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MATCOM
Material y técnicas de capacitaci 6n en gestion de
cooperativas

El proyecto MATCOM fue iniciado en 1978 por la Oicina
Internacional del Trabajo, con el apoyo financiero de
Suecia. En su tercera etapa (1984-1987) MATCOM cuenta con
el respal do financiero de D namarca, Finlandia y Noruega.

En cooperaci 6n con organi zaci ones cooperativas e institutos
de capacitacion de todas |las regiones del nundo, MATCOM
prepara y publica material para |a capacitaci 6n de gerentes
de cooperativas y colabora en |a preparaci 6n de versiones
adaptadas para su uso en diversos paises. MATCOM presta
asi m sno apoyo en el perfeccionam ento de | a netodol ogia de
capacitaci 6n sobre cooperativas y la formacion de
i nstructores.
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COMO APRENDER

Estudi e este foll eto deteni danente. Responda por escri -
to a todas |l as preguntas contenidas en él. Esto | o ayu-
dara no sb6l o a aprender sino tambi én para aplicar nas
adel ante en su trabajo | o aprendi do.

Después de estudiar a solas este folleto, discutalo con
sSu i nstructor y sus conpafieros, y |luego tone parte en
| os ejercicios préacticos organi zados por su instructor.

REQUI SI TOS PRELI M NARES

Para sacar provecho de este folleto de estudi o MATCOM ust ed
debe:

tener al guna experiencia en tiendas que venden al nenu-
deo;

haber estudiado |os folletos MATCOM titul ado " Exhi bi ci 6n

de nmercancias en una tienda de auto-servicio" y
" Mer mas”.

Las publicaciones de |la Oicina I nternacional del Trabajo
est an prot egi das por | os derechos de autor conforne a lo
di spuesto en el Protocolo 2 de | a Convenci 6n Uni versal sobre
Derechos de Autor. Para | a reproducci 6n, adaptacion o tra-
ducci 6n debe solicitarse |l a autorizaci 6n correspondi ente di -
ri gi éndose a: Publicaciones de la AT, Oicina |Internacional
del Trabaj o, CH 1211 G nebra, Suiza. La Oicina |Internacio-
nal del Trabajo atender& gustosa tal es solicitudes.

Copyright (:) Organizacién Internacional del Trabajo, 1990
Texto original : Gert Hansson
Ilustraciones : Valeria Morra, Daniela Bertino, Antonio

Lapata

Impreso en Viena, 1990



INTRODUCCION

cQUé significa "robos en tiendas"?

gerentes de cooperativas nos tienen que decir

de vi st a.

"Cuando las personas tonan
cosas de una tienda sin pa-
gar, estan robando. Pero en
cierta forma |l os entiendo. En
una ti enda de autoservici o,
tenenbs | a nercancia col ocada
de nodo que los clientes pue-
dan escoger | a nercancia que
deseen. En cierto nodo pode-
nos decir que estanps tentan-

do a que nos roben. Yo no
pretendo cazar a | os rateros,
pero trato de proteger | a
tienda y |l a nmercancia contra
ellos. Los robos deben redu-
cirse al mMnino. "
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"Robar es robar, y quien hur-

ta una nercancia es un | a-
drén, esté conp esté exhibida
esa nercanci a. Hay personas
que no saben distinguir entre
lo que es de la tienda y |lo
que es suyo. Esos | adr ones
son delincuentes. Se  deben
aprehender y entregar a |l a
pol i cia. La nejor forma de
prevenir | os robos es apli -
cando severos castigos a |l os
cul pabl es. Los robos deben
LCi L min K

La mayoria de | as personas probabl enente diran que anmbos ge-

rentes tienen razon.

Lo interesante es que | as dos opinio-

nes conducen a la m sma concl usi 6n

En este folleto MATCOM ust ed aprendera a reducir al

nmi ni no

| os robos en su tienda cooperativa.



4 -

COMO OPERAN
LAS PERSONAS QUE ROBAN

Si usted recuerda | os siguientes puntos basicos, |o ayudaran

a prevenir | os robos.

La forma en que actua un | adrén es conp sigue:

Paso 1:

El | adrén toma | a nercanci a

de | os anaquel es, conp todos
| os demas clientes.

Paso 2:

Cuando nadie | o observa, e

| adr 6n esconde | a nercanci a
en su ropa o en una bol sa que
trae consi go.

Paso 3:
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Sol o0 cuando el caliente pasa por la caja sin pagar (paso 3)
es cuando conete el delito, pero es el paso 2 el que debenbs
prevenir. Una vez que | a persona ha ocultado | os productos
es nuy dificil detectar al ladrdén, y | o que hace esa
det ecci 6n todavia nas dificultosa es que el paso 2 puede no
tener conexi 6n directa con el paso 1, veanbs un ejenpl o.

Hay una gran vari edad de nercancia en una estanteria cen-
tral ala vista de la cajera, situacion que inpedira |los ro-

bos. Pero, ¢es eso cierto?

Un honbre toma al go de una repisa, conb cual quier otro
cliente. ¢cEntonces qué?

El honbre cani na al rededor de
la estanteria y cuando esta

fuera del alcance de |la vista | .

de la caj era, esconde el ' \ .

articul o, por ejenplo dentro g [ /7/ \ Y

de su ropa Cbvi anent e
i ntenta ef ectuar un robo. 2 L A

De o anterior aprendenos que el nonento critico es cuando
se esconde el articulo. Eso quiere decir que debenos inpe-

i | ladrg 5 el icula




Esconder |l a mercancia en 1l os

bolsillos:

GQuardar los articulos en |os
bol sill os es probablenente |a
forma maAs conun de robar

Nat ur al nente, solo los arti-

cul os pequeifios se pueden
esconder en | os bol sill os.

Esconder 1a nercancia en bol -

sas, portafolios, etc

Los articul os grandes tambien
pueden ser robados si se pue-
den esconder en una bol sa de
mano, portafolios o en una
caj a.

Esconder la nmercancia en la

ropa:

Esta es una fornma nuy conun
para esconder | a mercanci a.
Hay muchos articul os que pue-
den ocultarse dentro de | a
cam sa, en una sonbrilla, en
| as botas y, inclusive, en el
sonbrero
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Robo en el canbio de una envoltura

Los | adrones profesional es en
ocasi ones esconden un articulo
caro en | a envol tura de una
mer canci a bar at a. La cajera
cobrara el precio marcado en el
paquete, con | o que el |adrdn
hace un buen negoci o.
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ROBOS REALI ZADCS SI N ESCONDER LA MERCANCI A

Aunque |a forma nmas conun de robar

cia, hay ademas otros trucos.

"Ponerse | as prendas"

Est e nét odo es conmin, especi al -
mente en las tiendas que tienen
cabi nas para probarse | a ropa.
Tanbi én | os zapat os se roban de
este nodo. El ndnero de zapa-
tos viejos y rotos que se en-
cuentran en una tienda escondi -
dos en |l os rincones sirve para
i ndi car | os pares que han sido
r obados.

es escondi endo | a nmercan-
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Los | adrones prof esi onal es usan =

este método. Traen ya prepara- ‘ <$N§»
\Q\\'\
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das etiquetas, que natural nente
son diferentes de |las de |la
tienda, y con ellas substituyen
| as etiquetas de precio autén-
ticas. Al pasar por la caja
al egan que han conprado el ar-

ticulo en otra tienda. Qro
mét odo mas conmin es el canbio

de etiquetas en |la propia tienda. El |adrén busca una cam -
sa que cuesta C$60 y le coloca |a etiqueta de otra nmarcada
con C$25* y asi se Ileva la nejor por un precio nmenor.

)
usan los ladrones para robar en las tiendas.

;Cudles de estos métodos piensa usted que han
usado en su tienda?

" Estos son algunos ejemplos de los métodos que

.Qué otros métodos que no hemos mencionado cree
que hay para efectuar los robos?

_ /

**  Conp este folleto se utiliza en nmuchos pai ses con di s-
ti ntas nonedas, usanbs una noneda i nmagi nari a denoni nada

"dol ares y centavos de capacitaci on" (Cs y c).
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PREVENCION DE ROBOS

La sefiora De Castro es |la gerente de una tienda cooperativa
muy grande. Est4 nmuy i nteresada en nmantener su alto nivel
de ventas, pero |lo que |l e preocupa es que no puede inpedir

| as pérdi das.

Ha exani nado todas | as posi bl es causas de di chas pérdi das,
pero no ha encontrado nada que sea al arnant e. En | o que
respecta a | os robos dice que no son un problena. "Nunca he
visto ningun | adrén en esta tienda."

CEREALES | |ENLATADOS CARNE
LIYW\ NS s s
e el

Est & equi vocada. Los robos son la principal causa de sus
pér di das. El hecho de que no haya visto ningun | adrén prue-

ba 1o facil que es robar sin ser visto.

Ayudenbs a | a sefiora De Castro a dificultar | a | abor de | os
| adrones. Esta es la nejor forna de prevenir robos.

DISPOSICION DE | A TI ENDA

El plano de | a pagi na siguiente nos nuestra | a disposicion
de la tienda de | a sefiora De Castro. El departanento de
ropa es digno de nenci on. Oiginal nente era parte del

al macén, y sienpre hay una enpl eada en esta secci 6n

La cajera y | os enpl eados del departanento de carnes tanbién

ti enen sus lugares fijos de trabajo.
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FERRETERIA

LIMPIEZA

A los |ladrones |l es gusta trabajar sin ser vistos, y en la
tienda de | a sefiora De Castro gozan de muchas oportuni dades,

ya que hay varios "escondites". Desde sus puestos de traba-

jo, los enpleados no pueden ver |as areas que aparecen som

breadas en el pl ano. Esto significa que | os departanentos
de abarrotes y de ferreteria estan fuera del alcance de la
vi sta de | os enpl eados.

La secci 6n de ropa parece ser segura, pues haz una enpl eada
que sienpre esta en esa zona. Pero hay que recordar que |l o
inmportante para el |adréon es tener | a posibilidad de escon-
der | a nercancia en al guna parte. El pasillo entre |l a
secci 6n de ropa y la sala principal de la tienda es un
paraiso para | os rateros. Pueden tomar abiertanmente cual -
quier articulo de ropa o de otros departanentos y | uego
esconderl o cuando pasan por ese pasillo sin que sean vis-
tos. Nat ur al rent e que una vez escondi das | as nercancias, |la
oportuni dad para descubrir al ladron es nuy poca.

Tratenos de ver co6np se puede nmejorar | a disposicién de | os
departanmentos de la tienda para reducir |as oportuni dades de
robo.



El personal podr& ver casi todas |as areas de |l a tienda
desde sus puestos de trabajo si canbianpbs | a di sposici6n de:
a) | as estanteri as,
b) el departanento de carnes y verduras,
c) la oficina.
Veanpos esta nueva di sposi ci On:

CARNE VERDURAS ROPA
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SOl o al gunas areas pequefias de | a sala principal aparecen
ahora sonbr eadas. Pero, ¢qué pasa con |l a secci6n de ropa y
el pasillo? Si tratanps de trasladar la ropa a |la sala
princi pal de ventas tendrenbs muy poco espaci o. Habra que
reducir el surtido, |o que significa nenos ventas. Por su-
puesto, si no tonanbs en cuenta |las ventas, es facil reducir
| os robos. Esto es: jactuando drasticanente, podenos cerrar
la tienda y estarenps orgull osos de haber suprin do por com
pleto | os robos! Pero este no es nuestro propésito. Lo que
querenos es reducir los robos sin reducir las ventas.

Por 1o tanto, dejenps |a seccion de ropa en su lugar y re-
sol vanpbs de al guna forma el problena del pasillo. Haganos
una pequefia nodi ficacién en la oficina de | a sefiora De
Castro: ponganpbs un cristal en |la puerta que da al pasillo y

asi podra vigilar a |las personas que pasan por ahi.



Espejos

Si col ocanps al gunos espej os

en | ugares estrat égi cos, po-

denos elim nar | os probl enas Tt=
z

de | as areas sonbreadas. El 'é%

per sonal ahora puede observar -E%>

t odas | as ar eas de la

ti enda. Per o, Jtienen que

estar observando constante-
mente si hay | adrones? jC aro
que no! Lo inportante es que
pueden ver todas | as areas de

| a ti enda de un vi st azo.

Est o hace sentirse i nconodos a |los | adrones, y se reduce su
t ent aci on. Los espejos sirven para prevenir , y eso es pre-
ci sanente | o que se busca. Los espejos no se instalan con | a
finalidad de atrapar a |os |adrones sino de quitarles |a

ocasi 6n de serl o.

Probadares

Se cuentan historias extraordi narias de | os robos en | os
pr obador es de | as ti endas. Se ha sorprendi do a | adrones
con tres o mAs cam sas y vari os pares de pantal ones pues-
t os. El probador es un lugar ideal para que el |adroén rea-

lice | a operaci 6n de esconder | a nercanci a.

Si en su tienda hay probadores debe haber un sistena espe-
cial para prevenir | os robos. Se aconsej a que un enpl eado
se encargue de | os probadores cono parte de sus deberes.
Debe vigilar que los clientes entren en el probador sol o con
articul os de ropa y debe controlar que al salir saquen | a

m sma ropa con |l a que entraron para probarl a.

4 R
" En la tienda de la sefiora De Castro el probador
estd en el almacén. ;Hay algunas desventajas en

esto? Escriba sus comentarios.




Al macén
Para qui en quiera robar es inportante saber si puede salir
facilmente de la tienda con los articul os robados o no. Una

de |l as nejores nmaneras de salir con el botin, aunque sea
vol um noso, es utilizando una salida trasera.

En | a ti enda del sefior LOpez | os | adrones pueden entrar en
el al nacén pretendi endo que van a usar el probador. En el
al macén pueden elegir a su gusto los articulos y escapar por
| a puerta de atraés.

Para prevenir esto pondrenps el probador en | a secci 6n de
ropa y mantendrenos cerrada |la puerta del alnmacén. A la em
pl eada encargada de |l a ropa se | e dan instrucci ones para que
vigile el probador y |la puerta del al macén.

hi bi ci g

La sefiora De Castro nunca habia pensado que la forma de ex-
hibir la mercancia era inportante para prevenir | os robos.
Pero hay nuchas cosas que | e convi ene tener en cuenta.

Los | adrones se sienten inseguros cuando saben que otras
personas | os pueden ver. Asi es que |os estantes y | as exhi-
bi ci ones especi al es no deben ser tan altas que inpidan | a
vi st a. Los cartelones y |l os indicadores de precios tanbi én
deben ser col ocados en forma tal que no resten visibilidad.

ARTIC. DE LIMPIH
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La entrada

La sefora De Castro ha dado

i nstrucci ones precisas a la COOP EL| [greiTA

caj era para que control e que

nadi e pase sin pagar. La ® :

puerta de entrada es bastante !

anplia, de tal manera que | os \
clientes pueden salir y en-

trar |ibrenente. Durante | a

hora punta hay agl oneraci ones %WOM%W% \

cono se observa en el dibu- "”b 030000000030‘

jo. Cuando | os clientes ha- 00003050000% e u

cen cola para pagar, la caje
ra no puede ni siquiera ver |la salida, y nucho nenos vigilar

a los que salen. Su trabajo principal es cobrar a | os
clientes, de tal npdo que cual qui er persona puede salir sin

ser vista.

Esto nos |l eva a una de | as reglas basicas para prevenir |os

robos.

Tener la entrada y la salida de los clientes separadas y que

la salida esté donde se encuentra la cajera.

Tendrenops pues que recons-

truir la entrada de |la tienda
de | a sefiora De Castro. Esta

es una buena sol uci 6n:

Col ocando una barra, se obligarada a los clientes a que pasen
por | a caja cuando sal en. La entrada debe estar equi pada
con un cierre autonmatico y no tendrd una nmanija en su inte-

rior, para que s6l o se pueda enpuj ar desde af uera.
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Una sol uci 6n mas barata es hacer | a entrada nmas angost a,
cerrando una puerta, por ejenplo. Ora posibilidad es tener

un portero en |la entrada durante | a hora punta.

. Compare las medides de seguridad sugeridas para }
la entrada. ;C6mo afectardn probablemente a las
ventas y a los costos? jQué recomienda usted?

® Dé sus propias opiniones
_ —
LA NMERCANC A

En | a Cooperativa hay cientos o probablenente niles de arti-
cul os, algunos de |l os cual es son mas atractivos para los | a-
drones que otros. Debenbs prestar especial atencidén a lo

Si gui ent e:

Mercancia cara:
Se corre el msnop riesgo al
hurtar nercancia cara que ba-

rata, pero obvianente |l a ner-
cancia cara es nmas tentador a.




Product os pequefios

Los productos pequefios son
t ent adores, aunque sean bar a-
tos,ya que son faciles de es-
conder. Suel e tonmar un nonen-
to esconder una cajetilla de
ci garros; Si | os productos
son pequefios y caros hay un
ri esgo real de que sean hur-

t ados.

Articulos para el nercado negro

Los | adrones profesional es no
si enpre necesitan | a nercan-
cia que roban; | o que necesi-
tan es dinero, por lo tanto

se interesan por articulos
car os, tales <conob cigarri-
Ilos, licores, ropa y herra-
m ent as, que tienen cierto

val or en el nercado negro.

Ropa, etc.

Una vez que el |ladrén se ha
puest o prendas y zapatos sin
ser observado, es muy difici
probar que han sido robados.
Por o tanto, esos articul os
presentan un riesgo especial .

16
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.' La mayor parte de los articulos que vendemos enT
., nuestras tiendas cooperativas son alimentos.
.S5on los productos comestibles atractivos para
. los ladrones? Explique su respuesta.




PROTECCI ON ESPECI Al

Veanps ahora céonp podenpbs proteger esos articulos atractivos
contra | os | adrones. Nat ur al mrente, ya henos tratado de | a

di sposici 6n de la tienda: |la entrada, |as estanterias, etc.
(pagi nas 9-15); todo esto tiene inportancia basica, pero
adends ofrecenps a continuaci 6n al gunas sugerenci as para ne-
jorar aun mas | a seguri dad:

Vent as en nnstrador

Conp si enmpre hay una enpl eada en | a secci 6n de ropa, ella
puede ponerse detras de un nostrador, donde se venden
articulos caros conp | os perfunes, joyas, carteras, radios,
etc. Si es posi ble, debe haber una caja regi stradora. Asi
se tiene una linda "tienda dentro de |la tienda"
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Tener un nostrador de ventas dentro de una tienda de auto-
servicio podria causar problenas a |la cajera de |a salida.
.,Cono sabe la cajera principal si un cliente que sal e ha pa-
gado ya al guna nercanci a? General nente este problenma se re-
suel ve por nedi o de unos reci bos que entrega | a vendedora
del nostrador. Los clientes deben nostrar estos recibos,
junto con los articul os conprados, a la cajera de |a salida.
Esta debe marcar | o0os reci bos para que no se utilicen otra
vez para sacar articul os robados.

Este probl enma se puede evitar conbinando |la venta en nostra-
dor con el pago a |la salida. Esta es probablenente | a nejor
sol uci 6n si no se tienen nmuchos articul os que presenten

ri esgo de ser robados.



Cerrar las vitrinas:;

Al gunos articul os atractivos

se pueden col ocar en vitrinas

cerradas, para que |los clien-
tes vean |la nercancia a tra-
vés de los cristales. Si de-

sean conprar al go tendran que

|l amar un vendedor, el cual

abrird la vitrina. Cono | os
clientes general nente no com
mer canci as sin

pran est as

consultar al vendedor, este
procedi miento no nol estarda a
so6l o
Ust ed
de

por

| os conpradores seri os;
detiene a | os | adrones.
las vitrinas un ejenpl ar

guarda en un lugar seguro,

Cadenas :

Las nuestras se pueden tam
bi én encadenar a | os nostra-
dores, conp se puede apreci ar
Si

no ponga nuchas

en el dibujo. ust ed usa
est e nét odo,
candados,

cadenas ni pues eso

y
no de una ti enda cooperativa

da una inpresi 6n de carcel,

acogedor a.

Recuerde que | a mayoria de

los «clientes son honrados.
Si  desconfi anps de todos al
tratar de prevenir | os robos,
per denos mas de lo que

gananos.
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Uni canent e necesita col ocar

y el
ej enpl o en un al nacén.

en

cada arti cul o, resto se
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Para evitar que los clientes

canbi en |l as etiquetas que in-
di can | os precios, se deben

adherir firnenente. Hay que 4 &
usar gomm, cordones fuertes o $ = .
. , 1% S
grapas. Si las cifras se es- RN
) ' % 2 0]
criban a nmano debe ser con DN N &
R8T S
: e i Ro8
tinta que sea dificil de al ) o
terar. Fi nal rente, es inpor- .
tante tener pesonal en |la ca- v
j a que pueda juzgar cuando un
preci o es demasi ado baj o.
a )

‘ (Por qué es importante que las etiquetas que
tienen escrito precios muy bajos estén también

pegadas firmemente?

Paquet es :
Para i npedir que | os | adrones canbien el contenido de | os

paquet es debenps recordar | o siguiente:

Asegur arnos de que todos | os paquetes en | 0os estantes estan
bi en cerrados, especial nrente | os mas grandes.

Dar instrucciones a |la cajera para que revise todos | os pa-
quetes a |la salida. Todos | os paquetes grandes que no estén
debi danent e cerrados deben ser abiertos e inspeccionados por
|l a cajera. Lo mi snb respecto de | as cubetas, ollas y ar-
ticulos simlares en | os que sea facil esconder al guna ner-
canci a.

Si el misno tipo de caja se usa para articul os con precios
diferentes (por ejenplo canisas), es nejor poner |as etique-

tas con el precio sobre |a nercancia, no sobre |as cajas.



ELPERSONAL

Ust edes ya conocen a la cajera, al carnicero, a |la vendedora

de ropa y otros articulos, quienes, con |a sefiora De Castro,

pueden vigilar toda |l a tienda cooperativa.

FERRETERIA

GERENTE

CAJERA

CARNE

“ 1
(<2’
A ° h : ALMACEN
VERDURAS || \/ o >

N L
( - A gjj i é/ A i

¢COno pueden | os otros enpl eados ayudar

a prevenir | os

robos? Una regla de oro es que taodo el personal esté presen-

te en el area de ventas durante |as horas de servicio al pu-
bli co. Tanbi én, por mas de que todas | as secci ones sean Vi -
si bl es para el personal, es conveniente que ell osse estén

nmovi endo en toda la tienda. Los clientes reci ben asi nejor
atencion y los | adrones no se sienten seguros en ni nguna
El

De Castro procura sienpre ir

parte. asistente de ferreteria de la tienda de |a sefiora

de un lugar a otro.

Tanbi én estan | os enpl eados de | as secci ones de verduras y

abarrotes qui enes sé6l o trabaj an por | a mafiana aconodando y

Il enando | os anaquel es, antes que | a tienda abra.

Seria nmejor que ell os conpar - -
ti eran sus obligaciones y tra- | |HORARIO DE TRABAJO
baj aran durante | as horas en 28% Semana
que esta abierta la tienda: uno LIMIM|T|V
~ PEREZ iom [amm [pwipm b

por la mafana y el otro por |a | |'zapaza ~ Jpn]|pmlom|am| X
tarde. De esta forma sienpre LOPEZ | XX |x|X|~

. MEJIA AN x [ x
habria un enpl eado en | as sec- TORRES | <|x|x | >~
. — 7
ci ones de verduras y abarrotes /
durante todo el dia. Z o
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Hay ademas dos enpl eados que trabaj an en el al nacén, | os
cual es reci ben, controlan y marcan | as nercanci as. Uno de
ell os esta encargado de los alinmentos y el otro del resto de

| a nercanci a.

Si uno de ell os pudiera en-
cargarse de recibir y contro-
lar toda la nercancia, el
otro podria concentrarse en
etiquetarl a. Este trabaj o se

podria hacer en el area de
vent as .

Trabaj ando asi el personal en el area de ventas durante | as
horas de servicio al publico, sera mas dificil que los | a-
drones actuen. Adends, se puede atender nejor a la cliente-
la. El personal que trabaja solanente antes de | as horas de
venta o en el al macén no puede ayudar a los clientes ni vi-
gilar en el area de ventas.

jorar la organizacidn del personal en su
tienda y aumentar la vigilancia. Explique
' en que forma esto afectaria a las ventas.

.' Describa lo que usted puede hacer para me-
1

Por supuesto que un personal bien informado y notivado es |a
nmej or protecci 6n contra | os robos en una tienda. El gerente
no puede por si solo inpedir |os robos, tiene que col aborar
con | os enpl eados. Es extremadanente inportante que todo el
personal sepa no s6lo cdém se lucha contra | os robos, sino
tanbi én por qué | o hacen. El entrenam ento del personal en

esta materia es indi spensabl e.
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Las nedi das que henpbs reconendado permtiran que |la tienda
cooperativa de | a Sefiora De Castro sea nmucho nas segura
contra | os | adrones. A continuaci 6n di scutirenos otras ne-
di das que pueden consi derarse en casos especi al es.

Vigilantes especiales  Delecliv, o
o

En al gunas ti endas cooperati - o Ly

vas grandes hay detectives
enpl eados especificanente pa-
ra atrapar a |os | adrones. = \Q
Por | o general van vesti dos = \

normal nente y se nezcl an en-
tre los clientes. Es i npor - X; /

tante que | os det ecti ves
est én debi danent e entr enados

para realizar su tarea. De-
ben saber exactanente cono
conportarse y qué clase de accion se les pernite, de acuerdo
a laley, en caso de robo. General nente se col oca un anun-
cio en la entrada de la tienda avi sando que esta vigil ada
por detectives. Por si solo, este anunci o probabl enente im
pedi ra nas robos que | adrones puedan atrapar | os detectives.
Y de eso se trata precisanente: de evitar | os robos.

En otros lugares prefieren
uni f or mar a los detectives

PERMITAME
SERVIRLE
SENORA

para anedrentar a | os | adro-

nes. Cl aro que esto es nas

costoso. Un vigilante unifor-
nmado puede ponerse cerca de

la caja, pero es nejor que se

pasee por la tienda. En ese

caso debe conocer bien sus funciones y no interpelar a todos
los clientes. De otra nanera éstos se sentiran of endi dos.
Por el contrario, el enpleado unifornado debe ser una espe-
cie de "portero de hotel" encargado de darles | a bienvenida
a los clientes y facilitarles |as informaci ones que even-
t ual nent e puedan necesitar.



LOS SOOI OS DE LA COOPERATI VA

Al gui en debe pagar por |as cosas que se roban. ¢Qui én sera?

Ceneral nente en una tienda conercial, los clientes honestos
ti enen que pagar por | o robado, ya que el duefio de la tienda
conpensara | as pérdi das por robo aunentando | os precios.

Si el control oficial de precios o la lucha contra | os com
peti dores hacen i nposi bl e aunentar |os precios, |os duefios

de las tiendas tendran que cargar con |as pérdidas.

Veanos ahora cual es |la situaci 6n de una cooperativa de con-
suno. Los socios de | a cooperativa son al msno tienpo

clientes y duefios de la tienda. Por 1o tanto, tienen que su-
fragar | as pérdi das por robos.

Por ello, es natural que los clientes de |la tienda ayuden a

conbatir | os robos, ya que asi protegen su propio dinero.
Si todos | os soci os conprenden bien esto, nos sera nucho nas

facil reducir | os robos.

¢,COnp podenbs conseguir ésto? ¢COno podenps obtener |a coo-
peraci 6n de | os soci 0os? A continuaci 6n danos al gunas suge-
rencias, y a usted |l e correspondera decidir cual es son apro-
pi adas para su cooperativa.

A _lnformaci 6n para las reuniones de socios

Los probl emas de | os robos se pueden explicar a | os soci os
en | as asanbl eas general es. Es posi bl e explicar tanbién

ciertas reglas de control y pedir a | os socios que |as res-

peten en su propi o interés.

B.lnfornmaci on inpresa, carteles

Se pueden enviar circul ares o bol e-
tines a los socios y colocar en | a
tienda cartel es alusivos al tenmn.
Todo esto se hace con el fin de ob-
tener el apoyo de | os socios para
luchar contra | os robos en | a coope-

rativa.
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C Reglas relativas a las bolsas para las conpras
Los soci os pueden aprobar ciertas reglas relativas al uso en

la tienda de | as bol sas personal es.

Al ir a conprar, nuchos clientes |l evan sus bol sas. Esto
puede crear problemas, ya que es féacil introducir en ellas
| a mercancia robada. Hay dos sol uci ones para este probl ena:

Se pide a los clientes que abran sus bol sas para enseiiar
el interior a la cajera cuando salen de |a tienda.
Tanbi én se | es puede pedir que depositen sus bol sas en

un lugar apropiado al entrar en | a cooperativa.

Puede que a | os socios no | es agrade ni nguna de esas sol u-
ci ones. Debenbs recordar que |la mayoria de los clientes son
honr ados. No querenbps of enderl os en nuestra | ucha contra
unos pocos | adrones. Hay que conseguir un equilibrio ade-

cuado entre un huen servicio y el control de |os robos.

¢Cuél alternativa es la nejor?
La mayoria de |l as tiendas de

aut oservi ci o ponen a di sposi -
cion de los clientes canastas o

carritos para poner sus com

pras, de nbdo que no necesiten

|l evar bol sas.

O ra idea es hacer que | a depo-

siten a | a entrada.

Si se permte pasar con bol sas,

se debe est abl ecer cierto con-
trol. Para eso es util col ocar
en la caja un cartel indicando

que | a caj era puede pedir que
se |l e nmuestre el contenido de
| as bol sas. Cuando | o consi de-
re necesario, la caj era debe
pedi r amabl emente que | e nues-

tren el contenido de | as bol -

sas. Si al guna persona se nolesta y rehusa hacerlo, |a ca-
jera debe |Ilamar al gerente para que éste explique el regla-

nmento de | a cooperativa, o, quizas pille a un | adron.



siguientes medidas de seguridad. Expligque por
qué usarfa o por qué no usarfa estos métodos
- @ en su tienda cooperativa.

.’ Escriba sus propias opimiones acerca de las
i

Detectives (pégina 22)

Vigilantes con uniforme (pdgina 22)
Informacidn a los socios en reuniones (pdgina 23)
Carteles en la cooperativa (pdgina 23)

Prohibir las beolsas personales dentro de la tienda

(pdgina 24)
Ensefiar las bolsas a la cajera a la salida (pdgina 24)

Otros comentarios




TRATO CON LOS LADRONES

Sabenbs por experiencia que quien roba en una tienda puede
ser cual qui er persona: pobre o rico, honbre o nujer, joven o
viejo, bien o nal vestido. Por lo tanto no hay que juzgar a
| a persona por su apariencia. Lo que hace mas dificil este
probl ema es que nuchos de | os que hurtan en una tienda no

consideran delictiva su conducta. Por ej enpl o, nuchas ho-
nestas y agradabl es anas de casa serian incapaces de robar
di nero, pero no pueden resistirse a sustraer una barra de
j abén en una tienda.

Por supuesto, al guna vez usted puede tener sospechas de una
per sona.

-—————72 PUEDO
o L . AYUDARLE ) \

Qui zas algun cliente esta m - SENORA 2/~ Y
rando al rededor cono si le in- y “NT : ). -
teresara nmas | o que hace el f, - .4“(”_— Y.
personal y | os demas clientes 1? ' gfi \\
que |l a nercancia. ¢Quiere de- ’} ‘“
cir eso que necesita ayuda o / : , -
que qui ere esconder al go? \\ \ % f

i

" ¢Puedo ayudarl a, sefiora? ¢Busca al go en especi al ?"

Un cliente honrado aprecia esta atenci 6n, pero un cliente
deshonest o pensara que ha despertado sospechas. Un sencillo
acto cortés de atenci 6n por parte del personal puede al gunas
veces inpedir a una persona que se convierta en un | adroén.

Los | adrones profesional es, que constituyen una categoria
reduci da pero peligrosa, tanbién son dificiles de reconocer
sol ament e por su aparienci a. S notan que se han tonmado
pr ecauci ones especi al es para prevenir | os robos, probable-
nmente se marchardn sin intentar ejercer su arte. Nornmal nen-
te |l os | adrones profesionales no son clientes habitual es de
ni nguna ti enda, sino que operan en nunerosos establ eci m en-
tos, por | o que parecen ser nuevos Visitantes de su tienda.



Usan general mente nmét odos sofisticados. Por ejenplo, pueden
trabaj ar en pareja: mentras uno distrae al personal, el
otro se encarga de efectuar el robo. Oro truco es esconder
varios articul os costosos dentro de una caja de mercancia
bar at a.

El probl ema es que nunca se puede saber de antenano qui én es
| adr 6n. Usted, por |lo tanto, debe estar alerta pero, tam

bi én debe ser cortés con todos |los clientes y no nostrar
suspi caci a. Después de todo, | o nmas probabl e es que el nue-
vo visitante sea al gui en que puede |Ilegar a ser socio de la
cooperati va.

i ndi bl
Nunca acuse a nadi e de robo, a nenos que tenga pruebas segu-

ras en un 100%

(" )
' Describa qué sucederia si acusa a un cliente
; inocente de ser un ladrdn. ;Qué le pasarfa
al cliente, a la cooperativa y a usted?

Ant es de acusar usted debera haber visto al cliente escon-
di endo | a nercanci a. Pero ésto no es suficiente. Tanbi én

debe usted tener | a seguridad de que no se propone pagar |a
nmer canci a. Ti ene que observar al sospechoso hasta que haya

pasado por |l a caja. Es entonces cuando usted debe actuar.

iAct yel
Cuando esté seguro de que | a persona pas6 con |a nercancia
por |l a caja sin pagar es cuando usted debe entrar en acci 6n.

Lo que usted entonces debe hacer dependerda en prinmer |ugar
de |l as | eyes de su pais, que probabl emente estipul aran que
el hurto en una tienda es un delito y que se debe acudir a

|l a policia para que se haga cargo del caso.
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La cooperativa debe tanbi én tener fornul ada una politica
propia para tratar a | os | adrones. No se debe esperar a
formul ar esta politica hasta que haya atrapado a un | adrén
pues entonces sera denmsi ado tarde. La politica de su
cooperativa dependera, natural nente, de las circunstancias y
costunbres | ocal es, etc. Ust ed debe tener esto en cuenta
cuando | ea | as sigui entes reconendaci ones:

Sea discreto y atento
Un robo en una tienda es al go desagradable tanto para el |a-

dr é6n sorprendi do con "las manos en | a nasa” cono para | os

demas cli entes. No hay razdén para que usted enpiece a gri-
tar. Recuerde que su funci é6n no es juzgar y nenos castigar.
Su obligacién es atrapar al ladrén y entregarlo a | a poli-

ci a. Est o puede y debe hacerse sin nolestar a | os demas
clientes.

Dirijase cortésnente a | a persona y pidale que | e aconpafie a
| a oficina. Es aconsej abl e que sean dos enpl eados qui enes

| o hagan. Esto ayudard& a evitar que el | adrén responda con
violencia o trate de escapar. Nunca coni ence a i nterrogar
al | adréon donde haya publico o en el area de venta.

conGRAT
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Si el ladrén pregunta por qué debe ir con usted a la ofici-
na, digale que tiene al gunas preguntas que hacerle. Hay nu-
chas razones para ser discreto y atento:

Una di scusi 6n en publico perturbaria a |los otros clien-
tes y puede crear nmla fana para | a cooperativa.

Si usted acusa al | adrén abiertanmente | o puede atenori -
zar y quiza trate de escapar o se altere viol entanente.

loportante:

Si |l a persona de que se tra-

ta ha robado efectivanente,
procurara dejar |a nercancia

robada en el camno a |l a
of i ci na. No | a pi erda de
vi st a.

Sea correcto

Cuando el ladrén ya esta en la oficina es el nonento en que
ust ed puede decirle de o que se trata. Si usted le dice |lo
que robdé y dénde | o ha ocul tado, es posible que adnita e
delito. Ent onces exija que espere en |l a oficina hasta que
Il eque | a policia. Si se niega a nostrar | o que ha robado,

no tiene objeto que usted | o acuse o |o registre. De eso se
encargard la policia.
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RESUMEN

En este foll eto MATCOM henos est udi ado:

cono operan | os | adrones de tiendas

qué podenps hacer para prevenir | os robos, y
céno tratar a | as personas que sorprendenps robando.

Est anbs seguros de que usted esta de acuerdo en que | o mas
i nportante es prevenir | os robos. Si tenenps éxito en este
aspecto, no necesitanps perder tanto tienpo y pasar nonentos

desagradables a | a caza de | os | adrones, y ademas tendrenos
nmenos pérdi das.

Use | a siguiente |ista para controlar si usted puede hacer
al go mas para nejorar |a seguridad en su cooperati va.

: I baci 6n- i d ir |

1. ¢Hay algin lugar en su cooperativa en el cual los |adro-
I bai . : _
¢Es necesario canbiar | a di sposici 6n de |la tienda?
cHay necesi dad de canbiar | as areas de trabaj 0o?
.Se necesitan espej 0os?
cHay necesi dad de canbi ar |a exhi bici 6n de | as
mer canci as?
cHay necesi dad de canbiar |os carteles y avisos?
SEl probador esté cerrado o vigilado?
SEl al nacén estd cerrado o vigil ado?

2. Hay alguna parte por la cual el |adrén pueda salir de

la tienda sin ser vistao?

- ¢La entrada esta separada de |la salida de la tienda?
- ¢La entrada esta bl oqueada para | os clientes que
sal en?

- ¢Hay necesidad de un vigilante?
cLa puerta de atras esta cerrada o vigil ada?
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dla mercancia que interesa mas a los | adrones se exhibe
de forma segura?

cHay necesi dad de npbstradores de ventas?

cHay articul os pequefios exhi bi dos cerca de | a caja?
cHay necesidad de vitrinas cerradas?

cHay necesi dad de tener |a nercancia encadenada?
¢Estan |l as etiquetas de | os precios bien adheridas?

JTodo el personal colabora en prevenir |1os robos?
cEstan todos i nformados del problema de | os robos?
¢Saben todos que hacer para prevenir |os robos?
cHay trabaj os que se pueden hacer en el area de
ventas en vez de realizarlos en el almacén o | a
of i ci na?
:Se pueden hacer todos | os trabajos durante | as horas

de venta en lugar de antes o después?
cHay necesidad de tener detectives?

_ . | : e | : | i d

se toman contra los | adrones?

¢Estan i nfornados | os soci 0s?
JAceptan | os socios dejar sus bolsas a | a entrada de

la tienda o ensefiarlas a | a cajera?

MERMAS  |[Cantrol Presu;fvg[gjsto

ﬂnﬂﬂﬂﬂﬂ

:
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AUTOEVALUACION

Para que usted ni snpb conpruebe que
ha asim | ado toda | a infornaci on
que contiene este folleto, contes-
te el siguiente cuestionari o.

Marque | a respuesta que usted con-
si dera acertada para cada pregun-
ta. Si al guna de | as preguntas le
pl ant ea probl emas consulte nueva-
mente el capitul o correspondi ente.

1 cCual es el lugar que mas |l e gusta a un | adrén en
ti enda?

a Donde hay mas clientes.
b Donde nadie | o puede ver.
¢ Donde | a gente paga por |a nercancia.

2. cQUé se debe hacer para evitar que | os | adrones escondan

| a nercanci a?

a Colocar un vigilante en todos los rincones de
ti enda.
I nstal ar canaras aut onati cas.

¢ Acondicionar |la tienda para que | os enpl eados puedan

vigilarla desde sus areas de trabajo.
3. cCual es el nmejor método para prevenir | os robos en
secci 6n de ropa?
a Marcar todos |os articul os.
b Controlar el uso de | os probadores.
¢ Reducir el area de ventas.
4, cCual es el propdsito de tener espejos en las tiendas?
a Para nostrar nejor |a nercancia.
b Para atrapar a | os | adrones.
¢ Para prevenir | os robos.

5. cCual es la principal actividad de una cajera?

a Buscar a |l as personas que esconden |a nercanci a.
b Inpedir que | os | adrones sal gan

¢ Atender a los clientes que desean pagar sus conpras.
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,Cual de los siguientes articulos atrae mas a | os | adro-
nes?

a Un pan.
b Un paquete de cigarrillos.
¢ Una bol sa de azucar

Suponga que en su tienda hay pocos articulos atractivos
para | os | adrones. ¢(Qué reconendaria usted?

a Estos articul os deberan guardarse en el al macén.
b Deberéan estar a |la venta cerca de |a caja.
¢ No deberian estar en el surtido de |la tienda.

QUi én debe participar en | a | abor de prevenci 6n de | os
robos?

a Unicanente el gerente.
b Todo el personal de la tienda.
¢ Unicanente un enpl eado especificanente entrenado

¢,Conmo puede ayudar a prevenir | os robos el personal que
marca | os precios?

a Haciendo su trabajo en el area de ventas durante | as
horas en que esté& abierta |l a tienda.

b Usando etiquetas de precios en cl ave.

¢ Actuando conp detectives.

cCual es el propdésito de tener personas uniformadas en
la tienda?

Atrapar a |l os | adrones.
Para dificultar |a | abor de | os | adrones.
¢ Para proteger al personal

o o

,Sobre qui én recaen | as pérdidas por robo en una tienda
cooper ativa?

a El gerente.
b Los socios de | a cooperativa.

¢ Los | adrones que se atrapan.

sCuando debe atraparse a un | adrén?

a Tan pronto conbp esconda un articul o.

b Tan pronto cono introduzca algun articulo en su bol sa
de conpras.

¢ Tan pronto conp haya pasado por |l a caja sin pagar el
o los articulos que ha escondi do.
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EJERCICIOS COMPLEMENTARIOS

Para conpl etar su estudi o so-
bre este tema, usted deberia
partici par en al gunos de | os

si gui entes ej erci ci os. PRACTICA

DISCUSION
EN GRUPO

N

{

EJERCI Cl OS DE GRUPO EN UNA TI ENDA DE AUTO SERVI Cl O

1 Estudi o general
Reali zar una visita de estudio a una tienda de autoser-

Vi ci 0.

a) Entrevistar al gerente, a un asistente y a una caje-
ra. Fornmul ar preguntas sobre | as experienci as que
han tenido con |los |adrones y de | o que han hecho

para prevenir | os robos.

b) Tratar de obtener las cifras mas reci entes sobre
pérdi das por robo. Conpararlas con las cifras ante-

riores. cHan aunentado o di sm nuido | os robos?
cCual es el valor de |l a nercancia robada cada nes?

c) Estudiar la distribucidn de |las estanterias, la for-
ma en que esta exhibida |la nmercancia, |a organiza-

ci on del personal, etc. Utilizar la lista de com
probaci 6n de | as paginas 30 y 31. Escribir un in-

forme sobre las insuficiencias encontradasy reconen-
dar nedi das para nejorar |a situacion.

DI SCUSI ONES EN GRUPQ

2 El excedente neto

Di scutir los infornes de | os grupos sobre sus visitas de

est udi os. Tratar de cal cul ar el costo nensual de cada
una de | as reconendaci ones (equi po que se necesita, au-
ment os de sal arios, etc.).
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Tanbi én consi derar qué efectos podrian tener |l as reco-
mendaci ones sobre | as vent as. Cal cul ar | as pérdi das
mensual es por robo y consi derar qué reconendaci ones au-
mentarian el excedente de | a tienda.

laci I ,
Di scutir qué instrucci ones deben darse a | as cajeras re-

| ati vas al problema de | os robos. Escribir una |lista de
| os puntos princi pal es que deben recordar | as cajeras.

Liti

Di scutir | os dos puntos de vista respecto a | os robos
present ados en | a pagina 3. ¢Cual de | os dos apoyan us-
tedes? Formul ar su propia politica, basada en sus puntos
de vista, de conmo hacer frente al problema de | os robos.

Irato con los | adrones

I ndi car cénp debe tratar el personal a | as personas que
sor prenden robando. Real i zar unas breves "dramati zaci o-
nes" para ilustrar |os procedi m entos adecuados.

Entrepnanmiento del personal

Pl ani fi que un curso de entrenam ento sobre el problem
de |1 os robos para el personal de un supernercado. ¢;Qé
aspect os se deben incluir, qué nétodos se deben usar,

(conf erenci as, discusiones, ejercicios, etc.), y cuanto
ti enpo se necesita para ese curso?





