiencia de trabajo en una tienda de ven-
ta al por nenor de articulos alinenticios;

haber estudi ado el El enento di dactico MATCOM ti tul ado
"Princi pi os Basi cos de Econonmia para Cooperativas de con-
suno", O poseer conoci m entos equi val ent es.

COMD APRENDER

Estudi e este foll eto deteni danmente.

Dé respuestas por escrito a todas |as preguntas conteni -
das en él. Esto | e ayudard no sé6lo en el aprendi zaje si-
no tanbi én para aplicar mas adelante en su trabajo |l o
apr endi do.

Después de estudiar a solas el folleto, discutalo con sus
colegas y con su instructor, |uego tone parte en | os
ej ercicios practicos organi zados por su instructor.

Las publicaciones de la Oicina |Internacional del Trabajo
estan protegidas por el derecho de autor confornme a lo dis-
puesto en el Protocolo 2 de | a Convenci 6n Uni versal sobre

Der echo de Autor. Para | a reproducci 6n, adaptaci 6n o tra-
ducci 6n debe solicitarse |l a autorizaci 6n correspondi ente di -
ri gi éndose a: Publ i caciones de la AT, Oicina |Internacio-

nal del trabajo, CH 1211 G nebra, Suiza. La Oicina Inter-
naci onal del Trabaj o atendera gustosa tal es solicitudes.
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INTRODUCCION

Enri que, Pedro, Juan y Sanuel son gerentes de tiendas coaope-

rativas . Se reunen peri odi canente para di scutir probl enas

conunes e intercanbi ar experienci as.

Hoy se encuentran en | a cooperativa de Enrique, el cual es
gerente de una agradable tienda de autoservicio y tiene fam
de ser buen organi zador, nuy apreciado tanto por el persona
conp por los clientes. Sus enpl eados hacen su trabajo efi-
cientenente y con gusto. Los otros gerentes que hoy | o vi-
sitan desean saber céno trabaja Enrique. Por 1o tanto el

tema para |la reuni 6n de hoy sera " La organizaci on del traba-
joy la gestidn del personal ". Enri que ha pronetido ensefar

a sus anigos cé6no |leva a cabo su trabajo, y los visitantes
esperan obtener sugerencias Utiles para nmejorar sus propias
ti endas. Pr obabl emente a usted | e gustaria hacer | o m sno:

Sea bi envenido a esta visita de estudio.
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EL NUMERO DE EMPLEADOS

Sanuel pr egunt 6: "¢Cuant os enpl eados hay en tu tienda,
Enri que?”

"Conm go sonbs ocho. Pero dos de | os enpl eados trabajan a
nmedi a j or nada. Por | o tanto, podenbs decir que se necesitan
siete enpl eados a jornada conpleta".

"¢COnpb has sabi do el nunero exacto de personal ?" pregunté
Pedr o.

Esa pregunta era algo dificil de contestar. "Querianps tra-

bajar con el nenor nunmero de personal posible, ya que cuanto

mas baj o sea el costo de personal nAs bajos seran | os pre-

cios," explicé Enrique. "Pero, por otra parte, debe haber

suficiente personal para poder realizar todas |las tareas y
ofrecer un huen servicio a |o0s socios. Es al go conpli cado
cal cul ar con exactitud cuanto trabaj o hay que hacer. Depen-
de principalnente de | a cantidad de nercancia que se venda
en la tienda, pero tanbi én del tipo de productos. Por ejem
plo, los alinentos frescos necesitan nucha atenci 6n en com
paraci 6n con | os alimentos enl at ados. Hay tanbi én otros
factores que influyen sobre el nunero de personal que se re-
qui ere: por ejenplo, |las horas en que estd abierta la tienda
y si la cooperativa es de autoservicio o de despacho en npbs-
trador.

"Por |lo tanto el gerente debe tener bastante experiencia pa-
ra saber cuanto trabajo se realiza y qué personal se necesi -
ta. Cuando comenzanos a funcionar nos aconsejaron |os fun-
cionarios de |a UNI ON DE COOPERATI VAS, qui enes tienen nmucha
experiencia en tiendas de varios tanumfos."

"Tanmbi én yo he ganado al guna ex- A ERERSEE:
periencia con | a practi ca. Si o« F! 3 goee
observo que m personal trabaja 1 | ) et
duro todo el dia y aun asi que- > =t 3

. . R~
dan al gunas tareas sin hacer, 4 Y
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esto puede significar que falta N Sl A1 :
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Pero tanbi én puede suceder que al gun enpl eado fl oj ee durante
| argos periodos y, sin enbargo, todas | as tareas necesari as
se realizan satisfactorianente. Est o puede significar que
sobra personal . Y digo "puede significar” en anbos casos
por que tanbi én puede ser que el horario de trabajo o la dis-
tribuci6n de |las tareas entre | os enpl eados no sean adecua-
dos. De todos nbdos, | a experiencia nme ha nostrado que so-
nos el numero justo de enpl eados para atender |l a tienda,

consi derando el volunmen de nercancia que nanej anps."

Mentras mran toda |la tienda, |os am gos de Enri que obser-
van al gunos hechos que confirman que Enrique tiene razdn
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Habia un gran surtido de productos y éstos estaban bien or-
denados. Los precios estaban cl aranente marcados, todos | os
al i rent os perecederos parecian estar en buen estado, y hasta
| as | egunbres se veian nmuy frescas; no se observaba suci e-

dad ni polvo en ninguna parte.

Todos | os enpl eados trabajaban con diligencia y, a pesar de
que habia bastantes clientes en |a tienda, no se fornaban
colas muy | argas en el despacho de carne ni en | as cajas.



"Tengo que vigilar que todos trabajenps eficaznente", conti -
nué Enrique. " Esto no significa que todos deban estar ocu-
pados todo el tienpo en algun trabajo. Lo inportante es co6-
Mo se hace ese trabajo. Una tarea realizada con el nenor

esfuerzo posible ahorra tienpo y reduce el nunero de enpl ea-

dos necesari os."

"Es dificil determ nar si estanps trabajando bien o céno po-

drianps aunentar nuestra eficiencia. Para poder formarnmnme
una i dea, encuentro nmuy uatil conparar | os salarios de | os

enpl eados con | as ventas Después de todo, |as tareas que
real i zanos estan enfocadas a nuestro principal objetivo, que
es la venta de la nercancia. Y |os sal ari os deberan ser pa-
gados con | as gananci as que dejan | as ventas".

Esta forma de nedir la eficiencia interesé nucho a | os ge-
rentes visitantes, quienes pidieron a Enrique que |es deta-
Il ara paso a paso conp aplicaba esa fornul a.

'. (Qué es importante considerar cuando se decide
el ndmero de empleados necesarios en una tienda?
Mencione por lo menos, cuatro factores.




COMO MEDIR LA EFICIENCIA

"Nuestro costo nensual total de salarios es de C$ 3 800.*
Esta cifra debe ser conparada con | as ventas", dijo Enrique.

"En un nmes nornmal vendenps cerca de C$ 100 000. Ello signi-
fica que los salarios son el 3.8%de | as ventas"

"Cada nes hago el msno calculo en m tienda", dijo Juan,
"pero nuestros sal ari os nornal nente son el 6% de nuestras

vent as"

"Entonces tu personal esta nuy bien pagado", replicbd
Enri que.

"No, | os salarios son | os nornal es. Pero sonbs ci nco em

pl eados y esto puede ser nmucho conparado con el vol unen de

ventas de nuestro establ ecimento. No vendenps ni la mtad
de | o que vendes td", concluy6é Juan y para sus adentros pen-

s6 que debia hacer al go al respecto.
\\\\ S

3 TIENDA DE ENRIQUE : X
\\\\\\\\ S P&
§§=Ventas 100 000 7. empZeados &v
P e NN N N A%
Salarios & 800
L

TIENDA DE JUAN

EI conparar dos tiendas de esta forma puede ser, atil, siem
pre que sean del msnp tipo; de otra manera el resultado
puede ser engafoso. Manej ar carne, por ejenplo, requiere
mas tienpo que hacerlo con otros conestibles. Por |o tanto,

| os costos de | os salari os son nayores en una carni ceria que
en una tienda de conestibles si se |os conpara con |las ci-
fras de | as vent as. Ademas, el autoservicio requiere nor-
mal ment e nenos personal que |a atenci én directa al puablico.

¥ Conp este folleto se utiliza en muchos paises con dis-
ti ntas nbnedas, usano®s una nnneda i magi nari a denom nada
"do6l ares y centavos de capacitacién" (Cs vy c).
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Lo real nente i nportante es conparar costos con ingresos en
el m sno establ eci m ento. El ingreso de |la tienda coopera-
tiva de Enrique procede enteranente de | as ventas. Cuando
se deducen | 0os costos de | as nercancias, nornal mente queda

un excedente del 10%

Vent as C$ 100 000 (100%
Costo de | as nercanci as vendi das - 90 000 ( 90%
Excedente bruto C$ 10 000 ( 10%

El excedente bruto debe ser suficiente para cubrir todos |os

cost os de operaci 6n del establ ecinmento, y adenas debe que-
dar al go de di nero sobrante conp excedente neto.

después de haber pagado los sueldos?

" a) ¢Cudnto queda en la tienda de Enrique

c$

b) ¢Cudnto queda para otros costos, si se
desea que haya un excedente neto de 3%7?

C$) —0m— ( % de ventas)

Uno de |l os visitantes sugiri 6 que Enri que debia contratar

un enpl eado nas. "Actual nente todos parecen trabajar nuy
duro". Seria util tener un enpleado mas, en caso de que al -
gui en se enferne. Creo que podrias pagarlo.”

ACTUALMENTE + UN EMPLEADO MAS

Sueldos T¢ 3 300 Sueldos T$ 4 300

4.3% de las ventas

3.8% de las ventas
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Un enpl eado nAs increnentaria | os costos nensual es de sal a-
rios en C$ 500. Lo que daria C$ 4 300: un 4.3%de | as ven-
t as. Los costos aunentarian en un 0.5% Yy el excedente neto
descenderia asi del deseado 3% a 2.5% Enri que explicd que
en este caso |l a cooperativa ya no podria reenbol sar a sus
socios la msnma canti dad cono participaci 6n en | os benefi -

cios, tal conb |o hacia en | a actual i dad.

"Pero un enpleado nas te ayudaria a increnentar |as ventas",

objetd el col ega de Enri que.

"Puede ser verdad", admtié Enrique. "Cal cul enbs cuanto ne-
cesitarianps increnentar | as ventas para nmantener |a nisma
proporci 6n entre salarios y ventas que tenenps ahora.

. o I . o
C$ 3 800 C$ 4 300
X 100 = 3.8% —— X 100 = 3.8%
C$ 100 000 Nuevas vent as
Nuevas ventas que se necesitan

C$ 4 300 X 100 = C$ 113 158
3.8

"Si las ventas se increnentaran de C$ 100 000 a C$ 113 158 o
mas, seria rentable la contrataci 6n de un enpl eado mas. Pe-
ro dudo que sea posi ble ese aunento, pues no creo que esta-
nos perdi endo ventas ahora debido a falta de personal .”

"Debenps plantearl o de otra nanera. Sienpre hacenbs | o po-
si bl e por incrementar nuestras ventas. Suponganps que tene-
nos éxito y vendenos nercancias por C$ 113 158, sin agregar
un menbro mas a nuestro personal. Entonces, el costo de
|l os salarios disnminuiria del 3.8% a cerca de 3.4% de | as
vent as.

C$ 3 800

_ 100 = 3.36%
C$ 113 158


GUEST

GUEST

GUEST

GUEST


de C$ 113 158 y el excedente bruto sea el 10%

" Supongamos que las nuevas ventas mensuales sean
de dicha cantidad.

a) (Cudnto queda después de que los salarios
de C$ 3 800 hayan sido pagados?

c$
b) Suponiendo que otros costos aumenten de

C$ 3 200 a C$ 3 300, ;cudnto queda como
excedente neto?

cC$§ ——— (——— % de ventas)

"¢Real mente cal cul as | os suel dos conp porcentaje de | as ven-

tas cada nes?", preguntd Sanuel

"Puede no ser necesario hacerlo, pero quiero ver cénb evo-
lucionan las cifras", dijo Enrique. "Eso nme ayuda a verifi -
car la eficiencia de nuestra organi zaci 6n y el desenpefo de
nuestro personal. Este afio | as cifras nensual es vari aron de
un maxi no de 4.2%a un nininb de 3.1% La cifra nminim se
dio en abril, cuando vendi nbos nmuchas nas nercancias de | o

usual sin personal extra."

"Sin enbargo, las cifras anuales son mas inportantes. Ve
i nforman en qué direcci 6n se desarrolla el negocio. Les
nostraré al gunos ej enpl os.

Afio \Vent as Suel dos %
C$ c$

1978 900 000 37 800 4.2

1979 1 020 000 40 800 4.0

1980 1 040 000 45 760 4.4

1981 1 080 000 44 280 4.1

1982 1 200 000 45 600 3.8


GUEST
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"Primero conparen 1979 y 1978. Tanto | as ventas conp | os
sal ari os aunentaron en 1979. La proporci 6n sal ari os/vent as
di sm nuyd, |l o que significa que |las ventas aunentaron conpa-
rati vanente mas que | os suel dos. La eficiencia nejoro."

"En 1980 pensanpbs que continuarianps anpliando | as ventas,

asi que contratanbps un ayudante mas. Los costos de | os
suel dos se increnentaron, pero no aunentaron nucho | as ven-

tas, y la proporcion de sal ari os/ventas subi 6 a 4. 4% ese
afo. Pensanps que | o harianos nejor en 1981, asi que prine-
ro redujinbs un poco el personal en 1981 y conservanpbs el
m snb nunero en 1982, aunque | as ventas aunentaron nucho ese
afo. Conp resultado de ello, pudinbps nmejorar nuestra efi-

ci enci a desde 1980. "

" Suponiendo que los salarios fueron C$ 54 000
en 1982,

o a) Calcule los salarios como porcentaje de
las ventas.

o/
70

b) Exprese su opinién con respecto al desa-

"rrollo del negocio de Enrique.

Los gerentes estuvi eron de acuerdo en que el estudio del
"desarrollo de la eficiencia" era nmuy util, particul arnente
cuando hay que discutir con el Consejo de Adm nistraci 6n un
canbi o en el nunero de enpl eados.
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COMO PLANEAR LAS HORAS DE TRABAJO

A continuaci 6n, | os gerentes conentaron | os planes de | a se-

nmana. La sunma total de horas de trabajo de | os enpl eados de
| a tienda de Enrique asci ende a 315 horas en una semana. La
eficienci a depende nucho de céno se distri buyan esas horas
entre el personal.

"La Cooperativa esta abierta todos |os dias, excepto el do-

m ngo. " Nuestras horas de trabaj o son:
Lunes, nmartes y m ércol es de 9 a.m a 6 p.m
jueves y viernes de 9 am a 8 p.m
sabado de 9 am a 2 p.m
dom ngo Cerrado

(Fsto significa que nuestra  [FRABEFRATIVA DE CONSUN

ti enda esta abierta 54 ho-

ras por senana. Al perso-

sente a las 8:30 de | a na-

Moo - 2
HOR A R | O JRNCEEEES

nal se |le pide que se pre- Qi
e ,l L

flana, asi que al abrir el

negoci o todo est& bien pre-
par ado. Tanbi én trabaj an

medi a hora después de ce-
rrar. En suma, en la tien-
da se trabajan 60 horas a
|l a semana. "

"¢Trabaja tu personal 60 horas a | a semana?"

"No, un enpleado de tienpo conpleto trabaja sé6lo 45 horas",
replicé Enrique. "Todos tienen medio dia libre a |la senma-
na. Y los jueves y viernes, cuando trabaj anbos nas tienpo,
| o hacenobs por turnos. El personal tiene |a nafiana o |l a
tarde |ibre. En esta tabla de horari os pueden ver cuando

trabaj a cada enpl eado. "
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HORARIO DE TRABAJO

de
horas

Lunes | Martes |Mierce, | Juepes Viernes |Sabado
am | pm| am|pm {am | pm |am |pm am | pm am |pm

PERSONAL

No.

Beatniy | 45
Yo 45 -

SJhaked 45

fm 95
e (224
/ymmw'ca 224

No. de personas {5{5’75%8’493445

trabajando

"En la parte inferior del horario he anotado cuantos de no-
sotros trabaj anbs en diferentes ocasiones”, explico Enrique.
"Sienpre tenenps nmas clientes hacia el fin de semana, parti -
cularnente |l os jueves y viernes por la tarde. Por |o tanto,
he pl aneado que todo el personal trabaje en esas ocasi ones.
Tanbi én, | os ni ércol es por | a mafiana, cuando reci bi nbs el
abasteci m ento general de nercancias, procuro que trabaje el

mayor nunero posible."

"Veo", dijo Pedro, "que Ana y Vero6nica conparten un puesto
conmo auxiliares, pero en realidad trabajan durante | as horas
de nmas trabajo y ninguna de ellas estd aqui al principio de

| a senana, cuando hay nenos trabaj o que hacer.”

"Asi es", afirmd Enrique. "Si trabajaran en diferentes no-
ment os, creo que seria necesario enplear un auxiliar ms du-
rante | as horas de mas trabajo."”
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"Tengo otra pregunta", dijo Juan. "Enrique, tu eres el ge-
rente, pero de acuerdo con tu horario de trabajo, tu tanbién
trabaj as s6lo 45 horas a |la senmana. ¢Significa esto que no
sienpre estas cuando esta abierta |la tienda?".

"Asi es. Hago todo | o posible porque |a tienda tenga éxito,
asi que trabajo horas extras asistiendo a reuniones y cosas

asi después de cerrar. Pero procuro tener una tarde libre
cono | os denas. Y a veces estoy fuera de la tienda para
tratar negoci os rel aci onados con ell a. Aunque yo esté fue-

ra, el negocio tiene que seguir canm nando; por | o tanto,
Beatri z actula de gerente cuando yo estoy ausente. Ella es
| a enpl eada con mas anti giuedad y conoce todo nuy bien. Po-
dran notar en el horario de trabajo que uno de | os dos esta
sienpre presente."

cajeras. Una caja registradora estd abierta a
lo largo de toda la semana. Una segunda caja

. estd abierta los jueves, viernes y sdbados por
la tarde.

" Isabel, Juana y Ana trabajan principalmente como

Observe el Horario de Trabajo y sugiera quién
podria operar las cajas cada dfia.

a.Me pems noches

lunes

martes

miércoles

Jjueves

jueves

viernes

viernes

sdbado

sdbado




Sugiera qué se puede hacer para que las cajeras
que trabajan todo el dia puedan tomar una hora
para el almuerzo.

y

Enrique tiene un problema: Las mercancias se
. reciben los martes hacia las 1lU de la mafiana vy

él encuentra que es dificil terminar de desem-
. pacar antes de mediodia. ;Qué cambios en el

horario sugerirfa para mejorar esa situacidn?

&
o

"¢Qé haces cuando al guien se enferna?". Preguntd Pedro.

"Miuy frecuentenente ocurre que al guno de nosotros esta au-
sente. Gener al mrent e consegui nos hacer frente a | a situaci 6n
de manera que los clientes no sufran | as consecuenci as. Yo
m snmo me hago cargo de al gunas de |las tareas de | a persona
ausent e. M trabaj o de oficina puede esperar hasta el dia

si gui ente, o puedo quedarne y hacerl o después de cerrar."
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"Me gusta el trabajo de la tienda, y pienso que es inportan-
te que yo, conmp gerente, no pierda la practica del arte de
| a venta. Es peligroso enterrarse bajo una pila de papel es
en |la oficina. Asi que de hecho paso algo de tienpo con |os
clientes de vez en cuando. Es nuy estinmulante y a veces ne
sugi ere buenas i deas sobre cénmo nejorar la tienda."

"Pero no asunes todas |las tareas de | a persona ausente, ¢0
si?"

"No, esas tareas se distribuyen entre todos | os que traba-
jan, pero yo tanbién tonb m parte. Adenmdas hay otras nane-
ras de resolver el problena: Si es un dia de mucho trabajo
y mas de uno esta enferno, entonces hago | o posible por ob-
tener un suplente. Prinero, Ilam a un enpl eado que no tra-
baje ese dia y |l e pido que venga, dandol e en conpensaci 6n un
dia libre en otra oportuni dad. Tanbi én |l e puedo pedir a Ana
0O a Verodnica que trabaje a tienpo conpleto. Y, finalnmente,
puedo |l amar a enpl eados que hayan trabaj ado aqui antes y
pedirl es que vengan y trabaj en tenporal nente. Una de esas
personas es un ama de casa y la otra se jubild hace poco, y
normal nente ell as estan di sponi bl es cuando se trata de estos
casos."

enfermo? Dé su opinidén con respecto a las ven-

.' (Debe asumir un gerente las tareas de un empleado
tajas y desventajas posibles.
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las otras tareas de |la tienda: - marcar precios, reponer
anaquel es, etc., para que los clientes puedan encontrar | os

articul os que desean conprar."”

"Si querenpbs servir eficientenente a los clientes, cada em
pl eado debe saber qué es | o que tiene qué hacer. No puedo
estar dando vueltas todo el tienpo para explicar sus obliga-
ciones a cada cual. Lo que hago es hacer responsable a cada

uno de cierta parte de la tienda; por ejenplo:

Vi ver es

No- conesti bl es - BEATRI Z
Caja 1

Pan - | SABEL
Caja 2

Frutas y verduras - JUANA
Depart anent o

de car nes - JOSE
Lact eos

Bebi das vy - TOVAS
al macén

"Beatriz, tu eres responsable de |os viveres y articul os no

conestibles. ¢Qué significa esto?"

"En pocas pal abras, podrianos

decir ue debo vigil ar ue . P
d d q Yo preparc Los pedidos,

compruebo las entregas,
marco los precilos,

o ordeno los paquetes,

condi ciones. Esto es, prepa- [P Gesplicgo 1a mercancé2§~

ro | os pedi dos, conpruebo |as

t odos | os productos en denan-

da estén a nano y en buenas

entregas, ne encargo de mar -

car los precios y del preem
paque, si es necesario. Cui-

do | a presentaci 6n de | as
nmercancias y | as ordeno de
manera atrayente y practica.
Tanbién linpio la parte de |la
ti enda donde se exhi ben | os 2 S | M0
product os de | os que soy res-

ponsabl e. "
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"Si un cliente ne pide consejo, sienpre estoy preparada para
dar sel o. Conti nuanente trato de aprender mas acerca de | os
product os que vendenpbs. El ayudar a los clientes es |l a par-
te que mas ne gusta de m trabajo."

"¢Real nent e puedes hacer todas esas tareas?"

"Marcar precios, preenpacar y |lenar |os anaqueles tona mu-
cho tienpo. Ver 6ni ca y Tomas ne ayudan a hacerlo. Y | os
m ér col es cuando reci bimos el suninistro semanal de nercan-
cias, todos, excepto |sabel y José, ne ayudan."

"l sabel no puede ayudarte porque no puede dejar |a caja de
| a que esta encargada. ¢No es asi?"

"Si, su caja es la principal. Sienpre esta abierta. Pero
| sabel no s6lo es responsable de |a caja; tanbi én se ocupa
de | os pequefios articul os, conp dulces y cigarros, que se
exhi ben ahi, y de las bolsas y otros materi al es para enpa-
quetar que ofrecenpbs a |los clientes. Por | a nmafiana no hay
muchos clientes, asi que |sabel puede encargarse del anaque
del pan proxino a la caja.”

"M caja esta abierta solanente durante | as horas punta y
cuando | sabel sale a coner”, dijo Juana. "Por lo tanto, es-
toy disponi ble para encargarne de las frutas y | as verduras,
tarea que |l eva mucho tienpo. Es un trabajo duro el mante-
ner este departanento

limpio y con | os pro-
duct os frescos. Per o
ti ene sus reconpensas;

nmuchos clientes ne han

di cho que |es gust a
nuestra tienda porque
t enenbs un buen depar -

tanent o de verduras."
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"Puedo decir |l o misnb de nuestro departanento de carnes.",
dijo José. Me tiene ocupado todo el tienpo. Es el Unico
departanento en el que se despacha a los clientes, asi que
estoy con éstos todo el tienpo, proporcionandol es un servi -
ci o personal. Pero, conp | os demas, yo tanbi én hago pedi dos
de carne y ne ocupo de |la recepcién de la nercancia. Y |lim
piar, lavar |los instrumentos de trabajo y | as maqui nas ne
toma mucho tienpo; conop ustedes saben, esto es muy inportan-
te en un departanento de carnes.”
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"Podr an observar que todos parecen estar contentos con su
trabaj 0", continud Enrique. "Creo que estan real nente inte-
resados debido a que se | es han dado ciertas responsabilida-
des. Tomas est& aun en etapa de capacitaci 6n, pero ya esta
preparado para hacerse cargo del departanento de | acteos y
bebi das, y I e he dicho que tiene que cuidar de que todo esté
en orden en el al macén. Lo linpia cada martes, justo a
tienpo para | a Il egada de nuestro abastecini ento principa
de nercancias."

"Pero si tu eres el gerente, Enrique, ¢no eres el responsa-
ble de todo en la tienda?" preguntdé Juan. ¢;Qué opina el
Consej o de Adm ni straci 6n de que distribuyas | as responsabi -

| i dades de esa nmaner a?
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"Si piensas que desatiendo nis obligaci ones estas en un
error, Juan", respondi 6 Enrique. "Si algo funciona mal ten-

go que dar explicaciones al Consejo de Adm ni straci on. No
aceptarian que |l e echara |la cul pa a uno de | os enpl eados.

Conp gerente yo soy el responsable de | a organi zaci 6n de

t rabaj o. Debo asegurarne de que un enpl eado est é adecuada-
ment e capacitado, y darle suficientes instrucciones antes de
pedirl e que se encargue de cierta tarea. Y debo estar segu-

ro de que todo funci one conp debe."

"Entonces tu tarea principal es organizar y supervisar el
trabajo."

"Asi es. Pero ne gustaria agregar a esto la instruccion y
| a capacitaci 6n de | os enpl eados, dos tareas nuy i nportan-
tes. Es nej or enplear varias horas extra en capacitar, en
| ugar de enpl ear dias enteros corrigiendo |os errores, pro-
ducto de la falta de capacitaci 6n. Ademas, tanbi én tengo
trabaj o de oficina que hacer. El Ilevar |los registros de
efectivo, almcén y personal requiere tienpo. Y, con todo,
trato de tener tienpo libre para trabajar en la tienda. Ya
| es he dicho que realizo al gunas tareas cuando al guien fal -
ta. Y frecuentenente ayudo a José a atender a los clientes

en el departanento de carnes. Aparte de él, solo Beatriz vy
yo sabenps qué es | o que hay que hacer con |la carne.”

Escriba algunas ventajas de la organizacidn del
" trabajo en la cooperativa de Enrique.
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"Di scul pe, sefior", interrunpi 6 Tomas. "El cam 6n de la le-
che estard aqui de un nonento a otro y acabo de preparar el
pedi do para nafiana. cPodria revisarlo y firmarl o, por fa-
vor. ?"

"Claro, Tomas; est& nuy bien que recuerdes que hay que pre-
parar el pedido antes que el despachador esté aqui. No |le
gusta esperar, y es nuy facil que te equivoques si escribes
de prisa."

"Veanos el pedido. 200 cartones pequefios de | eche fresca.
cSeran suficientes para el viernes?"
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"Creo que si, sefior. Vendi nhbos nAs el viernes pasado, pero
fue porque nos quedanbs sin cartones grandes. Al gunos
clientes conpraron pequefios, aunque prefieren | os grandes.

Asi que sugi ero que ordenenbps mas cartones grandes y nenos

pequefos. "

"Me parece bien, pero aun pienso que hay que ordenar al gunos
cartones pequefios nas. Los clientes que no tienen refrige-
rador prefieren | os pequefos. Una vez que se ha abierto un
carton, la |l eche no pernmanece fresca a nenos que se la re-
frigere. Ordenenps 220 de | os pequefios. "
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Los gerentes visitantes acaban de ver un ejenplo de | os neé-
t odos de gesti 6n de Enri que. Pueden conprobar que Tomas co-
noce bien sus obligaci ones. Evidentenente ha aprendi do bien
cono y cuando hacer | os pedi dos. Y Enrique supervisa el
trabaj o conprobando, corrigiendo y autorizando el pedi do.
Todo parece funci onar muy bien.

Tomds la cantidad de leche que se iba a pedir

. Por qué cree usted que Enrique comentd con
antes de corregir el pedido?

' José es responsable del departamento de carnes
' y Juana del de frutas y verduras.

() Haga una lista de las obligaciones de un em-
pleado en una tienda de autoservicio, encar-

gado de un departamento de venta.
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RECLUTAMIENTO E INICIACION
DE LOS EMPLEADOS

"Henpbs visto tu nmanera de organi zar el trabajo, Enrique, y

estanpbs muy bi en i npresionados. Pero pi enso que eres mnmuy
af ortunado, porque todos tus enpl eados parecen ser nuy inte-
| i gentes. Una organi zaci 6n asi no seria posible sin asis-
tentes calificados tales conb Beatriz y José. De acuerdo
con m experiencia, ese tipo de personas son nuy dificiles
de encontrar hoy en dia."

"Les diré nuestro secreto: no | os encontranbs, | os hacenos"”
replicdé Enrique con una sonrisa. "Hace cinco afios, Beatriz
habia term nado apenas | a escuela y no sabia nada acerca de
cono trabajar en una tienda. En ese tienpo, nosotros habl a-
nos deci dido enpl ear un aprendiz y | e pedinos al nmestro de
una escuel a que nos reconendara al gunos exal unmos que fueran
di gnos de confianza y serviciales, buenos en aritmética y
con facilidad para aprender. Nos di 6 | os nonbres de dos j 6-
venes y tres nmuchachas, a qui enes invitanps para una entre-
Vi st a. Beatriz fue una de las tres a quienes interesé el
enpl eo. La seleccionanos y |l e ofrecinobs tenerla a prueba
dos neses.

"Ese primer peridédo fue muy i nportante. Beatri z aprendia
muy rapi danente se esforzaba cuanto podia para hacer | o que

se |l e decia. Todo era nuevo para ella, y tenia nmuchas pre-

gunt as que dudaba en hacer pues era un poco timda. Al ms-

no tienpo, tenianbs que averiguar si era |l a persona indi cada
para el trabajo. Conp ella se sentia observada, estaba un
poco asustada al principio.

"Roberto, un antiguo enpl eado, quedé encargado de ayudarla e
i r ensefiandol e sus funci ones. Prinero que nada le dijo al-
gunas cosas practicas; sus horas de trabajo y sus descansos,

cono i nf ormar nos cuando estuviera enfernm, etc. La Il evd a
conocer toda la tienda, |la presenté al resto del personal y
l e nostrd todo en | a cooperativa y en el alnacén. Y yo le
di una carta del presidente del Consejo de Adm nistracién en
| a cual explicaba qué es una soci edad cooperativa, su orga-

ni zaci 6n, sus objetivos, etc."



25

"Esta es |la carta que danbs a cada nuevo enpl eado:

BIENVENIDO A NUESTRA COOPERATIVA

Durante mds de cien afios personas de todo el mundo
han formado cooperativas de consumo. Y 1lo hacen
porque desean tener un establecimiento de su pro-
piedad en el cual gocen de un servicio bueno y ho-
nesto y puedan adquirir articulos de buena calidad
a precios justos.

Ahora usted forma parte del personal de nuestra
cooperativa. Ha sido empleado por nosotros, los
socios de la cooperativa, para servirnos. Trata-
remos de ser buenos patrones y ajustarnos a las
normas y reglamentos, y esperamos que usted haga
lo mismo.

E1l que una cooperativa llegue a ser un éxito -esto
est el que las esperanzas de los socios se convier-
tan en realidad- depende en gran medida del perso-
nal. Nosotros, los socios; hemos puesto el capital
necesario para establecer la cooperativa y tener un
almacén de productos. Le pedimos a usted que cuide
de nuestra propiedad, de tal manera qgue nuestro di-
nero no resulte malgastado y la cooperativa pueda
crecer y prosperar.

Una cooperativa no puede funcionar si cada socio

da 6rdenes al personal y le dice cédmo realizar sus
funciones. Por lo tanto, los socios han elegido un
Consejo de- Administracidn en el cual confian el
cuidado de su cooperativa. E1 Consejo de adminis-
tracidn también ha nombrado un gerente que adminis-
tre el establecimiento de acuerdo a nuestras inten-
ciones. Dicho gerente es el responsable del fun-
cionamiento de la tienda. Es su deber guiarle a
usted en su trabajo. Cualquier pregunta que usted
desee hacer, €1 la responderd gustosamente.

Esperamos gue encuentre usted interesante su nuevo
trabajo, y tendremos sumo gusto en verle mds ade-
lante en la tienda.

PRESIDENTE DEL CONSEJO
DE ADMINISTRACION




"¢Podenps tener copias de esta carta?", preguntd Pedro, "Po-

denbs usar algo simlar en nuestras cooperativas."”

"Nat ur al ment e;

creo que contiene informaci 6n i nportante.

Sienpre |l es pido a | os nuevos enpl eados que expliquen |la di-

ferencia entre una cooperativa y un negoci o privado, y esta

carta ciertanente ayuda a conprobar | os principios basicos

de una cooperativa."

Hay muchas cosas que se | e deben decir a un nuevo enpl eado.

Es muy facil olvidar algo; tanbi én es nuy conun dar denmsi a-

da informaci 6n a |la vez. La persona que esta en proceso de

capaci taci 6n puede recordar

s6lo la mtad o puede confundir-

se. Para evitar todo esto es reconendabl e preparar una |is-

ta de verificacién para la iniciacioén del nuevo personal.

<:> Haga una lista de toda |l a informaci 6n que necesita re-

cibir un enpl eado nuevo:

Horas de trabajo

Horas de com da y
descanso

Horas de trabajo extra
Punt ual i dad

Ausenci as del trabajo
Vacaci ones y perni sos
para ausentarse

Cui dado de | a sal ud
Acci dentes, prineros
auxi l i os

Si stema de sal ari os
Per m sos

Di as de pago

Segur os

Fondo de retiro

| mpuest os

Propi nas y reconpensas
Conpras de | os empl ea-
dos

Apari enci a del personal
Regl as de buena conduc-
ta

Medi das di sci plinarias
Pr opi edad privada del
per sonal

Restricci ones para fumar
Restricci ones para beber

Fi nali dad de | a cooperativa
Organi zaci 6n de | a cooper a-
tiva

Princi pi os cooperativos

M enbros del Consejo de
Admi ni straci 6n

La Uni 6n de Cooperativas
Rel aci ones con | os col egas
Or gani zaci 6n del trabajo
Conpet i dor es

Pr oveedor es

El sindicato | ocal

El boletin de |a cooperativa
I nf ormaci ones para | os em
pl eados

Reuni ones del persona

Suger enci as

Quej as

La tienda y el al nacén de

| a cooperativa

Ll aves, sistemas de cierre
Uso del tel éfono

Recl utam ent o del Persona
Or gani zaci 6n de | as coni das
Programa de capacitaci 6n
Politica de pronoci ones
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<:) Sel eccione de la lista anterior | o0os puntos que un em
pl eado debe saber i nnedi atanente. Debera agruparl os
bajo el rubro "I NFORMACI ON DEL PRI MER DI A." Asegurese
de que la lista no sea nuy | arga.

(3) En un segundo rubro "I NFORVACI ON DE LA PRI MERA SEMANA'
anote otra i nfornmaci 6n tanbi én urgente. Esta lista
puede ser un poco nAs larga que la prinera.

<:> Fi nal mrente, haga una lista de | 0os puntos sobrantes y
agr upel os bajo el rubro | NFORMACI ON DEL PRI MER MES.

Enri que ha preparado tales listas de verificaci 6n para | os
nuevos enpl eados de la tienda. A veces encuentra que es ne-
cesari o hacer al gunas nodificaci ones que haran las |listas
aun mas eficaces |la préxi m vez.

"INFORMACION DEL PRIMER DIA" para los nuevos

.’ Prepare una lista de verificacién para la
empleados. No incluya mds de ocho puntos.
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"Ademas de | a iniciacion del prograna de informaci 6n gene-

ral, |a capacitaci 6n com enza ya durante |os prineros dias",
conti nué Enrique. "Beatriz, por ejenplo, recibid instruc-
ci ones de ef ectuar varias tareas desde el priner dia.
Roberto fue su instructor. Prinmero aprendi 6 a reponer |a
nmer canci a de | os anaquel es. " Enri que explicé el método de

i nstrucci 6n que usaron.

Primero Roberto hizo él msno
el trabajo y dijo a Beatriz
que Lo observara cuidadosanen-
te.

A continuaci 6n Roberto le ex-
plicd |l o que estaba haci endo
y por qué. Repiti6d la tarea
| entanente mentras |le expli-

caba: "Li npi as el anaquel,

haces espaci o para aconodar
el conteni do de una caja de
| atas, |la nercancia que |leva
mas tienmpo en el anaquel |a

pones al frente, conpruebas
| os precios, tomas dos | atas
alavez, vy usas anbas nma-

nos.

Ent onces dej 6 que Beatriz hi-
ciera la prueba. La elogiaba

si lo hacia bien, ola corre-

gia y le pedia que practicara

una y otra vez.

Cuando vi o que habia aprendi -
do a hacer todo de | a manera
correcta, la dej 6 para que
practicara durante un rato.
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"Asi aprendi 6 Beatriz a hacer cada pequefia tarea en la tien-
da. Por supuesto eso |l evdé mas tienpo que | os dos nmeses de
prueba; pero cuando terniné el periodo de prueba, real nente
pudi nos decidirnos a ofrecerle enpleo permanente. Aella le
gust 6 el trabajo y nosotros encontranps que aprendia rapido
y bien. Tanto los clientes conp nosotros | a aprecianpns. Y
esta es |la nmanera por | a cual todos nuestros enpl eados se
inician en nuestro servicio y son instruidos", concluyod
Enri que.

instruccidn que practicé Roberto. Puede usar

.' Haga un resumen paso a paso de las técnicas de
las palabras subrayadas de la pdgina anterior.

"Ha resultado interesante conocer el nétodo que han segui do
ust edes para reclutar aprendices entre | os exal umos de | a
escuela, e iniciarlos en su trabajo, dijo Pedro. "¢Quiere
decir eso que nunca buscan personas ya calificadas y con ex-
peri enci a?"

"Por supuesto que estanpbs encantados si encontranbps una per-
sona con experiencia cuando necesitanbps una; pero eso es un
caso raro", dijo Enrique. "Y henps encontrado que nuestro
sistema con | os aprendices tiene ciertas ventajas. Aprenden
a hacer las cosas de |l a manera que nosotros querenobs, y tam
bi én Il egan a conocer a los clientes, asi conp sus costum
bres, | o cual aprecian nucho | os soci os de nuestra coopera-
tiva."

"Ora ventaja es que si uno nisno capacita a al guien, real -
ment e puede |l egar a conocer sus aptitudes. Ese es sienpre
el probl ema cuando uno enpl ea a al guien a quien no conoce.
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Los certificados y diplomas dificil nente pueden i ndi carnos
si al guien es capaz de ordenar nercancias, arreglarlas de
una nmanera que atraiga la atenci 6n, cortar la carne o reali -
zar otras tareas practicas en nuestra tienda. Tanmpoco te
diran si es un buen vendedor, si es cui dadoso para manej ar
| as nmercancias, o si se puede confiar en él. Sienpre que
contratanos a al guien de fuera procuranps averi guar todos
est os aspectos pidiendo referencias a su patrdén anteri or,
pero es dificil obtener infornaci én conpleta y confiable."

"Asi que nuestra politica es dar prioridad a nuestro propio
personal cuando hay que cubrir una vacante. Ellos | o apre-
cian, y |las oportuni dades de una buena pronoci 6n | os hace

interesarse nas en el trabajo y participar en el programa de
capaci taci 6n."

' Se busca un cajero para una tienda cooperativa.

a) Enumere, por lo menos, tres cualidades de
‘ la persona a la cual le gustaria emplear.

b) Sugiera cdémo averiguar si un solicitante

redine los requisitos necesarios.
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DESARROLLO DEL PERSONAL

"¢Y qué puedes decirnos acerca de |l a posterior capacitaci6n
y las oportuni dades de pronpci 6n de | os enpl eados?", pregun-
t6 Sanuel . "¢Puedes agregar al go mas al respecto?".

"Por supuesto. El nuestro es un sistenma gradual. La prine-
ra etapa es la iniciacio6n, que ya |les expliqué. El sistenn

es asi:
Et apa 1. I ni ci aci 6n
Et apa 2. Capaci t aci 6n vocaci onal basica
Et apa 3. Capaci t aci 6n vocaci onal especi alizada
Et apa 4. Capaci taci 6n adm ni strativa prelimnar
Et apa 5. Capaci taci 6n adm ni strativa especi al i zada
) S

En esta etapa se suninistra al aprendiz informaci 6n gener al

acerca del trabajo y de | a soci edad cooperativa. Se da ins-

trucci 6n de céno efectuar | as tareas mas conunes, tales conp
el |l enado de anaquel es, pesaje, preenpaque, etiquetado, al-
macenaje y |inpieza. Se dedi ca mucho tienpo a |la practica
de dichas tareas. Ademas de | as instrucci ones practicas, se
| e dan unos manual es -10s "El enentos di dacti cos”" MATCOM | os
cual es | e ayudan a conprender todos | os aspectos de su tra-

baj o. Haci a final es de esta etapa, |a cual puede durar de
sei s neses a un afo, se | e puede pedir que se encargue de
una determnm nada parte de |la tienda, conp por ejenplo el de-

partament o de | 4ct eos o0 bebi das.

PRESENTACION DE PRODUCTOS
€N ESTABLECIMIENTOS DE
AUTO SEAVICIO
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En esta etapa se continla con |a capacitaci 6n préactica en el
trabaj o. Ademas | os aprendi ces deben estudi ar otros nmanua-
les y folletos. En este nonmento se insiste nucho sobre | a
i mportanci a de proporcionar un buen servicio a nuestros
clientes. Los tenmas princi pal es son: ventas, cooperacio6n vy
exhi bi ci 6n de nercancias. Se deben estudiar el hurto de ar-
ticulos, |la recepci 6n de nercancias, |os pedidos y el ementos
basi cos de econoni a. Se introduce brevenente a | os capaci -
tados en nuestros sistemas de control de existencias y de

regi stro de efectivo.

Esta etapa puede |l evar un afio o mas. Segun van aprendi en-
do, se les asignan tareas nas i nportantes. Atienden a |os
clientes, exhiben | os productos de una nanera especial, pre-
paran | os pedi dos y conprueban el abasteci mi ento de nercan-
cia etc. Cuando denuestran que pueden realizar todas esas
tareas pasan de ser "Capacitados", a ser ya "Auxiliares" en

| a ti enda.

: o : | L alizad

Conp auxiliares de una tienda-cooperativa tienen |a oportu-
ni dad de especi alizarse en diversas areas. O bi en aprenden
a fondo acerca de un grupo especi al de nercancias, tales co-
no viveres o abarrotes, carne, frutas y verduras, | acteos,
articulos para el hogar, ropa, etc., o aprenden mas sobre el

manej o del dinero y el registro de ventas.

De acuerdo con | os auxiliares decidinobs el canmpo en el cual
han de ser capacitados. Entonces uno de sus conpafier os nas
experiment ados en ese canpo es nonbrado su instructor y tra-
baj an juntos tanto conp sea posible. Si al guien se especia-
liza en productos conesti bl es, por ejenplo, aprender& sobre
nuestro surtido, diferencias de calidad, y céno nmanejar, al-
macenar y preparar |as mercancias. Si es posible, se les
envia a visitas de estudi o con al gunos de nuestros proveedo-
res y fabricantes.
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Nos gustaria que todo nuestro personal se especializara por
| o menos en dos areas. Y si aspiran a |l egar a ser gerentes
0 adm ni stradores de una tienda convi ene que tengan expe-
riencia en la mayoria de | os sectores.

: o M ni : Lim

En esta etapa el gerente | es ensefia su propi o trabajo.
Aprenden a nanej ar existencias y a practicar el control de
efectivo, asi conb a llevar los libros. Anplian sus conoci -
m ent os de economia y presupuesto, y al msnp tienpo céno
organi zar y supervisar el personal. Aprenden principal mente
m entras practican en la tienda, y se | es proporci onan ma-
nual es para autoestudi o. Pero tanbi én se | es puede nandar a
un curso basico de adm nistraci 6n

Cuando han conpl etado esta etapa de | a capacitaci 6n, deben
ser capaces de desenpefiarse conp gerentes o adni ni stradores
durante periodos cortos. Y se |es puede dar el cargo de au-
xiliar de gerente o adm ni strador.

7z

A aquél l os que nuestran ade-

cuada capaci dad después de
haber term nado su curso pre
i m nar de adm ni straci on,
se | es estinmula para que con
ti nden con su autoestudi o en
sectores conp, por ejenplo,

cal cul o de precios y conta-

bi | i dad. Ent onces se |l es en-
via a |l a escuel a cooperativa
para que tonen parte en el

prograna de capacitaci 6n pa-

ra adm ni stradores.

"¢Has conpletado td nisnb esas cinco etapas, Enrique?”
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"Asi es. Ahora estoy ayudando a Beatriz a superar |la quinta
et apa. Le he explicado cénp calculo | os precios de venta, y
ahora ella cal cula todos | os nuevos preci os. Yo s6lo com
pruebo si son correctos. En septienbre se supone que ira al

curso para gerentes de tiendas, y entonces espero que esté
preparada ya para hacerse cargo de | a nueva sucursal que
pensanpos abrir el afio proxi no".

"¢Y qui én cubrird la vacante que deje Beatriz?"

"Espera, aun no esta decido que se vaya; pero si es asi,
creo que Juana quedar & encargada de | a Secci 6n de Viveres y
no- conesti bl es, pues ya ha recibido capacitaci 6n en ese Sec-
tor. José esta siguiendo el curso prelinnar de capacita-
ci 6n adm nistrativa, asi que él sera el indicado para subs-
tituir a Beatriz y actuar conb gerente cuando yo esté ausen-

te".

"Qui siera hacerte otra pregunta”, dijo Pedro. "Cuando has
conpl etado | as cinco etapas |l egas a gerente. ¢Hay al guna
oportuni dad de capacitaci 6n y pronoci 6n después de esto?".

"Primero que nada quiero dejar bien en claro que no tienes
asegurado el puesto de gerente soOl o porque has pasado por
| as cinco etapas de | a capacitacion", replicé Enrique. "De-
pende nds de | a habilidad que denuestras cuando te dan | a
oportuni dad de trabajar conbp gerente. Y, por supuesto, debe
haber una vacante. El convertirse en gerente de una tienda
no significa que dejes de aprender. Yo, por ejenplo, gané
mucha experiencia mentras trabajaba, y hago | o que mas pue-
do por estar informado de | o que sucede en el nercado”

"Si, es bueno aprender de tus col egas", asinti6 Juan. "Por
ej enpl o, yo considero que nuestras reuniones peri odi cas son
de mucha utili dad. Esta visita de estudi o me ha sugeri do
muchas y buenas ideas. Serenps asi adni ni stradores nas ex-
peri ment ados, pero no veo nmucha oportuni dad de pronoci 6n pa-
ra nosotros".

"Creo que estas equi vocado, Juan. Desde que yo |l egué a
sergerente de esta tienda | a soci edad cooperativa se ha de-

sarrol |l ado consi derabl enent e. La ti enda es hoy nucho nas
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grande: nAs nercancias, mas personal. Pienso que m trabajo
nme exige mas a m tanbi én. Y el proxino aflo tomaré parte en
el establecimento de una nueva sucursal. Ent onces seré
responsabl e de | a coordi naci 6n de anbas sucursal es. Me gus-

ta el trabajo y probabl enente seguiré conmp adm ni strador du-
rante al gunos afos. La soci edad cooperativa ha sido sienpre
un enpl eador equitativo. A nedida que se ha desarroll ado m

ti enda y han aunentado nmis funciones m salario se ha incre-
ment ado tanbi én. Mas adel ante trataré de conseguir un em
pl eo cono consultor o auditor en | a Federaci 6n de Cooperati -
vas o0 en | a Soci edad Cooperativa Mayori st a. Tanbi én pi enso
que tengo posi bilidades de Il egar a ser instructor en |a Es-
cuel a Cooperativa".

Hace ocho afios

CARRERA DE ENRIQUE: @ aprendiz

%
\

Hace siete afios

auxiliar en la @

Hace cinco afios

auxiliar de
administracion

Hace tres atios y
en la actualidad,
gerente del supermercado

@é’i’res afios a partir de

ahora, auditor o @
consultor en la Soeiedad

Cooperativa Mayorista o
funetonario de capacita-

. /
cion de ventas al menudeo?

4 .
De aqui a diez afios




Mencione, por lo menos, tres métodos de capaci-

tacién diferentes, que se usen en el programa de

capacitacidén del personal de Enrique.

Indique brevemente qué le gustaria decir a Tom§s,
el capacitado, respecto a sus futuras posibilida-
des en la sociedad cooperativa.

La capacitacidn del personal es una "inversién".
£l dinero invertido en ella regresard en forma
de més alta eficiencia y mds neqocio. jPero qué
pasa si un empleado deja la cooperativa después
de la capacitacidn y toma otro trabajo?. Cuédles
son sus comentarios acerca de este problema?
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REGLAMENTO DEL PERSONAL

"¢cHay algo mAs que quieren que |les nuestre antes que termi-

nenos?, preguntd Enrique.

"El otro dia tuve una experiencia muy desagradable en m
tienda", dijo Sanuel. "Descubri que uno de | os enpl eados
est aba robando nercanci as. Habi a trabaj ado con nosotros du-

rante varios afios y yo confiaba pl enanente en él, cuando por

acci dente descubri que no pagaba todos |os articul os que
conpr aba. I nmedi at anent e fue despedi do, de acuerdo con
nuestra politica, pero francanmente senti nucha pena por él vy
al  principio dudé en denunci arl o. ,Conmo enfrentas tales
probl enas en tu soci edad?"

"Tratanps de prevenirlos. Y creo que hasta ahora henos te-
ni do éxito. Por | o nmenos no henos descubierto esos hurtos,
aunque nmant engo un buen sistena de control. Tenenbs pl ena
conci enci a de ese peligro. Un enpl eado facil nente puede
pensar que hay tantos articulos en |la tienda que nadi e nota-
ra si toma unas cuantas cosas. Les explico que si, por
ej enpl o, alguien toma una |linobnada y no | a paga, tendrenps

que vender diez botellas para conpensar |a pérdida."

"He notado que eres nuy cui dadoso cuando enpl eas nuevo per-
sonal ", dijo Juan. "Sienpre tratas de averiguar si son ho-
nestos y confiables antes de enplearlos.”

"Si, eso es nmuy inportante. Pero tanbi én debenos asegurar-
nos de que | os que son enpl eados no se veran tentados a co-
nmet er deshonesti dades. Por 1o tanto, tenenos reglas nuy es-
trictas para el nmanejo del dinero y de |las nercancias. To-
dos aprenden dichas reglas durante el periodo de iniciacién,
asi cono | as nedi das que se tomaran en caso de que al gui en
quebrante |l as reglas. Les daré al gunos ej enpl os de nuestras

reglas.”



MANEJO DEL DINERO

Es deber del cajero registrar todas las ventas. Si se
comete un error al registrar, lo debe certificar el
gerente. Todas las ventas se realizan contra pago en
efectivo y al cliente se le debe dar un recibo. E1
dinero de caja nunca se debe mezclar con el dinero
privado del cajero. £l dinero recogido se entrega
diariamente al gerente, el cual inmediatamente se ase-
gurard de que el efectivo concuerda con los registros.
Cualquier discrepancia serd investigada cuidadosamente.

COMPRAS DE LOS EMPLEADOS

Los empleados son bienvenidos como clientes de 1la
tienda y pueden hacer sus compras durante las horas de
trabajo en los momentos en que haya poco movimiento.
Pero a nadie se le permite hacer la suma de lo que
compra, ni cobrarse a si mismo. Las mercancias que
compren deberdn pagarlas en la caja. Las compras se
guardarédn por separado en un anaquel especial en la
oficina del gerente, con su ticket de compra fijado a
las mismas. Es responsabilidad del gerente comprobar
que la mercancia concuerde con la cantidad registrada
en el ticket.

Cualquier reduccidn de precios en los articulos defec-
tuosos o la recepcidén de muestras gratis suministra-
das por los proveedores deberd ser aprobada por el ge-
rente.

Los comestibles gue un empleado consuma en la tienda
deben ser registrados en caja y pagados por anticipado.

_,*g~ﬂ\,k,uhf\gp__,//ﬂfxxﬁ//A_x///~/////\\\—LV/v»L/vx/~)~

"¢No se enojan u of enden tus enpl eados cuando control as sus
conpras?, preguntd Sanuel. "Pueden pensar que desconfias de
ellos.™

"A todos | es he explicado por qué tenenpos que aplicar e
sistema de control, y ellos saben que es nmi deber control ar
sus conpras". De hecho, yo |l e pido a Beatriz que controle
m s conpras cuando ella actla conp gerente. Estas verifica-
ci ones son aceptadas cono rutina porque se hacen frecuente-
ment e. Pi enso que seria peor si se hicieran solo de vez en
cuando.
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S de pronto comenzo a controlar a m personal, podrian te-
ner |la inpresion de que sospecho de al guien.”

‘ Para el empleado de una tienda, ;scudles son las
ventajas de reglas como las mencionadas anterior-
mente?

"Tienes nas reglas aparte de | as que ya nenci onaste?", pre-

gunt 6 Pedr o.

"Tenenps | as condi ci ones de enpl eo, que especifican | as ho-
ras de trabajo, el nonto de |os salarios, |as reglas para
cuando al gui en se ausente, etcétera. En nuestra tienda he-
nmos copi ado el regl anento nodel o promul gado por nuestra Fe-
deraci 6n de Cooperativas; so6lo | as henbs adaptado un poco
para adecuarl as a nuestras condi ci ones | ocales. Son muy de-
tal | adas. Por ejenplo, aqui esta |la referente a nuestras
vacaci ones anual es:

VACACIONES ANUALES

Cada empleado tiene derecho a 18 dias anuales de vaca-
ciones pagadas, o 1.5 dias por mes trabajado, si el
empleado tiene menos de un afio de antigledad.

lLas vacaciones se calculan al final de cade afio y de-
berdn ser tomadas durante el afo siquiente en la oca-
sidn que el gerente determine. Cuando se haga el plan
de vacaciones, el gerente deberéd considerar hasta ‘don-
de sea posible las preferencias individuales.

Durante el periodo de vacaciones, los domingos y dias
de fiesta no serdn contados como dias de vacaciones.
Tampoco los dias en que el empleado esté enfermo, si
éste presenta un certificado médico.

Al cesar el empleo, el empleado recibird como pago el
1/25 de su salario mensual por cada dia de vacaciones
acumulado que no haya disfrutado.

T~ T
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"Esas reglas han si do aprobadas por el Consejo de Adninis-
tracion y por el Sindicato de Enpl eados de | as Ti endas Coo-
perativas. Las considero nuy uUtiles y creo que nos evitanos
muchas di sputas porque son nuy claras. Por supuesto, es im
posi bl e tener una regla por escrito para cada probl ena que
pueda presentarse. Pero normal nente | as reglas pueden
gui arnos para resolver |a cuestidén. Mly rara vez es necesa-
rio pedir al Consejo de Adni nistraci 6n que decida."

"Muchas gracias, Enrique. Creo que es hora de regresar a
nuestras tiendas", dijo Juan. "Ahora entiendo nejor por qué
tu cooperativa es tan popular entre los clientes y el perso-
nal . Y henps sacado al gunas i deas sobre conp podrenbs mej o-
rar |l a gestion del personal en nuestras respectivas tiendas-
cooperativas."




Para que usted m sno conpruebe si ha
conprendi do pl enanente el contenido de
este folleto, debera realizar el si-
guiente ejercicio. Enci erre en un
circulo la letra que corresponda a |l a
conti nuaci 6n correcta de cada frase.

ti ene probl emas con una cuesti dn
det ermi nada vuelva a |leer el capitulo
correspondi ent e. Su instructor veri -
ficard sus respuestas.

Si

1
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“EVALUACION”

El factor nas inportante cuando se decide el nunero de
enpl eados de una tienda es:

a | a ubicaci on de |la m sng; _
b el nanero de socios de | a cooperativa;
c | a cantidad de productos para vender

Una nmanera de nedir la "eficiencia del personal" es:

a conparar |os salarios con el nunmero de enpl eados;
b conparar | os salarios con |as ventas;
c conparar | os salarios con el nanero de horas traba-

j adas.

Las horas de trabaj o del personal deben ser pl aneadas
de nodo que:

a | as horas de trabaj o de todos coi ncidan con | as ho-
ras en que esta abierto el establ ecimento;

b haya nmAs personal trabaj ando cuando haya nmas traba-
j o que hacer;

c t odos permanezcan en servici o una hora después de

| a hora de cerrar.

En caso de que el gerente se enferne:

a |l a ti enda debe permanecer cerrada hasta que el Con-
sej o de Adni ni straci 6n designe a un "gerente inte-
ri no";

b el negoci o debe continuar, pero no debera tomarse
ni nguna deci si 6n en asuntos adni ni strati vos;

c el personal deberd& saber qué hacer y uno de ellos

debera estar capacitado para resol ver cual qui er
probl ena adm ni strativo urgente.

La del egaci 6n de responsabilidad a | os m enbros del
per sonal se hace porque:

a asi estd prescrito en | os regl anent os;

b el gerente debe tener nmenos responsabili dad perso-
nal ;

c | os enpl eados experi mentan nmas sati sfacci 6n en su
trabajo y el gerente tiene nas tienpo para realizar
otros deberes.
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la tarea principal del gerente de una tienda cooperati -
va es:

a Ilevar los libros y | as cuentas;

b hacer pedi dos de | as nercancias necesarias y com
probar su entrega;

c organi zar y supervisar el trabajo.

Un enpl eado ha sido nonmbrado para encargarse del depar-
tamento de ferreteria. El gerente:

a aun es responsabl e pl enanente por di cho departamen-
to;

b no debe interferir en |la gestién del departanento;

c debe supervisar audn las tareas minimas en el departanento

El responsabl e de organi zar | a capacitaci 6n en el tra-
baj o de un nuevo enpl eado es:

a el gerente

b el enpleado m sno; _

C el Consej o de Adm ni straci on.

En su priner dia de trabajo, al enpleado se | e debe:

a decir cono desenpefiar todas sus obl i gaci ones;

b dar infornmaci 6n practica acerca de su nuevo | ugar
de trabajo;
c comunicar las reglas relativas a las ventas al ne-

nudeo en | a cooperativa.

Cuando se |l e dan instrucci ones a un nuevo enpl eado de
conp realizar cierto trabajo, prinmero uno debe:

a advertirle que no debe coneter ningun error;

b permitirle que coneta al gunos errores;

c hacerl e una denostraci 6n practica y explicarle cono
hacer el trabajo.

Cuando se recluta personal, |o mas inportante que hay
que conocer respecto al solicitante es:

a sus certificados y dipl omas;
b enpl eos previ os;
C capaci dad real, nentalidad y cuali dades.

La capaci taci 6n del personal debe ser organi zada de no-
do que:

a todo el personal reciba exactanente |a nisma capa-

citaci on;
b sol anente el gerente reci ba capacitaci 6n fornmal;
c | os periodos de trabajo y | os cursos de capacita-

ci6n formal estén rel aci onados con | as posibilida-
des de pronoci 6n.
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EJERCICIOS COMPLEMENTARIOS

Para conpl etar sus estudi os sobre
este tenma, debera tomar parte en
al guno de | os siguientes ejerci-
ci os de grupo que organi zara su

PRACTICA [*

DISCUSION EN

i nstructor. /g//j 4 GrUPO
I (L )

\\r>

Recoja infornmaci 6n en tres o mas ti endas acerca de |as
vent as, numero de enpl eados, horas en que esta abierta
la tienda, horas de trabajo y costos real es de | os sa-
| ari os del personal. Cal cul e | os costos de personal
cono porcentaje de |as ventas, conpare las cifras y ex-

pl i que por qué puede haber diferencias justificadas en-
tre las tiendas.

I L lisis d I L

Recoj a i nformaci 6n en un establ eci m ento det ern nado
sobre el desarrollo de las ventas y | os costos de per-
sonal durante vari os afos. Entreviste al gerente y
trate de averiguar | as razones de | as vari aci ones en
| os costos de personal de un afio a otro.

: | buci 6n del bai

Estudie y analice la distribucion del trabajo y el plan
de trabaj o del personal en un establ eci ento determn na-

do. Por medi o de entrevi stas, identifique probl enas
tal es conb periodos de insuficiencia o de exceso de
per sonal , desigualdad en | a distribucién del trabajo,

di stri buci 6n de responsabil i dades, etc. Anal i ce co6no
pueden ser resueltos | os problemas y proponga un pl an
para | a distribuci6on del trabajo, asi conbp un nuevo
pl an de trabajo.

le iniciacig

Prepare un prograna conpleto para el periodo de inicia-
cion y los primeros pasos de | a capacitacion en el tra-
bajo (los prineros tres neses) de un nuevo enpl eado.
Menci one qué i nformaci 6n e instrucci 6n se debe dar,
cuando debe darsele y por qui én.



Prepare una lista de las diferentes formas que existan
en su regi 6n para | a capacitaci 6n de personal de tien-
das- cooperati vas. I ncl uya activi dades de capacitaci 6n
no fornal dentro o fuera de | a cooperativa, asi cono
cursos de capacitaci 6n fornal, cursos por corresponden-
cia, material para estudios individuales, etc.

Analice los costos y la utilidad de |las diferentes ac-
tividades y a continuaci 6n sel ecci one aquel | as acti vi -
dades que deberian ser incluidas en un programa anplio
de capacitaci 6n para un nuevo enpl eado durante sus pri -
nmeros tres afios de enpl eo.

Regl anento del personal

a Anal i ce:

- para qué cuestiones especificas son necesari 0os
|l os "regl anentos del personal”;

- ¢Qqui én debera participar en |a preparaci 6n de
di chos regl anentos (¢el gerente, el Consejo de
Adm ni straci 6n, |os socios de |a cooperativa, el
personal ?);

- cOno deben ser presentados | os reglanentos y da-
dos a conocer a aquéllos a qui enes conci ernan.

b Bosquej e un proyecto de reglanento del personal pa-
ra | as cuesti ones especificas que ha sel ecci onado
anteriornente.

Conent e c6no puede ser estinulado el personal de una
ti enda cooperativa para que desenpefie sati sfactorianen-
te su trabajo:

- cono increnentar su interés en sus tareas;

- cono hacer que se interesen en | a capacitaci 6n adi-
ci onal ;

- conp asegurarse de que continue trabajando dentro
del novim ento cooperati vo.

Bosquej e una "politica de personal" para una cooperati -
va de consuni dores, considerando | as preguntas anteri o-
res.

Comente el problema que se plantea en el "recuadro" que
se encuentra en la parte inferior de | a pagi na 36.





