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Presentacion
La Préactica se ha programado para realizacion entre el 11 de diciembre de 2017 hasta el
10 de junio del presente afio. En la practica se pudieron obtener nuevos conocimientos y
seguir aprendiendo sobre el ambiente laboral, en el cual se realizan diferentes analisis en

diferentes perspectivas.

En esta practica se intentd dar solucion a diferentes problemas por los cuales esta
atravesando la seccidn de cajas, como son: desercion de personal y que los responsables para
la seleccion del personal queden con un perfil para contratar personas que cumplan con los
requisitos que tiene la compafiia. De este modo la investigacion tiene alta importancia ya que

la compafiia obtendra beneficio en el area de cajas.

En cuanto a las condiciones de trabajo, es necesario resaltar que el area en donde se
desempefaron las practicas fue adecuada, teniendo en cuenta aspectos como el aseo frecuente
y buena distribucion de las oficinas. Por otra parte, el trato obtenido de parte del jefe directo

fue amable, paciente y muy agradable.
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Resumen

El éxito de una compafiia comienza por la seleccion y la contratacion del personal que
sera la base del exito del negocio, emprendimiento o de la compafiia, si el empresario o
emprendedor no contrata o0 no se asocia con los mejores, tendra muchisimos problemas y no
durante meses sino mas bien durante afios.

Cuando se contrata a personas que no cumplen con los estandares o estan por debajo de
ellos, se crean muchos problemas a la hora del desempefio y se pierde muchisimo tiempo
tratando de sacar a las empresas de esos problemas, tiempo que puede dedicarse a innovar, a
encontrar areas de oportunidad, crear nuevos productos, organizar, etcétera; ademas, el
tiempo de las demas personas que si son los mejores, serd absorbido ya que se les involucrara

en los conflictos que causan los demas.

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 Compafiia 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.

En este trabajo se busca disefiar el perfil idoneo para el cargo de cajero que cumpla con
los estandares asignados por la compafiia, este tiene que incluir buena actitud, disposicion a

trabajar y tener buenas préacticas de seguridad en el trabajo.

Los resultados que se obtuvieron evidenciaron que hay fallas en el proceso de
contratacion y esto hace que los resultados que requiere la compafiia se atrasen 0 no se

cumplan por culpa de hacer una mala seleccion. Por otra parte, se pudo ver cuéles son los
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valores y aptitudes que requiere la compariia en las personas que son contratadas para este

cargo.

Palabras claves: Perfil de un cajero, proceso de contratacion.
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Marco referencial

Marco tedrico

Para una empresa que busque crecer es importante contar siempre con los mejores
colaboradores. La tarea selectiva muchas veces cae en la propia area de reclutamiento de
personal de una compafiia, la alternativa de contratar a una empresa especializada
en reclutamiento de personal, permite ahorrar gastos y tiempo importante necesarios para
el proceso de seleccion. Ademas, hace posible que solo él o los profesionales mas
capacitados para el puesto sean elegidos. (Manpower Group, 2018) Contar con personal

altamente capacitado aporta muchos beneficios a una compafiia, entre ellos:

Permite una buena seleccién de personal, lo cual a su vez también hace posible que
aquellas metas trazadas por toda empresa se logren en tiempos estipulados y es que
profesionales capacitados no suelen rendirse ante los inconvenientes: los ven como retos

que deben superar.

A esta clase de empleados apunta una empresa de reclutamiento de personal bajo
diferentes métodos. Uno de ellos es el headhunting que permite ponerse en contacto con
los mejores del sector, sin que estos se postulen, para hacerles asi una propuesta laboral e

integrarlos a la empresa que los necesita.

Para hacer un proceso de reclutamiento correcto, para el puesto de cajero, se deben

tener en cuenta los siguientes pasos:

Definicion del perfil del postulante: el proceso de reclutamiento y seleccion de

personal empieza con la definicion del perfil del postulante, es decir, con la definicion de


http://www.manpower.com.pe/detalles-noticias2.aspx?Noticia=4788
http://www.manpower.com.pe/detalles-noticias2.aspx?Noticia=4788
http://www.manpower.com.pe/quienes.html
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las competencias o caracteristicas que debe cumplir una persona para que pueda postularse

al puesto que se esta ofreciendo.

Busqueda, reclutamiento o convocatoria de los postulantes que cumplan con las
competencias o caracteristicas que se han definido en el paso anterior (sin necesidad de

que tengan que cumplir todas ellas).

Evaluacion de los postulantes que se han reclutado o convocado, con el fin de elegir
entre todos ellos al mas idéneo (0 a los mas idoneos) para el puesto que estamos

ofreciendo.

Seleccion y contratacion: una vez que se han evaluado a todos los postulantes o
candidatos, se pasa a seleccionar al que mejor desempefio haya tenido en las pruebas y

entrevistas realizadas.

Induccion y capacitacion: finalmente, una vez que se ha seleccionado y contratado
al nuevo personal, se debe procurar que se adapte lo mas pronto posible a la empresa, y

capacitarlo para que se pueda desempefiar correctamente en su nuevo puesto.

Deduciendo algunas funciones del cargo, las cuales son: atender clientes, de acuerdo
a protocolos de atencion y normativas establecidas, cumplir con procedimientos de
seguridad y emergencias en el lugar de trabajo, de acuerdo a procedimientos establecidos
y normas de seguridad asociadas, realizar servicios de caja, de acuerdo a protocolos de
atencion al cliente, procedimientos y normativas establecidas en el sector (Chile Valora,

2015).
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Descripcion de la Entidad

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 llegé a Colombia en 2008 con Easy,
sin embargo, en el afio 2012 realizé la compra de 93 tiendas pertenecientes a la compafiia
Carrerfour que son hoy denominadas Jumbo, Metro y Metro Express.
Objetivo central

“En Cencosud, nuestro objetivo central es poder convertirnos en el mayor retailer
de Ameérica Latina y entregar a nuestros cientos de miles de clientes, la méxima calidad de
servicio, excelencia y compromiso, los 365 dias del afio.” (Cencosud S.A, 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.
Misién

“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 S.A, 2016)
Vision

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

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

Cencosud S.A. (2016)
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Objeto de la practica

Propdsito

La Préactica se realizd 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 Catolica de Colombia.

Objetivo

Las practicas empresariales, como opcion de grado, sirven para poder desempefiarse
en el ambito laboral, aplicando el conocimiento que se adquirere en el transcurso de la
carrera y de esta manera tener mas experiencia en el &mbito laboral, para poder enfrentar

mas adelante los retos como profesional.
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Funciones desempefiadas por el practicante de Gerencia Nacional de Cajas
1. Analizar y procesar informacion obtenida de diferentes reportes sobre el desarrollo
y novedades de ventas e incluso hacer algunas observaciones que permitan la correcta

toma de decisiones en la Seccion.

2. Generar diferentes indicadores relacionados con productividad, rotacion de

personal, programacion y cumplimiento de horarios.

3. Receptar informacion sobre claves electronicas para el proceso de comercializacion

de los productos, con destino a los jefes de caja de cada tienda.
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Metodologia
se adelanto un estudio de caracter inductivo a partir de una investigacion documental por
consulta a medios fisicos y virtuales, como también a través de encuestas individuales al
cajero y a los jefes de caja. Para el manejo de la informacion se utilizaron procedimientos de

apreciacion conductual por parte de diferentes cajeros.
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Resultados de la investigacion
Justificacion

El proposito de este trabajo es determinar un perfil idoneo para facilitar y para tomar las
mejores decisiones a la hora de contratar personal para este cargo, ya que es una seccion de
alta importancia en la compafiia. Es necesario, a juicio de la gerente nacional de cajas, tener
una base sobre el perfil idoneo para que las personas encargadas de seleccionar el personal
tomen la decision correcta. Un colaborador nuevo requiere de tiempo, capacitacion y
adaptacion para desempefiarse eficientemente, pues muchas de las habilidades que se
necesitan en esta area solo se desarrollan a través de la experiencia, lo que puede generar una
baja en la productividad del talento humano (Benavides, 2015).

Se quiere determinar, cuales son las habilidades y valores suficientemente buenos para
que el nivel de satisfaccién del cliente sea la mejor, teniendo en cuenta que esto nunca va a
ser perfecto ya que siempre hay personal improductivo que necesita ser sustituido.
Planteamiento del problema

El cajero en un establecimiento comercial es una persona responsable de sumar la
cantidad debida por una compra, cargar al consumidor esa cantidad y después, recoger el
pago por las mercancias o servicios proporcionados. En razon de ello se disefian unos
objetivos que implican ademas de recoger el dinero, brinden a los clientes la mejor atencién
y las mejores experiencias en la tienda. Ello, necesariamente, lleva a la fidelizacion del

cliente.

Ahora bien, no existe un perfil que sea exacto y que nunca se va a equivocar, pero cada
empresa debe tener sus estandares al nivel que ellas creen que van a maximizar su personal,

teniendo en cuenta que no se afecte la productividad de la misma ni la calidad de los
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productos. Para llegar al nivel adecuado se deben determinar las causas que originan la
rotacion de personal en la empresa, ya sea alta o baja, dado que esta es una variable
dependiente de diferentes factores como lo pueden ser: satisfaccion laboral, seleccion de
personal, salarios, capacitaciones y estimulos.

En la compafia Cencosud S.A. la rotacion de personal de la seccion cajas no es muy
elevada; sin embargo, los cargos que conforman la seccion exigen niveles de compromiso y
de confiabilidad altos, dado que una de sus principales funciones tiene que ver con el manejo
de dinero de la misma y con la imagen corporativa antes sus clientes y frente a la sociedad
en general. Esta area esta conformada en su gran mayoria por cajeros, es por esto que se hace
pertinente determinar un perfil idoneo que se acerque al ideal en este cargo, para asi tomar
las decisiones pertinentes y lograr disminuir el personal improductivo conservando la mejor
confianza y el mejor rendimiento.

Obijetivo general de la investigacion.
Determinar un perfil idoneo para el area de cajas y asi hacer una mejor seleccién y

contratacion de personal en Cencosud SA, para efectos de controlar los niveles de rotacion.

Objetivos especificos.
v Establecer que aspectos se deben tener en cuenta a la hora de contratar para
que la compafiia no tenga tanta rotacion de personal en el &rea de cajas.
v" Verificar las condiciones dadas en la seccion cajas, en lo referente a seleccion,

capacitacion, permanencia y estimulos.
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Area objeto de estudio
El area objeto de estudio es la de caja, como espacio de primera instancia para los

usuarios. El cajero en un establecimiento comercial es una persona responsable de sumar la
cantidad debida por una compra, cargar al consumidor esa cantidad y después, recoger el
pago por las mercancias o servicios proporcionados. Por estas cosas vamos a estudiar esta
area para que los cajeros de la Compariia (Cencosud) ademas de recoger el dinero, también
sean ellos quienes les brinden a los clientes una mejor atencién y se logre el principio de una
fidelizacion.
Aspectos concretos investigados.

v" Se investigo si la capacitacion brindada por la Empresa es la adecuada, dado que

una persona gue no esté lo suficientemente capacitada para ejercer sus funciones no

solamente bajara la productividad de la Seccion sino que también tenderd a cambiar

de trabajo rapidamente.

v Se examin6 medir el nivel de escolaridad de los cajeros para establecer si éste es

el correcto, dentro de los requisitos para seleccionar el personal del cargo cajero.

4 Se analizaron las habilidades y destrezas que debe tener el personal para

desempefiar adecuadamente las diferentes funciones.
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Perfil de cajero

Propdsito:

Recaudar el pago de productos y servicios del local, de acuerdo con los protocolos de

atencion a clientes, procedimientos de caja y normas de seguridad utilizadas por el sector.

Funciones a cargo:

« Atender publico.

* Operar la caja.

» Manejar dinero en efectivo, cheque, tarjeta de crédito, débito y bonos de diferente

clase.

 Realizar cobros a los clientes.

» Manejar diferentes tipos de documentos comerciales y formas de pago.

* Cuadrar los dineros recibidos bajo supervision administrativa y financiera en alta y

baja demanda de clientes.

« Participar activamente en las reuniones, comités, mesas de trabajo, eventos y demas

actividades a las que sea citado.

Competencias conductuales

Comunicacion efectiva: implica que el cajero presenta en forma clara y convincente

informacidn de forma verbal o escrita, asegurando la comprension mutua.

* Atiende a la informacion planteada por interlocutor.
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* Corrobora y clarifica informacion recibida por parte de interlocutor.

* Entrega respuestas concretas y justificadas ante consultas de interlocutor.

Orientacion al cliente: es la manera en que la persona identifica, comprende y

responde a las solicitudes de clientes.

» Diagnostica las necesidades planteadas por el cliente.

» Asesora a clientes de acuerdo a sus necesidades.

» Canaliza las necesidades planteadas por los clientes.

Manejo de conflictos: es la manera en que la persona identifica y resuelve, las

situaciones conflictivas que surgen con clientes en el desarrollo de sus funciones.

« Identifica y distingue la dimension del conflicto que lo afecta.

* Mantiene tono de voz y lenguaje no verbal ante cliente molesto.

» Mantiene el control de la situacion.

* Escala a personal calificado conflictos que no puede resolver.

Toma de decisiones: es la manera en que la persona analiza la informacion disponible

para elegir la mejor de entre dos 0 mas opciones o alternativas.

* Reconoce las alternativas disponibles para tomar una decision.

* Aplica las reglas internas y procedimientos para la toma de decisiones.

* Consulta a un superior o par antes de tomar alguna decision.
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Trabajo bajo presion: es la manera en que, ante situaciones de estrés durante su labor,
la persona controla sus emociones y focaliza su desempefio hacia el logro de los objetivos

establecidos.

* Identifica situaciones que le generan estrés y frustracion.

* Desarrolla estrategias para controlar estrés en situaciones de alta exigencia.

* Regula sus reacciones en contextos de exigencia y presion.

» Cumple con sus objetivos atin en situacion de estrés y presion.

Conocimiento basico:

e Habilidades de Lectoescritura.

e Habilidades 16gico-matematicas.

e [ ectura y comprension de documentos.

e Conocimientos matematicos: Sumatorias, division.

Destrezas en:

e El conteo y cambio de dinero con exactitud y rapidez.

e El manejo de microcomputador, registradora y calculadora.
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Conclusiones

Durante la Investigacion se establecio que los cajeros deben disponer de determinadas

condiciones para el buen desempefio de sus funciones. Los resultados nos evidencian como

factores basicos: valores (honestidad, lealtad, respeto, cortesia) formacion académica,

habilidades numéricas y control emocional.

Recomendaciones a poner en practica por parte del personal en caja:

Preguntarle al cliente si ha tenido un buen dia. Escucha de verdad y presta atencion
a su respuesta. Cuando salga de la tienda, sentird que lo han tomado en cuenta y es
probable que regrese.

Deja de hablar con tus colegas cuando se requieran tus servicios. En el mejor de
los casos, los clientes se incomodan y en el peor, lo toman como una falta de respeto
si el cajero sigue parloteando mientras se le atiende. Este es tu trabajo y asi como los
demas no miran a otro lado para hablar constantemente en el trabajo, tampoco deberas
hacerlo. Aprende a dejar de conversar y empezar a hacerlo cuando sea apropiado.
Aprende lo bésico de tu sistema de caja. Ya sea una vieja caja registradora manual
0 un sistema computarizado de Ultima generacion, deberas conocer lo basico que
sucedera al menos cada tres o cuatro clientes. Si la caja registradora tiene botones
rapidos para ciertos montos de dinero, acostimbrate a usarlos. Durante los primeros
dias, lee lo basico constantemente cuando no haya mucha gente y pidele a un cajero

mas experimentado que te confirme si haces las cosas exactamente como deben ser.
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Cuenta el vuelto o cambio. Cuando no haya una cola larga, acostimbrate a contar el
vuelto del cliente en vez de darle solamente los billetes. Hacerlo reducira los errores
y mantendra la caja bien cuadrada.

Ten un buen conocimiento de los productos de la tienda para que puedas hacer
sugerencias y cumplidos. Aunque solo seas un cajero y nunca te pidan vender,
seguiras siendo un empleado y podrian hacerte preguntas. Si sabes que algo es
particularmente una buena compra, dile al comprador que acaba de adquirir el primer
ejemplar de un producto nuevo o que consideras que es uno de los mejores zapatos
de latienday que es una excelente eleccidn. Sé sincero y no exageres, que un pequefio
cumplido puede darle mas valor agregado al producto y alegrara al cliente por su

compra.
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Recomendaciones

Recomendaciones para la Empresa
v" Se recomienda ampliar la cobertura de las capacitaciones brindadas (de entrada y de
retroalimentacion), en las cuales se haga énfasis en el desarrollo de las funciones cotidianas
como primera instancia.
v' Replantear los parametros para efectos de seleccion de personal. El perfil para el cargo
debe ajustarse a las necesidades de la seccion, primando para el caso el servicio al cliente y
las habilidades para el manejo de dinero.
v' Se recomienda una capacitacion a los jefes de cajas, en cuanto al manejo de personal,
ya que muchas veces son ellos mismos los que hacen la entrevista al personal.

Recomendaciones respecto de la Academia
v' Se considera que se debe dar énfasis en el manejo de programas de Microsoft Office,
especialmente en Excel, pues en el mercado laboral se hace necesario el uso y la aplicacion
de esta herramienta para analizar facilmente grandes volimenes de informacion.

Recomendaciones respecto de los Convenios Empresa — Universidad
v' La Compafiia brinda las herramientas necesarias para desempefiar adecuadamente las
funciones del cargo; ademas, la remuneracion que es del SMMLV maés salud y ARL son
incentivos que facilitan y promueven el aprendizaje de los Practicantes. Sin embargo, se
considera que el lugar de trabajo requiere de algunas mejoras, pues muchas veces la

contaminacion auditiva no permite la concentracion y puede afectar el desempefio.
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