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Presentacion
La Préctica se ha programado para realizacion entre el 22 de junio y el 22 de
diciembre del presente afio. En esta practica se pudieron obtener nuevos conocimientos y
el acercamiento a un ambiente laboral real, en el cual se originan toma de decisiones y
relaciones interpersonales con diferentes empleados de la Compafiia, hechos que ofrecen

un panorama de como es el de dia a dia en el ambito laboral.

En esta practica se intentd dar solucion a diferentes problemas por los cuales esta
atravesando la seccidn de cajas, como son: rotacion de personal y aspectos requeridos
por un aspirante al cargo de cajero. La importancia de la investigacion se debe al
beneficio que obtendria la Compariia en el desempefio del area, con el hecho de que las
personas a contratar cumplan con una serie de requisitos que hacen que su desempefio en

el puesto de trabajo sea el idoneo.

En cuanto a las condiciones de trabajo, es necesario resaltar que el area en donde se
desempefiaron las practicas fue adecuada, teniendo en cuenta aspectos como el aseo
frecuente y la distribucién de las oficinas. Por otra parte, el trato obtenido de parte del
jefe directo fue integro y muy agradable en todos los aspectos, debido a la paciencia y
humildad brindada durante el curso de las practicas. A su vez el trato de los demas
funcionarios fue acorde y respetuoso, aunque las funciones empleadas en las practicas

no estuvieran relacionadas con ninguno de ellos.

Como se menciond anteriormente, el trato obtenido por el jefe directo permitié que
el desarrollo de la investigacion tuviera facilidades para la recoleccion de la informacion

y asi mismo al momento de consolidar dicha informacion.
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Resumen
Para las Empresas o corporaciones, el personal de su Compafiia es el activo mas
importante. Es por esto que una buena eleccion en la contratacion de las personas, es
fundamental y de gran importancia.
Para poder obtener buenos resultados con el reclutamiento de los trabajadores, es
necesario seguir una serie de pasos o procedimientos que conlleven a seleccionar de
manera acertada cada uno de los empleados que conforman el grupo de trabajo.
Es indispensable que al momento de realizar el proceso de seleccion, todas las
actividades sean de manera transparente y responsable. Teniendo en cuenta que estos
factores influyen en la mejoria de la Compariia en aspectos relacionados con el buen
desempefio en el puesto de trabajo, mayor indice de confiabilidad en el tema del
efectivo, y en brindar una buena imagen a los clientes.
Los indicios que dan pie para el desarrollo de esta investigacion son la elevada rotacion
y las malas précticas (Deshonestidad, mal atencion al cliente, impuntualidad, falta de
compromiso, entre otras.) que han venido afectando la seccion de cajas y en general a la
Compafiia.
Cabe resaltarse que en este trabajo se busca obtener un perfil 6ptimo que cumpla con el
protocolo asignado por la entidad al momento de poder recibir a un cliente en el puesto
de trabajo. Y esto incluye, una buena actitud, disposicion a colaborar, entrega al cargo
asignado y sobre todo buenas practicas (Dar buen uso a los implementos de trabajo, no
apropiarse de activos de la Compaifiia, entre otros).
Dentro del cuerpo del trabajo se pueden encontrar temas como los valores, las aptitudes,

el ambiente laboral, las aspiraciones, la formacidén académica, entre otras cosas que son
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de suma importancia para poder determinar cudl es el perfil idoneo para los aspirantes al
cargo de cajero.

En cuanto a la metodologia de este trabajo se optd por obtener datos primarios para la
investigacion. Dichos datos primarios se obtuvieron por medio de encuestas a empleados
de la seccién de cajas con diferentes cargos (Jefes de cajas y auxiliares de cajas —
cajeros). Adicionalmente se realiz6 una encuesta al jefe de recursos humanos con el fin
de tener un panorama mas amplio de los procesos de contratacion de la Empresa.

En los resultados obtenidos, se pudo observar que existen falencias en el proceso de
contratacion que hacen que dicho proceso no genere los resultados que requiere la
Compafiia al momento de adicionar un miembro al equipo del area de cajas. Por otro
lado, se pudo ver cuales son los valores y aptitudes con los que debe contar un aspirante
a cajero desde el punto de vista de jefes y auxiliares de caja encuestados. Lo anterior
para que al momento de que dicho aspirante esté en el cargo se pueda desempefiar de la

manera en que la Compafiia lo requiere.

Palabras Clave: Cajero de gran superficie, perfil de un cajero, rotacion de personal,

proceso de seleccion.
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Marco referencial
Marco tedrico

La seleccion de personal en una entidad o Empresa es uno de los pilares méas
importantes que se tienen en una Compafiia, debido a que mediante se puede elegir el
recurso  humano idéneo en las diferentes secciones que se establezcan en una
organizacion.

En la actualidad el capital humano es uno de los factores determinantes que
contribuye a la competitividad de las organizaciones, puesto que las competencias, los
conocimientos, la creatividad, la capacidad para resolver problemas, el liderazgo y la
identificacion del personal son algunos activos requeridos para enfrentar las demandas
de un entorno turbulento y alcanzar la mision organizacional (Herman L, 2006, p. 8).

Con base en lo anterior, es necesario que el personal seleccionado posea en su gran
mayoria los items mencionados, ya que en este trabajo nos enfocaremos en la seccion de
cajas, y ésta en los almacenes de cadena es la cara de la Compafiia debido al trato directo
que se tiene con los clientes.

Cabe resaltar, que en las Compafiias de retail la alta rotacion en el area de cajas
afecta mucho el rendimiento de la misma, puesto que este elevado indice puede incurrir
en el desempefio del personal activo. Esta rotacion se fundamenta en una serie de
elementos que la hacen mas notoria.

Price y Mueller (Citados por Herman L, 2006), consideran la rotacion como un
proceso que se fundamenta en cinco antecedentes de la satisfaccion en el trabajo (paga,
integracion, comunicacién instrumental, comunicacion formal y centralizacién) y que

resulta del balance entre la satisfaccion e insatisfaccion con dichos antecedentes.
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Para poder obtener un nivel bajo en la rotacion del personal, es necesario que los
trabajadores cuenten con un sentido de pertenencia hacia la Empresa y de esta manera
lograr un beneficio mutuo entre el personal activo y la Compaiiia.

Ahora, el sentido de permanencia es definido por Tett y Meyer (Citado por Herman
L, 2006) como la voluntad concebida y consiente por seguir en la organizacion.

Como también, para Mowday y Vandenberg y Scarpello (Citado por Herman L,
2006), la intencién de permanencia se refiere a la probabilidad, calculada y expresada
por el mismo individuo, de dejar en un futuro proximo a la organizacion.

Para unir lazos entre los colaboradores y la Compafiia, es “necesario fortalecer,
desarrollar y motivar al personal que integra o queremos que integre nuestra Empresa”
(Pamela M, 2015, p.9), esto no solo beneficiard a las dos partes, sino que al tener
colaboradores con sentido de pertenencia y ganas de quedrase en esta, se creara un
ambiente laboral mas grato y mas armonico para todos los participantes.

Por otro lado, el proceso de contratacion de personal es muy importante, por esto se
debe estar al pendiente en cada uno de los pasos a la hora de contratar a un colaborador,
pasos como:
planear y pronosticar la fuerza laboral para determinar los puestos que deben cubrirse.
disponer de un grupo de candidatos para tales puestos, mediante el reclutamiento de
candidatos internos y externos.
hacer que los aspirantes llenen solicitudes de empleo, y en su caso, pasen por una
entrevista inicial (de contacto).
utilizar diversas tecnicas de seleccidn como examenes, inestigacion de antecedentes y

examenes medicos, para identificar los candidatos viables al puesto.
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enviar uno o mas de los candidatos viables con el supervisor ersponsable.

lograr que el(los) candidato(s) pase(n) por uno o mas entrevistas de seleccioén con el
supervisor y otras partes interesadas, con la finalidad de tomar decision final respecto de
que el candidato contratar y que ofrecimientos deben hacerle. Dessler, 2004 (citado por

Pamela M, 2015, p.10).
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Descripcion de la Empresa

Cencosud se caracteriza por ser uno de los mas grandes retailers de América Latina;
Stecher (2012) afirma que las industrias del retail se identifican por ser grandes grupos
Empresariales del sector del comercio minorista que dirigen paralelamente a distintas
Empresas y tipos de negocio de venta masiva. Cencosud llegd a Colombia en 2008 con
Easy, sin embargo, en el afio 2012 realiz6 la compra de 93 tiendas pertenecientes a la
Compafiia Carrefour que son hoy denominadas Jumbo, Metro y Metro Express.
Objetivo central

“En Cencosud, nuestro objetivo central es poder convertirnos en el mayor retailer
de América Latina y entregar a nuestros cientos de miles de clientes, la maxima calidad

de servicio, excelencia y compromiso, los 365 dias del afio.” (CENCOSUD, 2016)
Naturaleza juridica

La Empresa Cencosud S.A. fue fundada en 1960 por el sefior Horst Paulmann en
Santiago de Chile, la apertura del primer supermercado fue en el afio 1976.
Mision

“Nuestra mision consiste en trabajar, dia a dia, para llegar a ser el retailer mas
rentable y prestigioso de América Latina, en base a la excelencia en nuestra calidad del
servicio, el respeto a las comunidades con las que convivimos y el compromiso de
nuestro equipo de colaboradores.” (CENCOSUD, 2016)
Vision

“Nuestro ambicion es continuar desarrollando nuestra propuesta multi-formato y

utilizar las ventajas competitivas que esto proporciona en todas nuestras unidades de
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negocio, con el fin de convertirnos en uno de los minoristas mas reconocidos de

América Latina.” (CENCOSUD, 2016)
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Objeto de la Practica

Propdsito

La Préctica se realiz6 con el fin de dar desarrollo a la asignatura “Trabajo de grado
IT”. Esto con el fin de poder culminar el plan de estudio y adquirir el titulo de
economistas de la Universidad Catdlica de Colombia.
Objetivo

Las Précticas Empresariales como opcién de grado nos permitieron poder aplicar el
conocimiento obtenido en la carrera, y de esta manera adquirir experiencia en el &ambito
laboral por medio de la interaccion en un ambiente real que nos prepara para poder
afrontar los nuevos retos laborales que se presentaran al culminar la totalidad de los

estudios.
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Funciones desempefiadas
Analizar y procesar informacion obtenida de diferentes reportes e incluso hacer una
interpretacion adecuada que permita la correcta toma de decisiones en la Seccion.
v' Generar diferentes indicadores relacionados con productividad, rotacion de personal,
programacion y cumplimiento de horarios.

v Receptar y emitir diferente informacion correspondiente al area de cajas.
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Metodologia

Para llevar a cabo el trabajo se optd principalmente por indagar sobre datos de
primera mano para la investigacion. Estos datos fueron obtenidos con base en encuestas
realizadas a un grupo de auxiliares de caja (35), jefes de cajas (5) y jefe de recursos
humanos de la tienda Jumbo Hayuelos. Esta investigacion es exploratoria debido a que
en la Compafiia no se cuenta con datos que puedan abordar los temas de contratacion y
seleccién de personal de cajeros.

Con base en lo anterior, las muestras de las entrevistas que se realizaron al personal
de la Compaiiia se tomaron de las tiendas Jumbo Calle 80, Jumbo Santa Ana, Jumbo
Plaza Central, Jumbo Carrera 30 y Jumbo Hayuelos.

En dichas tiendas se tuvo una entrevista de manera personalizada con cada uno de
los cajeros, como con cada jefe de cajas. En este espacio se presentd algo muy
importante para el desarrollo del trabajo, ya que exceptuando las preguntas formuladas
para cada empleado de la Compafiia, se obtuvo informacion adicional de lo que esta
sucediendo en el area como tal. Esta informacion es bésicamente sobre falencias,
ambiente laboral, y aspectos personales a mejorar, para que el area con el tiempo pueda
tener un grupo mas consolidado y un ambiente mejor y adecuado.

En el desarrollo de este espacio se logré adquirir confiabilidad con cada uno de los
empleados, lo que hizo que cada uno expresara de manera libre lo que sentia en su area
de trabajo, en el ambiente laboral y a su vez tomar esto para que las conclusiones y las
recomendaciones para la Compafiia sean mas fructiferas y mas dadas a las realidad que

se viven en la seccion.
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Respecto de las muestras que se tomaron para la realizacion del trabajo, podemos
enfatizar en que la muestra total de auxiliares de cajas se basé en los horarios donde no
se requiere un gran nimero de cajeros. Para cada tienda se entrevistd a 7 cajeros y al jefe
de cajas. Exceptuando que en la tienda Jumbo Hayuelos se entrevisto adicionalmente a
la jefe de recursos humanos.

Cabe resaltar que las tiendas que se tuvieron en cuenta (Jumbo Calle 80, Jumbo
Santa Ana, Jumbo Plaza Central, Jumbo Carrera 30 y Jumbo Hayuelos) para el
desarrollo de la muestra fueron tomadas con base en su area (Dimensiones), cantidad de
personal y porque son las tiendas que mas generan ingresos para la Compafiia a nivel

Bogota.
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Justificacion y resultados de la investigacion
Justificacion

El propoésito de este trabajo es determinar las bases necesarias para determinar el
perfil idoneo que requiere la Compafia al momento de seleccionar y contratar a un
aspirante al cargo de cajero. Dicha investigacién es de suma importancia debido a que el
personal que ejerza este cargo tiene que estar suficientemente calificado para tener un
mejor desempefio en el area, ya que los cajeros son la imagen que la Compafia muestra
al publico y/o clientes.

Es por esto que las muestras tomadas para el desarrollo de la investigacion fueron
provenientes de los mismos cajeros, quienes saben a lo que se enfrentan dia a dia, cuales
son sus falencias y sus fortalezas, lo que hace que tenga un conocimiento o un panorama
claro de lo que la seccion requiere para su desempefio en la Compafiia.

Sin embargo, a pesar de ser una seccion tan importante, los pasos que se han venido
tomando para la seleccion del personal no han sido muy precisos. Por tanto no basta con
saber cudl es el perfil idoneo para este cargo, sino que la Compafiia debe tomar el tiempo
necesario para la seleccion.

Planteamiento del problema

Para la Compaiiia, al igual que en muchas otras Empresas, el factor mas importante
es el capital humano, debido al desempefio que ofrece en las distintas labores que se
requieren. su impacto por el ser la imagen de la Empresa hacia los clientes, ha hecho que
se tengan en cuenta aspectos relacionados con los valores, habilidades, destrezas y

formacién académica, entre otros.
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Sin embargo, teniendo en cuenta lo dicho anteriormente los factores mencionados
no han sido considerados con el nivel de importancia necesario para que con el tiempo
las labores en el cargo mejoren. Tanto asi que lo econémico no se ha evidenciado como
motivo de abandono o rotacion en la Compafiia.

Ahora, (Qué es lo que necesita en realidad la Compafia para tener el perfil
adecuado de su personal, y que existan los aspectos necesarios para que brinden el mejor
desempefio a los clientes?

Para esto, necesitamos que dichos cajeros tengan la disposicion y las competencias
suficientes para que el cliente se lleve la mejor cara de la Compaiiia cada vez que
compre en la tienda.

Para ofrecerles un buen trato a todos nuestros clientes se necesita que la seleccion y
contratacion de los cajeros esté enfocada y tenga claro el perfil que se quiere contratar.
Es por esto que en esta investigacion se dan los elementos basicos para el perfil de
cajero, dicho perfil esta creado en base a la realidad que enfrentan los cajeros y a como

ellos podrian solucionar sus propios problemas.
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Objetivos

Objetivo general

Determinar los elementos béasicos del perfil para la preseleccion, seleccién y
contratacion de personal del area de cajas en Jumbo Bogota.
Objetivos especificos
Establecer los aspectos a tener en cuenta por la Compafiia para los efectos de
preseleccion, seleccion y contratacion del personal de cajeros.
Conocer cual es el proceso de seleccion que maneja la Compafiia.
Area objeto de estudio
Area de cajas

El area de cajas es fundamental en las Compafiias de comercializacion de productos,
dado que es el medio de contacto directo con los clientes externos, lugar donde se hacen
efectivas las ventas por medio de los diferentes tipos de pago, tales como efectivo,
tarjetas débito y crédito, bonos, cheques, entre otros; y es entonces la seccion encargada
del manejo de los dinero de la Compafiia...

Dentro del area de cajas se encuentran diferentes cargos como lo son:
v' Gerente Nacional de Cajas: es el encargado del seguimiento y evaluacion del
desarrollo de la seccion para la toma de decisiones que promuevan el sostenimiento y
una constante mejora de la misma.
v Jefe de cajas: es la persona encargada en cada una de las tiendas de velar por el
correcto cumplimiento de la Seccién en la misma, entre sus funciones méas importantes
estd la realizacion de la programacion de la plantilla del area de cajas para su tienda,

debera coordinar a los auxiliares principales (o coordinadores) para la solucién de los
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imprevistos que se presenten dia a dia y ademas garantizar que el dinero que ingrese a la
caja central correspondiente a la recogida de efectivo de los cajeros sea ingresado
inmediatamente a la caja fuerte.

v Auxiliar principal o coordinador: es la persona encargada en cada una de las tiendas
de controlar que los cajeros cuenten siempre con el material necesario para desempefiar
sus actividades y dar un buen servicio al cliente.

v’ Cajero: es la persona encargada del registro de los productos y del manejo del dinero
de las ventas realizadas, ésta debera trabajar en conjunto con el empacador y apoyarse
con el coordinador y jefe de cajas en caso de imprevistos en el ejercicio de sus
funciones.

v/ Empacador: es la persona encargada de apoyar al cajero empacando los productos
luego de haber sido registrados.

Aspectos concretos a investigar:

v' Se examin6 el perfil que tiene en cuenta la Compafiia a la hora de contratar
personal para el cargo de cajero, con el fin de establecer cuéles son los procesos que se
estan haciendo al momento de la contratacion.

v' Se indag0, segun los empleados, cuales son los requerimientos minimos a tener en
cuenta para contar con un buen desempefio en el cargo, para de esta manera tener
resultados mas aterrizados a la realidad.

v' Se compard los resultados arrojados por la muestra, la cual cuenta con diferentes
cargos, lo que hace que se vean diferentes puntos de vista y se tenga una mirada mas

amplia sobre el perfil adecuado para dicho cargo.
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v Se analizé cudles son las habilidades que requiere el personal de cajas para lograr un
desempefio adecuado de las diferentes funciones que se presenten.

v Se estudié el ambiente laboral en el cual trabajan los cajeros para de esta manera
saber que tan a gusto se sienten en su seccion.

v Se comparo las opiniones que generan los jefes de cajas y los cajeros respecto de los

valores primordiales con los que el personal debe contar para aspirar al cargo.
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Anélisis del perfil idoneo del personal de la seccion cajas en Jumbo Bogoté

Para el andlisis del perfil idéneo de los cajeros fue necesario entrevistar a los
mismos empleados, a los jefes de cajas y a un jefe de recursos humanos (como se
menciond anteriormente). Esto se hizo debido a que todos los dias ellos son los que
viven la experiencia frente a los clientes, y conocen los valores, las habilidades, las
fortalezas y las falencias que se necesitan o que se deben evitar dia a dia, para ejercer de
buena manera su labor.

En dichas entrevistas las preguntas formuladas para su desarrollo no fueron el Gnico
material para poder desarrollar la investigacion, sino que en medio de las conversaciones
con cada uno de los empleados se pudo obtener mas informacion que sera de mucha
utilidad para el desarrollo o ejecucion del trabajo en cuestion. A continuacion se
presentaran los resultados obtenidos en dichas entrevistas para dar a conocer de qué
manera se puede lograr el perfil que se esta buscando.

Para desempefiar la funcion de un cajero, estos deben tener una serie de habilidades
que se pudieron determinar tanto en las entrevistas con los cajeros como con los jefes de
caja. Las habilidades que se encontraron en la figura 1, son las requeridas segun los jefes
de cajas para aspirar al cargo de cajero. Es por esto que es de suma importancia tener en
cuenta las apreciaciones obtenidas para poder lograr un buen desarrollo en la

construccion del perfil.
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Habilidades - Cajeros

B Carisma M Buenas relaciones sociales
m Agilidad M Destreza
M Servicio con el cliente B Manejo con los medios de pago

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 1. Pregunta 1 (Jefes de caja). ;Cuales son las aptitudes basicas que debe reunir

un aspirante a cajero?

Basado en la gréafica anterior, se puede determinar que existen seis habilidades
fundamentales que segun los jefes de cajas debe contar un aspirante al cargo de cajero
para poder ejecutar bien sus funciones. Como bien muestra la figura, la habilidades
primordiales frente a las demas son el servicio al cliente y el poseer buenas relaciones
sociales con un 25% para cada una. Esto se debe a que por el lado del servicio existen
clientes que no poseen la mejor actitud al momento de ser atendido por uno de los
cajeros. Ahora por el lado de las buenas relaciones sociales, es necesario que los cajeros
convivan a diario con los clientes y con su grupo de compafieros, y en todo momento

deban tener buena disposicion.
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El tema de los valores no solo es requerido en el area de cajas sino en cualquier otra
seccion de trabajo, debido que es uno de los pilares fundamentales en la entidad que
constituye cada persona. Dichos valores generalmente no son otorgados en el trabajo,
sino que ya vienen incorporados en cada aspirante para el cargo. Para la figura 2, se ve
una serie de valores que para los jefes de cajas son indispensables para aspirar a formar

parte del grupo de trabajo.

Valores - Segun jefes de cajas

B Responsabilidad  ® Honestidad Respeto M Pasién

Fuente: Elaboracién propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 2. Pregunta 2 (Jefes de caja). ;Cudles son los valores que por excelencia debe

tener un aspirante a cajero?

Se puede ver que independiente de la importancia que tienen todos los valores en la
vida personal, para los jefes de cajas existen cinco primordiales, cuyos principales
valores son la honestidad y la responsabilidad con un 36%. Esto teniendo en cuenta que
el perfil de cajero es relacionado con el tema monetario que recibe la Compafiia por

parte de los clientes. También, porque el efectivo no es lo Gnico que manejan los cajeros,
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sino que deben ser comprometidos con la puntualidad y el desarrollo de las funciones.
Ahora como segundo lugar esté el respeto con un 21% debido a que el trato al cliente y
su equipo de trabajo debe basarse en este valor para que exista un buen ambiente laboral
y el cliente tenga una buena imagen de la Empresa.

El género para muchas Compafias influye mucho debido a la capacidad de
responsabilidad y entrega para las diferentes funciones que se requieran. Sin embargo se
debe tener en cuenta que tanto los hombres como las mujeres deben tener los mismos
derechos. En el grafico 3, se tomaréa la opinion respecto de la preferencia de género que
tienen los jefes de cajas viéndolo por el lado del compromiso y el sentido de pertenencia

con la Compaiiia.

Mejor desempeiio - Género

B Hombres W Mujeres Indiferente

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 3. Pregunta 3 (Jefes de caja). ;Qué género considera con mejor desempefio en el

cargo de cajero?

Teniendo en cuenta la grafica anterior, se puede evidenciar que el 60% de los jefes

encuestados toman el tema como sin importancia en el desempefio que se pueda obtener
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en el cargo, debido a que se sienten conformes con cémo se desempefian los dos sexos.
Aunqgue también se puede ver como para algunos jefes de caja esta decision esta un poco
mas polarizada y se sienten mejor trabajando con uno de los dos géneros.

Para el tema de la edad, las Compafiias respecto del punto anterior si toman mucha
importancia al momento de los afios que pueda presentar un aspirante al area de cajas,
teniendo en cuenta que influye generalmente en su desempefio. Ya sea por la falta de
experiencia que posea, o por todas las condiciones que pueda traer consigo una persona
mayor, que en muchos casos no son las mas apropiadas para el cargo y para la Empresa.
La figura 4, muestra el rango en edad que es considera por los jefes como el mas

indicado para el desempefio de la labor.

Rango Ainos - Mejor desempeiio

m18-25 m25-30 Mas de 30

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 4. Pregunta 4 (Jefes de caja). ¢Cual es el rango en afios (en promedio) en el cual

mejor se desempefia un cajero?

En la figura 4, se puede ver la preferencia que tiene el 70% de los jefes de cajas para

el rango de edad entre 18-25 afios. Lo que indica que para los jefes de caja es mas
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adecuado trabajar con un equipo mas joven, independiente de la poca experiencia que
posea consigo.

Para corroborar lo dicho anteriormente se puede observar el porcentaje que obtiene
el rango de 25-30 afios y después de los 30 afios, donde sus porcentajes son 20% y 10%
respectivamente, lo cual da a entender que entre mayor sea el rango de edad, menor sera
el porcentaje de preferencia que tengan los jefes de caja.

Para que un aspirante a cajero se sienta a gusto y pueda brindar un buen desempefio
en su labor, es necesario que se tenga un buen ambiente laboral y una forma de lograrlo
es con reconocimientos por parte de los superiores cuando desarrollan bien sus
funciones cotidianas. En la figura 4, se establece una serie de aspectos que para los jefes
de cajas durante su tiempo en la seccion consideran necesarios para el buen desempefio

en el puesto de trabajo.

Aspectos - Mejor desempeiio

M Horarios - descansos M Reduccién carga laboral ® Eleccion horarios
M Detalles B Reconocimientos Viajes sorpresivos

Sueldo

9%

9%

Fuente: Elaboracién propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 5. Pregunta 5 (Jefes de caja). Qué aspectos cree que motivarian a un cajero para

desempefiarse mejor?
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Independiente de los reconocimientos que pueda recibir el personal por desempefiar
bien su labor, la grafica 5 muestra que para el personal (cajeros) desde el punto de vista
de los jefes de caja es mas importante con un 27% que la Compafiia brinde detalles asi
sean pequefios pero que les den muestra de la gratitud que tiene la Empresa por su buena
labor. Como segundo aspecto importante esta los horarios — descansos con un 28%, esto
debido a que los cajeros solo pueden descansar un dia entre semana y solo tienen
descanso un domingo cada tres meses, lo que segln piensan los cajeros hace que no
puedan asistir a reuniones, paseos, momentos de dispersién y entretenimiento en los
cuales les gustaria estar.

Las capacitaciones en el area de cajas son fundamentales puesto que se encargan de
hacer un reaprendizaje sobre algunos temas que son importantes al momento de
desempefiarse. Por esto, escoger bien los temas que se van a tratar en dichas
capacitaciones es de vital importancia para que el desempefio de los cajeros mejore. La
figura 6 muestra las actividades que serian de mas utilidad en el desempefio de los
cajeros, teniendo en cuenta que esta informacion es proveniente de jefes que ya tienen

una trayectoria larga en la Compafiia.
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Actividades - Mejor desempeno

Reconocmientos
publicos
20%

Manejo de

/_5|tuaC|ones ATC
40%

Juegos
dindmicos ATC
20%

Ambiente laboral
20%

Fuente: Elaboracién propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 6. Pregunta 6 (Jefes de caja). ¢(Que actividades se podrian desarrollar en las
capacitaciones (de inicio laboral y de retroalimentacion posterior) para mejorar la

atencion al cliente, agilizar el desempefio del cajero y lograr un medio laboral acogedor?

En la grafica 6, se puede determinar que el manejo de situaciones sobre la atencion
al cliente es los que mas puede impactar en el desempefio de un cajero (40%), teniendo
en cuenta que en todo momento se pueden presentar diferentes situaciones con los
clientes que en ocasiones no son muy agradables. Las otras actividades destacadas en el
gréfico son también muy importantes pero ya con el mismo porcentaje de importancia,
en cuanto al punto de vista de los jefes de cajas.

Las actividades para lograr un ambiente laboral generalmente son descuidadas en un
grupo de trabajo, cosa que afecta generalmente en el desarrollo de las actividades porque
no se pueden expresar las inconformidades que se pueden presentar en el desarrollo de
las labores cotidianas. Por otra parte, el desempefio que se pueda brindar en el area

influye mucho en el apoyo y trato que se tenga por parte del equipo de trabajo. Para esto,
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la figura 7, muestra algunas actividades consideradas adecuadas para un mejor ambiente

laboral tanto con los jefes de cajas como con los comparieros de trabajo.

Actividades - Mejor ambiente laboral

M Espacios de dialogo - jefe
W Compartir con el director
Dialogo entre compafiieros

M Celebracién fechas especiales

Fuente: Elaboracién propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 7. Pregunta 7 (Jefes de caja). ¢(Qué actividades considera necesarias para lograr

un mejor ambiente laboral?

En la grafica anterior se puede ver que la actividad que mas ayudaria a mejorar el
ambiente laboral en el area, seria con un 57% tener espacios de dialogo-jefe, lo anterior
se debe al hecho de que los cajeros sienten que no son escuchados y que tal vez lo que
sienten por sus jefes no es confianza y respeto sino miedo. Es un tema muy importante
ya que las relaciones interpersonales de todo el grupo incurren en como va a ser el
ambiente laboral del mismo, un buen ambiente laboral culmina con un buen desempefio
de los empleados al momento de desarrollar sus actividades, pero un mal ambiente
laboral hace que los empleados no trabajen a gusto y no se desempefien de la mejor

manera, lo que a la larga termina afectando a la Empresa.
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Para poder tener un equipo de trabajo adecuado, es necesario fortalecer las
debilidades que se van presentando con el paso del tiempo. Es por esto que es de vital
importancia que los jefes de cajas que son los observadores del equipo de trabajo,
expresen cudles son estas falencias para poder corregirlas y dar una mayor solidez al
equipo de trabajo. La figura 8 muestra algunos aspectos que podrian fortalecer el equipo
de trabajo desde el punto de los jefes de cajas de acuerdo a su experiencia en el tiempo

laborado en la Compafiia.

Fortalecimiento - Equipo de trabajo

Conocimiento
previo de las
dindmicas
11%

Charlas de liderazgo a los
coordinadores frente a
los cajeros
11%

Presentacion personal
11%

Servicio al cliente
11%

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 8. Pregunta 8 (Jefes de caja). (En qué aspectos podria fortalecerse su equipo de

trabajo?

Observando la figura anterior, se puede decir que las capacitaciones son lo mas
importante para poder fortalecer un equipo de trabajo con un 23%. Esto debido a que se
puede reforzar los conocimientos adquiridos y aprender cosas nuevas que sean de gran
utilidad para el desempefio del equipo. Por otra parte, como segundo lugar se encuentra

la confianza entre el jefe de cajas y el personal con un 22%. Esto debido a que es de vital
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importancia que el personal posea un trato cordial con su jefe para poderle expresar las
inconformidades que se presenten y asi generar un ambiente de trabajo méas a gusto y
compacto. Para culminar la productividad, servicio al cliente, conocimiento previo de las
dindmicas, presentacion personal y charlas de liderazgo a los coordinadores frente a los
cajeros ocupan el tercer lugar con un 11% cada uno.

Cencosud Colombia en su equipo de trabajo, especificamente en la seccidn de cajas
cuenta con personal discapacitado en algunos de los roles que se manejan en el area.

Lo cual es una muestra de responsabilidad social que en muchas Compafiias no se
tiene en cuenta. Sin embargo, dichos cajeros fueron contratados en los tiempos de
Carrefour (Cadena de retail adquirida por Cencosud S.A), esta préactica se ha perdido con
la transicion de la venta y los cajeros que actualmente laboran han sido los mismos
contratados por la cadena anterior. La figura 9 muestra la opinion de los jefes de cajas
encuestados respecto al desempefio de los cajeros que cuentan con discapacidad y si son

los adecuados para aspirar al cargo de cajero.

Opinion - Personas discapacitadas

Fuente: Elaboracién propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.
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Figura 9. Pregunta 9 (Jefes de caja). ¢(Cudl es su opinion acerca de la contratacion de

cajeros discapacitados?

Se observa que para los jefes de cajas es muy agradable contar con personal
discapacitado (60%) debido a su desempefio y compromiso. Al igual que ver como la
Compafiia les brinda la oportunidad de formar parte de su equipo de trabajo sin
discriminacion alguna. Esto les abre las puertas a un mundo laboral en el cual no hay
tantas oportunidades o simplemente no se tienen en cuenta. Sin embargo esta opinion no
es compartida en toda la muestra encuestada, debido a que existen falencias que quiza no
sean muy acordes con el cargo desempefiado. Para algunos encuestados, debido a que el
cargo se basa en la atencion al cliente, el hecho de que exista una discapacidad en la
comunicacion hace que existan restricciones y por lo tanto que se crea que un cargo en
donde no se tenga comunicacion directa con el cliente seria mas adecuado.

Teniendo en cuenta la opinidn de los jefes de cajas anteriormente, se puede observar
su gran importancia frente a lograr el perfil adecuado para el cargo de cajero. Sin
embargo es necesario también partir del hecho de que la opinion de los cajeros respecto
de lo que se necesita en la seccidn es de suma importancia para poder obtener un perfil
mas sélido con una investigacion proveniente de diferentes cargos. A continuacion se
mostraran las opiniones y los puntos de vista considerados por los cajeros entrevistados,
para ver cuales son los puntos que se deben corregir para llegar al perfil optimo y que el
area se sienta a gusto para un mejor desemperio.

Como se menciono anteriormente en los resultados obtenidos por los jefes de cajas,
los valores son de vital importancia puesto que ayudan a brindar lo necesario y lo

requerido para el trato al cliente. Ahora el tema de los valores partira de las opiniones
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que tengan cada uno de los cajeros entrevistados, quienes son los que conocen el minimo
requerido para el desempefio 6ptimo, y de esta manera constatar si coinciden con las

opiniones dadas anteriormente por los jefes del area.

Valores seguin cajeros

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 10. Pregunta 1 (Cajeros). ;Con qué actitudes, valores y condiciones cree usted

que se debe contar para ejercer el cargo?

En este grafico se puede observar que la honestidad para los cajeros es el valor mas
importante con un 23.85%. Esto debido a que lo primordial en las funciones del cajero
es el manejo del efectivo, y por ello es de suma importancia contar con este valor. Por
otra parte la responsabilidad ocupa un segundo lugar con un 18.35% dado el
compromiso que debe tener el personal con las labores a desemperiar.

Cabe resaltar que tanto para los cajeros como para los jefes de cajas la honestidad y

la responsabilidad son los valores primordiales para el buen desempefio del cargo
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(Figura 2 y figura 10). Esto nos afirma los valores con los que debe contar un aspirante a
cajero.

Como se ha venido diciendo el ambiente laboral es decisivo para el desempefio de
un equipo de trabajo. Es por esto que el hecho de que los cajeros se sientan a gusto
permite que la productividad del grupo mejore. La figura 11 muestra si el ambiente
laboral de los encuestados es favorable, o por el contrario no es el adecuado para el

desarrollo del cargo.

Ambiente laboral

M Bueno
M Regular

Malo

3%

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 11. Pregunta 2 (Cajeros). ¢Considera agradable el ambiente laboral actual? Si no

lo es que sugiere?

En la grafica anterior se puede ver que para el 83% de los encuestados, el ambiente
laboral en el cual se desempefian es bueno, teniendo en cuenta la afinidad que tienen

trabajando con su equipo de compafieros.
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Es favorable este porcentaje ya que da muestra de que el ambiente laboral no
necesita de muchas mejorias, independientemente que se muestre un 3% para quienes el

ambiente labora no le es muy agradable.

La relacion Jefe — Empleado es fundamental para el buen funcionamiento de la
seccion de cajas, dado que un buen trato de parte y parte influye al momento que se
presentan falencias o debilidades. Es importante tener en cuenta que mas alla del buen
trato que se establezca con los jefes y con los compafieros de trabajo, poder trasmitir
buena comunicacion y que exista preocupacion sobre la vida personal de cada uno de los
empleados ayuda a que sea un ambiente mas familiar y que por ende se tenga un espacio
en armonia y tranquilidad. La figura 12 muestra la consideracion de los cajeros
encuestados sobre la existencia de estar en armonia con el grupo de trabajo, y por lo
tanto saber qué aspectos se deben considerar para fortalecer este aspecto en la

Compafiia.

Armonia - Area

mSi mNo

3%

Fuente: Elaboracién propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.
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Figura 12. Pregunta 3 (Cajeros). ¢(Cree estar en armonia con su jefe directo y con los

comparieros?

La figura 12 muestra que para los cajeros con un 97% existe armonia tanto con el
jefe de cajas como con los comparieros de trabajo. Es decir, hay buen trato y

comunicacion adecuada para el desempefio de las funciones que se requieren dia a dia.

Es muy importante para la seccion contar con este tipo de aspectos teniendo en
cuenta que la armonia en el puesto de trabajo se refleja en la atencién con los clientes
que a diario visitan cada uno de la tiendas y se llevan la imagen de como fueron

recibidos y atendidos.

El protocolo en la Compafiia al igual que en otras Empresas que estén relacionadas
con cadenas de supermercados ha hecho que la guia que se trasmite al cliente en el
trascurso de la compra sea un tema delicado, puesto que de ello depende el trato formal
y cordial que se lleve el cliente durante el desarrollo de su visita a las tiendas. Sin
embargo, existen protocolos que generalmente no son los mas adecuados o que quiza
tienen pasos que son incomodos para trasmitirlos durante la atencion al cliente. A
continuacion la figura 13 muestra si el protocolo establecido en Jumbo es bueno, y de
esta manera evidenciar si existen opiniones contrarias que impliquen que se requieran

realizar mejoras en el tema mencionado.



ELEMENTOS BASICOS PARA EL PERFIL DE CAJERO EN LAS TIENDAS JUMBO 40

Protocolo

LMan

3%

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.

Figura 13. Pregunta 4 (Cajeros). ¢Considera que el protocolo de venta podria mejorarse?

En la figura 13 se puede evidenciar que el protocolo para los cajeros es bueno en
méas de un 50% (61% aproximadamente). Sin embargo es necesario evidenciar en el
grafico que existen inconformidades con respecto a la guia que se trasmite al cliente
(Corresponde al 36% de los encuestados). Estas inconformidades estan relacionadas con
la extension en el protocolo y algunos pasos que para el cliente no son muy agradables

(Posteriormente se evidenciaran las causas con mas detalle).

Por otra parte, el 3% de los encuestados opinan que el protocolo no es el adecuado
para trasmitirlo a los clientes, cosa que viéndolo desde el punto de vista de total de los
encuestados, el porcentaje no es tan significativo pero si se deben tener en cuenta las
observaciones que cada uno de los empleados en el momento de la entrevista pudo
mencionar (Posteriormente se evidenciaran las opiniones adicionales que se rescataron

durante el desarrollo de la investigacidn).
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Es necesario considerar que en los resultados que se han venido reflejando, las
habilidades y los valores mencionados anteriormente son muy fundamentales para el
perfil que se estd buscando en el cargo de cajero. Puesto que de ello dependeré el
trascurso y el desarrollo que pueda tener el area a futuro. Por otra parte, es importante
recalcar que de las habilidades y los valores, se destacan los valores porque son la
esencia de las personas que estan aspirando al cargo y que esto no lo podran conseguir

durante el tiempo que se labore en la Compaiiia.

Ahora, desde lo obtenido hasta el momento es necesario tener conocimiento sobre
las aspiraciones que puedan tener las personas que aspiren al cargo, puesto que es de
vital importancia para la Comparfiia saber si su paso por la Compaiiia es temporal o si
estan interesados en poder continuar en la Compaifiia, ya sea en el area u en otra seccion.
Para esto la figura 14 muestra cuales son las expectativas que tienen los cajeros respecto
de su estancia en la Compafiia y de esta manera saber que es lo mas adecuado para la

Empresa.

Aspiraciones - Cajeros

Sin aspiraciones

4 18%

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.
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Figura 14. Pregunta 6 (Cajeros). ¢Cuales son sus aspiraciones al interior de la

Compafiia?

De lo evidenciado en la figura 14 se puede destacar que mas de un 60% de los
cajeros encuestados desean poder ascender en la seccidén de cajas o en otra area. Este
porcentaje es muy importante al igual que el 20% correspondiente a las personas que
desean continuar en la Compafiia asi sus aspiraciones a corto plazo no sean ascender.
Esto indica que la Compafiia cuenta con personal con deseos de seguir siendo parte de la
Compaiiia, lo cual es muy positivo para el area debido a que no es nada favorable
cambiar el personal frecuentemente por personas que estén Unicamente de manera

temporal.

Por otro lado, es fundamental e importante saber con qué formacion académica
cuenta cada uno de los aspirantes al cargo de cajero, debido a que es necesario tener
algunos conocimientos previos, dadas las funciones establecidas en el cargo. La figura
15 cuenta con los resultados obtenidos de un grupo de cajeros respecto a la formacion

académica requerida para formar parte del personal de cajas.

Formacion requerida - Cajeros

H Bachiller H Techico Universitario

Fuente: Elaboracion propia. Datos basicos tomados de la entrevista al personal de cajas.
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Figura 15. Pregunta 7 (Cajeros). ¢Qué formacidn académica cree que se debe tener para

ejercer el cargo?

Por lo evidenciado por la figura 15 se puede deducir que la formacion académica
minima requerida para aspirar al cargo es ser bachiller. Esta formacion corresponde al
62%. Por otro lado es necesario destacar que para otros cajeros el cargo es tan
importante que lo minimo requerido es cursar o haber culminado una carrera
universitaria. Cabe resaltar que tan positivo es para la Compafiia contar con personas
que estén culminando sus estudios, teniendo en cuenta que pueden estar en la Compafia
de manera temporal por proyectos personales que quiza no estan relacionados con la
Empresa.

Ahora desde el punto de vista del jefe de recursos humanos, es necesario ver de qué
manera se estan realizando los pasos al momento de la contratacion del personal de
cajas, y si en realidad es lo que necesita la Compafiia para poder tener el perfil 6ptimo.

1. ¢Estan definidos el perfil y las funciones del cajero?

El perfil al cual esta dirigido la Compariia es una persona con titulo bachiller
como minimo, buena presentacion personal y lo que es indispensable el buen
desempefio en temas de servicio al cliente. Cabe resaltar que en la Compafiia no
se tiene en cuenta la experiencia laboral

2. Cuadl es el proceso y los procedimientos seguidos en la seleccion y contratacion

del cajero?
- Entrevista jefe de recursos humanos: Manejo de situaciones que se pueden
presentar.

- Entrevista jefe de cajas.
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Examen médico.

- Documentos: Dentro de esta entrevista se tienen en cuenta documentos como
el diploma, cedula de ciudadania, antecedentes, referencias personales y
laborales.
- Firma contrato.
- Capacitacién (Observar a un cajero antiguo).
3. Qué aptitudes y actitudes se buscan en la preseleccion y seleccion de personal
para cajero?

Orientacion al servicio.

Trabajo en equipo.

Enfrentar desafios.

Manejo de clientes (situaciones).

4. Qué pruebas se realizan para preseleccion y seleccion de cajeros?
En la Compafiia no se realizan pruebas puesto que en la transicion de Carrefour a
Cencosud las quitaron por recorte de presupuesto debido al gran nimero de
personal laborando.

5. Que se busca con la aplicacion de esas pruebas?
Teniendo en cuenta que no se realizan pruebas al momento de la contratacion, el
jefe de recursos humanos recomienda aplicar pruebas de personalidad
psicotécnica en las cuales se mire el nivel de dominancia, influencia y
estabilidad. También recomienda una prueba matematica para saber si la persona

cuenta con el conocimiento requerido para el manejo de efectivo.
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6. Cual es el rango de edad de preferencia para el cargo de cajero?

La preferencia en cuanto a edad estd en el rango de los 28-35 afios,
preferiblemente con hijos y/o responsabilidades. Esto debido a que la mano de
obra joven generalmente no presenta compromisos, lo cual no es muy favorable
para el cargo a aspirar.

7. Qué sugerencias tiene para mejorar el proceso de preseleccion, seleccion y
contratacion del personal de cajeros?

- No hay fuente de reclutamiento, por lo tanto es necesario requerir de una
fuente para que no se tenga que contar solamente con las hojas de vida que
Ilegan directamente a las tiendas

- Utilizar pruebas psicotécnicas para determinar el perfil personal y estado
emocional del aspirante

- Tener mas de dos dias de induccién en la escuela de formacion para que los
cajeros cuenten con buenas practicas en su area de trabajo.

8. Se desarrolla capacitacion, tanto al inicio laboral como para retroalimentacion
posterior, para mejoramiento en el desempefio, de acuerdo con los informes de
los coordinadores de caja?

No, los coordinadores no envian informes para nuevas capacitaciones. Dichas

capacitaciones estan dadas por la Compafiia, las cuales son:
e Moneda colombiana: Billetes falsos y medios de pago
e Manejo de alimentos

e Sodexo: Medios de pago
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Conclusiones
En el desarrollo de la investigacion se establecio que los cajeros deben tener una serie de
aspectos que son necesarios para el buen desempefio de sus funciones. Dichos aspectos
se evidencian en los resultados obtenidos tanto en los jefes de caja como en los cajeros.
Los factores que se tuvieron en cuenta fueron habilidades, valores, ambiente laboral,

aspiraciones, formacion académica, entre otros.

El perfil idéneo para el cargo de auxiliar de cajas-cajero debe contar como minimo con:

e Habilidades tales como: Agilidad, Servicio al cliente y buenas relaciones
sociales.

e Valores que son indispensables como: Honestidad, responsabilidad y respeto.

e En su mayoria, personal en el rango de edad de 18-25 afios que
preferiblemente no tengan mucha experiencia y que tenga compromisos para
que de esta manera sienta mas responsabilidad con el cargo.

e Una formacién académica que se base en el bachillerato, aunque para un 32%
de la muestra seria adecuado que el aspirante contara con un nivel técnico en

carreras afines a la administracion y al servicio al cliente.

El ambiente laboral es un factor primordial, por esto podemos concluir que para lograr

un mejor desempefio del cargo es necesario:

e Contar con aspectos que motivarian a los colaboradores, tales como: Mejorar los
horarios de descansos, detalles no necesariamente materiales, pero que les dé a

entender a los empleados la gratitud por la buena labor.
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Realizar capacitaciones que traten temas como manejo de situaciones en atencién
al cliente y que en dichas capacitaciones se puedan otorgar reconocimientos
publicos a los empleados por hacer bien sus funciones.

Hacer charlas o espacios de dialogo con el jefe para que de esta manera el
personal de cajas se sienta escuchado y exista un trato mas confiable entre el

equipo de trabajo.

Por otro lado, se debe resaltar que actualmente en las tiendas Jumbo se viene

presentando:

Que no existe preferencia en el género por parte de los jefes de cajas hacia su
equipo de trabajo, puesto que del total de la muestra el 60% le es indiferente.

Un apoyo frente a las personas en estado de discapacidad, debido a que en la
seccién se hay un namero considerable de personas sordo-mudas y en estado de
silla de ruedas, lo que a su vez indica que les parece bueno que formen parte del
grupo (60% de los encuestados consideran buena su estadia en el area. Sin
embargo para otra parte de la muestra no es muy agradable contar con ellos
puesto que por su condicion no se pueden tomar las medidas respectivas cuando
incurren en una falta.

Un buen ambiente laboral, debido a que el 83% de los encuestados lo percibe de
esta manera y tan solo el 3% consideran que el ambiente no es el adecuado.

Una buena percepcion por parte del cajero en la implementacion del protocolo
que este debe darle al cliente. Sin embargo, para el 36% de la muestra, dicho

protocolo no es el indicado debido a falencias tales como:
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- Laguia brindada a los clientes es muy extensa.
- Incomodidad por parte de los clientes cuando se mencionan temas de
tarjeta de crédito y si encontré todos los productos que buscaba.
Aspiraciones de los cajeros por continuar o ascender en la Compafiia. Esto
implica que estan a gusto con la entidad y que desean seguir laborando, ya sea en
la misma seccién u en otra area de la Empresa. Tanto el deseo de ascender como

de continuar en el puesto de trabajo corresponden al 82% de los encuestados.

Ahora desde el punto de vista del &rea de recursos humanos se puede concluir que:

No existen pruebas de personalidad psicotécnica que ayuden a obtener una
seleccion mas acertada del personal. Esto debido a que desde la transicion de
Carrefour a Cencosud y la implementacion de personal, implicaba mayores
costos que la Compariia no asumiria.

No hay una fuente de reclutamiento para poder ampliar el recibimiento de hojas
de vida y que a su vez se puedan estudiar mejor los candidatos para aspirar al
cargo.

En necesario contar con conocimientos previos relacionados a las matematicas
por el tema de manejo de efectivo. Por esto se requiere una prueba para saber los

conocimientos que posee cada aspirante.
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Recomendaciones
Para la Empresa
Para poder presentar las recomendaciones, es necesario partir de las opiniones obtenidas
del personal que fue entrevistado, incluyendo a los cajeros, jefes de cajas y jefe de
recursos humanos. A continuacion se dan a conocer los datos obtenidos.
= Mejorar los activos (hay mucho deterioro — exceso de reparaciones)
Para la comodidad de los empleados es necesario que cuenten con los activos y
los materiales en buen estado y en las condiciones dptimas.
= Hace falta mas personal de apoyo para el area.
= Es necesario que por parte de los cajeros haya disposicion.
= Un buen perfil requiere, preferencialmente, personal sin experiencia, debido a
que seria el primer trabajo y asi es mas facil de amoldar y ensefiar al personal
seleccionado, a mas de que no adolece de actitudes y comportamientos de dificil
manejo.
= Es recomendable que en las reuniones donde se tratan los temas de quejas y
demas, hayan espacios de motivacion hacia el grupo.
= Para mejorar el ambiente laboral, es necesario que disminuya la tensién en las
reuniones realizadas, debido a la falta de confianza y dialogo con los superiores.
= Para el perfil de cajero no es recomendable tener personas que no tengan
necesidades. Es decir, todavia estén bajo la sombra de los padres.
= Para el protocolo de cajero es importante que no se tenga tanta presion porque se

puede reflejar en el trato con el cliente.
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= Para un mejor desempefio seria importante que la Compariia tenga detalles con el
personal. Como por ejemplo, detalles, palabras de motivacion, entre otros.

= Mejorar los ascensos tomando en cuenta el nivel de conocimientos.

= El protocolo de cajero deberia ser un poco mas corto para que el personal lo diga
todo.

= Es indispensable brindar a los empleados la dotacion de Utiles requerida durante
el periodo de trabajo.

= Mejorar el protocolo de cajero en la parte relacionada con la tarjeta de crédito.
Ya que existe incomodidad por parte del cliente al momento de mencionar dicha
pregunta.

= Para mejorar el desempefio es necesario reducir la presion originada en los
momentos de aglomeracion de clientes.

= Es de suma importancia mejorar el tema de los horarios debido a que se cuenta
con poco tiempo para compartir con la familia (EI descanso es un domingo cada
trimestre).

= Seria adecuado ampliar el personal de empaque (Mucha fila o congestion).

= Mejorar el vestuario del personal del area para dar un mayor impacto al cliente
por parte de la Compafiia.

= Para la Comparfiia es muy importante contar con capacitaciones acordes a las
funciones a cargo de los cajeros para mejorar el desempefio y el servicio al
cliente.

= El tiempo dedicado al proceso de la preseleccién y seleccién de personal debe

ampliarse, a fin de lograr la contratacion del personal mas apto.
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Hay falta de comparierismo entre las tiendas. Ese aspecto se debe mejorar.

La atencion que reciben los auxiliares de cajas-cajeros es deficiente, en cuanto a
la agilidad en el servicio brindado en la cafeteria (Almuerzos) y en el cierre de la
operacion (Entrega de cuentas).

Las actuaciones del sindicato no permiten tomar las medidas disciplinarias
necesarias, para los casos en que se presentan comportamientos inadecuados del
personal del Area de caja.

Las habilidades que mas requiere un cajero son: Agilidad, paciencia y
concentracion.

En ocasiones se presenta maltrato hacia el empleado, a partir de que “El cliente
siempre tiene la razon.”

Para mejorar el ambiente laboral es necesario que los coordinadores tengan
capacitaciones sobre manejo de personal y liderazgo, debido a las incomodidades

que se presentan cuando hay trato con el personal de cajas.

Para la Academia

Se considera que desde el comienzo de la carrera se debe hacer énfasis en el
manejo de Microsoft Excel y Microsoft Power Point debido a que no se
profundizan en el plan de estudios y dichos programas son herramientas con las
cuales se puede hacer todo tipo de analisis y presentaciones en el ambito laboral.

Es importante que dentro del programa de Economia se ensefie inglés como
materia dentro del pensum académico, teniendo que en cuenta que en el &mbito
laboral es indispensable tener una segunda lengua, lo que a su vez da un rango de

competitividad mayor frente a los egresados de otras universidades.



ELEMENTOS BASICOS PARA EL PERFIL DE CAJERO EN LAS TIENDAS JUMBO 52

e Es necesario que dentro del plan de estudios se haga énfasis en el tema de
expresion oral y manejo de publico, teniendo en cuenta que en el campo laboral

se requiere de este tipo de espacios y se debe estar previamente preparados.

Para los Convenios Universidad-Empresa

v' La universidad debe contar con una amplitud mayor en cuédnto a las entidades
vinculadas en el tema de pasantias, para que todos sus estudiantes puedan aspirar a
desarrollar el trabajo de grado por este medio y asi evitar que no puedan acceder a este
beneficio por tener que buscarlo de manera independiente.

v Es necesario que los convenios que adquiera la universidad con otras entidades
estén remuneradas, puesto que no todos los estudiantes cuentan con los ingresos para

poder cubrir los gastos en alimentacion, transporte y demas.
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Glosario

Activo:
Bien que forma parte de la Compafiia.
Seleccién de personal:

Consiste en hacer seguimiento a las personas idéneas para ocupar el puesto teniendo
en cuenta determinados parametros o condiciones.

Perfil idoneo:
Persona que tiene los parametros adecuados para aspirar a un cargo
Rotacion de personal:

Medida en cuanto al tiempo de permanencia de un empleado en la Compaifiia y la
frecuencia en que son reemplazados

Protocolo:

Conjunto de reglas de cortesia que se rigen para expresar al cliente durante la
prestacion del servicio

Retail:

Empresa especializada en la comercializacion masiva de productos o servicios a
grandes cantidades de clientes.

Sentido de pertenencia:
Sentimiento de vinculacion que experimenta un empleado hacia su Compafiia.
Formacion Académica:

Conjunto de conocimientos adquiridos, los cuales son una herramienta para el
desarrollo de un cargo
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Apéndice A. Auxiliar de cajas
Perfil idoneo para el cargo de cajero

1- ¢Con qué actitudes, valores y condiciones cree Usted que se debe contar para ejercer
bien el cargo? (cortesia, presentacién personal, concentracion, agilidad mental,

honestidad, tranquilidad...)

2- Considera agradable el ambiente laboral actual? Si no lo es que sugiere?

3- Cree estar en armonia con su jefe directo y con los compafieros?

4- Considera que el Protocolo de Venta podria mejorarse? Que sugiere?

5- Considera que las aptitudes, actitudes y condiciones anteriores son realmente

necesarias para su buen desempefio?

6- Cudles son sus aspiraciones al interior de la Compafiia?

7- Queé formacidn académica cree se debe tener para ejercer el cargo?
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Apéndice B. Jefes de caja
Perfil idoneo para el cargo de cajero

1

Cuales son las aptitudes basicas que debe reunir un aspirante a cajero?

2

Cuales son los valores que, por excelencia, debe tener un aspirante a cajero? )

3

Qué género considera con mejor desempefio en el cargo de cajero?

4- Cuél es el rango en afios (en promedio) en el cual se desempefia mejor un cajero? (20

a30,25a35,...)

5- Qué aspectos cree que motivarian a un cajero para desempefiarse mejor?

(Reconocimiento a la buena labor, programa amplio de estimulos,

6- Qué actividades se podrian desarrollar en las capacitaciones (de inicio laboral y de
retroalimentacion posterior) para mejorar la atencién al cliente, agilizar el

desempefio del cajero y lograr un medio laboral acogedor?



ELEMENTOS BASICOS PARA EL PERFIL DE CAJERO EN LAS TIENDAS JUMBO

60

7- Qué actividades considera necesarias para lograr un mejor ambiente laboral?

8- En qué aspectos podria fortalecerse su equipo de trabajo ?

9- Cuédl es su opinion acerca de la contratacion de cajeros discapacitados ?
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Apéndice C. Jefes de Recursos Humanos
Perfil idoneo para el cargo de cajero

1- Estan definidos el perfil y las funciones del cajero? Ello es indispensable al buen
desempefio, armonia de grupo, pro actividad de los cajeros, distribucion
equitativa de cargas de trabajo y definicion de responsabilidades)

2- Cuadl es el proceso y los procedimientos seguidos en la seleccion y contratacion del
cajero?

3- Que aptitudes y actitudes se buscan en la preseleccion y seleccion de personal para
cajero? (cortesia, presentacion personal, concentracion, agilidad mental,
honestidad, tranquilidad...).

4- Qué pruebas se realizan para preseleccion y seleccidn de cajeros?

5- Qué se busca con la aplicacion de esas pruebas?
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6- Cual es el rango de edad de preferencia para el cargo de cajero?

7- Qué sugerencias tiene para mejorar el proceso de preseleccion, seleccion y

contratacion del personal de cajeros?

8- Se desarrolla capacitacion, tanto al inicio laboral como para retroalimentacion
posterior, para mejoramiento en el desempefio, de acuerdo con los informes de

los coordinadores de caja?
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Apéndice D. Protocolo de servicio al cliente — cajas

Protocolo de Servicio al Cliente Cajas

COMPROMETETE CON UN SERVICIO DE EXCELENCIA

Mira alos ojos y sonrie de manera agradable,
mantén una postura erguiday atenta alallegada delcliente

Auxtliar de Cajos: Buendia [ tarde / noche,
bierwenido a JUMBO [nombre de |a tienda]

Recuerdaque la maneramas amable y respetuosa
de dirigimes a los clientes es tratdndolos de USTED

MAMNTEMN LA COMUNICACION
Auwxiliar de Cojos: ACUMULA  PUNTOS CENCOSUD?

2 siel cliente dice SI, diler
¥ e da su numero de cedula por favor?

Si el cliente responde NO, dile:

¥ Sideseainscribirse puede hacerlo enla pagina:
w.w.w.puntoscencosud.com.co v enmediahora quedara
Registrado.
Con sunumero de cédula puedo registrar sucompra para
futuras garantias y facilidad de cambios.

ANENES

Quiere Hevar simercado en bolsa plastica?
3 S apartic el 1 de Julio de geverdo conlaley 181952 debe padgil
Lin r'mpuesmd’eSQD;aupar boso . Estd de acuerdo ?

\Dfrmrlas alternativas de bolsa que tenemos para la venta,
ﬁ:tocolo de Servicio al Cliente Cajas

Ofrécele al ciente el recaudo de los servicios piblicos,
Recargas a celular, avances, Giros y Donaciones

Auxiliarde cafas : seflor (4] (NOMBRE DEL CLIENTE)
Encontrd todes los productos que buscaba?
5iel cliente responde NO, dile:
5 ¥ Loinvitamos aquenos dejesaberqué productos no
ENCONTNd para mejorar nuestro surtido.
¥ Ofrece las campafias que estén activas

GAMATE SU COMFIANZA

Auxiliar de Cajas: Sefior (a) jwaa pagar consu
TARJETA DE CREDITOCENCOSUD?, de lo
Contrario diga: le recibo [$584], sucambio es

6 de[455%] v sus comprobantes de compra son
{informar uno a uno los comprobantes al
dliente)

ASEGURA EL REGRESO DE TU CLIENTE

Auxilior de Cajas: Sefior [a) [nombre del cliente]
iMuchas gracias por su visita, esperamos
verlo [a) de nuevi en Jumbol

En todos los casos es importante que el cliente
sienta que nos comprometemos personalmente
con la solucidn del problema.




