
UNl VERSIDAD LA SALLE 

ESCUELA DE CONTADURIA 

Y ADMINISTRACION 

INCORPORADA A LA U.N.A.M . 

.. EL CONTROL INTERNO COMO BASE PARA EL 

BUEN FUNCIONAMIENTO DE UNA TIENDA 

DE AUTOSERVICIO" 

TESIS PROFESIONAL 

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE: 

LICENCIADO EN CONTADURIA 

P R E S E N T A N 

VIANCA ULIAN CAZARES LOPEZ 

JORGE ANTONIO POLANCO VELASCO 

ASESOR: C.P. EDMUNDO ROJAS LOPEZ 

MEXICO, D. F., 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1993 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 



TEMA: "EL CONTROL INTERNO COMO BASE PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DE 
UNll TIENDA DE AUTOSERVICIO," 

METODOLOGIA DE LA INVEBTIGllCION •••.•••••••••••• ' • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 1 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ••• , •••• , ••••••••••• ,., •••••••••• , •• , , • • • • • 1 

HIPOTEBIS ••••••••..•••••••••••••••• ,.,,.,, ••• 

ESTRATEGIA DE INVESTIGACION ••••••••••••••• 

INTRODUCCION •••••••••••••••• , ••• , , , , , , •:• , , 

1. CONTROL INTERNO 

1.1 Definici6n.... .... .. .. .. .. .. .. • .. .. • • • .. ; ... ·.. .. .... 6 
l. 2 Objetivos básicos ................... · ......... ~ •• ; •· ••• ·.. 6 
1.3 Objetivos generales ............... ; ... ; ... ; •••••• ; ... ·;·· •. ·:6 
1.4 Elementos ......................... ,,., ... .,,.; ... ,, •• ;. B 
1. 5 La Auditor la Interna como elemento fundamental del 

Control Interno ................................. , .... ,·, 12 
1.6 El Control Presupuestal como ayuda elemental para el 

logro de objetivos ............................... ,·, ..... _. _14 

2. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

2.1. Politicas................................... 18 
2.1.1 Definici6n ............... · ....... · _.18 
2.1..; Objetivos .................... ;.... 18 
2.1.3 Caracter1sticas ................ ;... 19 
2.1.4 Tipos........................... 20 
2.1.5 Ventajas y desventajas........ ·21 

2.2. Procedimientos........................ 23 
2.2.1 Definici6n.. ...................... 23 
2.2.2 Objetivos ...................... :.... 23 · 
2. 2. J caracter1sticas ................ ' .. .. .. .. 24 
2.2.4 Tipos ......................... ; .......... .-...... 24 
2. 2. 5 Ventajas y desventajas ...... '.; .... ;;_.;;·;........ 25 

2. J. Organización ........................... ·, .... '.......... 25 
2. 3 .1 Definici6n ....................... ,:., '·........... 25 
2. 3.2 Objetivos ..................... ;.,;, •• ·.......... 26 
2. J. 3 Caracter!sticas ... ................. · .. . : . . ·..... . . . 26 
2.3.4 Tipos .............................. ;,; ......... 27 
2.3.5 Ventajas y desventajas ...... ·;,;· ... :·: .......... ; 27 



3, GENERALIDl\DEB SOBRE Ll\S, TIENDl\B DE l\UTOSERVICI.~: . . 

3 • l. Antecedentes .• , •.••.. , • , •.•.• , •• • ; ,.; , ,. ; ••• ; ·;·, ••••• : • ·, • • • 30 
3. 2, Definición,., •. ,, ....... ,,., •••• ;;,;,,.; .••• •;;.··;· ••• ;.,·... 31 
3. 3. caracter1sticas ................... . _ ... _~: ..... ).;·;•:~ ~ <·>.· •. . 31 

~::: 6:~~:~~:1~~::::::::::::::::::::::::::::;.:{.:::\:::::: ~~ 
3. 6. Ciclo económico .. ...................... -~ . ,; :• ~ •. ; 1 •• • :.:· •• • :~ 36 
3. 7. Organigrama ••.•.•••••••••••••••••••• , • ' • ,;';;. ;.; ; ;,,,·;; '. ·; 37 
3. 8. Definición de funciones. , ................. ; •.• ·,';.; • ;·;. ; ; 38 
3. 9. l\reas operativas que la integran .. ; .. ;;.·~·¡,.·;'.';;:•'.··;• .. ·;:•o 46 
3.10.Equipo empleado .............................. ;.:.·.;"·, •• ; 76. 
3 .11.Distribución de mobiliario y mercancia .. ;:; ; .... • ·./,.:· ... ' 80 
3.12.Merma y faltantes en los autoservicios •. --.-~-.;._,;'; .. ,~~ .. ;:.--:·.~;-- 87 
3 .13 .Manejo tradicional del Método Detallista.;;.;·;•;.";"·;:;... 8.9. 

4. Cl\BO PRACTICO 

Introducción ••••••.••• , ••••••••••••••• •.; •••••• ,. • • • • • 96 
4. l. Organigrama propuesto, ............. , •••• ,; ••• ·• •• ;.... 98 
4. 2, Personal que interviene... .. .. .. .. • .. .. .. .. • .. • .. .. .. • 99 
4. 3. Procedimientos .......................... , : • • • • .. • • • • .. 101 

4,3.1 Compras ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 101 

4.3.1.l Alta y documentación de proveedores y 
articules ••••••••• , ••••••••••••••••••••• 101 

4.3.l.2 Baja de proveedores y articulas ••••.•••• 108 
4, 3. l. 3 Pedido de mercancia.. .. .. • .. .. • .. .. • .. .. 114 

4.3.2 Bodega .......................................... 116 

4.3.2.l Recibo de mercancia ..................... 116 
4.3.2.2 Recibo de mercancia a pie de camión ••••• 127 
4. 3. 2. 3 Recibo de mercancía con documento 

vencido •••.•••••• , •.•••••• , •••.•..•••.• , 129 
4.3.2.4 Acomodo de mercancla en bodega .........• 130 
4.3.2.5 Depuración y control de la bodega ••••••• 132 
4.3.2.6 Devoluciones y cambios flsicos a 

proveedores. • . • • • • . • . . • • • . • • • • • • • • • • . • • • 134 

4.3.3 Piso de Ventas .................................. 141 

4.3.J.1 Desplazamiento de mercanc1a a piso de 
ventas •••••.••••• , •••••••••.•••••••••••• 141 

4.3.3.2 Marcaje de la mercancia ••.••••••. , •.•.•• 144 
4.3.3.3 cambios de precio (Reetiquetado) •••••.•. 148 
4. 3. 3, 4 Acomodo de mercancia en piso de 

ventas ••.•.•••••.•••••••••••••••••••••.• 153 
4. 3. 3. 5 Condiciones especiales sobre 

mercanc1a (Rebajas y Descuentos) •••••••• 154 
4. 3. 3. 6 Publicidad y letrereado.. .. • .. • .. .. .. .. • 158 



4.3.4.Caja ••••••• ~···•································ 161 

4;3 .:4 'T Caja·· General. ......................... .. 
4.3.4.1.1 Fondo fijo .................. .. 
4.3.4.1.2 Manejo de morralla •••••••••••• 
4. 3. 4. l. 3 Manejo de los ingresos 

obtenidos por la venta •.••.••. 

161 
161 
166 

174 

.4,3,4,2.cajeras de Linea ........................ 180: 

4.3.4.2.l Cobro de mercanc1a •••••••••••• 180 

4.3.4.3 Servicios al Cliente •.. , ••••••••••••••• c 190 

4.3.4.3.1 Paqueter1a .................... 190 
4. 3. 4. 3. 2 Devoluciones de envases y 

Mercanc1a de clientes ••••••••• 197 
4.3.4.3.3 Facturación de mercanc1a •••••• 203 

4.3.4.4 Empacadores Voluntarios •.••••••••••••••• 204 

4.3.5 Inventarios ..................................... 209 

4.3.5.1 Control de inventarios y toma f1sica •••• 209 
4. 3. 5. 2 Merma controlada. • . • • • • • • • • . • • • • • • • .. .. • 211 

4.3.6 Sistema de Procesamiento Electrónica •..••••••••• 214 

S, EXPECTATIVAS ANTE EL TRATADO DE LIBRE COMERCIO ••• •.• •••••• , ••••••• 267 

& • CONCLUSIONES ••••••••••••• , •••••.•••••••••••.•••••• , • , •••••••••• , •. 27 4 

7, BIBLIOGRAl'Il\ •••••••••••••.•.•••.• , ••••••••••••••••••••••••• , • • • • • 278 



METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

Para el desarrollo de este seminario de Investigación se recurrió 
al método documental, consultándose bibliograf1a editada (libros, 
revistas y periódicos), asi como no editada (material de 
diferentes cursos sobre el Método Detallista y Tiendas de 
Autoservicio. 

Adicionalmente, se realizaron visitas a diferentes tiendas de 
autoservicio para ampliar el conocimiento sobre los aspectos 
relacionados con el piso de ventas. 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El seminario de investigación que se presenta fue seleccionado 
tomando como base cuatro aspectos fundamentales·y que dieron como 
resultado la obtención del trabajo intitulado "EL CONTROL INTERNO 
COMO BASE PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DE UNA TIENDA DE 
AUTOSERVICIO". 

Aspectos básicos para la selección del tema: 

a)La necesidad que se tiene en este tipo de n~gocios de mantener 
un control óptimo sobre sus inventarios y la exigencia de 
implantar un sistema de cómputo capaz de satisfacer los 
requerimientos de información y control, los cuales son 
dificiles de obtener y mantener debido a la gran cantidad de 
mercancta que se maneja y a la forma de exhibición y almacenaje 
de la misma. 

b) La necesidad de pasar de la valuación de inventarios a través 
del método detallista, a una valuación a través de un sistema 
de inventarios perpetuos utilizando el método de costos 
promedios misma que permitirá agilizar las operaciones, el 
trabajo y la administración de la mercancia, logrando con ésto 
la obtención de información más confiable y oportuna, además de 
que los inventarios queden valuados de acuerdo a los 
lineamientos de B-10. 



e) Debido al crecimiento de las ciudades se hace indispensable 
acercar al cliente este tipo de negocios para que, con un 
m1nimo de esfuerzo, pueda satisfacer sus necesidades de consumo 
en. un espacio reducido, en donde obtenga la calidad y el 
servicio que espera. Para poder brindar a la clientela lo que 
pide es obligatorio mantener un buen control interno en todas 
las funciones relacionadas con el negocio; en donde no se puede 
olvidar que como cualquier plan puede ir perdiendo objetividad 
y volverse obsoleto por lo que se debe vigilar constantemente 
para hacerle las adecuaciones que se vayan requiriendo. 

d)Como una tienda de autoservicio no está sola en el mercado debe 
tratar de mantener un control óptimo sobre sus operaciones, 
para minimizar con ésto los efectos de la competencia sobre sus 
resultados, a través de brindar la mejor calidad, servicio y 
productos a la clientela, cosa que sólo es posible lograr si el 
control de las operaciones, el personal, los inventarios y la 
administración se maximizan y coordinan entre si para lograr el 
objetivo final para el cual fueron creados 11 obtener utilidades 
y satisfacer a la clientela". 

Por todo lo anterior se hace indipensable implantar un sistema de 
control interno que cubra todas las operaciones del negocio de 
manera óptima, pero como todo control, éste debe estar sujeto a 
revisiones periódicas por parte de la administración de la 
empresa para que vaya actualizándose y adecuá.ndose a los cambios 
que puedan presentarse en la operación diaria, evitando con ésto 
que se vuelva obsoleto, provoque descontrol del negocio y por 
consiguiente el descontento y la pérdida de la clientela. No se 
debe olvidar que el control interno debe ser preventivo. 

Mientras mejor sea el control que se mantenga en las operaciones 
de la tienda mejores serán las utilidades que se obtengan ya que 
aunque se manejan márgenes de utilidad pequeños por la venta de 
cada producto, en gran volumen éstos se hacen sumamente 
atractivos para los inversionistas. 

HIPOTESIS 

Aprovechando los avances tecnológicos y debido a la necesidad de 
llevar un mejor control sobre los inventarios que se manejan en 
las tiendas de autoservicio se hace imprescindible cambiar del 
Método Detallista al sistema de Inventarios Perpetuos a costo 
promedio, como parte del control interno que se debe establecer 
en las tiendas de autoservicio, sin olvidar que en todo momento 
debe imperar el costo-beneficio. 



OBJETIVO 

El objetivo de este trabajo es dar a conocer a las personas 
interesada, ya sea por su negocio, o por adquirir los 
conociemientos, qué es el Control Interno, qué son y cómo se 
integran las tiendas de autoservicio y cómo se debe establecer el 
primero en las segundas para optimizar al máximo los recursos con 
que se cuenta, asl como nuestra propuesta de control de los 
inventarios por medio del Sistema de Inventarios Perpetuos a 
Costo Promedio. 

Adicionalmente, pretendemos difundir el manejo, los elementos y 
las áreas que intervienen dentro de las tiendas de autoservicio, 
lo cual se hace necesario ya que hasta la fecha existe escasez de 
bibliograf 1a que de a conocer los aspectos relevantes sobre este 
tipo de negocios. 

ESTRATEGIA DE INVEBTIGACION 

La estratégia seguida para la elaboración de este Seminario de 
Investigación fue la siguiente: 

l. Definir y comprender el control Interno. 

2. Definir a las politicas, los procedimientos y la 
Organización para ampliar el marco teórico, 

J. Establecer qué son y cómo 
autoservicio, as1 como sus 
elementos en forma genérica. 

operan las 
principales 

tiendas de 
funciones y 

4 .. Desarrollo del caso práctico en el que se proponen los 
procedimientos que se deben seguir para el correcto manejo 
de una tienda y el control de los inventarios; presentando 
un pequeño instructiva sobre el sistema propuesto para 
emplear en este tipo de negocios. 

NOTA: Debemos aclarar que dentro del presente trabajo no se 
consideró el manejo y control que debe existir para los 
productos perecederos (frutas y verduras, carnes, pescados 
y mariscos, salchichonerla) por representar un tratamiento 
especial y un manejo distinto, cornplernéntario a las tiendas 
de autoservicio. 



INTRODUCCION 

En la actualidad, debido a los vertiginosos cambios que está 
sufriendo la economia mexicana, a la exigencia cada vez mayor del 
incremento en la calidad de los productos y servicios 
conjugado con la disminución de los costos, ~~ crecimiento de la 
población y de la competencia; las empresas únicamente podrán 
sobrevivir y obtener buenos resultados si son capaces de 
adaptarse a las necesidades del mercado y ésto sólo puede hacerse 
ofreciendo cada dia mayor calidad en lo que se proporciona al 
consumidor asi como precios de venta competitivos. 

Ahora bien, la calidad de una empresa y su organización no se 
obtiene de la noche a la mañana, sino que hay que trabajar 
constantemente para lograrla, enseñando a todo el personal qué es 
lo que se espera de él para contribuir con ésto. 

La calidad cuesta, por lo tanto, se hace necesario, si se quiere 
contar con personal que labore correctamente, invertir dinero en 
la selección adecuada, la capacitación constante y oportuna, las 
remuneraciones, las instalaciones, el equipo y el control y 
dirección apropiada de las operaciones, para que éstos sean los 
mejores y proporcionen calidad en el trabajo retribuyendo a la 
empresa un rendimiento superior. 

Al preguntarle a cualquier persona , cuál seria la razón o el 
objetivo por el que establecerla un negocio, es lógico pensar que 
su respuesta seria 11 para ganar dinero"; de hecho, la mayoria de 
las personas piensan que las utilidades son lo más importante 
para una empresa, pero acaso no se han puesto a pensar, que sin 
clientes no habria ventas y sin ventas no se obtendrian 
utilidades. Es entonces cuando se puede ver con claridad que 
siendo esa la finalidad fundamcmtal para la que se crean las 
empresas (las utilidades), se dQberá proporcionar al consumidor 
lo que desea y requiere para cubrir sus necesidades y brindárselo 
con calidad ya que de esta manera se ganarán clientes y por 
consiguiente el negocio puede alcanzar los rendimientos 
económicos esperados. 
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Es por ésto que el trabajo realizado en este seminario de 
investigación, se encamina hacia el control interno que debe 
utilizarse en las tiendas de autoservicio para que la 
administración tenga una seguridad sobre la correcta utilización 
de los recursos en la operación de la empresa, con lo cual la 
inversión de los accionistas estará garantizada, y a la vez se 
brindará. a la clientela mercancia de calidad bajo el mejor 
servicio, aprovechando al máximo los recursos con que se cuenta, 
y con ésto se obtendrá el reconocimiento y el gusto de los 
consumidores, quienes a final de cuentas son los que deciden en 
donde adquirir sus satisfactores. 

Los controles deben ser capaces de mantener tanto a la 
operación como a la administración trabajando en coordinación y 
encaminadas hacia el logro de los objetivos; por lo que el costo 
que representan y los beneficios que se esperan obtener de los 
mismos deben ir en proporción a las ventajas y utilidades que se 
logren. 

En todos los hogares mexicanos, una parte del ingreso familiar, 
es destinado a adquirir mercanc1a en las tiendas de autoservicio 
para satisfacer sus necesidades primarias y secundarias, entonces 
¿Por qué no atraer a la clientela proporcionando una imagen de 
confianza?. Esto debe lograrse a través del trabajo realizado en 
todos los niveles de la organización. · 

Todas las personas, independientemente de la actividad que 
desempeñan terminan siendo consumidores finales; nosotros mismos 
como clientes de cualquier negocio preferimos asistir a aquellos 
lugares en donde se nos ofrecen productos y servicios de calidad, 
con una atención esmerada y rápida sin importar que ésto pueda 
representar un costo un poco más elevado, que ir a lugares quizá 
un poco más económicos pero que no nos ofrecen ni la calidad ni 
el servicio esperados. 

5 
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1.1. DEFINICION.-

De acuerdo con el boletin E-02 emitido por el 
Instituto Mexicano de Contadores Públicos, el control interno se 
puede definir como: nEl plan de organización y todos los métodos 
y procedimientos que en forma coordinada se adoptan en un negocio 
para salvaguardar sus activos, verificar la confiabilidad y 
razonabilidad de la información financiera, promover la 
eficiencia operacional y provocar la adherencia a las politicas 
prescritas por la administración". 

1,2, OBJETIVOS BASICOS. 

En otras palabras, se puede decir que el control interno son 
todas aquellas herramientas y técnicas que se aplican en una 
empresa para organizar a cada una de sus partes y armonizarlas en 
un todo y con ésto lograr los objetivos b§.sicos, los cuales se 
pueden dividir en: 

CONTABLES 

ADMINISTRATIVOS 

•La protección de los activos de la empresa. 

•La obtención de información financiera veraz, 
oportuna y confiable. 

•Buscar la eficiencia de las operaciones de la 
empresa. 

•Que la realización de las actividades se lleve 
a cabo de acuerdo con las políticas 
determinadas por la administraci6n. 

1. 3, OBJETIVOS GENERALES, 

l. Objetivos de autorización. 

2. Objetivos de procesamiento y clasificación de transacciones 

3. Objetivos de salvaguarda fisica. 

4. Objetivos de verificación y evaluaci6n. 



l.Objetivos de autorización. 

Se refieren a que cualquier operación o transacción que vaya a 
efectuarse en la empresa y que directa o indirectamente afecte 
sus resultados, su situación financiera o cualquier aspecto 
administrativo, debe ser autorizada por una persona que, de 
acuerdo a los niveles jerárquicos determinados dentro de la 
organización, esté facultada para ello. Deben autorizarse 
únicamente operaciones que reúnan los requisitos establecidos por 
la administración y que se realicen para alcanzar los objetivos y 
desetnperiar las actividades para las cuales fue creada la empresa. 

2.0bjetivos Q.g procesamiento y clasificación Qg transacciones. 

Las operaciones que realice una empresa deben quedar registradas 
a tiempo, en el perlado al que pertenecen y clasificadas de 
acuerdo al tipo de transacción que sea en la cuenta correcta, 
ésto nos va a permitir preparar estados financieros de una manera 
consistente y predisef'ladct, los cuales servirán posteriormente 
para tomar decisiones. 

3.0bjetivos ~salvaguarda~ 

Los activos de la empresa deben estar correctamente vigilados y 
custodiados y el acceso a éstos debe estar restringido para que 
únicamente personal autorizado pueda tener contacto con ellos. 

4.0bjetivos de verificación y evaluación. 

Todos los saldos y la información que se presenta en los estados 
financieros debe estar verificada y evaluada. Debe existir la 
certeza de que todos los registros representan operaciones que 
realmente se llevaron a cabo y de las cuales hay pruebas 
suficientes para aceptarlas como válidas; además de que se debe 
llevar un control para verificar que la valuación de las 
transacciones est~ correctamente manejada. 
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1,4, ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO. 

Para que se pueda llevar a cabo el adecuado control dentro de la 
empresa y lograr con ésto el correcto funcionamiento de cada una 
de las partes que integran la organización, es indispensable el 
conocimiento y manejo de los elementos que forman el control 
interno. 

l. Dirección 
2. Coordinación 

I. ORGANI ZACION. 3. División de labores 
4, Asignación de responsabilidades 

ELEMEN~·os 

DE CONTROL 
INTERNO 

l. Planeación y sistematización 
II.PROCEDIMIENTOS. 2. Registros y formas 

3. Informes 

1. Entrenamiento 
2. Eficiencia 

III. PERSONAL. 3. Moralidad 
4. Retribución 

IV. SUPERVISION. 

I.ORGl\NIZACION.-

se refiere a la manera en que debe estar estr0:cturada la empresa, 
lo que incluye una correcta designación de responsabilidades, 
funciones y autoridad y la interacción de todas las partes que la 
forman para lograr el objetivo para el cual fue creada la 
organización. 

l. Dirección. -

Es la que tiene a cargo el mando de la empresa, es la responsable 
de hacer que se cumplan las pol1ticas que ella misma estableció 
además de ser la encargada de tomar las decisiones apropiadas 
para el buen funcionamiento de la organización. 

2.Coordinaci6n.-

Se debe armonizar y lograr la interacción entre todos los 
recursos y departamentos de la empresa, incluyendo necesidades, 
obligaciones y objetivos particulares para unificarlos y de esta 
manera impedir que alguien desempeñe funciones que le 
correspondan a otra persona. 
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3.División Q.g labores.-. 

Se refiere a que debe haber una adecuada segregación de las 
funciones de operación, custodia y registro, es decir, que una 
misma persona no debe realizar más de una de estas actividades, 
por lo tanto cada transacción debe pasar por diferentes personas 
con la finalidad de poder detectar errores, irregularidades u 
omisiones que alguien haya podido efectuar. 

4.Asignación ~responsabilidades.-

Deben quedar claramente establecidos dentro de la estructura de 
la organización, los niveles jerárquicos y el grado de autoridad 
y responsabilidad de cada persona. Lo más importante en esta 
étapa es que todas las operaciones que se realicen deben estar 
previamente autorizadas por una persona facultada y responsable 
para ésto. 

II.PROCEOIHIENTOS.-

Son los métodos que se deben aplicar para lograr el adecuado 
funcionamiento de la empresa y la firmeza de su estructura además 
de la aplicación de sus po11ticas. 

1.Planeaci6n y Sistematizaci6n.-

Dentro de la organización deben existir instrumentos que sirvan 
de base para el correcto manejo de la dirección, coordinaci6n, 
división de labores y asignación de responsabilidades, estas 
herramientas se conocen como manuales de procedimiento cuyo 
objetivo es servir para que las personas tengan conocimiento de 
las políticas y los procedimientos que deben realizarse en cada 
operación y se lleven a la práctica realmente, ésto con la 
finalidad de unificar criterios, disminuir errores, reducir los 
periodos de entrenamiento y aumentar el rendimiento del personal, 
disminuir las órdenes verbales y hacer más fácil la toma de 
decisiones. 

2.Registros y Formas.-

Deben establecerse métodos adecuados para el correcto registro de 
todas y cada una de las operaciones que realiza la empresa. 



3. Informes. -

Para llevar a cabo la vigilancia de las operaciones de la empresa 
y de las personas que las realizan es necesario que se mantenga 
un sistema de información interno adecuado y oportuno que 
proporcione informes, los cuales serán estudiados y analizados 
por personal apto el cual evalúe los resulta dos obtenidos, 
corrija errores y desviaciones y tome decisiones. 

IJ:X. PERSONAL, -

Este representa uno de los elementos más importantes para el buen 
funcionamiento de la organización, pues el control interno no 
puede ser efectivo si cada una de las actividades de la empresa 
no están en manos del personal adecuado. 

l.Entrenamiento.-

se debe buscar implantar en toda la organización los mejores 
programas de entrenamiento para que los empleados puedan adquirir 
los conocimientos, técnicas y habilidades necesarias para estar 
en la posibilidad de desarrollar cada una de las actividades que 
deben realizarse de manera correcta y con ésto lograr reducir la 
ineficiencia, los errores, los desperdicios y por consiguiente 
los costos. 

2. Eficiencia. -

Una vez que se ha dado entrenamiento al personal, éste es el 
responsable de desemper.ar sus funciones de la mejor manera 
posible, encausAndolas hacia el objetivo general de la empresa. 

J.Moralidad.-

Para que el control interno se establezca en un ambiente 
apropiado, funcione correctamente y cumpla con sus objetivos, es 
necesaria la disposición y buena fe del personal que labora en la 
empresa. se debe tratar de encontrar empleados honestos que no 
traten de sacar provecho de las situaciones que se presentan. 

Como parte del control interna, además de lo anterior, la empresa 
debe contar con fianzas de todo el personal que maneje valores 
con la finalidad de protejerse contra malos manejos que pudieran 
surgir. 
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4. Retribución. -

Es necesario mantener al personal bien remunerado, además de 
prestarle la atención suficiente y escucharlos, de esta manera 
los empleados estarán contentos y realizarán sus labores con más 
ganas y tendrán mayor disposición para luchar por alcanzar los 
objetivos que persigue la empresa, con todo ésto se olvidarán de 
buscar la manera de hacer malos manejos dentro de la 
organización. 

IV.BUPERVISION.-

Para poder revisar cómo se están realizando las operaciones, qué 
procedimientos se están siguiendo, si éstos van encaminados hacia 
el logro de los objetivos, cómo está trabajando el personal y 
evaluar los resultados que se van obteniendo se debe llevar a 
cabo la supervisión en cada uno de los niveles de la organización 
y por diferentes empleados. 
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1,5, LA AUDITORIA INTERNA COMO ELEMENTO FUNDAMENTAL DEL CONTROL 
INTERNO, 

La administración de cualquier empresa es la responsable de 
establecer el control interno que regirá en la misma, para 
lograrlo en muchas ocasiones se apoya en la Auditoria Interna, la 
cual pasa a formar parte de la organización como una técnica 
adicional de control interno, misma que deberá quedar sujeta a 
revisión. 
Para que se pueda tener la seguridad de que el departamento de 
Audi torla Interna está cumpliendo correctamente con su función 
deben evaluarse los siguientes puntos: 

*Ubicación del departamento dentro de la organización general. 

*Organización interna del departamento, responsabilidades y 
autoridad de cada persona y competencia profesional de sus 
integrantes. 

*Politicas de contratación, entrenamiento, asignación del 
trabajo, promoción, supervisión y evaluación del personal que la 
forma. 

*Bases para la determinación de la naturaleza, oportunidad y 
alcance de las pruebas de auditoria, as1 como objetividad con 
que se apliquen los procedimientos. 

*Definición adecuada de los objetivos que se persiguen. 

Para que el departamento de Auditoria Interna apoye a la empresa 
como una medida de control es necesario que los elementos que lo 
integran tengan un conocimiento y entendimiento total del negocio 
asl como de los sistemas y departamentos que intervienen en cada 
una de las actividades del mismo. 

El trabajo que se lleva a cabo dentro del departamento deberá 
sujetarse a las Normas y Procedimientos de Auditoria. 

11 Normas de Auditoria.- Requisitos mínimos de calidad relativos a 
la personalidad del auditor, al trabajo que desempeña y a la 
información que rinde coma resultado de dicho trabajo." 

11 Pronunciamientos Normativoo.-Oisposiciones expresamente 
declaradas como normativas en las que se aclaran, aplican, 
amplian y explican circunstancias generales o concretas de las 
propias Normas de Auditoria. 11 

11 Procedimientos de A u di to ria. -conjunto de técnicas de 
investigación aplicables a una partida o a un grupo de hechos o 
circunstancias examinadas, mediante los cuales el Contador 
Público obtiene las bases necesarias para fundamentar su 
opinión. 11 
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Los ··papeles de trabajo representan una· ayuda en la planeación, 
ejecución, supervisión y revisión del trabajo, y proporcionan la 
evidencia necesaria que respalda la opinión del auditor. Por lo 
tanto, éstos deben ser completos, claros y lo suficientemente 
detallados para que con su ayuda se pueda lograr un entendimiento 
total de la revisión y, por lo tanto, se pueda emitir un 
resultado adecuado. 

El trabajo de auditoria trae impl1cito un riesgo, el cual está 
formado por la combinación de los siguientes elementos: 

*Riesgo Inherente. - Representa la posibilidad de que ocurran 
riesgos importantes en un rubro de los estados financieros, o en 
cualquier tipo especifico de operación. Es el riesgo que 
acompaña inevitablemente a la operación y puede ser en mayor o 
menor grado. 

•Riesgo de Control.- Comprende el riesgo de que los errores 
importantes que pudieran ocurrir no sean prevenidos o 
controlados por el sistema de control interno existente. 

•Riesgo de Detección.- Es aquel en que los procedimientos 
aplicados por el auditor no detecten los posibles errores 
importantes que hayan escapado al control interno. 

De los tres anteriores, al de detección es establecido por el 
auditor al determinar la naturaleza, alcance y oportunidad de sus 
pruebas. Debe establecerse en relación inversa a los riesgos 
inherentes y de control. A menor riesgo inherente y de control 
mayor puede ser el riesgo de detección que acepte el auditor. 

Uno de los aspectos mAs importantes es la Planeación, ya que aqu1 
el auditor determina, con base en la evaluación del Control 
Interno, la naturaleza, extensión y oportunidad con que aplicará 
los procedimientos, asl como el personal que debe intervenir, con 
el fin de obtener la evidencia suficiente y competente para 
emitir su opinión. 

La Auditarla Interna es una medida de Control Interno adecuada si 
se cumple con lo mencionado anteriormente, ya que da a conocer 
oportunamente a la administración de la empresa los errores o 
irregularidades importantes en las operaciones del negocio, as1 
como en su registro y presentación en la Información Financiera, 
mismos que no fueron detectados y prevenidos a través de los 
demás procedimientos de Control Interno. 

La Auditarla Interna representa un refuerzo al Control Interno 
establecido dentro de la organización, para el manejo de las 
diversas operaciones, politicas, registros, etc., ésto lo hace al 
revisar, validar y reportar cualquier situación de importancia 
que no se lleve a cabo conforme a lo estipulado por 13 Dirección. 
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1.6. EL CONTROL PRESUPUESTAL COMO AYUDA ELEMENTAL PARA EL LOGRO 
DE OBJETIVOS, 

Es el método que utilizan las empresas para lograr el 
cumplimiento de los objetivos y metas fijados a través de la 
dirección de las operaciones que se llevan a cabo en la empresa. 

Esto se logra a través de las comparaciones de las proyecciones 
realizadas y los resultados realmente obtenidos durante el 
periodo establecido. 

El control presupuesta! est~ integrado por los presupuestos 
parciales de todos y cada uno de los departamentos y /o 
actividades desarrolladas dentro de la empresa. 

Este tipo de control es de suma importancia para cualquier tipo 
de empresa y sobre todo para las tiendas de autoservicio ya que 
para ellas existen puntos básicos sobre los cuales se debe 
ejercer un mayor cuidado como lo son: 

•Margen operativo. - Debido a que en este tipo de empresas se 
manejan márgenes de utilidad pequeños con grandes volumenes de 
venta. Hay que saber presupuestar que márgenes se deben manejar 
para cada producto para mantenerlo competitivo en el mercado y a 
la vez que siga rindiendo buenos resultados de venta y de 
utilidad. 

•compras. - Debe establecerse un buen control presupuesta! sobre 
éstas ya que las buenas compras (precio, calidad y existencias 
suficientes) son una parte fundamental del negocio ayudando al 
éxito del mismo. · 

•control financiero. - En el ramo de los autoservicios ha 
adquirido una importancia muy relevante la función del control 
financiero ya que se mantienen inventarios altos financiados por 
los proveedores. 

•Ventas.-La parte final del ciclo económico de un negocio de este 
tipo está representado por las ventas, siendo la conclusi6n del 
trabajo realizado a nivel adrnnistrativo y operativo, por lo 
tanto, los presupuestos de las ventas y el cumplimiento de los 
mismos permiten ir midiendo, (al igual que con los puntos 
anteriores), cual es la posición del negocio y si se están 
siguiendo adecuadamente los lineamientos para alcanzar los 
objetivos fijados. 

Para que el control presupuestal se pueda llevar a cabo 
correctamente es necesario que se cumplan los siguientes puntos: 

l. Que se designe al director del mismo, quien será responsable 
de la elaboración, del análisis y estudio de variaciones y de 
la coordinación y supervisión. Esta función deberá quedar a 
cargo del Contralor o el Director de Finanzas. 
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2. creación de un comité de presupuestos que será responsable de 
examinar, aprobar y ajustar los presupuestos de gastos, los 
parciales y los generales. 

3. Establecer el periodo al que se referirán, generalmente son a 
un año (constante} , dividiéndose en periodos mensuales. 

4. Se deberán llevar a cabo siguiendo el proceso establecido para 
ello que consta de los siguientes pasos: 

*Previsión 
*Planeación 
*Formulaci6n 
•Aprobación 
•Ejecución y coordinación 
*Control 
*Evaluación. 

s. Establecimiento de un método de control basado en un sistema 
que proporcione informes que indiquen continuamente cuales 
fueron los resultados de las operaciones y su comparación 
contra las previsiones, con la finalidad de que se puedan 
tomar decisiones ya sea correctivas, en caso de fallas, o de 
apoyo en caso de éxito. 

ELABORACION DEL CONTROL PRESUPUESTAL 

!.Presupuesto de mercanc1a. 

Por tratarse nuestro tema sobre una empresa comercializadora se 
utiliza este término, el cual abarca la planificaci6n de 
ventas, existencias (inventarios}, reducciones, rebajas, 
escasez de mercanc1a, compras y márgenes de utilidad. 

II.Presupuesto de ventas. 

El primer aspecto de cualquier empresa privada, es el 
determinar las ventas que se van a tener en un futuro. Este 
presupuesto se puede hacer sobre la base de precios de venta 
(ventas totales} o con base en ventas por departamento o 11nea. 

III.Presupuestos de existencias y compras. 

Una vez realizado el presupuesto de ventas es necesario cubrir 
los siguientes aspectos: 

a}Cantidad de existencias que deben considerarse para el 
presupuesto del mes. 

b)Bienes a comprarse durante el periodo. 
c}Inventarios deseados al término del mes. 
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Los factores que se deben considerar para los aspectos 
anteriormente son: 

1. Necesidades básicas de existencias para mantener un surtido 
adecuado de aquellos articulas para los cuales la demanda se 
considera estable, o bien para los productos b6sicos (por ley 
no pueden faltar en la tienda). 

2. Mercancia promocional. 

J, Rotación m6xima de inventarios y mantenimiento de existencias 
competitivas. 

4. Perspectivas de precios. 

IV.Presupuesto de niveles de inventarios. 

De acuerdo con la cantidad de existencias del presupuesto 
mensual y las entradas planeadas, la mercancia deberá ser 
suficiente para respaldar las ventas planeadas. Sin embargo, el 
nivel de inventarios deberá ser aquel que minimice el riesgo de 
pérdidas por cambios de moda, obsolescencia, capital excesivo 
inmovilizado en inventarios con poco desplazamiento. Por ello 
es muy importante controlar la rotación de los inventarios 
logrando un equilibrio de existencias. 

V.Presupuesto abierto a comprador. 

Este término es utilizado para identificar la cantidad de 
dinero que un comprador puede utilizar para adquirir mercanc1a 
en un per1odo determinado. 

VI.Presupuesto de gastos. 

Debido a que este tipo de empresas no son transformadoras, los 
gastos se encuentran claramente idcntif icados en sueldos, 
impuestos, renta, mantenimietno, servicios, seguros, gastos 
administrativos, publicidad y propaganda; por ello es 
importante que la clasificación de éstos se haga de acuerdo a 
la estructura organizacional (~rea operativa y administrativa) • 

Dentro de los gastos anteriores existe uno que vale la pena 
segregar debido a la cantidad de recursos· que se le asignan: 
presupuesto de publicidad, el cual comprende todos los medios 
empleados para dar a conocer la empresa a lo clientes, con el 
fih de atraerlos y mantenerlos. 
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VII .·Presupuesto financiera. 

Comprende el presupuesto de caja (efectivo), flujo de efectivo 
y capital de trabajo. 

l. Presupuesto de caja.-Constituido por los saldos disponibles 
en caja, bancos, inversiones temporales, estimado de 
efectivo a recibir y las disposiciones del mismo que se 
harán. 

2, Flujo de efectivo. -considera los mismos aspectos que el 
anterior pero incluye la exacta especificación de la fecha 
de circulación del efectivo, tanto a recibir como a 
entregar, es decir, planeación del efectivo circulante. 

3. Presupuesto de capital de trabajo. -En éste se determina la 
forma en que se van a manejar las cuentas que integran el 
capital de trabajo (activo circulante - pasivo a corto 
plazo). 

VIII.Estados financieros presupuestados. 

Resultan de la unión e integración de todos los presupuestos 
sefialados anteriormente y representan el producto final del 
trabajo efectuado. 

VENTAJAS 

Las ventajas que se obtienen de aplicar el control presupuesta! 
son: 

1. se cubren todos los aspectos relevantes de las operaciones. 

2. Permiten la vigilancia y supervisi6n de los resultados. 

J. En los gastos existe una limitación y el seguimiento de los 
mismos. 

4. Facilita el análisis de diferencias para conocer el origen. 

5. Permite evaluar el cumplimiento de las responsabilidades. 

6. Permite llevar a cabo la administración por excepción. 
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[ 2. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 1 - .... .., -" "" ,,_ . . 



2.... ABPecTOB AOMINIBTBATIVOB. 

2.1. POLITICAB 

~ DEFINICION 

Louis Allen.- 11 Es una decisión permanente que se toma 
sobre ciertos asuntos y sus problemas". 

samuel e. Certo. - "Es un plan permanente que 
proporciona guias generales para canalizar el 
pensamiento administrativo en una dirección 
especifica". 

George R. Terry. -ºEnunciados o conceptos que 
constituyen una guia para el curso de las acciones, 
es una orientación verbal, escrita o implícita que 
fija la frontera y proporciona los limites y la 
direcci6n general en la cual se desenvuelve la 
acción gerencialº. 

Agustin Reyes Ponce.-"Las pol1ticas son los 
criterios generales que tienen por objeto orientar 
la acción". 

Las pol1ticas, en nuestra opinión, se pueden definir como: Los 
criterios generales que representan decisiones permanentes sobre 
ciertos asuntos y los problemas que pudieran surgi;r, las cuales 
tienen por objeto orientar la acción de los directamente 
involucrados con ellas. 

La Dirección Administrativa de toda empresa, es decir, el Consejo 
de Administración y la Asamblea de Accionistas, son los 
encargados de definir los objetivos para los que la empresa fue 
creada, ahora bien, para que éstos puedan ser alcanzados, deberán 
establecerse al mismo tiempo las pol1ticas, las cuales servirán 
para orientar y unificar las acciones a seguir del personal de la 
organización. 

~ OB.JETIVOS 

Los objetivos que se persiguen al elaborar las pollticas y 
agruparlas en manuales, son los siguientes: 

. l. Presentar tanto a la administración como a la operación de la 
empresa de manera conjunta, mostrando una visión general de 
las funciones y actividades que se deben desempeñar. 
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2. Establecer todas y cada una de las acciones genéricas que debe 
realizar cada departamento dentro de la empresa tanto a nivel 
individual, para alcanzar los objetivos propios del mismo, 
como a nivel general, para unificarse con las actividades de 
las demás áreas y lograr el objetivo para el cual fue creada 
la organización. 

3. Agilizar el proceso decisivo. 

4. Inducir, orientar e informar al personal sobre las acciones 
que debe seguir en determinadas circunstancias. 

s. Facilitar la descentralización. 

6. Simplificar la revisión y supervisión de las funciones tanto 
administrativas como operativas. 

7. Dan un significado a los objetivos ya que dirigen las acciones 
para lograr aquellos. 

s. Permiten delegar autoridad con mayor seguridad ya que orientan 
a las personas a las que se les encomienda una función 
especifica permitiéndoles desarrollar las actividades dentro 
de los limites generales establecidos para alcanzar los 
objetivos. 

9. Ayuda a la persona a la que se le delegó autoridad para que se 
supere, amplie y perfeccione su criterio, para que sea capaz 
de interpretarlas y aplicarlas correctamente e11: determinadas 
situaciones. 

10.Permite coordinar y dirigir las actividadeS de un grupo hacia 
los objetivos fijados. 

11.Ayudan a unificar las actividades de todo el personal que 
labora en la empresa para que exista una perfecta integración 
de cada una de las partes en lo personal y con el todo, 
logrando asi, que el trabajo sea uniforme, ordenado y 
eficiente, creando un apoyo entre si de to<los los 
departamentos. 

~ CABACTERISTICAS Q¡;; LA~ POLITICAS 

El éxito de una politica depende de la manera en que ésta se 
formule, ahora bien, para lograr que sea adecuada deberá cubrir 
las siguientes caracteristicas: 

l. Nunca deberA mencionarse "En la medida de ·lo posible 11 • 

2. Deben coadyuvar al logro de los objetivos de la empresa. 
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3. Deben basarse sobre hechos reales que afecten a l~ empresa. 

4. Deben ser de Ucil interpretación y permitir aplicar el 
criterio del responsable de llevarla a cabo. 

5. Siempre que surjan nuevas situaciones deberá elaborarse una 
pol1tica que la regule. 

6. Deben adaptarse y ser congruentes con cualquier factor externo 
que las afecte como leyes y reglamentos de interés público. 

7. Deben difundirse en los niveles que serán aplicadas. 

a. Deben encontrarse por escrito. 

9. Deben ser consistentes y nunca debe exitir contradicción entre 
varias políticas. 

10. Es indispensable que sean suficientes y que abarquen todos y 
cada uno de los aspectos importantes y de las acciones que se 
desarrollan dentro de la empresa para evitar confusiones. 

11.oeben ser dinámicas para que permitan agregar nuevas ideas 
dependiendo de la experiencia y los cambios que vayan 
surgiendo alrededor y dentro de la organización. 

12.En general deben contar con las características que debe 
poseer toda comunicación por escrito, es decir, deben ser 
claras (entendibles), concisas (breves) y completas (idea 
total). 

~TIPOS DE POLITIC!\S. 

Las politicas pueden clasificarse de la siguiente manera: 

I. Por su origen 

a) Externas. -Originadas por factores ajenos a la empresa que 
imponen controles que afectan internamente, tal es el caso de 
los Sindicatos, el Gobierno, etc. 

b) Internas. -Desarrolladas por los niveles gerenciales de la 
empresa, encaminadas a orientar la labor de sus subordinados 
as1 como la propia hacia las actividades a realizar y la 
manera de desarrollarlas. 

c)Originadas.-surgen cuando se presentan situaciones 
extraordinarias las cuales requieren un tratamiento especial, 
mismo que no se encuentra contenido dentro de las pol1ticas 
por lo que hay la necesidad de solicitar a los superiores las 
instrucciones para manejar la situaci6n. 
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II. Por su asunto o función. 

a) Operativas. 
b)Adrninistrativas. 

III.Por su empleo. 

Dependiendo del personal que las ocupa para ~realizar sus 
actividades independientes. 

IV. Por la jerarquia. 

a)Fundamental, es empleada por los altos niveles y afecta a 
toda la empresa. · 

b)General, utilizada comunmente por los niveles medios, 
en algunos aspectos engloba a toda la organización y la 
mayorla de las veces únicamente a parte de ella. 

c)Departamental, enfocada a los niveles bajos, dependiendo 
del departamento en el que se encuentren laborando. 

~ VENTAJAS y DESVENTAJAS ~ ~ POLITICAS. 

Ventajas: 

*Elaborar una política requiere de tiempo ya que obliga 
a pensar a fondo sobre las normas de acción a seguir y 
predeterminar la manera de actuar en ciertas 
circunstancias. 

*Una política se debe explicar por si misma, lo que 
permite disminuir los errores de interpretación y 
comprensión. 

*Con ellas se logra dar un tratamiento equitativo a 
problemas iguales. 

*Permite que los Geren.tes dediquen su tiempo a 
situaciones poco usuales, en vez de tener que aclarar 
condiciones repetitivas cuyo tratamiento se encuentra 
indicado en ellas. 

*Al ser autorizada una polltica se obtiene la aprobación 
para aplicar un lineamiento a una situación especifica 
con lo que se tienen las reglas dentro de las cuales se 
puede operar libremente. 

•Generan seguridad de comunicación y acción interna en 
todos los niveles de la organización. 
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*Faci.litan la ipducción del personal ya que dan un 
conocimiento inicial, rápido y claro sobre las 
acciones bajo las que se desenvuelve la empresa, lo que 
peimite -ubicar en su puesto a empleados de nuevo 
ingreso. 

*Ayudan al personal a realizar la función para la cual 
fueron asignados. 

Desventaj;,s: 

*Las políticas pueden tener una difusión excesiva lo que 
puede provocar que la informaci6r. llegue a manos de 
personas a las que no les incumbe. Lo anterior se puede 
minimizar vigilando y restringiendo la distribución de 
las políticas, controlando que únicamente sean 
circuladas al personal involucrado en cada una. 

*Es dificil elaborarlas de manera precisa, pudiendo 
omitir lo que realmente se quiere decir, o bien, no 
expresar correctamente el sentido de la misma, lo que 
puede provocar e~rores de interpretación, Por lo 
anterior deberón ser elaboradas por personal con amplio 
conocimiento sobre lo que se desea establecer, debiendo 
ser revisadas por el responsable del área a la que 
competen para verificar su interpretación y el sentido 
que se dará a la misma. 

*Al exponerla por escrito puede caerse en la 
inflexibilidad ya que puede determinar rigurosamente 
como desarrollar las acciones. La inflexibilidad se 
puede disminuir proporcionando facultades de decisión a 
ciertos niveles, para que sean capaces de manejarlas 
según convenga a los intereses de la empresa, pero sin 
salirse de las reglas y objetivos fijados originalmente. 

•Es dificil efectuar a cada m'Jmento nuevas 
modificaciones, que permitan adecuar las pol1ticas 
rápidamente para resolver situaciones que cambian 
constantetnente. Para disminuir el efecto de esta 
desventaja deber~n programarse revisiones periódicas y, 
en situaciones extraordinarias, serán examinadas al 
momento con la finalidad de hacer las adecuaciones 
necesarias. 

•cuando se trata de temas confidenciales no conviene 
manejarlos por escrito para mantener la discreción y 
seguridad necesarias; sin embargo, aún cuando se plasmen 
por escrito no se perderá la seguridad ni la discreción 
sí su circulación se realiza de manera restringida a los 
niveles jerárquicos adecuados. 
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2.2. PROCEDIMIENTOS 

~ DEFINICION 

Koontz y O'Donnell. - 11 Son planes en tanto establecen 
un método habitual de manejar actividades futuras. 
Son verdaderas guias de acción, más que de 
pensamiento, que detallan la forma exacta bajo la 
cual ciertas actividades deben cumplirse. En 
esencia, conforman una secuencia cronológica de 
acciones requeridas.'' 

Joaqu1n Rodríguez valencia.- 11 Son un conjunto de 
operaciones ordenadas en secuencia cronológica, que 
precisan la forma sistemática de hacer determinado 
trabajo de rutina." 

Agust!n Reyes Ponce. - 11 Son aquellos planes que 
señalan la secuencia cronológica más eficiente para 
obtener los mejores resulta dos en cada función 
concreta de una empresa. 11 

George R. Terry.- 11 Es una serie de tareas 
concatenadas que forman el orden cronológico y la 
forma establecida de ejecutar el trabajo que deba 
hacerse. 11 

tos procedimientos, en nuestra opinión se pueden definir como, 
los cursos de acción que deben seguir todas las funciones y 
actividades que se desarrollan dentro de la organización, de 
acuerdo a un orden cronológico, los cuales permiten que las 
operaciones que son repetitivas sean realizi'idas siempre de la 
misma manera, asignando la responsabilidad de éstas a una persona 
especifica. 

~ OBJETIVOS 

Los objetivos de implantar procedimientos dentro de una 
organización son los siguientes: 

1. Permitir que las politicas de la empresa sean respetadas. 

2. Ayudar a disminuir la incidencia en errores operativos. 

J. Mostrar de una manera total, como opera la organización, dando 
una secuencia lógica de los pasos que se deben seguir en cada 
función. 

4. Indicar, de manera detallada, corno se debe desempeñar cada 
función, es decir, la manera en que se debe de actuar en una 
s~tuación especlf ica y habitual. 
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5. Establecer la responsaJ>ilidad de cada persona dentro de cada 
una de las funciones establecidas en los procedlmientos. 

6. Reducir el tiempo de capacitación de los empleados de nuevo 
ingreso, asi como del personal asignado a una nueva actividad. 

7. Enlazar las actividades de varios departamentos, en un solo 
procedimiento, los cuales tienen incidencia dentro de una 
misma función. 

~ CARACTERISTICAS 

1. Debe incluir la manera en que deben ejecutarse las funciones, 
cuándo deben realizarse y quién las debe elaborar. 

2. Deben presentarse gráficamente, además de por escrito, para su 
mejor comprensión. 

3. Debe indicar cua 1 es la mej ar forma de hacer las cosas para 
ahorrar tiempo, dinero y esfuerzo. 

4. Las actividades indicadas deben ir en orden sucesivo, y 
mientras no se concluya una no se podrá iniciar la siguiente. 

5. Deben ser revisados constantemente para corregir los defectos 
que puedan surgir o bien, para adecuarlos a las nuevas 
necesidades de la empresa. 

6. Deben ser flexibles, sencillos y prácticos. 

~ TIPOS fil PROCEDIMIENTOS 

Los procedimientos pueden englobarse dentro de la siguiente 
clasificación: 

I. Por el área a la que afectan. 

a)Procedimientos administrativos. 
b)Procedirnientos operativos. 

II. Por su empleo. 

a) Individua les 
b)Funcional 
c)Departarnentales 

III.Por su alcance. 

a)Procedimientos generales. 
b)Procedimientos especificas. 
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2.2,5. VENTAJAS X DESVENTAJAS Qj¡ LOS PROCEDIMIENTOS 

Ventajas: 

•Establecen rutinas con lo que se ahorra tiempo, dinero 
y esfuerzo . 

. •Permiten lograr el mejor aprovechamiento de los 
recursos de la empresa. 

•son un instrumento que 
responsabilidades más fácilmente. 

permite delegar 

•Permiten lograr la interacción d·e todos los 
departamentos de la empresa encaminándolos hacia el 
objetivo fundamental de la misma. 

Desventajas: 

•Pueden presentar en forma inadecuada las actividades a 
realizar por cada persona. Para evitarlo deberá 
realizarse un estudio minucioso de cada una de ellas, 
mismo que deberá ser revisado por las personas que 
desempeñan cada función. 

•Pueden crear confusión si existen varios procedimientos 
que regulen un solo puesto, por lo que se hace necesario 
cuidar que cada procedimiento incluya ünicamente las 
actividades de una sola función, sin que existan más 
procedimientos que la puedan afectar. 

*Pueden vol verse infexibles después de un tiempo, por 
lo que deberán realizarse revisiones periódicas y en 
situaciones especiales, para mantenerlos actualizados. 

2,3, ORGANIZACION 

~ DEFINICION 

La organización se refiere a armonizar los recursos 
con que cuenta una empresa (humanos, materiales, técnicos y 
económicos), ordenándolos de tal manera que se logre el 
aprovechamiento máximo de cada uno, en la medida de lo posible y 
que, trabajando e interactuando entre s1 se alcancen los 
objetivos fundamentales para los que fue creada dicha 
organización. 
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~ OBJETIVOS 

1. El principal objetivo que se persigue con la organización es 
lograr los objetivos fijados por la administración de la 
empresa tanto a nivel individual (para cada departamento) como 
a nivel general (para la empresa en su conjunto). 

2. como segundo objetivo básico se tiene la división de todas las 
actividades necesarias para alcanzar los objetivos 
centrándolas en pequeños grupos encaminados a una tarea 
especifica, que en conjunto con los demás grupos permitirá 
alcanzar el objetivo fundamental de la organización. 

3. Establecer para cada puesto y persona las funciones, 
responsabilidades, autoridad y relaciones con los demás 
empleados y departamentos de la organización. 

4. Lograr la coordinación de los individuos con las actividades 
que desempeñan, para alcanzar el aprovechamiento máximo de los 
recursos de la empresa. 

5. Delimitar adecuadamente los canales de comunicación existentes 
entre los diferentes niveles jerárquicos para ahorro de tiempo 
y resolución más rápida y eficaz de los problemas. 

~ CARACTERISTICAS 

Toda organización debe contar con las siguientes caracter1sticas 
básicas para el logro de sus objetivos. 

l. Deben existir objetivos perfectamente definidos y alcanzables. 

2. El trabajo debe estar bien dividido entre todos los individuos 
para evitar cargas de trabajo por un lado y pérdida de 
esfuerzos por otro. 

3. Cada persona debe ejecutar las funciones para las que se 
encuentre preparada, haciéndose responsable de las mismas. 

4. Debe buscarse una coordinación adecuada de todos los recursos 
tanto internamente como con el medio ambiente externo. 

s. Debe crearse una relación muy estrecha, tanto a nivel 
individual corno a nivel departamental, entre todos los 
componentes de la organización. 

6. Debe existir una comunicación abierta entre los diferentes 
niveles jerárquicos, respetando siempre los canales 
establecidos. 
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2...1.....i.,_ '.1'.lEQQ Qf; ORGANIZACION 

Representan las diferentes formas en que se combinan la división 
de funciones y la autoridad, misma que se expresa en las cartas o 
gráficas organizacionales u organigramas. 

Existen tres tipos fundamentales: 

!, Organización lineal o militar. 

En este tipo de organización la autoridad y responsabilidad 
se transmiten 1ntegramente por una sola linea hacia cada 
persona o grupo, es decir, las relaciones de un superior a su 
subordinado se dan en linea directa y asl sucesivamente 
formando una linea desde la cima hasta el fondo de la 
estructura 11Autoridad de llnea 11 , en donde cada individuo de 
la organización cuenta con un solo jefe inmediato para 
recibir ordenes y a quien se le reportan los resultados. 

II. Organización funcional o de Taylor. 

La organización se basa en las diferentes funciones a 
desarrollarse, es decir, en la especialización del personal, 
en donde por cada función se tendrá un especialista. 

III.Organizaci6n lineal y staff, 

Este sistema combina los dos anteriores y consiste en 
conservar la autoridad y responsabilidad en linea para 
aquellas actividades que están directamente relacionadas al 
cumplimiento de los objetivos principales, y mantener para 
estas autoridades lineales, unidades de asesor1a o 
especialistas para cada función, contribuyendo indirectamente 
al logro de los objetivos principales, 
Cabe aclarar que las unidades staff, a su vez se convierten 
en autoridad de linea para las relaciones autoridad
responsabilidad que se dan en ella. 

~ VENTAJAS Y DESVENTAJAS J2!l ld\ ORGANIZACION 

Ventajas 

Organización lineal: 

*Es un tipo de organización sencilla y clara en la que 
no se corre el riesgo de sufrir conflictos de autoridad 
ni fugas de responsabilidades, ademAs de que permite 
agilizar la torna de decisiones. 
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organización funoional: 

*Provoca una mayor eficiencia y capacidad en el 
desempeño del trabajo debido a la especialización del 
personal. Adicionalmente el trabajo de los puestos de 
mando se hace menos complejo al delegar las funciones y 
responsabilidades en varios sujetos, facilitando de esta 
manera la coordinación y control de las actividades. 

organización lineal/staff: 

*Conjuga las ventajas que ata~en tanto a la organización 
lineal o militar como a la funcional. 

Generales 

*Facilita la coordinación y armenia de los recursos. 

*Permite asignar a cada persona su labor especifica. 

*Ayuda a mantener una correcta supervisión del trabajo 
realizado por cada subordinado. 

*Mantiene la comunicación entre los diferentes niveles 
de la empresa. 

Desventajas: 

Organización lineal: 

*No se obtienen los beneficios de la especialización, 
cosa que se puede compensar a través de la continua 
capacitación del personal. 

*No proporciona la flexibilidad necesaria conforme se 
obtiene el crecimiento de la empresa. Sin embargo, para 
evitar ésto, se debe ir adaptando y cambiando de acuerdo 
al desarrollo del negocio. 

*La funcionalidad de la entidad depende de ciertos 
"Hombres clave" sin los cuales se logra un descontrol en 
la organización. Este problema puede ser disminuido a 
través de la participación de los subordinados dentro de 
la administración y de la delegación de 
responsabilidades, para que en un momento dado las 
personas bajo el mando de algún jefe puedas cubrir y 
desempe~ar sus funciones. 
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Organización funcional: 

*Se hace di f ici 1 distinguir entre la autoridad y 
responsabilidad de cada jefe en los aspectos comunes, 
por lo tanto, para evitar lagunas y/o conflictos se hace 
necesario llevar a cabo una definición adecuada de lo 
que será la responsabilidad y la correlativa autoridad 
de cada trabajador. 

*Se reducen las funciones comunes, lo cual se puede 
disminuir a través de lograr un equipo de trabajo unido, 
cooperativo y bien adaptado. 

organización lineal/staff: 

*Debe quedar perfectamente identificada la autoridad 
staff y debe ser empleada. Para lo cual hay que lograr 
que todo el personal involucrado entienda qué es y para 
qué sirve una autoridad staff, lo cual tínicamente se 
puede hacer mediante la capacitación. 

*Debe quedar perfectamente reconocida la relación entre 
autoridad lineal y staff ¡ para lo cual es necesario 
establecer claramente en qué consistirá la interrelación 
y cómo se debe dar. 

*Puede generarse comportamiento no cooperativo por parte 
de algunos empleados. Para evitar ésto se debe buscar 
que todas las personas sientan la interdependencia que 
debe existir entre cada puesto y que acttíen para formar 
un equipo de trabajo encaminado al logro de los 
objetivos de la organización. 

Generales: 

*Puede provocar la especialización exagerada, evitando 
que las personas adquieran conocimientos acerca de otras 
actividades. Sin embargo, ésto se puede minimizar 
mediante la rotación del personal de acuerdo al grado de 
especialización que vaya adquiriendo. 

•Puede obtenerse apat!a por parte de los empleados de 
los niveles más bajos, debido al cansancio por lo 
rutinario del trabajo, aspecto que puede disminuirse si 
los empleados se sienten a gusto y se les mantiene 
permanentemente motivados. 
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¿,_ GENERALIDADES SOBRE LAS TIENDAS ~ AUTOSERVICIO. 

3.1. ANTECEDENTES. 

Como concepto de comercio se puede entender a la negociación que 
realizan los hombres para satisfacer sus necesidades, ésto se 
logra a través de un intercambio de bienes en donde cada 
individuo entrega algo que, aunque le es necesario, lo es menos 
que el bien que recibe en su lugar. 

oe esta manera se puede entender que desde los or igenes del 
hombre existe la actividad comercial, la cual se llevaba a cabo 
en forma de trueque. Con el transcurso del tiempo el hombre se 
vi6 en la necesidad de fijar una medida de valor común, la cual 
era más fácil de manejar, surgiendo como consecuencia, la moneda. 

El dinero pasa a ser el intermediario de cualquier negocio, pero 
a la vez se puede consid~rar como una mercanc1a, con base en la 
cual se determina el valor de los bienes y servicios. 

Con el surgimiento de la Revolución Industrial nacen la 
producción en masa y la división del trabajo, en donde para 
producir un articulo se hace necesaria la mano de obra de varios 
hombres ya que cada uno realiza una sola actividad dentro del 
proceso de elaboración, lo que trae como consecuencia que, si uno 
realiza su función de una manera ineficaz se estropeará la 
producción. 

Como cada ser humano realiza una actividad diferente a la que los 
demás desempe~an, cada uno cambiará lo que tiene por lo que los 
demás poseen y que él necesita. Es asi como surge una dependencia 
de los hombres entre sí, ya que unos requieren de otros para 
cubrir los satisfactores que necesitan y viceversa. 

La producción en masa significa elaborar gran cantidad de 
bienes idénticos en un periodo muy reducido y utilizando muy poca 
fuerza humana. Esto trajo como consecuencia que se pensara en una 
manera más eficaz de colocar la mercancía al alcance de los 
consumidores, ya que de no ser as1 la producción tan intensa no 
servir1a de nada si no se diera la venta, lo cual concluir1a en 
el fracaso de la industria. 

Ante esta situación se empieza a idear una manera para 
comercializar rápidamente los productos, abarcando a un mayor 
número de consumidores; es as1 como se comienzan a crear las 
primeras tiendas comerciales. 
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Como parte integral del desarrollo comercial de los paises se 
encuentran comprendidas las tiendas de autoservicio, las cuales 
tienen su origen en E.U.A. durante las décadas de los JO's Y 
40's. Estas surgen como resultado del gran crecimiento de las 
ciudades y de las necesidades de abastecer a la población de 
todos aquellos articulas imprescindibles para la vida diaria. 

Antiguamente, las grandes tiendas de autoservicio se encontraban 
centralizadas en su mayoría dentro del D.F. y la zona 
metropolitana y en algunas ciudades del interior de la República, 
pero en la actualidad el concepto de centralización económica 
está desapareciendo y, poco a poco, el sector comercial se 
empieza a distribuir en gran parte del territorio nacional con 
objeto de lograr un mayor acercamiento a toda la población y 
coadyuvando al desarrollo económico de cada región. 

3,2. DEFINICION. 

Son tiendas de autoservicio aquellas cuya función 
fundamental es la de servir como intermediarios para poner en 
contacto a los productores de bienes con los consumidores 
finales. 
Estas presentan gran variedad de articulas (tipos, 
presentaciones, marcas y precios) al alcance del cliente para 
que éste seleccione libremente, con un minimo de tiempo y 
esfuerzo, aquellos bienes que mejor satisfacen sus necesidades. 

3.3. CARACTERIBTICAS. 

l. Facilitan el enlace productor-consumidc.r ayudando con la 
distribución de los bienes ya que para el productor es muy 
costoso atender las necesidades (relativamente pequeñas) del 
consumidor y, para el consumidor requerirla un gran esfuerzo 
(dinero y tiempo) lograr abastecerse de todos los articulas 
que necesita. De tal forma, el productor presenta a un bajo 
casto sus articulas a través del detallista y el consumidor 
satisface fácilmente (costo bajo y poco tiempo) sus 
necesidades familiares, ya que generalmente se surte de 
despensa para el hogar semanal o quincenalmente. 

2. Colaboran para que los clientes encuentren un enorme surtido 
de articulas en un sitio reducido, bajo un mismo techo y al 
alcance de cualquier comprador. 

3. Se realizan gran número de transacciones al mismo tiempo con 
una amplia variedad de productos, representando cada una un 
importe relativamente pequef\o en comparación con el ingreso 
total de la tienda. 

4. El efectivo generado por la venta de la mercanc1a es de 
dificil control debido a su gran volumen. 
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5. La exhibici6n de la mercancía se hace en forma organizada y 
atractiva para facilitar y motivar las compras de la 
clientela. 

6. Existen cambios constantes en los productos dependiendo de la 
demanda de los clientes y los avances tecnológicos. Cabe 
aclarar que en la mayorla de los casos son los mismos 
proveedores los encargados de crear y surtir los nuevos 
productos los cuales pueden surgir a consecuencia de : 

a)Innovaciones.-creación de nuevos productos. 

b)Mejoras.-Agregar algo adicional a los productos ya 
existentes proporcionando mayor beneficio a los 
consumidores. 

c)Manejo de precios.-Lo cual logran los proveedores cambiando 
el tipo de presentación original. 

7. Debido a la gran diversidad de marcas que se manejan de un 
mismo producto, se hace necesario agruparlos por familias, 
para mantener una mejor organización de los inventarios. 

8. La mayor parte de los empleados de la tienda mantiene una 
relaci6n directa con la clientela lo que obliga a tener 
programas de capacitación constantes para ofrecer servicios de 
óptima calidad. 

9. Debido a que la venta de los productos que se ofrecen está 
regida por la demanda de los mismos y la competencia existente 
no se puede contar con 11 artlculos estándar" que permitan 
planear o anticipar compras con base en estadisticas 
elaboradas por la propia tienda, es decir, que no se pueden 
preveer ni realizar compras anticipadas de una determinada 
presentación o articulo para todo el año, debido a los cambios 
constantes en la demanda de los mismos. 

10. Existe un per lodo muy corto de tiempo para vender los 
articulas adquiridos, a su precio de venta original, ya que 
mientras más tiempo duran en bodega o en exhibición se van 
deteriorando, con lo que llega el momento en que hay que hacer 
reducción a su precio para que puedan ser desplazados. 

11.Son empresas que se manejan con dinero de terceros ya que los 
plazos que se obtienen con los proveedores son, en ocasiones, 
hasta de 90 días, siendo éstos la mayor fuente de 
financiamiento, ya que aunque el cobro a la clientela se hace 
de inmediato, disponen de dicho dinero durante algun tiempo, 
antes de efectuar los pagos a los proveedores. 

12. El éxito de la tienáa depende en gran medida del respeto y 
trato cortés que los empleados mantengan con la clientela y de 
que siempre se ofrezcan los productos que el consumidor desea. 

32 



13. El ciontrol de los inventarios es dificil debido a las 
siguientes causas: 

a)Diversidad de productos. 

b) La exhibición de la mercancla se hace de manera abierta 
por lo que es de fácil acceso tanto para el público como 
para los empleados. 

c)La mercancla permanece en contacto con gran número de 
personas durante el tiempo que se encuentre dentro de la 
tienda, lo que provoca que fácilmente sufra daños y 
maltrato lo que representa una pérdida para la empresa. 

d)Por el tamaño de mucha mercancia que se maneja, ésta puede 
ser fácilmente robada del piso de venta tanto por los 
clientes como por los empleados. 

e)La determinación del márgen de utilidad de cada producto 
se debe calcular considerando a la competencia. Asimismo, 
debe establecerse un adecuado precio de venta para absorber 
todos los costos fijos y variables, mantener los 
productos a un nivel competitivo y generar utilidades 
atractivas para los inversionistas. 

h) Posible existencia de mercancia de lento desplazamiento, 
la cual debe tener un tratamiento especial de mercadeo para 
que el cliente la conozca y la adquiera ya sea a su precio 
original o a un precio rebajado. Este tipo de rnercancia, en 
caso de no ser vendida despues de un plazo pactado con el 
proveedor, deberá ser devuelta. 

14. El horario 
contratación 
competitivos 
grande. 

de operación de la tienda dificulta la 
de empleados, lo cual obliga a pagar sueldos 

o en su defecto la rotación de personal sera muy 

15. se hace indispensable tener en cuenta las disposiciones 
gubernamentales tales corno, control de precios, impuestos, 
pesos y medidas y Ley de Protección al Consumidor, entre 
otras. 

Por las caracter1sticas anteriores, se hace necesario: 

l. Mantener control de los inventarios por departamentos en los 
que a su vez se cuidará cada familia y sección. 

2. Anteriormente se hacia necesario mantener un control de 
inventarios a través del sistema detallista (Ver capitulo 3.13 
de manejo tradicional de método detallista). Pero en la 
actualidad y a futuro este control será substituido por el 
sistema de inventarios perpetuos a través de costo promedio, 
ésto can la ayuda de la tecnolog1a cada vez más avanzada con 
que se cuenta en el mercado, la cual permite eficientar y 
analizar mejor las operaciones y la toma de decisiones. 
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J. Mantener una vigilacia estricta de las operaciones. 

4. Establecer planes adecuados y constantes de capacitación de 
los empleados, asi corno contratar personal que se adapte a las 
necesidades y horarios de las tiendas. 

5. Deben quedar perfectamente establecidos los objetivos que se 
deben alcanzar por la organización en general y por cada 
función y persona en lo particular. 

6. Contar con un adecuado plan de protección el cual debe 
contemplar la seguridad de la mercancia, las instalaciones, el 
personal y en general cualquier aspecto que pudiera ocasionar 
daños en el patrimonio de la empresa. 

7. Deben elaborarse presupuestos de ventas, compras, gastos , 
etc. con la finalidad de mantener una linea de acción a seguir 
y efectuar las comparaciones y arreglos necesarios de no 
llevarse a cabo lo planeado. 

3,4. VENTAJAS. 

1. Facilitan la distribución de los productos. 

2. Permiten un fácil acceso a los satisfactores. 

J. Reducen costos de distribución y adquisición. 

4. Presentan satisfactores alternativos y/o sustitutos. 

5. Ayudan a la desccntrnlización de las transacciones 
comerciales. 

6. Generan empleos. 

7. Propician la inversión de capitales. 

a. Reducen el tiempo que el comprador debe emplear para adquirir 
todos los satisfactores de sus necesidades. 

9. Proporcionan a los consumidores ofertas y precios m~s bajos en 
los productos, debido a que al comprar en volúmenes altos los 
costos son inferiores. 

10. Por los volOmenes de compra es mlis flicil para este tipo de 
empresas devolver a los proveedores la mercancía de lento 
desplazamiento, lo cual se hace necesario en ocasiones, y 
especialmente trat~ndose de proveedores nuevos cuyos productos 
no son aún conocidos en el mercado. 

11. Pueden utili.zar el crédito otorgado por ros proveedores como 
una fuente de financiamiento para proporcionar mejor servicio, 
calidad y precios a la clientela. 
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3.5. DESVENTAJAS. 

l. Desplazan del mercado a los pequeños comerciantes, ésto 
únicamente se puede evitar si los pequeños comerciantes buscan 
ubicaciones estratégicas, eficiencia en sus actividades, 
venta en volumen y no utilidad unitaria. 

2. Requieren grandes superficies de terreno para instalar las 
bodegas, el piso de ventas y el estacionamiento siendo 
complicado y costoso conseguirlos en ciudades muy pobladas. 
Por lo cual debe hacerse con anticipación la planeación de 
compra de terrenos bien ubicados. 

3. Debl.do al extenso surtido de mercancla se dificulta el manejo 
de ésta, pero con un adecuado control interno se puede 
minimizar este problema. 

4. Sufren grandes pérdidas de rnercancia ocasionadas por robos, 
merma y maltrato, las cuales son dif1ciles de controlar. Al 
igual que en el punto anterior, esta situación pueden 
disminuirse con la implantación de un control interno adecuado 
a las necesidades de la empresa. 

s. Por el horario que se tiene en las tiendas de autoservicio, se 
hace dif 1cil la contratación de gente preparada, adern~s de que 
hay que mantener un nivel de sueldos alto para los empleados 
ya existentes, porque en su defecto, la rotación de personal 
será muy elevada. 

6. El gasto en publicidad masiva es alto, sin embargo, es la 
mejor manera de atraer clientela, lo cual permitirá a la 
empresa absorber dichos gastos. 

7. La toma flsica de inventarios se dificulta por la diversidad 
de productos en pequeños volúmenes y sueltos, y más aún cuando 
se elaboran a puerta abierta. Para minimizar este punto se 
hace indispensable contar con un sistema de cómputo avanzado 
el cual permita controlar las existencias, además de efectuar 
los conteos a puerta cerrada. 
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3.8. DEFINICION DE FUNCIONES 

Dirección General 

1. Dirige la administración y la operación hacia el: logrci ·de lo.s 
objetivos buscados por los accionistas. - · · .- · 

2. Presenta al Consejo de Administración el informe<_s.obré la 
situación financiera de la empresa. 

Dirección Administrativa 

l. Se encarga del aspecto administrativo de la empresa. 

2. Lleva a cabo la revisión de labores desempeftadas en cada una 
de las Gerencias. 

3. Coordina las actividades administrativas dentro de la empresa. 

4, Desarrolla la planeación estratégica. 

5. Reporta a la Dirección General todos los aspectos referentes a 
la administración de la organización. 

i. Se encarga de sistematizar los procedimientos de la empresa. 

2. Revisa que los datos accesados se manejen y coordinen de 
manera que se genere información veraz, oportuna y correcta 
para la toma de decisiones. 

3. Actualiza y revisa el buen funcionamiento de los sistemas. 

4 • Supervisa y documenta los sis temas, 

5. Vigila la producción de listados a través del sistema para 
cada una de las áreas administrativas. 

6. Responsable del mantenimiento del equipo de cómputo. 

1. Controla y verifica el adecuado funcionamiento de las máquinas 
registradoras instaladas en la tienda. 

a. Apoya y orienta al personal de tienda en la operacion y manejo 
de los sistemas. 
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Gerencia ~ Tesorería 

l. Se encarga del manejo adecuado del efectivo. 

2. Efectúa las inversiones de· -loS·~eX~~dente·s 'dcL·_·efeCtivo ·de -·la 
empresa. 

3. Busca las mejores fuentes de Hnanciami.!~to'pal"~''la~mpresa. 

4 · ~:~:{tos~ª P~r~¿::0~~c~~~. l .f in~,~cr~f~;:z<%ti€t~;~,ld~,:~f.,cthro, 
-- '.Y'., 

5. Responsable del cumplimieñto d~ 'fá' p~Htica c,;:!;f~~ent~. a~ la 
emisión de cheques. · - :.,· · ·: ~, - · · - · · · 

6. Lleva a cabo 
empresa. 

el control de los _ingreS~s ;·_.--.::e·~:~~~~~ d~ . la 

7. Custodia los valores de la empresa. 

Gerencia ~ Contraloria 

l. Responsable de la elaboraci6n y emisi6n de informaci6n 
financiera necesaria para la toma de decisiones. 

2. Elabora, supervisa y controla el presupuesto. 

3. Controla los movimientos de activo fijo. 

4. Revisa la 
pagar. 

correcta aplicación y manejo de las cuentas por 

5. Lleva a cabo el control de los inventarios. 

6. Responsable del área contable. 

Jefatura !l& contabilidad 

1. Responsable de verificar el registro adecuado y oportuno de 
las operaciones de la empresa. 

2. Supervisa la elaboración de los Estados Financieros mensuales 
y anuales. 

3. Responsable del manejo contable de la empresa. 
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Jefatura de Mercaderías 

l. Revisa la correcta valuación a precio de costo y precio de 
venta de la mercancla que entra a la tienda. 

2·. Verifica el registro correcto y oportuno de las entradas 
diarias de mercanc1a y la creación del pasivo correspondiente. 

3. Controla que la mercanc1a se solicite a proveedores 
autorizados y catalogados por los compradores. 

4. Revisa que se 
proveedores. 

cumplan las condiciones pactadas con los 

5. Emite listado de facturas pendientes de pago vencidas y 
entrega a finanzas para la elaboración de los cheques. 

6. Verifica la elaboración oportuna de los cheques, a través del 
sistema, para efectuar el pago a proveedores a tiempo. 

7. Vigila la correcta aplicación de los cambios de precio, 
rebajas y ofertas. 

a. Vigila que el margen de utilidad sea correcto y que vaya en 
relación a lo proyectado. 

9. Coteja los listados generados por la tienda contra la 
documentación flsica para que ambos coincidan. 

10.Solicita a los proveedores reposición de las facturas en caso 
de que éstas no tengan correctos los requisitos fiscales. 

11.Verifica la cancelación oportuna de los pasivos de proveedores 
por devolución de mercancía. 

l. Encargada de la selección y reclutamiento de personal. 

2. Supervisa los trámites de alta, cambio de salario, baja, 
cAlculo y pago de cuotas ante el IMSS y atiende los trAmites 
ante el Infonavit. 

3. Elabora programas de capacitación para el personal y verifica 
que se impartan los cursos al personal. 

4. Eval6a el desempeño de los empleados y realiza los ajustes de 
sueldos. 

s. Supervisa la preparación de las declaraciones correspondientes 
al personal. 
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1. Responsable de mantener en orden los aspectos fiscales y 
legales que rigen a la empresa. 

2. Proporcionar asesor!a tanto a la tienda como a oficinas 
generales sobre asuntos que competan a sus funciones. 

J. Responsable del 
presentación de 
gubernamentales. 

cálculo de impuestos, elaboración y 
declaraciones y efectuar trámites 

4. Resolver problemas fiscales y legales que atañan a la empresa. 

5. Responsable de la custodia de los papeles lega_ les y fiscales 
de la empresa. 

l. Area responsable de revisar las cotizaciones de proveedores y 
autorizar la selección de los mismos. 

2. Autoriza la elaboración de catálogo de proveedores y articulas 
seleccionados. 

J. Revisa las solicitudes de compra de los jefes a su cargo. 

4. Autoriza las altas y bajas de proveedores y art!culos. 

s. Mantiene relaciones directas con los proveedores. 

6. Revisa los pedidos elaborados por los jefes de alimentos y 
mercanclas generales. 

Compradores 

l. Encargados de hacer las cotizaciones con los proveedores. 

2. Encargados de conseguir las mejores condiciones ofrecidas por 
los proveedores (plazo, calidad, descuento, fecha de entrega). 

J. Realizan la selección de proveedores y articulas. 

4. Elaboran pedidos de mercancfa de acuerdo a las necesidades 
reportadas por los jefes de departamento. 

s. Envlan pedidos al Gerente de Compras para la autorización de 
los mismos. 

6. Mandan copia de los pedidos al jefe de almacén para que éste 
las ponga a disposición de los proveedores. 

7. Eaaboran altas y bajas de proveedores y artlculos. 
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e. Pactan con los proveedores precios especiales sobre mercancia 
ya catalogada. 

9. Responsables· de evaluar y poner en marcha los aumentos y 
disminuciones normales sobre el precio de venta de los 
articules. 

10. Entregan al capturista las altas y bajas de proveedores y 
articulos, los pedidos fincados y los articulos con 
condiciones especiales para su captura en el sistema. 

11.Verifican que la documentación generada por el área de compras 
llegue oportunamente a las personas afectadas de la tienda. 

12. Responsables de verificar que los precios especiales, los 
cambios de precios normales, las altas y bajas de proveedores 
y articulas queden accesados a tiempo en el sistema. 

Dirección Operativa 

l. Verifica el correcto funcionamiento de la tienda evaluando 
los resultados obtenidos y tomando las decisiones que sean 
convenientes con relación a mercancía, equipo, personal y 
cualquier asunto relacionado con la tienda. 

2. Autoriza los presupuestos de operaciones de la tienda. 

3. Eval11a los resul tactos obtenidos por la tienda e informa a la 
Dirección General cual es la situación del negocio. 

l. Responsable de controlar y coordinar la adecuada operación de 
la tienda, asi como las actividades de los subgerentes. 

2. Solicita las compras de activo fijo requerido. 

3. Vigila el adecuado mantenimiento de la tienda. 

4. Revisa el adecuado control del efectivo que existe en la 
tienda a través de la supervisión a caja General, linea de 
cajas y supervisores. 

s. Revisa el adecuado control de la mercancía en el almacén y en 
piso de venta verificando que los jefes departamentales 
desempeñen correctamente sus labores. 

6. Atiende cualquier problema que surja en la tienda. 

7. Notifica a la Dirección Operativa en caso de robos o 
siniestros ocurridos a la tienda. 
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a. Encargado de elaborar las evaluaciones semestrales del 
personal de la tienda. 

9. Responsable de encaminar al personal de la tienda para 
alcanzar los presupuestos establecidos. 

10.Busca como objetivos primordiales, mejorar las ventas a través 
del servicio óptimo que se da a la clientela, as1 como, 
disminuir costos promoviendo en los empleados la 
racionalización de los productos de consumo interno y el 
cuidado que se tenga con la mercancía para disminuir la merma 
de la tienda. 

ll.Respo11sable de controlar y solicitar los productos para 
consumo interno de la tienda. 

12.Responsable de la seguridad de la tienda, la mercancia y el 
personal que labora bajo sus ordenes. 

13.Efectúa la apertura y el cierre de la tienda, 
responsabilizándose del manejo y activación de las alarmas. 

14.Encargado del resguardo de las llaves que abren y cierran los 
accesos a la tienda y cualquier chapa existente dentro de la 
tienda. 

Subgerecia Q.g Tienda 

l. Supervisa el trabajo de los jefes de departamento que estén 
bajo su dependencia. 

2. Vigila que no exista almacenada mercanc1a en exceso. 

3. Revisa la correcta operación del personal de recibo, 
almacenaje y marcaje de la rnercanc1a. 

4. Revisa la adecuada presentación de los productos al público. 

5. Controla que 
adecuado. 

los productos oficiales se manejen al precio 

6. Revisa la correcta promoción de ofertas. 

7. Supervisa la entrega de mercanc1as, la devolución de las 
mismas y la valuación adecuada de éstas. 

e. Revisa el adecuado recuento de efectivo de la venta del d1a. 

9. Encargado de abrir y cerrar la tienda y de colocar alarmas. 

10. Verifica que todos los articulas que se encuentren en bodega 
se exhiban en piso de venta. 

11.Vigila y controla la rotación de la mercancla. 
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12. Revisa que los cambios de. precio' se<efe'ctllen co.rrecta. y 
oportunamente y por la mercancia : co~:r,E7s!-l~ndi~nt7 <-' 

Jefatura de Departamentos 

l. Vigila la existencia de mercanc1a. 
', ~' 

2. Verifica el correcto acomodo de los articlÍlos as! 
marcaje. 

J. Solicita la elaboración y se encargan de la col.ocación· 'de 
carteles, listados, etc. para promover los articulas-. , 

4. Mantiene un stock minimo de articulas. 

s. Solicita el resurtido de productos. 

6. Encargado de llevar el control de pedidos y rotación de 
inventarios. 

7. Se encarga de controlar el adecuado desplazamiento de la 
mercancia de bodega a piso de venta. 

8. Recibe la mercanc!a devuelta por los clientes y efectüan 
cambios de precio. 

9. Responsable de asignar a una persona que se encargue de la 
recolección de envases devueltos por al cliente, de la 
aclaración de servicios al clientes y de las aclaraciones a la 
linea de cajas. 

~~ 

l. Maneja el fondo fijo de la tienda. 

2. Proporciona el cambio a las cajeras para la operación, 
entrega el fondo de servicios al cliente para el pago de 
envases y devoluciones. 

3. Efectüa los retiros parciales a las cajeras de linea. 

4. Recibe el total de valores correspondientes a las ventas 
diarias, amarra los importes y genera el resumen de ventas. 

5. Efectlla los depósitos de efectivo a través del servicio de 
protección de valores. 

6. Solicita la morralla al banco y controla los pagos y manejo de 
la misma. 

7. Recibe el dinero por concepto de otros ingresos. 



a. Envia a oficinas la papeleria correspondiente a las ventas .. del· 
dia (Resumen de cajeras, fichas de dep6sito,:. control de 
morrallas, retiros de¡ ventas por cajera, recibos.'. de 
ingresos, comprobantes de fondo fijo, etc. 

Supervisor Qg Linea Q.g caias 

l. Efectúa la asignación de cajas a cada operador. 

2. Autoriza corrección de errores de las cajeras. 

3. Autoriza cancelación de cuentas. 

4. Soluciona los problemas que se presenten en las cajas. 

5. Efectúa arqueos sorpresivos a las cajeras de linea. 

6. Vigila que las cajeras trabajen adecuadamente. 

7. Evalúa el desempeño de cada cajera. 

l. Registran las ventas. 

2. Efectúan el cobro a la clientela. 

3. Realizan el corte de caja. 

~ Q.g servicios ª1 ~ 

l. Encargada de guardar la paqueteria de los clientes. 

2. Efectúa el pago de los envases de refresco. 

3. Lleva a cabo las devoluciones de mercanc1a. 

4. Avisa al jefe de cada departamento de aquellos casos en que se 
debe efectuar cambio de precio por devolución de mercanc1as. 
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3,9, AREAB OPERl\TrVAB DE UNA TrENDA DE AUTOSERVICIO. 

El éxito de cualquier empresa radica en la adecuada 
administración y operación de la actividad básica para la que fue 
creada la misma, encaminando siempre las acciones hacia el logro 
de los objetivos. Como cualquier empresa, una tienda de 
autoservicio basa sus resultados en el manejo óptimo de las áreas 
operativas que la integran, así como de su administración. 
Las áreas operativas básicas de las tiendas de autoservicio se 
pueden concentrar dentro de los siguientes cinco circulas 
fundamentales: 

I.COMPAAS 

II.BODEGA 

III.PISO DE VENTAS 

IV.CAJA 

V.SERVICIOS INTERNOS: 

J,COMPRAB. 

l. Recibo 
2. Almacenaje 
3. Devoluciones a proveedores 

l. Desplazamiento 
2. Marcaje 
J. Reetiquetado (cambio de precios) 
4. Acomodo 
5. Resurtido 
6. Ofertas y Rebajas 
7. Publicidad 

l. Linea de cajas 
2. Supervisión 
3. Caja General 
4. Servicios al Cliente 
5. Empacadores Voluntarios 

1. Protección 
2. Limpieza y Mantenimiento 
J. Consumos Internos 

El área de compras, si bien en el contexto general 
tiene igual importancia que las demás áreas, a la vez es sobre la 
que recae la mayor responsabilidad para que el negocio prospere, 
ya que de una adecuada compra se obtienen las mejores ventas y 
viceversa, si se adquieren productos que poco interesen al 
cliente, la venta decaerá. De aqu1 surge la siguiente afirmación: 

Articules de calidad a precio bajos = Mayor venta a buen precio. 
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Los compradores están comprometidos, tanto con la clientela como 
con el negocio mismo, para abastecer a la tienda de mercanc!a que 
sea útil y necesaria para cubrir los requerimientos del 
consumidor final. Deben mantener un surtido amplio de productos 
de entre los cuales, los clientes elegirán los que mejor 
satisfacen sus exigencias y que están al alcance de sus 
posibilidades y, a la vez, buscar, seleccionar y pactar con los 
proveedores que ofrezcan los productos de mayor calidad y con las 
mejores condiciones para la empresa. 

Una compra eficiente implica varias condiciones que el comprador 
debe tomar en cuenta, las cuales se enuncian a continuación: 

l. Debe hacer un análisis detallado de cada proveedor que ofrece 
sus productos para lograr la selección de los que otorgan las 
mejores condiciones y los articulas más competitivos y de 
mejor calidad. Además se debe mantener a los proveedores que 
proporcionan los articulas clave. 

2. Debe tener un amplio conocimiento de las necesidades y 
requerimientos de la clientela para intuir cuáles serán los 
articulas que tendrán buena demanda y cubrirán sus 
necesidades. 
Asimismo, deberá ser capaz de identificar el momento en que 
los consumidores dejen de aceptar un producto y lo substituyan 
por otro que les ofrezca mejoras. 

J. Debe realizar evaluaciones periódicas sobre la tendencia en el 
mercado que tiene cada uno de los productos, para poder medir 
su desplazamiento y con ésto determinar si es necesario 
resurtirse del mismo o en su defecto, eliminarlo por poca 
rotación. 

4. Debe hacer una adecuada planeación de las compras, basándose 
en la evaluación del desplazamiento por producto, en la 
periodicidad de las visitas y entregas del proveedor, as1 como 
en su seriedad. 

s. Debe tener un amplio conocimiento de los problemas económicos 
que afectan a la empresa, tales como, incrementos en los 
costos del inventario, aumentos en los gastos operativos y 
administrativos de la tienda, control de precios por parte del 
gobierno, aumentos al salario minimo, inflación, fluctuaciones 
en las tasas de interés, faltantes y pérdidas de mercanc1a, 
etc. 

6. Debe saber cual es el medio ambiente que rodea a la tienda, 
tomando en cuenta los siguientes factores: 

a) Nivel socio-económico de la población (posibles clientes). 
b) Preferencias y gustos de la clientela. 
e) Competencia con la que se enfrenta. 
d) Articules que están de "Moda". 

47 



e) Clima que domina en la región. 
f) Canales de distribución y comunicación con que cuenta. 
g) Caracter1sticas y capacidad de los proveedores. 
h) Medios publicitarios de que puede disponer. 
i) Demanda de los artículos que se venden. 
j) Tendencias generales del mercado. 

7. Debe tener un conocimiento exacto sobre cuales son los 
articulas que se considerán como básicos, para mantener 
siempre las existencias de éstos en la tienda y a la vista del 
público. Adicionalmente debe saber cuales son los productos 
que se manejan con precios oficiales para pactar los precios 
adecuados con los proveedores. 

8. Debe tener la capacidad de pactar con los proveedores ofertas 
y promociones especiales que atraigan la atención de la 
clientela y que proporcionen a la tienda, como resultado, un 
incremento de las ventas. 

9. cada mes debe hacer un estudio general para determinar que 
productos deben ser eliminados del catálogo por baja o nula 
rotación devolviendo las existencias al proveedor. Asimismo, 
debe ver cuales son los nuevos productos que están saliendo al 
mercado para incluirlos dentro del inventario de la tienda. 

10.Efectuar compras de articules gancho, es decir, articulas que 
no proporcionan tanta utilidad como cualquier otro y que en 
ocasiones hasta generan pérdida, pero que son indispensables 
para atraer a la clientela y provocar el consumo de otros 
productos que dejan mayor utilidad a la empresa. 

11. Debe tener el conocimiento, la experiencia y la capacidad 
suficiente para efectuar compras de temporada, sin inundar a 
la tienda de mercancia que, al concluir la misma, permanezca 
sin rotación. Asimismo, deberá pactar con cada proveedor de 
este tipo de productos, la devoluci6n de las existencias no 
vendidas al concluir la época especial. 

12.Por último, para que una compra sea realmente eficiente y 
proporcione a la empresa un resultado satisfactorio, los 
compradores deben tener especial cuidado para evitar: 

•Comprar productos de mala calidad, o bien, que no proporcionen 
al cliente lo que ofrecen. 

*Adquirir mercancia con precios no competitivos. 

•cargar a la tienda de inventarios con bajo o nulo 
desplazamiento. 

*Abastecerse en exceso de articules correspondientes a 
proveedores que surten con frecuencia. 

•Pactar altos volúmenes de mercancia con proveedores que tienen 
¡loca capacidad. 
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•Pactar productos básicos con un solo proveedor. 

•Comprar articules que estén fuera de moda. 

*Comprar mercancia de temporada en exceso. 

Los compradores son una parte fundamental para apoyar el objetivo 
primordial de las tiendas de autoservicio, ya que ellos son los 
que determinan que mercancia se debe vender, son los que logran 
que los márgenes de utilidad bajen o suban dependiendo de las 
condiciones que pacten con los proveedores, son los que manejan 
la inversión en inventarios del negocio, son responsables de 
surtir la tienda para cubrir las necesidades tanto de la 
clientela como de la empresa. 

II.BODEGA. 

Por el tipo de funciones que se manejan dentro de la bodega de 
una tienda de autoservicios, esta área se ha dividido en tres 
procesos fundamentales: 

l. RECIBO. -

Una de las tareas más importantes dentro de la 
actividad global de la tienda estli representada por el área de 
recibo, pues la mercancia entregada por el proveedor ingresa a la 
tienda por medio de un recibidor y es a partir de entonces que la 
empresa adquiere un compromiso definitivo tanto con los 
proveedores, para hacer los pagos oportunamente, como con la 
clientela sobre la calidad de la mercancia que le va a ofrecer. 

De una adecuada área de recibo depende, en gran parte, la salud y 
los resultados de la tienda ya que en la medida que la recepción 
de la mercanc1a sea efica.<::, exacta, cuidadosa y oportuna se 
evitarán pérdidas para la empresa ocasionadas por mercancia 
recibida en forma incompleta, en mal estado o defectuosa o, que 
no cumple con la calidad pactada can el proveedor originalmente. 

Responsabilidades fundamen~ales del personal a cargo: 

•Verificar el nümero de articulas, presentación, peso y precio 
contra las indicaciones contenidas en el pedido y en el 
documento vigente, avisando sobre cualquier diferencia al 
comprador y al Jefe del Departamento. 

*Control de calidad de la mercancia que entra a la tienda para 
que ésta cuente con los atributos pactados por el comprador y 
esperados por el cliente. 

•cuidar la exactitud en cuanto a la cantidad (por medio del 
conteo) y monto de lo recibido, anotando claramente cuales 
fueron los articulas pedidos y no recibidos, o bien, 
rechazando la mercancia entregada de m§.s, no solicitada. 
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•Marcar la fecha de entrada en la mercancía ·q":'e se.··reciba para 
controlar su desplazamiento, as1 como el precio de venta 
vigente al momento del recibo. 

2. /II,MACENAJE. -

Siendo que los inventarios representan para las 
tiendas de autoservicios su activo más valioso e importante, 
debido a que son la esencia misma del negocio, debe tenerse un 
especial cuidado al momento de efectuar su almacenamiento dentro 
de la bodega. 

Las condiciones del almacén deben ser apropiadas y suficientes 
para cada tipo de mercanc1a, manteniendo el espacio limpio; las 
paredes y los techos sin hoyos, goteras o filtraciones de agua; 
la iluminación y ventilación deben ser apropiadas, además de que 
se debe contar con el equipo necesario para un almacén de este 
tipo (ver capitulo 3 .10 referente al equipo empleado ) y, algo 
muy importante, debe encontrarse perfectamente protegido contra 
robos, incendios, terremotos, bandalismo, etc. 

De un adecuado almacenaje depende la seguridad e integridad de la 
mercancía, evitando con ésto pérdidas para la empresa ocasionadas 
por el mal manejo de la misma. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

•Debe establecer una separación adecuada y bien delimitada de 
los almacenes de mercancia para la venta (abarrotes y 
mercancías generales), material de mantenimiento y limpieza, 
articules para consumo interno y mercancia para cambios y /o 
devoluciones. 

*Mantener el almacén correctamente seccionado por departamentos 
y dentro de cada una de estas secciones, ubicar la mercanc1a 
por linea y por proveedor. Tener cuidado de no mezclar 
los artículos comestibles con los que no lo son. 

•La bodega es el área donde se debe llevar a cabo el control 
del desplazamiento de la mercanc1a por su antiguedad, es 
decir, que los almacenistas están obligados a controlar y 
vigilar que la mercanc1a que entró primero sea la que salga a 
piso de venta antes que los dem~s articulas (PEPS), ésto con 
la finalidad de evitar que la mercancia caduque antes de ser 
exhibida o bien, que se deteriore. Por lo tanto, se deben 
tener bien establecidas las vigencias de todos los articules. 

•Realizar correctamente el acomodo y la estiba de cajas y 
bultos evitando excesos en altura, amontonamientos, 
obstrucción de accesos a pasillos, equipos contra incendio, 
salidas y anaqueles. 
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3.DEVOLUCIONES A PROVEEDORES.-

El comprador debe buscar siempre 
obtener los mayores beneficios posibles para la empresa, por lo 
tanto, al momento de pactar con los proveedores debe tratar de 
"Garantizar las Ventas", es decir, lograr que el proveedor acepte 
devolución de mercancia con cargo a su cuenta, por aquellos 
articulas que no se vendan o que no cumplan con los requisitos de 
calidad que se esperan. o bien, convenir que haya cambio de 
mercancia rota, con caducidad vencida y en general no apta para 
la venta. 

En caso de que los proveedores acepten los cambios o las 
devoluciones, debe existir dentro de la bodega y junto al área de 
recibo una zona aislada y con acceso restringido para custodiar 
la mercancia sujeta a estas condiciones, misma que al momento de 
ser documentada deja de ser propiedad de la empresa, por lo que 
la responsabilidad adquirida sobre ella aumenta y se tiene la 
obligación de entregarla al proveedor completa. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

*Recibir y documentar el total de la mercancia para devolución 
o cambio, verificando que los datos contenidos en la nota de 
cargo o cambio coincidan con los especificaciones de cada 
producto. 

*Asignarle un lugar a la mercanc1a dentro del área restringida, 
responsabilizándose de la misma. 

•car aviso al proveedor para que recoja su mercanc1a a la 
brevedad posible. Indicarle que, si vence el plazo para que 
pase por la mercancia, la tienda podrá disponer de la misma, 
determinando el destino que le dará, sin que ésto modifique el 
cargo hecho a su cuenta. 

•Hacer entrega al proveedor de la mercanc1a, solicitando la 
firma de recibido del transportista. En caso de cambio 
verificar que éste se efectüe correctamente. 

XII.PISO DE VENTAS. 

Para realizar la presentación de la mercancia al cliente se hace 
necesario realizar las siguientes funciones desde que los 
productos se encuentran en la bodega y hasta que se exhiben en 
los muebles de la tienda: 
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Para poder llevar a cabo correctamente el ciclo 
económico de la empresa es fundamental el desplazamiento oportuno 
de la mercancía de la bodega al piso de ventas, ya que de nada 
sirve que los compradores apliquen todos sus conocimientos y 
relaciones con los proveedores para adquirir la rnercancia de 
mejor calidad y bajo las mejores condiciones, si ésta, una vez 
recibida en la bodega de la tienda, no es puesta en exhibición, a 
la vista del público. Por lo tanto, es indispensable manejar un 
sistema para el control de la rnercancia el cual debe mostrar que 
tipo de articulas hacen falta en los muebles del piso y con ésto 
lograr los resultado5 esperados. 

El desplazamiento de la mercancia es, en primera instancia, 
responsabilidad de los encargados de cada pasillo en el área de 
ventas, ya que ellos son los que mayor conocimiento tienen sobre 
los articulas que hacen falta en el piso para cubrir los espacios 
vacíos ocasionados por la venta normal. 

Adicionalmente los Jefes de los Departamentos deben verificar 
constantemente, que los muebles estén bien surtidos revisando que 
la totalidad de los articulas estén exhibidos en suficiente 
cantidad, teniendo especial cuidado con los productos básicos. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

*Los gondoleros deben efectuar recorridos periódicos por los 
pasillos a su cargo identificando que mercancia requiere 
solicitarse en el almacén para cubrir los huecos de las ventas 
del dia evitando los faltantes en el piso de ventas de 
productos que se tienen en la bodega. 

*Una vez identificados los espacios con poco o ningún producto 
de una marca solicitarán al almacenista la mercanc1a. 

*Llevarán la mercancia de la bodega a su mueble 
efectuar el marcaje) y la acomodarán en 
correspondiente. 

(después de 
el lugar 

*El Jefe de cada Departamento supervisará las existencias en 
piso verificando que se exhiba una cantidad adecuada de cada 
producto. 

2. MARCAJE. -

Una vez que la mercancia se encuentra en el almacén 
y está. dispuesta para trasladarse al piso de ventas debe ser 
marcada por el auxiliar responsable de la misma en el piso de 
ventas. El marcaje deberá efectuarse ya sea colocando únicamente 
la etiqueta con el precio (en caso de que el producto cuente con 
código de barras de origen), o bien, incluyendo además la 
etiqueta con el código de barras interno, en caso de que no tenga 
el del proveedor. 
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Es necesario que los compradores, al momento de aceptar y dar de 
alta un producto nuevo, soliciten al proveedor que se incluya el 
código de barras del mismo desde su origen. Este debe ser 
aprovechado por la tienda para facilitar el control de la 
mercancia y para efectuar el cobro de la misma ya que al ser 
leida la clave del producto, automáticamente se genera el precio 
en la línea de cajas registradoras, lo cual representa un ahorro 
de esfuerzo y tiempo ya que el personal de la tienda no tendrá 
que colocar la etiqueta con el código interno requiriendo 
únicamente colocar la etiqueta indicando el precio al público. 

El marcaje correcto es fundamental ya que por medio de éste se 
logran los siguientes beneficios: 

a)Disminuir pérdidas y merma. 

b)Oar a conocer a los consumidores, cual es el precio de venta 
de cada articulo. 

c)Indica a las cajeras cual es el precio al que se debe cobrar 
cada articulo en lo particular, independientemente de que la 
tienda cuente con lectora de código de barras, ya que as1, 
cada cajera se puede dar cuenta de diferencias y errores que 
existan entre los precios ofrecidos a la clientela y los 
accesados en el sistema, para efectaar las correcciones 
necesarias. 

d)Perrnite efectuar los inventarios de una manera más ágil, al 
tener a la vista el precio de venta de cada producto, ya que 
éstos quedan valuados a precio de ventas en este tipo de 
negocios. 

e) Permite, dependiendo de la información que se maneje en el 
código, llevar mayor control y estad1sticas más amplias 
sobre la mercancia. 

El código con que vienen marcados los productos, ya sea de origen 
o interno, puede proporcionar, entre otros, los siguientes datos: 
Precio de venta, departamento, sección, p~oveedor, clave y 
descripción del articulo, precio de costo, porcentaje de IVA, 
porcentaje de IEPS, etc. 

Para elegir los datos que debe proporcionar el código de cada 
producto se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

*El sistema requerido para controlar la mercancia. 
*La cantidad y variedad de productos que se manejan. 
*El nivel de detalle que se desea obtener en los reportes y la 

información que se necesita. 
*El método de captura que se emplea. 
•La tecnolog1a de que se dispone (equipo de cómputo y software). 
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Para efectuar un correcto marcaje deben tomarse en cuenta los 
siguientes aspectos: 

.No se deben colocar etiquetas sobrepuestas o encimadas en los 
productos, es decir, en caso de que el precio haya cambiado 
por aumentos o disminuciones normales, se deberá desprender 
por completo la etiqueta anterior y colocar en su lugar la 
nueva. Ahora bien, en el caso de las rebajas deberá dejarse a 
la vista de los consumidores los dos precios del producto 
(precio normal y rebajado) lo cual permite hacer comparaciones . 

• No se deben colocar las etiquetas sobre tapas o empaques que 
pueden ser intercambiados con los de otros articulas de 
precios diferentes . 

• El marcaje debe efectuarse rápidamente pero poniendo el mayor 
cuidado posible para evitar errores . 

• No se deben dejar etiquetas mal adheridas para evitar que 
éstas se caigan o que puedan ser fáciles de cambiar a otros 
articulas • 

• Al efectuar el marcaje, debe colocarse la etiqueta en donde no 
tape los datos del producto, tales corno: contenido, 
ingredientes, instrucciones, fecha de caducidad, y en general 
cualquier inscripción que pueda ser de importancia para el 
consumidor y para el personal de la tienda . 

• En caso de encantar productos mal marcados, con los números 
ilegibles o sin etiqueta, deberán efectuarse las correcciones 
necesarias inmediatamente • 

• El equipo empleado para colocar las etiquetas deberá estar en 
perfectas condiciones, debiendo limpiarse constantemente para 
evitar problemas al imprimir los datos. 

Un mal marcaje puede ocasionar graves mermas a la tienda, además 
de disgustos a los clientes, al percatarse de posibles 
alteraciones en los precios, por lo tanto es responsabilidad de 
los gondoleros efectuarlo correctamente y de los Jefes de 
Departamento revisarlo para evitar errores. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

*Antes de transferir la mercancia de la bodega al piso de 
ventas, el gondolero responsable de la misma deberá realizar 
el marcaje, verificando cual es el precio de venta vigente 
del producto. 

*Cargará en la máquina etiquetadora el precio correcto y 
procederá a colocar las etiquetas en cada uno de los 
productos. 

*Concluido el marcaje sacará la mercancía al piso de ventas. 
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*El Jefe del Departamento correspondiente revisaráque los 
precios marcados en los productos,. coincidan con las listas 
vigentes verificando, con ello,- ,que _e1·marcaje se haya llevado 
a cabo correctamente. 

*En el caso de los productos con-precios oficiales, el Jefe de 
Departamento deberá vigilar en su totalidad que en ninguno de 
los casos el precio marcado poi la tienda exceda al oficial. 

3 . REMABCAJE. -

El remarcaje de los productos existentes dentro de las 
instalaciones de la tienda es fundamental para dos cosas: 

a) Para atraer a la clientela con ofertas especiales sobre los 
precios normales. 

b)Es un recurso para evitar la descapitalización de la tienda 
ocasionada por causa de la inflación, ya que en la actualidad 
los pedidos de un mismo proveedor que entran a la tienda con 
algunos dias de diferencia vienen valuados a diferente precio 
de costo obligando, con ésto, a incrementar los precios de 
venta para adecuarlos a los cambios. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

*Una vez que se ha autorizado un cambio de precio ya sea por 
oferta o por efectos de la inflación el responsable de la 
mercanc1a (gondolero) deberá efectuar un recuento del total de 
la mercanc1a que se encuentra dentro de la tienda al precio 
anterior para llevar a cabo el registro a la alza o a la baja 
segün corresponda. 

•se retirará del piso de ventas el total de la mercancia y se 
remarcará de acuerdo con las siguientes reglas: 

a)Ofertas.-se dejarán a la vista del público tanto el precio 
normal como el de oferta para que pueda hacer 
comparaciones. En caso de que concluya la oferta 
únicamente se retirará el precio rebajado. 

b)Inflación.-cuando se trata de incrementar el valor de la 
mercanc1a no se deberá dejar evidencia del precio 
anterior, evitando con ésto que la clientela se percate de 
tal situación. 

•una vez remarcada la mercancia se volverá a colocar en el piso 
de ventas. 

*Los responsables de cada departamento (Jefes) deben verificar 
que el remarcaje se hizo correctamente evitando que exista en 
exhibici6n articules conteniendo el precio anterior (a 
excepción de inicio de ofertas), los cuales pueden ocasionar 
una mala imágen ante el cliente, confusiones tanto de los 
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consumidcir-es. como de las cajeras, mermas e infracciones por 
parte de· 1as autoridades. Esto lo llevan a cabo revisando la 
mercancia que tiene documento con aumentos o disminuciones en 
~l precio de venta ya sea normales o por oferta. 

4.ACOMODO.-

Al hablar de acomodo de la mercancia en el piso de 
ventas nos estamos refiriendo a la manera en que ésta va a ser 
colocada a lo largo del espacio destinado en la tienda para 
efectuar la exhibición a 1 público. Esta tiene gran importancia, 
ya que de la manera en que se realice dependerá el incremento o 
decremento de las ventas. 

Cada uno de los articulas, dependiendo de la sección, linea, 
familia y proveedor al que correspondan, debe tener una ubicación 
espec1 f ica, un espacio previamente asignado, el cua 1 es 
permanente por lo que no podrá sufrir modificaciones ni 
invasiones de otros productos, a menos que exista aprobación de 
la Gerencia de la tienda y de la Direcci6n para efectuar el 
cambio, o bien, que el producto se haya dado de baja. 

Ahora bien / para llevar a cabo el acomodo de la mercancia, es 
indispensable que se tenga un conocimiento de los términos que se 
manejan en cualquier tienda de autoservicio relacionados con este 
tema los cuales se enlistan a continuación. 

11 Lay-out 11 • -Es la distribución y el acomodo de los muebles as1 
como de las diferentes lineas de productos dentro de la 
tienda. 

"Marca" .-Es el distintivo que ostenta la rnercancia para 
identificarla como proveniente de un mismo proveedor. 

"Linea de productos". -Es la mercanc1a de una misma especie o 
tipo, la cual se agrupa para su exhibici6n y fácil 
localización. Ejemplo de ésto lo tenemos en la linea de 
Shampoos, linea de pastas, linea de jabones de tocador, 
linea de verduras enlatadas, etc. 

"Familia". -Ee la mercancía que, debido a su elaboración, 
caracter1sticas o usos es similar a otras que se 
encuentran dentro de la misma linea. Por ejemplo, dentro 
de la linea de shampoos se encuentran las familias de 
aquellos que son para cabello seco, normal o graso, 
misma que a su vez se puede subdividir en shampoo para 
cabello seco de Sávila, Jojoba, etc. 

11 Breack 11 • -Es la manera de exhibir los productos dentro de las 
góndolas de forma vertical, es decir, a toda la al tura 
del mueble y a lo ancho de la charola. 
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• -Rép):esenta . la exhibición masiva de mercancía de una 
· misma familia y marca colocada sobre una tarima de 

exhibición y que no tiene una altura mayor a 1.50 metros 
· para que la clientela pueda alcanzar mejor los 

productos. Es puesta en los pasillos de la tienda para 
mayor visibilidad y desplazamiento. 

11Torre 11 .-Al igual que la isla, se conoce como torre al acomodo de 
mercancía en grandes cantidades la cual se ubica en los 
pasillos de la tienda, a excepción de que éstas tienen 
el centro mucho más alto (en ocasiones hasta el techo de 
la tienda) y el derredor más bajo, para que el 
consumidor tome la mercancla. 

11 Cuadraje de mercanc1a11 .-Es la distribución que se hace en las 
góndolas de las lineas de mercanc!.as, agrupadas por 
familias y por marcas, las cuales están colocadas y 
delimitadas dentro de un espacio determinado para evitar 
que se mezclen con otras familias y marcas. 

11 Frentes de mercancía 11 • -Representan el espacio en la góndola 
ubicado de manera horizontal y hacia el fondo, 
destinados para cada articulo que integra a la familia. 
Un frente equivale a una charola de la góndola. 

11 Frenteo11 • -Corresponde al acomodo de la mercancia ubicada en un 
frente, en donde por la carencia de producto, es 
necesario traer los articulas restantes hacia la parte 
delantera del mueble. 

11 Cabeceras 11 • -Es la parte que sobresale en los extremos de las 
góndolas, misma que sirve para exhibir y promocionar 
articulas de una sola marca. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

Es necesario aclarar que para cualquier tipo de mueble, antes de 
iniciar su llenado, se deberá realizar la rotación de la 
mercancf.a, en donde la ya existente se pondrá más a la mano del 
consumidor y la del resurtido se acomodará en la parte posterior 
y más alejada del cliente, ésto con la finalidad de proporcionar 
siempre, mercancía en buen estado y evitar que ésta caduque antes 
de su venta. 

Es obligaci6n del responsable de cada góndola, isla, torre, 
botadero y cabecera, sacudir y limpiar diariamente el mueble asi 
como la mercancla, además de cuadrarla, frentearla y resurtirla. 

Las funciones que cada gondolero debe tener para llevar a cabo el 
acomodo de la mercancía se han dividido en las siguientes áreas 
básicas sobre las que se deben realizar las actividades que se 
muestran a continuación, mismas que parten de la necesidad de 
utilizar el mueble adecuado para la exhibición de la mercancía, 
facilitándole al cliente la selección y el manejo de la misma. 
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Para el acomodo en las góndolas se deben tomar en cuenta las 
'siguientes consideraciones: 

*La mercancía dentro de las góndolas siempre debe ser colocada 
pór familia y por marca, logrando con ésto que los clientes 
seleccionen más cómodamente, los productos, presentaciones y 
precios de su preferencia, facilitando con ésto las ventas. 

*Los productos se deben relacionar entre sl, ésto es, que al 
localizar determinado articulo, se le motive al cliente por 
asociación a adquirir otros productos que son complementarios 
de los que adquirió inicialmente. Por lo anterior, la 
colocación debe hacerse de acuerdo a las características y la 
interrelación de los productos. Un ejemplo de ésto seria 
colocar en un pasillo las pastas para sopas y junto a éstas 
los consomés de pollo. 

*El acomodo de la mercancla en las góndolas puede efectuarse de 
dos formas, en donde el número de frentes (un frente equivale 
a la superficie total de una charola) que se le asigne a cada 
producto para el cuadraje es determinado por el desplazamiento 
de éste, es decir, que mientras mayor rotación tenga mayor 
será el espacio para exhibición. Existen dos tipos de 
cuadrajes: 

a) cuadra je vertical o Breack. - consiste en ordenar la 
mercanc1a de la charola superior a la inferior del mueble, 
comenzando siempre de la presentación más pequeña de un 
articulo, a la más grande. 
El cuadraje vertical comprende el espacio correspondiente a 
una charola y hacia abajo de la góndola, es decir, las 
charolas inferiores. Es empleado para aquella mercanc1a que 
tiene buen desplazamiento, ya que con ésto se exhibe en más 
espacio. 

b)Cuadraje horizontal.- Consiste en acomodar la mercancía a lo 
largo de una charola de la góndola, sin extenderse hacia 
arriba o abajo de la misma, pero s1 pudiendo hacerlo hacia 
los lados (a lo largo). Es empleado para mercanc!a con pocas 
existencias y desplazamiento bajo. 

*Las charolas superiores de las góndolas siempre deberán estar 
colocadas, independientemente que se eliminen charolas 
intermedias en los muebles para colocar articulas, que por su 
tamaño o acomodo asi lo requieran. 

*Las charolas que queden al nivel de la vista se asignarán para 
mercancia de lento desplazamiento o de marcas poco conocidas. 
A la mercanc1a de mucho desplazamiento se le asignarán las 
Qltimas charolas superiores e inferiores, excepto si se 
colocan en breack, en cuyo caso abarcarán, como ya se explicó, 
~l espacio total desde arriba hasta abajo de la góndola. 
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*La altura de la 'mercanc1a exhibida en la charola superior de 
la góndola deberá estar accesible a la clientela. 

*En caso de que en lugar de charolas se utilicen canastillas de 
góndola para eKhibir la mercanc1a, ésta deberá colocarse con 
un orden menos estricto ya que se cuenta con los separadores 
correspondientes a dichas canastillas los cuales permiten 
hacer la división entre las diferentes familias. Unicamente en 
el caso de frascos de alimento para bebé se debe hacer el 
acomodo como para las demás mercanc1as, para que no se 
maltraten. 

*No deberá colocarse un frente de un articulo con una sola 
pieza, por lo menos debe haber dos piezas. 

*Bajo ninguna circunstancia (inclusive por falta de espacio o 
por tener poca mercancla) se colocará mercancla de diferente 
marca, linea o familia detrás de la que se encuentra exhibida 
en los frentes. 

*Nunca deberá colocarse la mercancla acostada sobre una capa o 
de cabeza, tapa con tapa sobre la capa inferior. 

*Cuando haya la necesidad de colocar mercancla en varias capas 
se deberá utilizar un cartón sobre la capa que sirve de base, 
para evitar que dicha mercanc!a se dañe por el peso de la de 
arriba. Asimismo, en lácteos y cristalería deberán utilizarse 
acr1licos para desempefiar esta función, debido a su 
resistencia. (Esto es aplicable en todos los muebles). 

*Tratará de evitarse el frenteo de los articules en las 
góndolas, para lo cual se deberán elaborar los pedidos de 
mercancla con anticipación suficiente evitando dejar el mueble 
sin producto. El frenteo únicamente se hará en caso necesario, 
para tener más a la vista del consumidor el producto y dar una 
apariencia de surtido extenso. 

*Se debe evitar al máximo los espacios sin mercancia en los 
muebles ya que dan la impresión de poco abasto, además de que 
éstos se están desperdiciando, lo cual implica una disminución 
de ventas y un costo por metro cuadrado en piso de ventas sin 
aprovechar, para evitar ésto se debe realizar lo indicado en 
el siguiente punto: 

a.En caso de que un producto se agote y no haya sido resurtido 
por el proveedor, el espacio correspondiente en la góndola 
será sustituido con otro de la misma familia, para evitar 
que el cuadraje se pierda, manteniendo presente el faltante, 
el cual se cubrirá al recibir la mercancía. 

b. Cada vez que haya cancelaciones o aumentos de articules 
nuevos se deberá reorganizar el cuadraje de los muebles 
reubicando los productos, trabajo que será realizado por el 
Jefe del Departamento bajo la supervisión y autorización del 
personal de la Gerencia (Subgerentes y Gerente). 
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e.Los precios de los artlculos exhibidos en los muebles 
siempre deben colocarse a la vista del cliente. Esto debido 
a que, localizar el precio de cada producto lleva tiempo, lo 
cual va en detrimento del volumen de ventas que puede 
adquirir cada cliente, asimismo, ésto puede significar que 
un producto no se desplace por carecer de precio. 

2.Acomodo en Cabeceras. 

Para tener un adecuado aprovechamiento de las cabeceras deberá 
tenerse en consideración lo siguiente: 

*Las cabeceras son la parte de la góndola que proporciona la 
primera imagen al cliente, por lo que éstas deben estar 
siempre bien abastecidas, además de que se debe procurar 
cambiar los productos que se muestran en ellas con regularidad 
para evitar el aburrimiento de los consumidores, pero siempre 
respetando lo que se menciona a continuación: 

a. Las cabeceras serán utilizadas exclusivamente para exhibir 
un solo producto de la misma marca. 

b.Aquella mercancia que más interese vender por el margen que 
deja o por su bajo desplazamiento, será colocada en las 
cabeceras correspondientes a los pasillos que, por su 
ubicación dentro de la tienda, tengan mayor afluencia de 
clientes, lo cual permitirá que se desplace con mayor 
rapidez. 

e. Por la capacidad de venta que representan las cabeceras, 
éstas podrán ser rentadas a los proveedores que asi lo 
soliciten. 

d.Unicamente se permitirá mezclar articules diferentes siempre 
que correspondan a una misma marca, en caso de que las 
cabeceras sean rentadas por el proveedor. 

e.Queda prohibida la utilización de bases que sobresalgan de 
las cabeceras y que puedan lastimar ~ los clientes o 
impedirles el paso. 

J. Acomodo de Islas y Torres. 

Para que las islas y torres faciliten a la clientela el acceso y 
localización de los productos exhibidos en ellas es necesario 
tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

*Las islas y las torres se compondrán de un solo producto, el 
cual estará debidamente delimitado y acomodado para evitar la 
impresión de mercancia revuelta. 

•se buscará que las islas y torres contiguas correspondan a 
mercancia de la misma familia o bien, a productos que 
complementen la exhibición. 
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*Cada isla deberá tener una altura accesible a la clientela, 
manteniendo la misma altura en todas las estibas (no mayor a 
l. 50 mts) . 

*Las torres se montarán en varias capas, siendo las exteriores 
las que tendrán facilidad de acceso para la clientela, 
colocando la mercanc1a al centro a una altura inaccesible, 
ganando con ésto visibilidad del producto. 

*Las islas y torres nunca deben colocarse directamente sobre el 
piso, para ésto deben emplearse las tarimas de exhibición. 

*Tanto para las islas como para las torres se debe tener 
especial atención en su resurtido y acomodo, principalmente en 
las torres en donde se deberá colocar constantemente mercancla 
accesible para la clientela bajándola de la parte alta. 

*Se debe cuidar que la mercancia que sea exhibida en cabeceras, 
islas o torres se encuentre también colocada en su lugar 
correspondiente dentro de la góndola. 

4. Acomodo en Linea de cajas. 

Para aprovechar el tránsito de los clientes por la linea de 
cajas, siempre y cuando éste no sea obstruido, se efectuará lo 
siguiente: 

*Es necesario aprovechar cüda momento de permanencia del 
cliente dentro de la tienda. Cuando el consumidor se forma en 
la fila para pagar la mercancia que desea comprar, es el 
último lapso de tiempo con que cuenta la tienda para efectuar 
una venta, por lo que hay que motivarlo al máximo para que 
adquierá más mercancia. 

*En los muebles colocados en las cajas se incluyen artlculos 
que pueden resultar atractivos para los clientes, aunque no 
por ésto son básicos, tal es es caso de las revistas, máquinas 
de afeitar, botanas, dulces, encendedores, bol1grafos, pilas y 
en general cualquier producto pequeño que no sea de primera 
necesidad pero que puede representar un buen rendimiento para 
la empresa. 

5. Mercancla de Checado. 

Como parte del correcto acomodo de la mercancla se incluye el 
checado de la misma, el cual se refiere a aquella mercancia que 
la clientela, por diversos motivos, deja fuera de su lugar, y que 
deberá ser recogida periódicamente por el personal del 
departamento a que ésta corresponda. 
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Las principales razones por las qu"e la_ :cl_ie_n~·e1a·: dej~" i~ 
mercanc1a fuera de su lugar son": 

-Mercancla no marcada o marcada erróne'ame?rt~\· 
-Mal servicio en cajas. 
-cambio de opinión de la clientela. 
-Mercancla deteriorada. 
-Mercancla que el cliente consumió en parte; 
-Falta de dinero para pagar los productos. 

Cada vez que un empleado realice su recorrido po'r 
de la tienda para retirar la mercancla de checado 
las siguientes funciones: 

. .. ,-·•._ .. 

las cÍ.e~áL~rea¡ 
debe desempeña,r 

a) Si la mercancia está en buen estado y marcada, la colocar~ en 
su lugar. 

b) si está en buenas condiciones pero no contiene la etiqueta, 
procederá a marcarla al precio vigente colocándola 
posteriormente en el mueble que le corresponde. 

e) Si la mercancía se encuentra en mal estado, es decir, rota, 
manchada, abierta, descompuesta o incompleta, deberá separarla 
para darle destino ya sea considerándola como merma o 
devolviéndola al proveedor, para lo cual se aplicará lo 
indicado en los procedimiento correspondientes. 

5. RESURTIDO, -

El éxito de cualquier tienda de autoservicio 
depende, en gran medida, de la variedad, diversidad, calidad y 
precio (en relación con la competencia) de la mercancía que el 
cliente encuentre en ella, ya que si ésta es amplia y cubre todos 
los requerimientos y posibilidades de los consumidores, es casi 
seguro que éstos se acostumbren a adquirir la mercanc1a que 
requiere en ella. Esto se debe, a que la mayoría de los clientes 
están dispuestos a pagar pequeñas diferencias en precio a cambio 
de obtener la comodidad y el ahorro de tiempo que implicaria el 
tener que acudir a otras tiendas ,que pueden estar más alejadas 
de su hogar, a comprar los productos que les hicieron falta. 

Por el contrario, si cada vez que un cliente acude a la tienda en 
busca de algún producto y no lo encuentra, y esta situación se 
hace repetitiva, es de suponer que llegará el momento en que 
preferirá ir directamente a otra tienda donde snbc que es seguro 
que lo encuentre, lo que redunda en una pérdida de ventas para la 
empresa. 

Por lo anterior, se hace indispensable contar con un plan de 
resurtido óptimo, capaz de satisfacer las demandas y necesidades 
de la clientela, para lo cual el personal responsable de la 
tienda deberá estar al pendiente para que siempre cuente con la 
variedad más amplia posible de mercancia demandada. 
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Para mantener niveles adecuados de inventarios se deben tomar en 
cuenta los siguientes factores: -

1. El comprador tiene la obligación de evaluar los factores que 
intervienen directamente con los inventarios-- _con· el afá.n de 
minimizar los costos al máximo posible, dentro. de éstos se 
encuentran: 

•costo de inversión en inventarios. 
•costo de descuentos. 
•costo por pronto pago. 
•costo de almacenamiento y mantenimiento. 
•costo de transportación. 
•costo de exhibición en piso de ventas. 
•costo por resurtido. 

2. La cantidad de dinero que el comprador tiene autorizado para 
efectuar la inversión en mercanc1a. 

3. Hay que mantener existencias suficientes pero no excesivas 
para lograr un equilibrio adecuado entre las entradas y 
salidas de mercancia. 

4. La tienda debe contar en cualquier momento con un volumen 
minimo de mercancia para cubrir cualquier caso fortuito que 
pudiera afectar tanto las entregas de mercancla como Al 
incremento en la demanda sin razón aparente. 

5. Los resurtidos deben estar basados en el crecimiento de lu 
tienda y en el incremento en la demanda de los productos. 

6. Al efectuar los resurtidos de mercancla es necesario e 
indispensable que siempre se tenga presente cualquier 
condición o si tu ación, que pudiera afectar las ventas de los 
productos, ya sea favorable o desfavorablemente, tales como: 

•olas festivos. 
*Periodos vacacionales. 
*Estaciones del año. 
*Inicio y fin de temporadas especiales. 
*Rebajas, ofertas y ventas de promoción. 
~Ingreso de productos nuevos. 
•Moda. 

7. Asimismo, es necesaria tener en cuenta las caracteristicas del 
proveedor en cuanto a su capacidad de producción y 
distribución, épocas de cierre y temporadas activas, lapso 
entre visitas a la tienda y cualquiera situación referente a 
la seguridad de la recepción de la mercanc1a. 

El resurtido de mercancia, como su nombre lo indica, se refiere a 
la solicitud que el comprador hace al proveedor de aquellos 
productos ya existentes en la tienda, con la finalidad de 
reabastecer los espacios vacios (existentes o esperados) de 
mercanc1a ocasionados por la operación normal de la tienda. 
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En caso de que el resurtido no se lleve a cabo correctamente 
puede ocasionar que se concentren en la tienda excesos de 
mercancía no necesaria la cual es imposible vender en un periodo 
corto, provocando insuficiencia de almacenamiento. o bien, que 
por el contrario, haya desabasto de mercancía en el momento más 
importante para efectuar las ventas. 

Para llevar a cabo el abasto de rnercancia se deben tomar como 
base las estimaciones de los Jefes de Departamento, quienes a 
final de cuentas son las personas que mayor control tienen sobre 
la mercancla que manejan. Adicionalmente debe obtenerse la 
información suficiente sobre: 

*Cantidades pedidas 
•cantidades surtidas. 
*Fechas de surtido. 
*Periodos y dlas de visita de proveedores. 
*Cantidad mínima y máxima para exhibición. 
*Cantidad minima y máxima en existencia para seguridad. 
•cantidades vendidas diariamente. 
*Presupuestos de ventas 
*Rotación de cada producto (piso de ventas y almacén). 
*Tiempo transcurrido entre la elaboración del pedido y el 
surtido. 

METODOS PARA EL RESURTIDO. 

Para llevar a cabo el resurtido en las tiendas de autoservicio se 
tienen los siguientes métodos: 

l. Ciclo Fijo de Resurtido.- Se determina un intervalo de tiempo 
fijo para efectuar el pedido, y cada vez se van a solicitar 
cantidades diferentes de cada producto dependiendo de lo 
vendido y de las necesidades previstas, por lo que cada que se 
cumpla el plazo se efectuará el pedido para llevar a cabo el 
resurtido de la mercancia. 

Se deben tomar en cuenta principalmente: la periodicidad con 
que el proveedor visita la tienda, las existencias minimas 
requeridas para seguridad y las ventas promedio durante el 
lapso determinado, sin olvidar los factores seiialados en el 
punto anterior. 

2. Cantidad fija de resurtido.-Se determina un punto mlnimo de 
existencias, de manera que cuando el inventario llega a este 
limite se hace el pedido siempre por la misma cantidad, pero 
en diferentes plazos. 

3. Modelo de Reposición de existencias. -se establece el nivel 
mAximo de existencias en la tienda y, conforme se va vendiendo 
la mercancía, se van efectuando los pedidos para resurtir los 
espacios vacios. 
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6.pESCUENTOS 1 REBAJAS 

Tanto las rebajas como los descuentos, representan una reducción 
en el valor de 1 precio de venta de la mercancia, pero el costo 
incurrido en la compra {importe facturado) sigue siendo el mismo; 
por lo tanto, el efecto de estas reducciones se ve reflejado en 
un descenso del margen de utilidad que se deseaba obtener 
originalmente. 

Como definición, tanto de rebaja como de descuento dentro de las 
tiendas de autoservicio t~~emos que: 

Rebaja.-Representa aquella disminución en el precia de venta de 
un producto, la cual es marcada directamente sobre el 
mismo {se colocan dos etiquetas en la rnercancia, una a 
precio normal y otra a precio rebajado) y afecta a la 
totalidad de la mercancia contenida dentro de la tienda. 
Para llevarla a cabo se debe realizar una toma fisica de 
inventario a la fecha de la baja y elaborar un cambio de 
precio por aquellas existencias valuadas a precio normal 
para reflejarlas al precio de venta rebajado. 
Posteriormente, al concluir la vigencia de la rebaja, se 
debe efectuar un nuevo conteo y por consiguiente, un 
cambio de precio para volver a ajustar el precio rebajado 
regresAndolo a su valor normal. 

Descuento. -Es una baja en el precio de venta de los productos, 
misma que es aplicada a la mercancía a través de la 11nea 
de cajas, en donde se resta al valor del producto, el 
porcentaje de descuento al momento de realizar el cobro 
al cliente. 
La oferta ünicamente afecta aquella mercanc1a que es 
vendida, por lo que no hay la necesidad de efectuar 
ningún cambio de precio en los articulas propiedad de la 
tienda. 

Tanto los descuentos, corno las rebajas son importantes para 
atraer la atención de la clientela lo cual ayuda para generar 
tráfico de consumidores dentro de la tienda, provocando con ésto, 
un increménto de las ventas. 

Estas no son tomadas exclusivamente para atraer a la clientela, 
sino que en ocasiones se les considera como una acción correctiva 
para "desechar11 articules con poco o nulo desplazamiento, siendo 
esta posici6n negativa ya que brinda una mala imagen ante la 
clientela, por lo que se debe tratar de eliminar al máximo. 

RAZONES PARA REALIZAR OFERTAS Y REBAJAS. 

l. Necesidad de incrementar el tráfico de clientes en la tienda. 

2. Atraer la atención de los consumidores en dlas festivos y 
eventos especiales. 
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3. Crear y mantener ante la .clientela'; .. una '.:f.~·a:9~h·' de' cons.tanteS 
rebajas y descuentos. -·, -(:~·.~ 

4. Promover art1culos nuevos o espec~ales. . '·~ ·\<::·· 
·< 

5. Haber comprado mercanc1a no requerida', P~~-~Ó~~:f\ci~;!:;/é~C~~dS·.~ :en" 
·inventarios los cuales ocupan lugar en- e~-:-almacé"n-,<!leces~rio 
para otros productos. 

6. Errores en estimaciones de demanda de la clientela y 
desplazamiento de la mercanc1a. 

7. Poca visión para determinar cuando un articulo ofrecido como 
novedad, deja de serlo. 

B. Manejar un exceso de surtidos de productos de una misma 
familia (volümenes altos en inventarios de varios productos en 
relación a las ventas por familia}. 

9. Desplazamiento inoportuno y lento de mercancla contenida en la 
bodega hacia el piso de ventas. 

10.Retraso en las entregas de proveedores. 

11.Mercancla deteriorada, incompleta y/o maltratada por la que 
el proveedor no acepta devolución. 

REGLAMENTO DE LA SECOFI PARA REALIZAR DESCUENTOS Y REBAJAS 

Cualquier empresa dedicada al autoservicio tiene el derecho de 
ofrecer a su clientela descuentos y rebajas, en la medida que le 
sea posible y conveniente. Ahora bien, éstas deben realizarse de 
acuerdo con el reglamento de la SECOFI mismo qüe indica lo 
siguiente: 

"Art. 19.-Los proveedores no podrán utilizar expresiones tales 
como 11descuento11 , 11 oferta 11 , "barata", "rebajas", 11remates 11 o 
cualquier otra similar, salvo cuado ofrezcan al público bienes o 
servicios a precios rebajados o inferiores a los que prevalezcan 
en el mercado o, en su caso, a los normales del 
establecimiento. 

Art. 20.- Las ofertas de bienes y servicios quedarán sujetas a 
lo siguiente: 

I. Deberán indicarse claramente las condiciones y el término de 
duración, número o volumen de mercancía del ofrecimiento. Si no 
se fija plazo, número o volumen se entiende que serán por un 
plazo indefinido, hasta en tanto se haga del conocimiento del 
público la revocación de manera ostensible en los lugares de 
venta del bien o a través de los mismos medios utilizados para 
su difusión; 
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II. Todo consumidor tendrá derecho, durante el plazo o en tanto 
exista el volumen de mercanc1a del ofrecimiento, a la 
adquisición del número de bienes o servicios que desee, a menos 
que se especifique en la información comercial el número mAximo; 

!Ir.cuando se mencione un porcentaje de descuento y no se 
especifique su aplicación, se entenderá que éste se aplicará al 
precio que resulte menor del marcado en la etiqueta, del 
señalado en la publicidad o del anunciado en el establecimiento, 
salvo que en la información comercial se indique que dicho 
descuento ya está incluido en la etiqueta, y 

IV. En todos los casos deberá ser posible para el consumidor 
conocer el precio anterior a la oferta. 11 

7.MATERIAL PUBLICITARIO Y LETREREllDO 

La parte final dentro del área de piso de ventas y complementaria 
de la exhibición de mercancia es la que corresponde al material 
publicitario empleado dentro de la tienda, ya que éste permite 
dar a conocer a la clientela de manera más rápida, cuáles son los 
precios a los que puede adquirir los diferentes productos asl 
como las ofertas, descuentos y promociones especiales. 

El material publicitario empleado dentro de la tienda debe ser 
uniforme para todos los departamentos, para lo cual se emplea 
material previamente impreso con el nombre y logotipo de la 
empresa y se utilizan en su elaboración colores llamativos, de 
acuerdo con las siguientes reglas: 

AZUL.- Para textos y precios normales. 

ROJO.- Para precios rebajados y porcentajes de descuento. 

Adicional a los anuncios internos de la tienda, la empresa, en la 
medida de sus posibilidades, deberá realizar publici.dad externa 
ya sea a través de prensa, radio, revistas, televisión, folletos 
o volantes, para hacer del conocimiento del público las rebajas y 
descuentos que se ofrecen. 

Los tipos de letreros que se emplearán dentro de la tienda son 
los siguientes: 

a) cartulinas, -Unicamente se utilizarán para indicar los precios 
de articules contenidos en islas, torres, 
cabeceras y botaderos. 

b)Tendidos Aereos. -se elaboran para anunciar descuentos con 
porcentajes aplicables en la linea de cajas, mismos 
que son colocados colgados del techo y arriba del 
articulo o departamento que promocionan. 
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c)Separadores o Precios Comparativos.-Se emplean en las caras de 
las góndolas para destacar aquellos productos 
rebajados. En ellos se indica el precio normal y el 
precio rebajado. 

d)Miniprecios.-Son utilizados en el departamento de Mercancias 
Generales, principalmente para anunciar articules 
muy voluminosos o frágiles, para dar a conocer a la 
clientela el precio de venta independientemente de 
que éste esté rebajado o no; evitan que el cliente 
tenga que mover el articulo para ver la etiqueta 
del precio. 

Reglas fundamentales para la colocación del letrereado: 

l. Los precios indicados en los anuncios y letreros deberán 
corresponder a los precios contenidos en el documento vigente 
y a los marcados en los productos. 

2. Se debe poner mucha atención para que el total de las ofertas 
y rebajas vigentes cada dia, estén señaladas y anunciadas a 
los precios y características correspondientes. 

3. Los letreros empleados para promover los articulas deben 
contar con las condiciones necesarias para la venta tales 
como: Descripción del articulo, precio rebajado o porcentaje 
de oferta, precio normal, vigencia (fecha o piezas 
disponibles) e, indicar si existe limitación al número de 
piezas por cliente. 

4. Al vencimiento de cualquier oferta, rebaja o promocion 
especial, se deberán retirar todos los letrerQs y anuncios 
publicitarios, sin excepción alguna, ya que no debe existir en 
piso de ventas ningún letrero que esté vencido o por el que no 
haya existencia de mercancía. 

s. En caso de que, por cualquier razón, la tienda no cuente con 
existencias de mercancia promocionada ya sea por medios 
internos o externos, deberá colocarse un letrero indicando al 
público tal situación, tanto a la entrada de la tienda como en 
el lugar asignado a la mercancla en el mueble. 

IV CAJA. 

Los ingresos obtenidos por las ventas efectuadas en la tienda 
deben estar perfectamente controlados, por lo cual el área de 
cajas es la cuarta área operativa. Dentro del área de cajas deben 
realizarse las siguientes funciones para mantener la seguridad de 
los valores de la empresa: 
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La linea de cajas representa el 0.ltimo punto de contacto del 
personal de la tienda con la clientela. Es aqui en donde se 
efectúa el .cobro de la mercancia que el consumidor eligió para 
concluir con el ciclo económico de la empresa. 

Por ser la parte correspondiente al efectivo se hace necesario 
tener un gran cuidado en su manejo, por lo que se asignan las 
siguientes responsabilidades y funciones a cada una de las 
cajeras: 

a) cumplir con los horarios y asignaciones correctamente. 

b) Mantener su área y equipo de trabajo completo y limpio. 

e) Realizar el registro y cobro del total de la mercancia que 
pasa a través de la caja registradora de manera adecuada, 
cuidando que no salga. de la tienda ningún articulo sin ser 
pagado por el cliente. 

d) Efectuar un registro y control adecuado sobre la forma de pago 
empleada por cada cliente, es decir, separar correctamente los 
pagos hechos en efectivo, tarjeta de crédito, cheque y/o 
talones de venta {en caso de que se manejen). 

e) Atender a cada cliente de manera cortés tratando de hacer el 
trabajo lo más rápido posible, sin descuidar la exactitud, 

f) Hacer los paquetes de retiros parciales, avisando a la cajera 
general cuando estén listos. 

Una vez que cada una de las cajeras de linea efectúa los cobros 
de la mercancia que sale de la tienda, el efectivo obtenido como 
producto de las ventas es recogido y concentrado en la Caja 
General, ésto con la finalidad de mantener un mejor control y 
seguridad del mismo. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

*El personal de caja general tiene la obligación de generar 
todos los reportes correspondientes al sistema de venta tales 
como inicio de operaciones en ceros de cada caja, totales 
acumulados por cada caja, totales por la venta diaria, totales 
generales de la venta del dia anterior, concentrado de 
devoluciones y pago de mercancia y en general todos aquellos 
reportes que se emitan relacionados con el manejo del efectivo 
de la tienda. 

*Entregar a cada cajera su fondo de trabajo, incluyendo el de 
la cajera de servicios al cliente. 
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•Recoger el efectivo (dinero y documentos) de cada una de las 
cajas, concentrándolo en la caja general, elaborando fichas de 
depósito y entregas al Servicio de protección y seguridad 
elegido. Asimismo, es responsable de los ingresos generados 
por conceptos diferentes al giro fundamental de la empresa. 

•Efectuar al cierre de las operaciones el amarre de las ventas, 
verificando que el efectivo entregado durante el dia 
corresponda al total de la venta del mismo. 

•Integrar las ventas del dla anterior para mandar la 
documentación a la oficina. 

•Manejar el fondo fijo de la tienda. 

•Solicí tar, manejar y controlar la morralla prestada por el 
banco, asl como los pagos oportunos de la misma. 

3.SUPERVISION ilt ~ 

La supervisión del área de cajas es fundamental para verificar 
que las cajeras están efectuando correctamente su trabajo, además 
de que ayuda a solucionar cualquier problema que se pudiera 
presentar relacionado con las mismas. 

Responsabilidades fundamentales del personal a cargo: 

*Los supervisores son los encargados de asignar a las cajeras 
sus horarios y máquinas registradoras a operar diariamente. 

*Deben estar al pendiente de las solicitudes da las cajeras 
para aclarar cualquier situación, tal como cancelaciones de 
cuentas, requerimiento de cambio, o problemas con los 
clientes, cambio de rollo de auditoria en la m&quina 
registradora entre otras, para lo cual deberán poner atención 
a las luces colocadas en las farolas arriba de las cajas. 

•Deberán elaborar las arqueos correspondientes a cada una de 
las cajeras, asi como evaluar su funcionamiento. 

4.EMPACADORES VOLUNTARIOS. 

Con la finalidad de agilizar la salida de la clientela de la 
tienda, se cuenta con empacadores voluntarios los cuales realizan 
la función de guardar los art1culos que los clientes adquirieron, 
dentro de las bolsas proporcionadas por la tienda, 
transportándolas hacia los automóviles de los consumidores. 

El trabajo de empacadores no es remunerado por la empresa ya que 
no pertenecen a la misma, por lo que la Unica retribución que 
reciben ~s la propina proporcionada por los clientes. 
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El puesto de empa<?ador. voluntario \inicamente se otorga a, nirios 
que cumpla~ con l~s sig~ientes requisit~s: 

a)Tener entre 14 y 16 ai'los de edad comprobab'le;,; .. {acta de 
nacimiento) ~ - , · 

b) Estar inscritos. en la o.irección del Trabajo 'y• P·~~vf~_i.6n soCial. 

cJ i::star estudiando y presentar co'nstanc~~ .·~~ ·~;~~u'Úos que lo 
acr_edite. , ' . . -.. ,.-.-._,·:.~-- - '• 

d) contar con permiso escrito del padr~· o ·tutor·; 

e)Presentar un certificado médico indicando la buena salud. 

f)Estar fisicamente capacitados. 

De acuerdo con el articulo 177 de la LFT la jornada de trabajo de 
los menores de 16 años y mayores de 14 no podrá exceder de 6 
horas diarias y deberá dividirse en periodos máximos de tres 
horas, disfrutando de una hora de reposo por lo menos. Por lo 
tanto el trabajo de los mismos deberá estar perfectamente 
coordinado por el supervisor de cajas, para atender a estas 
disposiciones y a la vez no descuidar la linea de cajas. 

5.SERVICIOS [11, CLIENTE. 

El área de servicios al cliente está destinada para: Guardar la 
paqueteria de los clientes que pasen al piso de ventas, efectuar 
el pago a los clientes de los envases de refrescos y cervezas, 
hacer efectivas las devoluciones de la clientela, custodiar la 
mercancia olvidada, proporcionar notas de venta a las personas 
que as! lo soliciten. 

V. SERVICIOS INTERNOS, 

La \iltirna área operativa que se requiere en una tienda de 
autoservicio es la de Servicios Internos, la cual es 
indispensable para mantener en buen estado las instalaciones, el 
equipo y la limpieza de la tienda. Además de contar con el 
material necesario para desarrollar correctamente las funciones 
de la misma. En los dos primeros casos, por tratarse de funciones 
contratadas con empresas independientes al negocio no se incluyen 
dentro del caso práctico elaborado. Asimismo, en el caso de los 
consumos internos, por tener un tratamiento igual al de la 
adquisición y manejo de la mercancia no se considerá un 
procedimiento por separado para efectos de dicho caso práctico. 
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!.SEGURIDAD 1 PROTECCION 

El área de protección y seguridad es la responsable de vigilar el 
patrimonio de la empresa, previniendo y corrigiendo los riesgos, 
daños y cualquier situación que pudiera poner en peligro la 
seguridad y operación normal de la tienda, del personal, de la 
mercancla y de la clientela. 

Es necesario, de acuerdo con la magnitud de la tienda, determinar 
que número de personas son necesarias para cubrir correctamente 
las funciones a su cargo, mismas que deberán ser repartidas 
estratégicamente en toda la tienda para mantener una vigilancia 
permanente sobre la mercancía, los proveedores, los empleados, la 
clientela y en general sobre todos los bienes de la empresa. 

El total de personas que conforman la plantilla de protección, 
es reclutado por la empresa a través de un contrato efectuado 
con una empresa dedicada a brindar este tipo de servicios; ésto 
se hace con la finalidad de que el personal se esté rotando 
constantemente evitando que se vicie. 

Las áreas destinadas a la vigilancia del departamento de 
protección son: 

•Instalaciones de la tienda, desde la apertura hasta el cierre de 
la misma, vigilando el uso y control de llaves y alarmas, 
verificando que no existan accesos a la tienda no resguardados. 

•Mercancla propiedad de la empresa, considerando la seguridad de 
la misma tanto en bodega como en piso de ventas. 

•Manejo de valores, apoyando y vigilando a las cajeras de linea y 
a las encargadas de la caja general, en el manejo, custodia y 
traslado de los valores. 

•Actividades del personal, vigilando la entrada, custodia e 
identificación de sus objetos personales, compras efectuadas 
durante la estancia en la tienda y en general su comportamiento 
hacia los bienes de la empresa. 

•Actitud de la clientela y bienes de la misma, custodia y control 
de los artlculos propiedad de la clientela y vigilancia del 
comportamiento de la misma dentro de la tienda. 

•Comportamiento de los proveedores, observar la entrega y 
devolución de mercancía, vigilando que éstos no atenten contra 
los bienes de la empresa. 

•Siniestros y situaciones imprevistas, responsable de colaborar 
con la empresa en caso de temblores, incendios, cortos 
circuitos, inundaciones, accidentes, robos, etc. 
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•Vigil8ncia nocturna, mantener un velador que efectúe recorridos 
periódicos por las instalaciones de la tienda. Adicionalmente, 
en caso de que algún empleado requiera quedarse a laborar en 
horario nocturno, deberá permanecer una persona de protección 
vigilando las actividades del mismo. 

*Elaboración y custodia de reportes y controles, realizados por 
el propio departamento o por cualquier otro. 

El personal de protección debe permanecer alerta, vigilando 
cualquier situación que pudiera parecer anormal dentro de la 
tienda reportándola inmediatamente a personal de la gerencia para 
que se tornen las medidas preventivas y correctivas necesarias. 

Para mantener la seguridad de los bienes propiedad de la empresa 
es necesario que todo el personal que labore directamente can el 
efectivo éste debidamente afianzado. Asimismo, para trasladar el 
dinero generado por la venta a 1 banco correspondiente deberá 
contratarse una empresa con servicio especializado para el 
traslado de los bienes, la cual garantiza que éstos lleguen 
intactos a su destino. 

Todas las instalaciones, rnercancia, equipo, personal y bienes en 
general de la empresa deberán contar con un seguro para respaldar 
cualquier situación que ponga en peligro la integridad de los 
mismos. Se deberá contar con un sistema de alarmas que se 
mantendrán activas mientras la tienda permanece cerrada, debiendo 
estar ésta conectada con la estación de policlas más cercana, el 
personal de la gerencia será el único autorizado de la tienda 
para activar y desactivar la misma. 

2.Ml\NTENIMIENTO y LIMPIEZA. 

MANTENIMIENTO. -Dentro de cualquier tienda, un aspecto de suma 
importancia lo representa el buen funcionamiento de las 
instalaciones y del equipo, lo cual permite dar un 
servicio óptimo y oportuno a la clientela, ya que de 
nada serviria que la mercancla que se recibe sea de la 
mejor calidad si, por ejemplo, los refrigeradores no 
funcionan correctamente; o bien, que el equipo de 
cómputo empleado en la linea de cajas sea el más 
avanzado, si se va la luz y la planta de encrg1a 
eléctrica no funciona 

Tipos de mantenimiento: 

!.Mantenimiento preventivo.- Es el que se realiza de forma 
periódica en las instalaciones y equipo de la tienda el cual 
está basado en un programa establecido anticipadamente. Esto 
permite prevenir cualquier falla que en un futuro pudiera 
surgir, por lo que debe realizarse constantemente de acuerdo 
con lo planeado, garantizando el buen funcionamiento de las 
instalaciones y reduciendo los costos que podrian originarse 
por un desperfecto mayor no previsto. 
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2.Mantenimiento correctivo.- Es aquel que debe realizarse de 
forma inmediata una vez que ha surgido cualquier desperfecto en 
las instalaciones o el equipo de la tienda, con la finalidad de 
solucionar el problema a la mayor brevedad posible para 
continuar con la operación normal de la tienda. 

En la tienda se debe contar con personal perfectamente capacitado 
para: a) realizar las revisiones del equipo, b): efectuar los 
arreglos necesarios (en caso de que existan fallas). La 
aplicación inadecuada del programa de mantenimiento, o el arreglo 
inapropiado de cualquier falla puede ocasionar desde una mala 
imagen a la clientela hasta un siniestro de consecuencias graves. 

LIMPIEZA.-Es indudable que cualquier negocio, independientemente 
del giro al que se dediqUt. deberá mantener un nivel de 
limpieza óptimo. En una tienda de Autoservicio deberá 
mantenerse una limpieza superior debido al manejo de 
mercancla, en su rnayoria alimentos, y a que se tiene 
contacto directo con los consumidores finales. 

Para desarrollar la actividad de limpieza, adem~s de contar con 
personal dedicado exclusivamente a ésta, se debe crear conciencia 
en la totalidad de los empleados, independientemente de la 
función que desempeñen, para que cada uno participe creando un 
ambiente de trabajo limpio y saludable, proporcionando asi, una 
imagen favorable a la clientela. 

La limpieza dentro de la tienda se puede dividir en tres 
aspectos: 
1.Limpieza del Personal.-Es-.ta se debe exigir en todos los 

empleados de la tienda ya que son ellos los que tienen contacto 
directo con la clientela y con la mercancla, proporcionando con 
ésto una buena imagen. 

2.Limpieza de la Tienda.-El total de la tienda, desde el área de 
recibo hasta el estacionamiento deberá proporcionar una 
apariencia limpia y saludable, por lo cual se deben implantar 
programas de limpieza para abarcar a todas las áreas que 
integran la misma. 

3.Limpieza del Trabajo.-Se debe motivar a cada empleado para que 
realice su trabajo con pulcritud y limpieza y as! mejorar, cada 
dla, la presentación ante los clientes y el mismo personal. 

3.PRODUCTOS fll!lll CONS!JMO INTERNO. 

De la misma manera que se mantiene un control estricto sobre las 
entradas y salidas de mercancia apta para la venta, se deben 
establecer controles sobre todos aquellos insumos necesarios para 
desarrollar las funciones normales de la tienda, tales como, 
papelería, bolsas de plástico para empacar la mercanc1a, material 
publicitario, etiquetas, charolas, plástico para emplayar, 
artl~ulos de limpieza, refacciones, etc. 
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Puesto que ésto representa un gasto para la empresa es necesario 
que se administren correctamente. Adicionalmente, se deben hacer 
pedidos únicamente en caso de que se requiera, cuando se llegue 
al minimo establecido para resurtir para evitar das cosas: 

a)Que se tengan excesos de inventarios de productos de consumo 
interno los cuales ocupan un espacio en el almacén y, b} que se 
agoten las existencias y no se tenga con que cubrir las 
necesidades propias del negocio. 

Es responsabilidad de todos los empleadas de la tienda darle el 
uso adecuado a cada uno de estos productos, evitando el 
desperdicio y mal aprovechamiento de los mismos. La Gerencia es 
la encargada de determinar en que momento deben hacerse los 
resurtidos y de elaborar los pedidos correspondientes~ 
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3,10. EQUIPO EMPLEADO EN LAS TIENDAS DE AUTOSERVICIO. 

Cada tipo de empresa, dependiendo de la actividad a la que se 
dedique, debe contar con equipo caracteristico el cual esté 
encaminado a la realización de las actividades y operaciones 
normales de la empresa. Al igual que estas empresas, las tiendas 
de autoservicio requieren de equipo y mobiliario especial, 
fundamental para la operación. A continuación se da una breve 
explicación del equipo empleado y la función que tiene. 

GONDOLA.-Mueble de metal formado por charolas, dos caras y dos 
cabeceras en el cual se coloca mercancía en exhibición 
facilitando su acomodo y que la clientela pueda tomarla. 
Se puede ajustar al tamaño y necesidades de la tienda ya 
que se pueden unir varias góndolas para formar un solo 
mueble. 

CABECERAS QE GONDOLA.-Son el complemento de las góndolas y están 
colocados a los extremos de las mismas, sirven para 
exhibir articulas de una sola marca, para ventas 
especiales o de productos clave. 

MEDIA GONDOLA.-Mueble con una sola cara visible, la cual queda 
visible a la clientela la cual se fija a las paredes de la 
tienda permitiendo un mayor aprovechamiento de los 
espacios para exhibición. 

BOTADERO.-Cajón que se ubica en pasillos de gran cantidad de 
tráfico de clientes para presentar productos ofertados o 
de promoción especial, en montón o apilados. 

TARIMAS.-Plataforma de madera, utiliza para almacenar o bien para 
exhibir artículos voluminosos o pesados, o grandes 
volurnenes de mercanc1a pequeña, para que el cliente 
seleccione las unidades requeridas. Empleada para montar 
Islas y Torres de mercancia en el piso de venta impide que 
la humedad alcance la mercancía. 

CARRO Q& AUTOSERVICIO.-Instrumento indispensable para que la 
clientela coloque los productos elegidos en su recorrido 
por la tienda, facilitando su transportación. 

REFRIGERADOR VERTICAL. -cuenta con entrepaños por lo que es de 
gran utilidad para almacenar, exhibir y proteger 
refrescos, jugos, leche, etc. Permite el acceso facilmente 
a la clientela. 
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REFRIGERADOR HORIZONTAL.-Perrnite la exhibición total de los 
productos que contiene y que por lo general son expendidos 
al pfiblico por empleados de la misma tienda quienes tienen 
acceso a la rnercanc1a contenida en ellos. cuenta con 
puertas traseras que facilitan el manejo de la mercancía. 
Es utilizado para conservar y exhibir mercancía de fácil 
descomposición, principalmente salchichoner1a y lácteos a 
granel, la parte posterior es empleada como mostrador. 

REFRIGERADOR PARA I,ACTEOS. -Permite conservar y exhibir los 
productos lácteos, se acomoda junto al área de 
salchichonerla en cadenas de varios muebles idénticos 
dependiendo de las necesidades de la tienda. 

BASCULA COMPUTADORA.-Indica el precio, peso e importe de los 
productos de manera rápida y exacta, cuenta con memorias 
para la programación de precios de los productos a través 
de claves, puede ir conectada a una impresora, a la 
etiquetadora o a la caja registradora para generar 
automáticamente el precio y las caracteristicas. 

BASCULA COLGANTE.-Se emplea para medir el peso de articules 
sólidos, cuenta con una charola para colocar la mercancla 
que se desea pesar, se coloca suspendida en el área de 
frutas y verduras para que la clientela verifique el peso 
de los articulas que está adquiriendo. 

MAQUINA ETIOUETADORA.-Indispensable en las tiendas de 
autoservicio para colocar, de manera más ágil, rápida y 
funcional, las etiquetas conteniendo el precio de la 
mercancia. 

REFRIGERAQOR CORRIDO J;;Q!! ft PUERTAS.-Refrigerador con temperatura 
mayor a la de cualquier otro ya que es empleado para 
almacenar y exhibir mercancia congelada, cuenta con 
puertas de servicio para facilitar el acceso de los 
clientes a la mercancia 

~ m; SEGURIDAD.-Perrnite guardar el dinero generado por la 
venta, protegiéndolo contra posibles robos o daños 
f1sicos, cuenta con buzón para depositar el dinero y con 
combinación confidencial la cual puede ser abierta 
únicamente en presencia del servicio de protección 
contratado, al momento de efectuar la entrega del dinero. 
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~ REGISTRADORA.-Perrnite el cobro y control de cada una de las 
operaciones efectuadas durante el dia, as! como del 
resguardo de los valores generados por las mismas. cuenta 
con una lectora de barras la cual está conectada al 
sistema de cómputo de la empresa, por lo que al leerse 
cada código, automáticamente se obtienen los datos del 
producto de la base de datos alimentada diariamente. 
Adicionalmente cuenta con una báscula computarizada, 
integrada para pesar los productos que lo requieran, 
realizando el cobro inmediato. Esta colabora en la 
obtención de reportes necesarios para el control de las 
ventas, de los inventarios y del desempeño de las cajeras. 

~ EABA ~ REGISTRADORA.-Se coloca a la salida de la tienda, 
cuenta con el espacio necesario para la instalación de la 
caja registradora, la báscula y la lectora de barras. 
Permite a la clientela depositar la rnercancia escogida 
para efectuar el cobro, en la parte posterior cuenta con 
espacios para colocar los instrumentos requeridos por las 
cajeras y las bolsas para empacar la rnercancia de los 
clientes • 

.rAB.Q..IJ1 PARA~ REGISTRADORA.-Instrumento conectado a la mesa de 
la cajera a través de un tubo, el cual indica el número 
correspondiente a la caja registradora alumbrado por dos 
focos, uno para avisar del funcionamiento de la caja y el 
otro para llamar a los supervisores. 

ANAOUELES.-Muebles formados por cuatro entrepaiíos horizontales 
unidos a cuatro postes para formar un tramo, se pueden ir 
adicionando con tramos extras para cubrir los 
requerimientos del local, del peso de la mercanc1a y del 
espacio disponible. Es utilizado en las bodegas de las 
tiendas de autoservicio debido a su capacidad y a la 
facilidad que proporcionan para almacenar mercancía. 

~ ESTIBADOB.-Facilita el acarreo de la mercancía, ayuda en el 
manejo y acomodo del almacén y al desplazamiento de la 
mercanc!a al piso de ventas. 

MONTACARGAS.-Permite el acomodo de mercancía pesada dentro de la 
bodega, facilita movilizar la misma con todo y base para 
evitar pérdida de tiempo al tener que bajar las cajas una 
por una. 

~ FRIGORIFICA. -Empleada para almacenar en la bodega 
productos de fácil descomposición, con la finalidad de 
mantenerlos a bajas temperaturas, incrementando con ésto 
su duración. 
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i. 

MAQ.!l..I.!!A EMPLAYADOR/\. -Aparato electrónico compuesto por una 
charola y un hilo metálico caliente empleado para empacar 
productos. Se utiliza para los productos seleccionados de 
frutas y verduras. 
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3.11. DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO Y LA MERCANCIA EN LOS 
AUTOSERVICIOS 

DISTRIBUCION fil! fIJiQ ¡¡¡;; ~ 

Los responsables de una tienda de autoservicio deben poner 
especial atención y cuidado en la distribución de los muebles y 
de la mercancia contenida en ellos a lo largo de todo el piso de 
ventas, ya que las ventas de este tipo de tiendas se ven 
influenciadas en gran 111edida, por el surtido y por la correcta 
disposición y presentación del mobiliario y de la mercancia 
dentro del espacio destinado para la venta. De la manera en que 
ésta se realice, dependerá el incremento o decremento de las 
ventas. 

A.Bases para la distribución. 

La distribución tanto de los muebles como de la mercancia se debe 
realizar partiendo de las siquientes bases: 

l. Arreglo y disef\o general de la tienda. -se refiere a la forma 
en la que deben colocarse los muebles a lo largo y ancho del 
espacio destinado para el piso de ventas. Este dependerá en 
gran medida de las caracterlsticas de la tienda, del espacio 
disponible y de los resultados que se deseen obtener. Al 
efectuar este trabajo se deben tomar en cuenta las superficies 
que deben quedar libres para facilitar el paso de los 
clientes, las áreas de trabajo del personal y la porción 
correspondiente a las cajas registradoras. 

2. Identificación de los productos.-Para determinar el tamaf\o del 
área de ventas y el espacio que se debe asignar a cada 
departamento es necesario saber qué mercanc1a se va a vender, 
qué variedades, marcas y presentaciones as1 como su demanda, 
ésto con la finalidad de establecer a cuántos productos se les 
debe fijar un lugar y no omitir ninguno. 

J. Clasificación de la mercancia.-Se deben establecer las bases y 
criterios para agrupar y clasificar a la mercancia en 
departamentos, éstos pueden ser, entre otros: 

•Clasificarla en departamentos dependiendo de las 
caracteristicas, naturaleza y relación de unas con otras. 

•Agruparlas por el tipo de consumidor o el uso que se les 
da: damas, caballeros, niflos, nii'ias, bebés, articulas del 
hogar, productos de belleza, herramientas, papeleria, etc. 

•ordenarlas de acuerdo a los requerimientos de almacenaje y 
exhibición de la propia tienda. 

4. Ubicación de los departamentos dentro de la tienda. -se debe 
determinar dentro del espacio total de la tienda, d6nde deben 
ser colocados los diferentes departamentos que se manejan 
dependiendo de las reglas para efectuar el acomodo. 
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5. Distribución del espacio para cada articulo del departamento.
Se delimitarA dentro de la zona asignada a cada departamento, 
qué lugares y espacios deberá ocupar cada uno de los 
articules, de acuerdo con su rendimiento, para evitar dejar a 
la tienda sin existencias o bien, acumular excesos de 
inventario que ocupa espacio que podria ser destinado a otro 
producto con mayor rotación. 

B.Reglas básicas para la distribución. 

Para determinar como se deben distribuir tanto los muebles corno 
la mercanc1a dentro de la tienda, se deben tomar en cuenta las 
reglas básicas, para optimizar con ésto el aprovechamiento de los 
espacios y obtener el mejor rendimiento de cada producto evitando 
pérdidas por mala rotación. 

a)Al realizar la distribución de los muebles y de la mercancia, 
se debe tomar en cuenta y aprovechar el rendimiento de cada 
producto, los hábitos de compra de los clientes y los estimulas 
para la venta. 

b) Con la distribución de los muebles y de la mercancia se debe 
buscar que el cliente recorra la mayor distancia posible dentro 
de la tienda para localizar los articulas que le son 
indispensables y necesarios, provocando con ésto, la venta de 
articulas que, de primera instancia, no iban a ser adquiridos. 

c) Se debe aprovechar el paso de la clientela por los "Pasillos 
Obligator ios 11 y de mayor circulación, colocando en ellos 
mercancia de baja rotación pero má.s rentable para la empresa, 
estimulando las 11 Compras por Impulso". 

d)Los productos básicos y de mayor desplazamiento y menor margen 
debe colocarse al fondo de la tienda, y viceversa, los 
productos con menor desplazamiento y mayor margen ubicarlos al 
frente. 

e) Al localizar determinados articulas, por los que el cliente 
acudio a la tienda, se le debe motivar por asociación a 
adquirir otros que son complementarios de los primeros. 

f) Los productos que deseen promoverse por alguna razón, deben 
colocarse en muebles y formas especiales para llamar la 
atención de la clientela, ya sea en cabeceras, islas, torres o 
botaderos. 

g)Tratar de que el cliente permanezca en la tienda el mayor 
tiempo posible, ya que por cada minuto que pasa existe la 
posibilidad de realizar una venta. 

h) ocupar todos los espacios disponibles en la tienda y en los 
muebles (sin dar una imagen de amontonamiento y descuido), para 
exhibir la mayor cantidad de mercanc1a posible procurando que 
no existan articulas almacenados en la bodega que no estén 
presentados en el piso de ventas. 
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i)En cada. una de las góndolas se deberán poner en las charolas 
·q·ue. ·quedan a la vista de los consumidores, los productos con 
pocO. desplazamiento, mientras que en las charolas superiores e 
inferiores se colocarán articules con mucha rotación y demanda. 

e.Medición de resultados obtenidos. 

Puesto que la inversión hecha en los inventarios por una tienda 
de autoservicio representa la esencia fundamental de este tipo de 
negocios además de un desembolso muy fuerte de efectivo, es 
indispensable aprovechar al máximo el total del espacio 
disponible para la venta, exhibiendo los articulas de manera que 
se logre el mejor rendimiento posible. Ahora bien, para saber si 
la distribución fue la correcta se deben medir los resultados 
obtenidos con la misma lo cual se puede hacer como se muestra en 
el siguiente cuadro obtenido de un curso sobre Maximización de 
inventarios: 

POTENCIALES EXITOSOS 

M Reducir márgenes Promover 
Reducir excedentes Ampliar lineas 

A Promover Favorecer espacios 
Reevaluar espacios 

R -------------------------- -------------------------

G PROBLEMAS GENERADOR DE TRAFICO 

E Reducir excedentes Reevaluar márgenes 
Reevaluar márgenes Optimizar inventarios 

N Reducir espacios 
Reducir o descontinuar 

R O T A C O N 

a) Los productos PROBLEMA, son los que no se. desplazan fácilmente 
además de que proporcionan a la empresa un margen de utilidad 
muy bajo, por lo tanto hay que buscar no tener grandes 
existencias de los mismos ni en piso de ventas ni en bodega. Se 
debe estudiar periódicamente su comportamiento para decidir si 
se mantiene el producto o se elimina. 

b)Los productos POTENCIALES, tienen una rotación baja pero sin 
embargo, dejan muy buenos márgenes para la empresa, por lo que 
hay que tratar de darles mayor difusión para lograr que el 
desplazamiento vaya en aumento, y que el cliente los busque. 

c) Los productos GENERADORES DE TRAFICO, son aquellos que aunque 
tienen poco margen, se venden tanto que la rotación es muy 
alta. La mayoria de las veces, este tipo de productos son los 
que atraen a la clientela de primera intención, logrando con 
ésto gran afluencia de consumidores dentro de la tienda. 
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d) Los productos EXITOSOS, son los que además de tener una 
rotación muy buena, proporcionan un margen de utilidad bastante 
atractivo para la empresa, por lo que hay que mantene a la 
tienda permanentemente surtida con este tipo de productos y en 
exh ibici6n adecuada. 

DISTRIBUCION J;;ll BODEGA 

De la misma manera que se colocan los muebles y la mercancía 
en el piso de ventas para aprovechar al máximo los espacios e 
incrementar las ventas, se debe hacer la distribución de la 
bodega para facilitar el acomodo, manejo y control de la 
mercancía que es almacenada, ésto con el objetivo de lograr la 
rápida identificación de los productos y por consiguiente un 
máximo rendimiento de la bodega en cuanto a espacios y 
desplazamientos. 

El almacén, dentro de las tiendas de autoservicio, únicamente 
sirve como 11 puente11 para la mercancia, es decir, que no se deben 
almacenar grandes cantidades de mercancia por periodos muy 
largos, sino que por el contrario, éste únicamente debe servir 
para colocar la mercancia recien recibida y mandarla al piso de 
ventas después de unos cuantos dias o incluso el mismo dia. 

A.Bases para la distribución en el almacén. 

l. Zonificación de la Bodega.-Las bodegas, dentro de las tiendas 
de autoservicio debe presentarse divididas en zonas, ya sea 
por departamentos o por las caracter isticas de la mercancia 
por lo que generalmente se forman cuatro áreas: 

Abarrotes comestibles. 
Abarrotes no comestibles. 
Mercancias generales. 
Perecederos (cámaras de refrigeración). 

Adicionalmente, deben existir zonas separadas de la mercancía, 
previamente asignadas en las que se ubican las bodegas de 
mantenimiento, limpieza y consumos internos, as! como el área 
para colocar los envases de refrescos vac1os. 

2. Clasificación de la mercanc1a.- La clasificación de la 
mercancla para colocarla en la bodega puede hacerse 
relacionando entre si los productos que tienen caracter1sticas 
en común, con los cuales se pueden formar los siguientes 
grupos: 

Abarrotes Comestibles 

Grupo l: 
Aceites 
Mantecas Vegetales 
Vinagres 
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Grupo 2: 
Sal 
Arroz 
Frijol 
Semillas y granos 
Chiles secos 
Frutas secas 

Grupo 3: 
Mayonesas y aderezos 
Mostazas 
Salsas 
Chiles envasados 
Moles 
Especias y condimentos 
Aceitunas 
consomés 

Grupo 4: 
Sopas preparadas 
Vegetales enlatados 
Frijoles enlatados 
Pures enlatados 
Pescados y mariscos enlatados 

Grupo 5: 
Harinas de trigo 
Harinas preparadas 
Harinas para masa 
Polvos para hornear 
Maizenas 
Vainillas 
Azúcar para repostería 
Betunes 

•• Azúcar 
Grupo 6: 

Jugos y néctares 
Jarabes 
Refrescos en polvo 
Mermeladas y jaleas 
Cajetas 
Mieles 
Postres 
Frutas en almíbar 
Gelatinas y flanes 
Alimentos para bebé 

Grupo 7: 
Leches 
Chocolates 
Cafés 
Tés 
sustitutos de crema 

** A pesar de incluir el azúcar en el grupo 5, ésta debe ser 
almacenada por separado y lejos de cualquier producto. 
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Grupo 

Grupo 

Grupo 

Grupo 

Grupo 

B: 

9: 

Cereales 
Sopas en Pasta 
Galletas 
Pan 

Dulces y golosinas 
Botanas 

10: 
Refrescos embotellados 
Agua purificada 

11: 
Vinos y licores 
Cervezas 
Cigarros y cerillos 

12: 
Alimentos para perros y gatos 
Alimentos para aves 
Carbón 

Abarrotes HQ Comestibles 

Grupo 13: 
Papel higiénico 
Pañales desechables 
Toallas femeninas 
Pañuelos desechables 
servilletas 
Servitoallas 
Productos desechables 
Papeles para envoltura 
Bolsas de plástico 
Palillos 

Grupo 14: 
Detergentes en polvo 

Grupo 15: 
Jabones de tocador 
Jabon de lavandería 
suavizantes de telas 
Sharnpoo para telas 
Blanqueadores 
Limpiadores para vajillas 
Desinfectantes de pisos 
Oestapacaños 

Grupo 16: 
Pastas dentales 
Cepillos dentales 
Algodón 
Alcohol 
Productos de farmacia expedidos sin receta 
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Grupo 11: 
Insecticidas 
Ceras limpiadoras 
Aromatizantes ambientales 
Desodorantes sanitarios 
Grasas para calzado 
Velas y veladoras 

Mercancias Generales 

Grupo 18: 
Shampoos 
Enjuagues 
Tintes 
Lacas, Gels y Sprays 
Tratamientos para el cabello 

Grupo 19: 
Cremas 
Aceites 
Talcos 
Lociones 
Productos para bebé 
Cosméticos 
Articulas de tocador 
Desodorantes 

Grupo 20: 
Articulas eléctricos 
Artlculos para el hogar 
Jarcier!a 
Ferreterla 

Refrigerados ~ Lácteos 

Grupo 21: 
Lácteos: 

Leche fresca 
Cremas 
Yoghurts 
Mantequillas 
Margarinas 
Quesos 
Gelatinas y flanes preparados 
Tortillas de harina 
Pastas para Pizza 
Tamales 

* Aunque no son productos lácteos se consideran dentro de este 
grupo por ser perecederos y exhibirse en el refrigerador de 
lácteos. Todos estos son productos recibidos a pie de camión. 
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3,12. MERMA Y FALTANTES EN LAS TIENDAS DE AUTOSERVICIO. 

Las- mermas. y los faltantes de inventarios representan uno de 
los probl~mas.más graves de las tiendas de autoservicio, as1 como 
un.o. de ·los puntos que e)(igen mayor control por parte .. de la 
gerencia y de todo el personal de la tienda. 

DEFINICION.-

La merma se puede definir como una diferencia en el valor del 
total de la mercanc1a disponible, es decir, entre el valor de la 
mercanc1a en libros y el inventario f1sico; De ésto. se pue<le. 
decir que: 

Si el inventario en libros > inventario f1sico = Faltante 

Si el inventario en libros < el inventario fisico = Sobrante. 

TIPOS DE MERMAS. 

Mermas Reales.- Representa la pérdida fisica o el mal estado de 
la mercanc1a. 

Mermas Numéricas.-Son las que se generan a partir de los errores 
en los registros de los movimientos de la 
mercancia. 

CAUSAS QUE ORIGINAN LA MERMA. 

Hermas Reales, pueden ser originadas por cualquiera de las 
siguientes causas: 

*Robo de la mercancia, ya sea por 
empleados o visitantes. 

clientes, proveedores, 

•El mal manejo, el acomodo 
mercancia, lo cual ocasiona 

inapropiado y el maltrato de la 
roturas, daños, descomposturas. 

*El descontrol y la mala rotación y desplazamiento de la 
mercancia lo cual provoca que se haga vieja y caduque. 

*El pesaje y medición incorrectos de la mercancia, al momento de 
entregarla al cliente. 

*Los errores al momento de recibir la mercancia (conteo 
equivocado, recibo de mercancia en malas condiciones o de 
calidad diferente a la solicitada). 
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Debido al manejo normal de la mercancía, es inevitable que 
existan mermas en la misma, para esto a cada departamento se le 
calcula un porcentaje razonable sobre el total de ventas que 
tiene, el cual sirve para manejar una parte de la merma 
controlada, es decir, que desde el momento en que se conoce se 
manda directamente a resultados como una pérdida normal del 
negocio, 

Mermas Numéricas, ocasionadas por problemas en los registros de 
los inventarios, las causas principales son: 

*Registro de entradas y salidas de mercancías irreales, por 
cantidades diferentes a las que deben ser. 

*Registrar tanto las entradas como las salidas y los movimientos 
internos a secciones departamentales y códigos individuales 
diferentes a los que corresponden. 

*Fallas y errores al elaborar los cambios de precio. 

*Marcaje incorrecto y erróneo (productos sin precio o con_ pz:ecio 
diferente) . 

•Cobro incorrecto de la mercanc1a en la linea de caja.s. 

AREAB PROBLEMA. 

Las principales áreas de la tienda que representan un problema 
por ser generadoras de merma son: 

Recibo de Mercanc1a. 
Almacén. 
Piso de Ventas. 
Linea de Cajas. 
Contabilidad. 
Inventarios. 

Para ayudar a disminuir y evitar las mermas se debe buscar la 
colaboración de todo el personal de la tienda, al cual se le debe 
orientar debidamente para que ponga atención en el trabajo que 
desempeña, procurando realizarlo con eficacia. En la medida que 
cada persona realice sus funciones de acuerdo con lo establecido 
en los procedimientos de la tienda, la merma automáticamente se 
verá disminuida y por consiguiente habrá menas pérdidas para la 
empresa. 
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3,13. MANEJO TRADICIONAL DEL METODO DETALLISTA 

IQMil FISICA Q!l INVENTARIOS DEL DETALLISTA TRADICIONAL. 

Para llevar a cabo la toma f 1sica de inventarios como se hace en 
cualquier tienda de autoservicio se deben realizar las 
siguientes funciones básicas: 

OPERACION PREVIA 

l. como parte fundamental para llevar a cabo cualquier toma de 
inventarios se deberá elaborar y repartir al personal 
involucrado (personal de mesa control, personal de tienda, 
auditoria interna y auditoria externa, gerencia de la tienda), 
un instructivo en el que se den las indicaciones necesarias 
para llevar a cabo la toma fisica. Dentro de éste se deben 
incluir los siguientes aspectos básicos: 

a)Fecha de elaboración. 

b)Horario. 

e) Personal responsable de la mesa control, encargado de 
asignar zonas de conteo y de dirigir el segundo conteo. 

d)Personal responsable del primer conteo en cada departamento, 
con el cual se pueden aclarar dudas al momento de efectuar 
el inventario. 

e)Instrumentos empleados por cada empleado (Formato para toma 
fisica, etiquetas de conteo, sumadora con cinturón, gafete 
de identificaci6n). 

f)Fecha y lugar de cursos de capacitación para la toma fisica. 

2. Se efectúa la asignación de fecha para la toma fisica, 
debiendo considerarse por lo general dos dias; el primer dia 
servirá para realizar el conteo en el área de abarrotes y el 
segundo para la zona correspondiente a mercancias generales. 

3. Se asigna al personal de la tienda que participará en el 
inventario f 1sico, cuidando que tenga experiencia en este tipo 
de eventos. 

4. Se capacita al personal sobre la manera en que se realizará la 
toma fisica. 

5. El departamento de mercader las asignará a las personas 
responsable de la mesa de control y del segundo conteo. 
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6. Debe haber un planograma de las instalaciones completas de la 
tienda (piso de ventas, bodegas, área de recibo, áreas 
administrativas, zona de cajas, pasillos, baños, área de 
devoluciones, etc). Dentro de éste deberán quedar 
perfectamente identificados todos los muebles. Deberá ser 
revisado por el Gerente quien verificará que todas las zonas 
de la tienda se encuentren incluidas correctamente. · 

7, El gerente de la tienda realizará la zonificación del 
planograma cuidando que no quede algún área sin considerar, 
aunque no se tenga rnercancia. Asimismo, en cada espacio de la 
tienda se colocarán letreros indicando la zona a la que 
pertenece cada sección departamental y el número de mueble que 
corresponde. 

s. Cada mueble completo representará una zona, éste se divide por 
caras o frentes y a su vez por charolas y tramos de manera 
que: 
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9. El personal responsable de recibo de mercancia, elaboración de 
notas de cargo y documentación de merma estarán obligados a 
efectuar todos los movimientos que les correspondan hasta la 
fecha del inventario cuidando que no quede nada pendiente por 
aplicar. 
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10. El personal de la bodega deberá efectuar el acomodo de las 
cajas de tal manera que no quede mercancía oculta, la cual, 
por error, pudiera ser eliminada del conteo, Asimismo todas 
las cajas deberán indicar en la parte del frente, la cantidad 
de articules que contienen y el precio de venta vigente a la 
fecha del conteo. Toda la mercancía que se encuentre en malas 
condiciones deberá ser transferida al encargado de la merma 
para que la documente y le de destino, 

11.Los jefes de cada departamento serán responsables de separar y 
delimitar la mercancía que no sea propiedad de la tienda tal 
como, mercancia con nota de cargo ya documentada, mercancía en 
consignación, mercancía del cliente para reparación. Esta 
deberá tener un lugar especial en el que se indique que no se 
debe inventariar. 

12. Todo el personal de la tienda es responsable de acomodar la 
mercancia que le corresponde por góndola, cuidando que no haya 
productos pertenecientes a departamentos distintos al propio, 
dentro de sus muebles. Si llegará a haber, se colocará en el 
mueble que le corresponde. 

13.Se llenarán los formatos para toma fisica de inventario 
dependiendo del nümero de zonas y muebles correspondientes a 
cada una (se agrupan y archivan por zona para agilizar el 
conteo y los resultados), de acuerdo con el planograma. 

14.El formato para la toma fisica debe contener: 

Encabezado:indicando fecha, número de operador, zona, mueble. 

Contenido: cuatro columnas, una para la sección departamental, 
otra para el importe por renglón (charola) a precio de 
venta de primer conteo, la tercera para importe de 
segundo conteo y la última para las diferencias. 

Conclusi6n:Al final de cada hoja se colocará el total de cada 
columna, y la firma de quién elaboró cada conteo. 

TOMA FISICA 

l. El personal de conteo, de revisión y de mesa control, asi como 
gerencia deberán asistir a la tienda a la hora establecida en 
el instructivo para dar comienzo al conteo antes de que 
inicien las operaciones normales. 

2. El gerente junto con el responsable de la mesa control 
realizarán su corte de folios en el sistema. 

3. Durante el tiempo que dure la toma fisica del inventario no 
podr~ haber transferencias de mercancía entre la bodega y el 
piso de ventas. 
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4. Por ninguna razón se parará el recibo de mercancia, pero ésta 
deber~ ser colocada en una zona especialmente delimitada y no 
será considerada dentro del inventario. 

5. El conteo se puede efectuar a tienda abierta, es decir, que 
los clientes pueden estar adquiriendo mercancia mientras se 
lleva a cabo, o bien, en la noche, una vez que se cierran las 
puertas al público. 

6. En caso de ser a tienda abierta, se instala la mesa control en 
un área céntrica y se colocan avisos a la clientela indicando 
que se está efectuando inventario fisíco, pidiendo disculpas 
por las molestias que se ocasionan. 

7. Los responsablC!s de la toma f lsíca (mesa control y segundo 
conteo) deber6.n colocar tiras de papel a lo alto de los 
muebles 1 separando las charolas. sirven para indicar hasta 
donde se debe contar la mercancia correspondiente a una 
charola. 

s .. El responsable de la mesa control entrega sumadoras con 
cinturón a cada empleado de conteo, asignándole a cada uno un 
número de operador indicado en un gafete que deberá portarse 
durante todo el inventario f lsíco. 

9. Se indica a cada operador la zona que le ha sido asignada 
entregándole los formatos para la toma flsica que le 
corresponden (se coloca el número de operador en las hojas), 
as1 como un rollo con etiquetas de conteo (sustituyen a los 
marbetes empleados en inventarios de otro tipo de negocios). 

lo.se inicia el conteo en las zonas, marci'.§.ndolas con plum1n 
(amarrillo para abarrotes y naranja para mercanclas generales) 
en el planograma. Se inicia con piso de ventas, y una vez 
concluido se prosigue con las bodegas. 

11. Una vez que se han asignado los muebles a cada empleado se 
inicia el conteo el cual se realiza contando por charola la 
cantidad de articulas y multiplicándola por el precio de venta 
correspondiente. 

12.Después de realizar el conteo de una charola, se coloca en la 
orilla de cada una de ellas, la etiqueta correspondiente 
indicando el número de mueble, la zona y la charola. La 
etiqueta es elaborada por la persona que realizó el primer 
conteo. 

13. cuando los empleados terminan con las zonas y muebles 
asignados, entregan al responsable de la mesa control los 
formatos, cuidando que sea tachada la mitad de la zona 
correspondiente en el planoqrama. 

14 .cuando se efectúa segundo conteo, la persona que lo elaboró 
tacha la etiqueta para indicar que ya se concluyó. Deberá 
firmar la misma. 



15.En el caso de los conteos a tienda abierta, pueden existir 
diferencias de menos entre el primero y el segundo conteo 
(únicamente en piso de ventas), ocasionadas por la venta 
normal, pero éstas deben ser razonables (las diferencias nunca 
podrán ser de más); el importe que se conserva como correcto 
es el correspondiente al segundo conteo. Cuando se trata del 
conteo en bodega no deben existir diferencias, debiendo 
realizarse un tercer conteo, en caso de que las haya. 

En el caso de conteos a puerta cerrada, si surgen diferencias 
se deberá efectuar un tercer conteo 1 para determinar la 
cantidad correcta de articulas; en general no deben existir 
diferencias. 

16. Una vez efectuado el segundo conteo se tacha en su totalidad 
la zona correspondiente en el planograma, y se guardan los 
formatos. 

CONCLUSION 

1. cuando se concluye la toma fisica (en el caso de inventarios a 
puerta abierta), se debe obtener un reporte de total de ventas 
por cada sección departamental, durante el dia. 

2. El responsable de la mesa control sacará totales por cada 
eecci6n departamental, del primero y del segundo conteo, asl 
como de las diferencia obtenidas, es importante señalar que en 
el conteo efectuado al área de bodegas no deben existir 
diferencias entre el primero y el segundo conteo 

3. Para obtener el resultado del inventario realizado en piso de 
venta, de acuerdo con la experiencia de cada tienda al 
finalizar el inventario se aplicarA un porcentaje de las 
ventas totales del dla, de cada departamento. 

4. En ambos casos (a puerta abierta o cerrada), cuando se obtiene 
el resultado del inventario flsico se compara contra el 
inventario te6rico obteniendo una pérdida o ganancia. 

s. Se entregad al Gerente de la tienda el resultado, y éste 
firmarA autorizando y aceptando las diferencias, mismas que 
afectan el resultado de la operaci6n de la tienda que dirige. 
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¡ 4. CASO PRACTICO 1 



J.... INTRODUCCION 1\!! CASO PRACTICO 

El caso práctico diseñado para este seminario de investigación 
comprende los controles y procedimientos que se proponen para 
desarrollar las actividades de una tienda de autoservicio pequeña 
en la que se venden abarrotes y mercanc1as generales. 

Los puntos considerados se encaminan a promover un control 
interno en el que deje de manejarse el sistema detallista para la 
valuación de los inventarios, sustituyéndose éste por el método 
de inventarios perpetuos, lo cual se logra mediante la 
utilización de equipo de cómputo avanzado complementado con la 
coordinación y el máximo aprovechamiento de los recursos con que 
cuenta la empresa y el desempeño adecuado de las funciones 
propuestas. 

Dentro del caso se indica el organigrama propuesto as1 como el 
personal que se considera necesario p~ra llevar a cabo el total 
de las funciones de manera óptima. Posteriormente se enuncian 
los procedin1ientos y funciones que cada uno de los empleados 
deberá realizar dentro de las áreas operativas que se consideran 
dentro de la empresa para alcanzar los objetivos planeados y 
lograr un control más eficiente de los inventarios 

Por último se incluye el sistema de cómputo disefiado con base en 
los requerimientos del caso, el cual permitir& la sustitución del 
sistema detallista por un control a través de inventarios 
perpetuos. 

Basados en las propuestas anteriores se obtendrán varias ventajas 
para la tienda de autoservicio de entre las cuales se pueden 
mencionar las siguientes: 

1. El control de los inventarios será má.s exacto al tener 
perfectamente identificado a través del sistema el manejo de 
la mercancla desde que se hace el pedido de la misma y hasta 
que es vendida a la clientela. 

2. Permite establecer la responsabilidad de los empleados hacia 
la mercanc1a en cada etapa de su manejo dentro de la tienda. 

3. Se disminuirán las pérdidas ocasionadas por mercanc1a dallada, 
obsoleta, robada, mal acomodada, etc. 

4. se mejorarli el servicio a la clientela al determinar 
exactamente en que momento debe pedirse un resurtido de 
mercanc!a, asl como el momento en que debe ser desplazada al 
piso de venta para cubrir los faltantes existentes. 
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s. Se facilitará la torna flsica de inventarios al poder 
determinar el total (en unidades y valor) de la mercancia de 
cada tipo que se encuentrá dentro de la tienda, ésto se 
logrará con la ayuda del sistema de cómputo. Asimismo se 
reducirán pérdidas por mercancla no trasladada a tiempo al 
piso de ventas. 

6. La mercancia será tratada con mayor cuidado y tendrá un lugar 
asignado con anterioridad por lo que se le podrá localizar con 
mayor facilidad y rapidez. 
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4, z, PERSONAL QUE INTERUIENE 
RELAC!OH DE DEPARTAHEHTOS V PUESTOS 
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PERSONAL QUE INTERUIENE 
RELACION DE DEPARTAMENTOS V PUESTOS 
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~ PROCEDIMIENTOS CONSIDERADOS 

.L.;!_,_L_ ~ 

4.3.1.1. PROCEDIMIENTO PARA DAR DE ALTA Y DOCUMENTAR A 
PROVEEDORES Y ARTICULOS 

1. El Gerente de Compras es responsable de: 

*Revisar y autorizar las cotizaciones y selecciones hechas por 
el Jefe de Compras. 

•verificar que la documentación generada por motivo de la alta 
de proveedores y articulas as1 como los catálogos 
correspondientes sean emitidos y distribuidos oportunamente 
al personal interesado. 

2. Para efectuar la selección de nuevos proveedores y articulas, 
el Jefe de Compras será responsable de llevar a cabo las 
siguientes funciones: 

*Está obligado a recibir a cualquier proveedor que quiera 
ofrecer sus productos, debiendo escuchar todas las propuestas 
que se le hagan. 

•Efectuar las cotizaciones necesarias para poder seleccionar 
los mejores proveedores. 

*Elaborar el "Alta del proveedor y de los Art1culos 11 • 

•Elaborar y actualizar los catálogos de proveedores y de 
productos. 

*Distribuir, entre las personas interesadas, la documentación 
vigente y los cat~logos. 

*Presentar al Gerente de Compras las cotizaciones y selección 
para que éste de su autorización. 

*Llevar un archivo de todos los proveedores que lo visitan y 
de los productos que ofrecen. 

*Por separado archivará. la documentación de los proveedores 
que surten a la tienda. 

J. El Capturista de Compras está obligado a efectuar el siguiente 
trabajo diariamente: 

•Dar de alta en el sistema tanto al proveedor como a los 
productos, generando el nuevo documento vigente. 

*Generar las "Hojas de Catálogo" de los nuevos proveedores y 
articulas cuidando elaborar una hoja para cada secci6n 
.departamental a la que entregue el proveedor. 
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Los procedimientos empleados para dar de alta y documentar a los 
proveedores y los artlculos se enlistan a continuación. 

1. El Proveedor solicita el formato de inscripción. 

2. Elabora su solicitud para ingresar como proveedor de la tienda. 

3. Una vez que llena su solicitud la envla al Jefe de Compras 
respectivo junto con un listado de los productos que ofrece, 
la calidad de los mismos y los precios. 

4. Los Jefes de Compras reciben las solicitudes junto con los 
listados y los revisan. 

5. Una vez revisados los documentos se abre un expediente a cada 
posible proveedor. 

6. Los Jefes de Compras contactan una cita con los proveedores, 
para verificar las caracteristicas, condiciones y productos 
que ofrecen. 

7. Se platica con el proveedor para ver si los productos 
ofrecidos por éste cubren los requerimientos de la tienda. 

8. Después de las entrevistas se selecciona a los proveedores 
que ofrecen los articulas que cumplen con las necesidades de 
la tienda. 

9. Posterior a la selección, los Jefes de Compras tienen la 
obligación de efectuar las cotizaciones con los proveedores 
para determinar cuales ofrecen la mejor calidad, condiciones, 
plazos, precios y fechas de entrega. 

10.cuando los Jefes de Compras cuentan con las cotizaciones 
llevan a cabo un comparativo de las mismas. 

11.se procede a la selección de los proveedores que ofrecen 
mejores condiciones. 

12. Una vez que los proveedores han sido seleccionados, se 
elaboran los "Formatos de Altas 11 y se envían con las 
cotizaciones, los comparativos y la selección al Gerente de 
Compr~s para que éste autorice la contratación del proveedor. 

13. Ya que han sido autorizados tanto los proveedores como los 
articules, el Jefe de Compras obtiene una copia del alta y la 
entrega al Capturista, mientras que con el original elabora el 
archivo de los proveedores. 

14.Cuando el Capturista recibe la copia del alta, se encarga de 
catalogar a los proveedores y a los articulas (se les da de 
alta en el sistema de cómputo para que se inicien los 
pedidos). 

102 



15.Al momento de ir capturando en el sistema a los proveedores, 
automáticamente se les va asignando folio y quedan 
documentados. 

NOTA: Los articulas deberán ser capturados conforme a su código 
de barras; en caso de que algún producto no lo contenga se 
la asignará un c6digo interno con e 1 cual quedará dado de 
alta. 

16.Bajo ningún motivo se asignará una misma clave a dos o más 
proveedores y/o articulas (en caso de asignárseles código 
interno) . cuando exista una clave vacla ocasionada por alguna 
baja, esta NO deberá quedar ocupada. 

17.Las claves, tanto de los proveedores como de los articulas con 
código interno únicamente se asignarán en orden consecutivo de 
la siguiente manera: 

PROVEEDORES 

0001 
0002 
0003 

9999 

ARTICULOS 

11111 
11112 
11113 

99999 

18. Es obligación del Comprador, revisar que todos los articulas 
que se vayan a dar de alta, sean de nuevo ingreso. En caso de 
que exista alguno que se haya dado de baja con anterioridad, 
se le debe asignar la misma clave que tenia antes de ser 
descatalogado. Adicionalmente deberá revisar si algún otro 
proveedor surte el mismo producto, si es asi se la asignará la 
misma clave a la mercnncla. 

19. En caso de que un proveedor entregue a dos o más secciones 
departamentales, se empleará el número original para la 
primera y, conforme cambie de sección se le añadirá a su clave 
original una letra, la cual será colocada a la derecha de 
ésta. Ejemplo: 

Proveedor 11 El Rancho Alegre, S.A. de C.V. 11 

Con clave 0001 entrega leche fresca en la sección 
departamental 110 (lácteos). 
Con clave OOOla entrega yoghurt en la sección departamental 
101 (abarrotes). 

NOTA: Por cada sección a la que entregue se le elaborará una Hoja 
de Catálogo. 

20.Una vez que el sistema reconoce a los proveedores y articulas, 
se generan las 11 Hojas de Catálogo11 correspondientes. 
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21.Las Hojas de Catálogo son enviadas diariamente al Jefe de 
Recibo, a todos los Jefes de Departamento que correspondan y 
al Encargado del Sistema del Almacén. 

22. Diariamente los Jefes de Departamento, de Recibo y el 
Encargado del Sistema del Almacén, serán responsables de 
archivar las nuevas Hojas de Catálogo en sus carpetas y, 
mensualmente deberán efectuar la depuración de su archivo, 
eliminando las hojas que han sido sustituidas. 

23.Es obligación del Jefe de Compras revisar la documentación que 
se env1a a la tienda, verificando que sea legible. 
Adicionalmente debe cuidar que, bajo ninguna circunstancia, se 
envie a la tienda documentación que contenga información sobre 
los plazos de pago, las condiciones pactadas, los descuentos y 
los márgenes de venta, ya que ésta es información confidencial 
que únicamente debe quedar en sus manos. 

24 .Como parte complementaria de la generación de Hojas de 
Catálogo, cada tres meses el departamento de Compras deberá 
generar dos catálogos por proveedores y dos por articulas; uno 
de los cuales será en orden numérico y el otro en alfabético, 
mismos que quedarán bajo su custodia y a disposición del 
personal que los requiera. 
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ALTA DE PROUEEDORES Y ARTICULO$ 
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PROIJUGOR1 

HOJA DE CATALOGO 
"ABARROTES" 

llQlllJl 

DllICCIOM ---------------n tu o~o 1.F,c, 11u11UO JIOlllUo• 
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----1---------11--- ---------
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----1---------11--- ------- ---
----1---------11--- ------- ---
----1·---------:1--- ------- ---

----1---------11--- ---------

----1---------11--- ------- ---
----1---------11--- ----------

----1---------11--- ------- ---

----1·---------11--- ----------
----1---------11--- ------- ---
----1---------11--- ------- ---

----l·---------11--- ------- ---

----1---------:1--- ---------
----1---------11---- ---------

----1·---------11--- ------- ---

107 



4.3.1.2. PROCEDIMIENTO PARA DAR DE BAJA A PROVEEDORES Y ARTICULOS 

PROVEEDORES 

1. Un proveedor, previo aviso del Jefe de Compras, puede ser dado 
de baja si se da cualquiera de las siguientes situaciones: 

a) .Que haya incumplimiento en cualquiera de las condiciones 
pactadas originalmente o en el transcurso de cualquier 
negociación posterior. 

b).Por falta de oportunidad en las entregas de mercanc1a. 

c).Por un incremento excesivo y sin justificación en los 
precios de los productos. 

d).Por ocasionar daños a la empresa, ya sea a la mercancía, al 
equipo y/o al personal de la misma. 

e) .Por sustitución del proveedor al pactar con otro que 
ofrezca mejor calidad y condiciones. 

f),Por que el producto que entrega sea de desplazamiento lento 
o nulo. 

g), Por querer condicionar el surtido de un producto a la 
compra de uno adicional. 

ABTICULOS. 

1. Un producto puede ser dado de baja por el Departamento de 
Compras si se da cualquiera de las siguientes situaciones: 

a).Por que tenga paco desplazamiento el cual puede deberse a: 

*Que sea un producto demasiada caro en comparación con 
otros articulas de las mismas caracteristicas y calidad. 

*Que existan articulas sustitutos de mejor calidad y 
precio. 

*Que sus caracteristicas na satisfagan las necesidades y 
requerimientos del cliente. 

*Que sean articulas que no proporcionan lo que se espera de 
ellos. 

•Que sean art1culos desconocidos a los que no se les da la 
difusión y publicidad necesarias, o bien que no tengan una 
promoción adecuada. 

•Que estén mal ubicados o fuera del alcance del consumidor, 
o bien que no se exhiban en piso de ventas. 
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•Que las reparaciones:. y·- re"f8.'ccfone·s sean costosa y 
dif.iciles .-de ·conseguir, o· 'bien que ni:>· cuenten con 
garantia. 

b) • Por. ·incrementos en los costos y precios ocasionados por: 

•Aumentos significativos en el costo de la materia prima. 

•Por escasez de la mano de obra calificada. 

•Incremento en los costos y gastos del productor. 

•Elevación de los costos de almacenaje y distribución. 

•Por disminución en los niveles de producción con lo que 
los costos deben prorratearse entre un menor número de 
productos. 

c) .Que aparezca en el mercado un producto sustituto lo cual 
provocarla que: 

•Que el producto ya existente deje de cubrir las 
necesidades del consumidor. 

•Que, al ofrecer el articulo sustituto algo adicional, la 
demanda del actual decaiga. 

•Que al ser de mejor calidad y precio el producto sustituto 
absorba el mercado del articulo vigente. 

d) .Que la calidad de los productos que se ofrecen baje y se 
vuelva mala, originando que la atención de.l cliente se 
enfoque a productos que proporcionen la calidad deseada. 

2. Antes de dar de baja a cualquier producto es obligación del 
Comprador tratar de soluclonar el problema en coordinación con 
el proveedor para que éste no desaparezca del mercado. 

J. En caso de no haber una solución posible, el Jefe de Compras 
deberá dar de baja al producto, avisando al proveedor las 
causas. 

4. El Jefe de Compras solicitará la autorización de la baja al 
Gerente del área y entregará la documentación al Capturista y 
al Jefe de Recibo. 

5. El Capturista dará la baja del producto en el sistema. 

6. Recibo eliminará las Hojas de Catálogo, colocando las que 
sustituyen en caso de que aún se compren articulas al 
proveedor. Si el total de los productos del proveedor es dado 
de baja se eliminará definitivamente la Hoja de cat~logo 
y se le colocará el sello de cancelado. 
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Los procedimientos empleados para dar de baja a los proveedores o 
a los artículos que entregan son los siguientes: 

PROVEEDORES 

1. El. Jefe de Recibo o el de cada Departamento estarán obligados 
.a avisar al Jefe de Compras sobre cualquier situación 
concerniente al proveedor que sea causal para darlo de baja. 

2. El Jefe de Compras solicitará una cita con el promotor del 
proveedor, o con la persona que se pactan las operaciones, 

3. Durante la entrevista el Jefe de compras aclarará el porque 
del citatorio y expondrá el problema al representante del 
proveedor. 

4. El Jefe de Compras solicitará una explicación al problema, 
poniendo atención a los comentarios que el proveedor realice. 

s. En caso de que el problema se justifique, el Jefe de Compras 
junto con el proveedor buscarán la mejor solución, evitando de 
esta manera que se de la baja. 

6. En caso de que el problema no tenga justificación o solución 
se avisa al proveedor que será dado de baja. 

NOTA: Cuando la causa de la baja sea por ocasionar daños a la 
empresa, se pedirá al proveedor que cubra el costo de la 
reparación. Asimismo se efectuará una investigación para 
deslindar responsabilidades y determinar si se solicita 
únicamente el despido d~l despachador de la mercancía y se 
conserva al proveedor, o bien si se da de baja 
definitivamente al proveedor. 

1. Por todos los proveedores que se de baja, el Jefe de Compras 
llenará el "Formato para la Baja" en Original y le adicionará 
un listado de los productos que surte el proveedor turnándolos 
al Gerente de Compras para que autorice. 

a. Una vez autorizada la baja, el Jefe de Compras conserva el 
original junto con la lista de los productos del proveedor y 
generá un listado con el total de proveedores dados de baja 
del cual entregará copia al Capturista de Compras, al Jefe del 
Departamento correspondiente, al Jefe de Recibo y a 
Contraloria. 

9. El Jefe de compras debe archivar la baja en el expediente del 
proveedor. 

10.El Capturista alimenta la cancelación del proveedor y de los 
productos correspondientes en el sistema, dando de baja las 
Hojas de Catálogo del mismo. Dicha cancelación debe efectuarse 
como máximo al dla siguiente a la recepción del listado, 
archivando posteriormente el comprobante. 
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11.El Jefe del· Departamento, as1 como el Jefe de Recibo 
archivarán_su copia en la carpeta de proveedores cancelados, 
responsabilizándose de que no se efectúen pedidos o se reciba 
mercancla de estos proveedores mientras estén dados de baja. 

12.El Cont~alor cuidará que los cheques por mercancla pendiente 
de pagar a favor de los proveedores que están dados de baja, 
_salgan a la fecha de vencimiento del plazo. 

NOTA: Una vez concluidos los pagos pendientes, el sistema no 
podrá generar más cheques por los proveedores dados de 
baja. 

l\RTICULOS 

En caso de que cualquiera de los productos que adquiere la 
empresa para posteriormente venderlos incurra en cualquiera de 
las causas que se indican en la parte inicial de este 
procedimiento, se deber& efectuar la baja de los mismos de 
acuerdo con el siguiente procedimiento: 

l. En caso de que el Jefe del Departamento correspondiente 
detecte que alguno de sus productos tiene lento 
desplazamiento, o bien que surge un articulo sustituto, o que 
la calidad es mala y por lo tanto la mercanc1a tiene problemas 
para venderse, avisar& al Jefe de Compras. 

2. El Jefe de Compras, una vez que recibe el aviso del Jefe del 
Departamento, está obligado a efectuar un análisis de las 
causas que ocasionan que el producto presente problemas. Dicho 
trabajo consistirá en evaluar la rotación, la distribución y 
acomodo del producto en el piso de ventas, el márgen de 
utilidad que se maneja, la temporada, la zona económica en que 
se encuentra la tienda, la ubicación del producto en el 
mercado, los historiales de pedidos y de existencias, la 
existencia de productos sustitutos, etc. 

3. Una vez que se ha detectado cuál es el problema que presenta 
el producto, el comprador deberá buscar acciones correctivas 
para lograr que salga adelante sin que haya la necesidad de 
darlo de baja. Entre estas acciones se pueden tornar en cuenta 
las siguientes: 

a) Pactar con el proveedor ofertas especiales y precios 
bajos de manera permanente. 

b)Tratar de crear promociones para llamar la atención del 
consumidor, entendiendo por promoción 11 a la práctica 
comercial consistente en el ofrecimiento al público de 
bienes y servicios con el incentivo de proporcionar 
adicionalmente otro bien o servicio de cualquier 
naturaleza.º Definición obtenida del Art. 15 de la Ley 
Federal de Protección al Consumidor. 
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c) Incrementar la publicidad de los productos y realizar 
demostraciones para lograr que el público conozca cuales 
son las ventajas que se pueden obtener al comprarlo. 

d) Reubicar los productos dentro de la tienda haciendo con 
ésto que se localicen en lugares más accesibles, fáciles 
de localizar y llamativos para que los consumidores estén 
en contacto con la mercancía. 

4. Si se encontró alguna acción correctiva, se implementa y se 
deja a prueba durante un mes para ver cómo responde el 
articulo. 

5. En caso de que el producto responda favorablemente, se 
mantiene vigente en el catálogo hasta nuevo aviso. 

6, Si por el contrario, no se encuentra una solución o bien, la 
que se torna no resulta, el Comprador procede a efectuar la 
baja del articulo. 

7, El Jefe de Compras llena el 11 Forrnato para la baja de los 
Productos 11 y lo manda al Gerente de Compras para su 
autorización. 

B. Una vez autorizado, entrega una copia al capturista para que 
accese en el sistema la baja, y archiva el original en el 
expediente del proveedor correspondiente. 

9, Una vez autorizada la baja , el Comprador se comunica con el 
proveedor para anunciarle la baja en el catálogo de su(s) 
producto(s). 

10. Posteriormente se le avisa al Gerente de la Tienda para que 
éste efectúe el remate de la mercancía que aún queda en la 
tienda. 

10. El Gerente avisa a los Jefes de los Departamentos para que 
realicen los cambios de precio correspondiente. 

11. Los Jefes de Departamento se encargan de etiquetar la 
rnercanc1a o anunciar el descuento. 

12.una vez dada de baja la mercanc1a, por ningún motivo se 
aceptarán recibos de ésta. 
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4.3.1.3. PROCEDIMIENTO PARA PEDIDO DE MERCANCIA. 

l. El Jefe de cada departamento es el encargado de elaborar los 
pedidos de la mercancia tomando como base su experiencia, los 
"Historiales de Pedidos 11 generados por el sistema y el método 
de resurtido empleado para cada producto, evaluando si las 
cantidades de mercancía que tiene son suficientes o no. 

2. Una vez que evalúa las existencias, determina qué articulas 
debe pedir y en qué cantidades. 

3. Posteriormente procede a llenar el "Formato de Pedido de 
Mercancla" en original y cuatro copias. 

4. Envla los formatos de pedidos completos al Jefe de Compras 
quien s~ encarga de evaluar la razonabilidad de los mismos. 

s. Una vez que el Jefe de Compras analiza las cantidades y la 
mercancía solicitada dirige los formatos al Gerente de Compras 
para que autorice. 

6. En caso de que no se autorice el pedido se avisa al Jefe del 
Departamento las razones del rechazo. 

7. Ya que el pedido está autorizado, el Jefe de Compras conserva 
una copia en su archivo y entrega el resto de la documentación 
de la siguiente manera: 

Original: Jefe del Departamento. 
Copia 1 : Jefe de Recibo. 
Copia 2 : Carpeta de recibo para proveedores. 
Copia 3 : Capturista de Compras. 

8. El Jefe del Departamento archiva su documento en la carpeta de 
pedidos pendientes de surtir, avisa al proveedor para que pase 
a tomar su pedido y da eJ. seguimiento necesario para que se 
reciba la mercanc1a oportunamente. 

NOTA: En caso de que el proveedor no esté surtiendo a tiempo y de 
acuerdo a las cantidades y productos pedidos, el Jefe del 
Departamento deberá avisar al Jefe de Compras, quien será 
responsable de comunicarse con él e investigar las causas 
del retraso y /o error y tratarli de darle soluci6n al 
problema. 

9. El Jefe de Recibo obtiene tanto su copia como la de la carpeta 
de proveedores. La primera la guarda en su consecutivo de 
pedidos para tener el respaldo documental de todos los pedidos 
fincados y, la segunda la archiva en la carpeta de los 
proveedores para que éstos puedan tomar los datos de las 
cantidades y productos que deben surtir. 

10.El capturista de Compras es responsable de accesar los pedidos 
en el sistema el mismo día en que recibió los formatos, ésto 
con la finalidad de que el recibo pueda efectuarse 
correctamente tomando en cuenta las cantidades solicitadas. 
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.L.1....L. BODEGA 

4.3.2.1 PROCEDIMIENTO PARA RECIBO DE MERCANCIA 

Es obligatorio que en el área de Recibo se cumplan las siguientes 
funciones para controlar las operaciones que se desarrollan. 

l. El Jefe de Recibo será al responsable de: 

•Abrir el área de recibo y preparar el equipo necesario para 
el desarrollo de la operación. 

•cuidar el adecuado manejo del equipo y de los implementos de 
trabajo. 

•car acceso al sistema de recibo, calcular la cifra control y 
generar los pedidos cuando no esté el Capturista. 

•verificar que la documentación entregada por los proveedores 
contenga los requisitos internos solicitados por la empresa: 

a)Documentación original. 
b)Fecha de emisión. 
c)Documentación foliada. 
d)Nombre o razón social y domicilio del proveedor. 
e)R.F.C. del proveedor. 
f)Razón social y domicilio de la tienda. 
g)Cantidad y descripción de la mercanc1a entregada. 
h)Costo unitario por producto. 
i)Importe parcial. 
j)IVA e IEPS por separado (cuando se causen). 
k)Importe total de la factura con número y letra. 
l)Datos del pedimento aduanal y caracter1sticas del producto 

y del proveedor, en caso de mercancia de importación. 

*Poner a disposición de los proveedores los pedidos pendientes 
de surtir. 

*Supervisar que el recibo de la mercancia se esté llevando a 
cabo adecuadamente, de acuerdo a las cantidades y a la norma 
de recibo de cada producto. 

•verificar que, a la rnercanc!a con devolución o cambio flsico 
se le de el destino indicado por la Gerencia y Compras. 

*Elaborar las Notas de Cargo para soportar las diferencias 
existentes entre la cantidad facturada y la cantidad 
recibida. 

*Cerrar el área de recibo al término de las actividades. 
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2. Los Recibidores estAn obligados a: 

•Verificar contra el pedido y la factura el total de la 
mercanc1.a que está entrando. 

•En Caso de mercanc1a recibida con lista de precios, debe 
verificar que la entrada esté autorizada por Compras a través 
del Jefe del Departamento correspondiente. 

*Efectuar el conteo fisico de la mercancla. 

•Rechazar la rnercancla defectuosa, en malas condiciones o no 
pedida, as! como los excesos de la solicitada. 

•Avisar al Jefe de Recibo y al personal de protección en caso 
de que algún proveedor esté ocasionando daños en contra del 
patrimonio de la empresa. 

3. El personal de protección asignado al área de recibo está 
obligado a: 

•vigilar la apertura del área de recibo. 

*Recibir las facturas de los proveedores y entregarlas al Jefe 
de Recibo. 

•Devolver a los proveedores la documentación que comprueba la 
entrada de la mercancia. 

•Llevar un control de los proveedores que entran y sale de la 
tienda por el área de recibo. 

•catear a los proveedores y empleados cuando salen de la 
tienda verificando que no sustraigan mercancía o cualquier 
valor de la empresa. 

•controlar las entradas y salidas de mercancla, equipo, 
herramientas, etc. 

4. El Capturista del área de recibo debe desempeñar las 
siguientes funciones: 

*Obtener los pedidos fincados en el sistema para dar entrada a 
la mercancía. 

*En caso de no existir pedido, generar la Lista de Precios, 
(cuando se autorice la misma). 

•Efectuar la captura del total de las entradas recibidas 
durante el dia y generar los listados de las mismas. 

•verificar que el sistema asigne correctamente los folios a 
las notas de entrada. 
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Los pasos a seguir para efectuar .. el ,recibo_ de- mercancía ~on: 

1. Es responsabilidad del Jefe de Recibo solicitar a la Gerencia 
las llaves del 6rea de recibo y el cajón con los sellos para 
esta función. 

2. Gerencia entrega las llaves y el cajón de sellos y recaba la 
hora y la firma del Jefe de Recibo en el "Control de llaves y 
sellos". 

3. Junto con un elemento de protección, el Jefe de Recibo procede 
a abrir tanto el cuarto de cómputo, como la entrada de 
proveedores y el candado de la bodega de mercancias para 
devolución. 

4. Una vez abierta el área de recibo se devuelven las llaves a la 
Gerencia quien recaba la hora de entrega en el mismo control~ 

s. El Capturista utilizará su clave de acceso y entrará en el 
sistema de cómputo para poder iniciar el recibo. 

NOTA: Unicamente el capturista, el Jefe de Recibo y Gerencia 
deben tener clave de acceso, en caso de que el primero 
no se encuentre el segundo accesará el sistema y si no, el 
tercero. 

6~ Los proveedores llegan y entregan al polícla sus facturas. 

1. El policia marca en la factura, con el reloj checador, la hora 
de llegada del proveedor, asimismo anota en el 11 control de 
Proveedores" la hora en que se recibió la factura y el nombre 
del proveedor al que se le atiende. 

8. El Jefe de Recibo verifica que los requisitos que deben 
cubrir las facturas estén correctos. 

9. Si los datos están incompletos, solicita autorización de 
Gerencia para recibir la mercancia poniendo el sello de "F. 
l." (Factura Incorrecta}, para que Compras solí cite la 
reposición de ésta. 

10.Una vez que los requisitos de las facturas estén completos, o 
la factura esté autorizada, se entregan los datos al 
Capturista para que obtenga el pedido en la computadora. 

ll.Si hay pedido fincado en el sistema, el Capturista lo imprime 
y lo entrega al recibidor junto con la factura (original y dos 
copias). 

12- Si no se finco el pedido, se genera una "Lista de Precios" a 
partir de la Hoja de Catálogo vigente (original y dos copias). 

NOTA: La lista de precios se debe elaborar seleccionando del 
total de articulas catalogados para el proveedor, aquellos 
que van a ser recibidos de acuerdo con la factura. 
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13. El Jefe de Recibo entrega al proveedor la lista de precios que 
se generó para que éste pase a piso· de venta: a::.so;i.icitar la 
aútorizaci6n del comprador a través del jefe de Departamento 
correspondiente, en caso de aceptar la enfraaa este· último 
firmará el documento. 

NOTA: Unicamente en caso necesario y por excepción . se recibirá 
mercancía sin pedido fincado, con autorización de Compras. 

14.Si se autoriza se entrega al recibidor. 

15.Si no se autoriza, se entrega la factura al proveedor y se 
rechaza la mercanc1a. 

16. Cuando el Recibidor tiene el pedido o la lista de precios 
autorizada, llama al proveedor para que acomode su mercancia 
en el área de recibo. 

NOTA: No se debe recibir mercancia en un área distinta a la 
asignada. 

17. El proveedor procede a acomodar la rnercanc1a por tipo de 
producto para iniciar el conteo. 

18. Una vez colocada la mercancia en la zona de recibo, el 
Recibidor avisa al auxiliar del almacén responsable de la 
mercancia correspondiente (ver procedimiento para acomodo de 
mercancia en bodega). 

19. El trabajo del almacenista consistirá en revisar el conteo 
f isico de mercancía y los datos asentados en la nota de 
entrada para verificar que sea correcto, ya que una vez 
terminado el trabajo del Rcibidor, el será el responsable de 
la mercancia al entrar a la bodega. 

20.El Recibidor cuenta los productos en presencia del proveedor 
verificando que la cantidad, clave, y descripción sean las 
solicitadas. 

21.En el caso de recibo con lista de precios únicamente verifica 
clave y descripción del articulo. 

22 .Al efectuar el conteo debe cuidar que la rnercancia no esté 
dañada, que los empaques no vengan rotos o vacios, que se 
entregue lo que se pidió, que la calidad y cantidad del 
producto sean las requeridas. 

23.Deberá tener cuidado de recibir la mercancia de acuerdo con 
las unidades manejadas en el pedido y /o lista de precios 
(pieza, caja, kilogramos,etc.). Adicionalmente, nunca recibirá 
mercancia en caja cerrada, sino que deberá abrir las mismas 
para verificar el contenido. 
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24.Una vez que se contaron los articulas, el Recibidor circula 
las cantidades recibidas con rojo, ya sea en el pedido o en la 
lista de precios. Es su obligación cancelar todos los 
renglones y cantidades de las mercancías que no se recibieron. 

25.En caso de que existan diferencias de las cantidades pedidas 
contra las entregadas, cancelará el número indicado en el 
pedido y anotará a la derecha del mismo la cantidad correcta. 

NOTA: Si la diferencia es de menor cantidad se recibe el total. 
Ahora bien, si la cantidad recibida es mayor a la 
solicitada, NO debe recibirse el excedente. 

26.Al terminar el conteo, colocará en la caja una "Etiqueta de 
Recibo11 conteniendo el precio de venta, el departamento, el 
código del articulo y la fecha de entrada. 

27 .Marcará la caja que contiene la rnercancia con un número del 1 
al 12 dependiendo del mes en que fue recibida la misma, el 
cual servirá para controlar el desplazamiento de bodega a piso 
de venta de los productos. 

28.Una vez concluido el recibo, el encargado de efectuarlo 
solicitará al Encargado del Almacén su firma de conformidad en 
ésta y obtendrá una copia, la cual servirá para el control de 
la mercancia que entra a la bodega 

NOTA: Una vez firmada la nota de entrada por el Almacenista, la 
mercanc1a queda bajo su rc::ponsabilidad, por lo que debe 
ingresarla a la bodega y efectuar lo indicado en el 
Procedimiento para Acornado de Mercancías en Bodega. 

29.Cuando se termina el conteo, el proveedor sale del área de 
recibo y es cateado por el policía para verificar que no lleve 
ningún objeto que no le pertenezca. 

JO.Una vez concluido el recibo, el encargado de efectuar el 
conteo firmará de recibido el pedido o la lista de precios y 
lo entregará al Jefe de Recibo para que éste determine la 
cifra control de la nota de entrada, la cual se forma de la 
siguiente manera: 

No de pedido + cantidades recibidas + No factura + Importe 

En el caso de que se reciba con lista de precios la cifra 
control se calculará como sigue: 

Clave articulo + Cantidad recibida + No de factura + Importe 

31.En caso de que se haya presentado diferencia de menos entre la 
cantidad recibida y la facturada el recibidor notificará al 
Jefe de Recibo para que éste elabore una 11 Nota de cargo 11 por 
la diferencia para poder soportar correctamente la compra. 
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32. un'a vez é:.;lculada , la cifra control el Jefe de Recibo armará 
los-juegos de las nota· de entrada de la siguiente manera: 

original Factura y Nota de entrada para el capturista 
Copia de Factura y Nota de entrada para el proveedor 
Copia de Nota de entrada para el archivo de recibo. 

NOTA: Si se llega a generar en algún caso una nota de cargo (en 
original y dos copias), se entregará el original al 
proveedor junto con su nota de entrada. Una copia se 
engrapará. junto con la factura original que se queda en 
poder de la tienda. 

33. El Jefe de Recibo sellará de recibido los tres juegos y 
entregará el original al capturista, la copia del proveedor al 
polic1a y archiva la copia de recibo. 

34. El sistema asigna automáticamente el folio correspondiente a 
cada Nota de Entrada al momento de concluir el recibo y 
después de haber calculado la cifra control. 

35. En caso de que no se le haya recibido alguna mercanc1a al 
proveedor, el Recibidor elabora una 11 Papeleta de Rechazan 
indicando el tipo de mercancla que se regresó y la cantidad. 
El polic1a tiene la obligación de verificar la papeleta contra 
la mercancla y archivará el documento en orden consecutivo. 
(Elaborar Nota de Cargo). 

36.El policla entrega al proveedor su documentación y anota en su 
control la hora de salida del mismo. 

37. Una vez que el capturista tiene en su poder . las notas de 
entrada, accesa en el sistema las cantidades recibidas de cada 
articulo cuidando que la captura corresponda a la descripción 
y clave del producto recibido. 

NOTA: Por ninguna razón deberán quedar facturas pendientes de 
capturar al cierre del dla (todas las entradas deben 
accesarse al sistema). 

38.Cuando concluye la captura (al final del dla) se genera un 
"Listado de Folios Recibidos". 

39. El Jefe de Recibo revisa los listados obtenidos contra las 
notas de entrada para verificar que los datos sean correctos. 

40.El Jefe de Recibo envia a oficinas los folios capturados y los 
listados para cuidar su registro y cobro, conservando una 
fotocopia de éstos últimos. 

41.Al final del dia el Jefe de Recibo efectuará el cierre del 
área de recibo incluyendo la entrada de proveedores, el 
centro de cómputo y la bodega de mercancia para devolución. 
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42.Entregará. a la Gerencia el caj6n con los sellos de 
las llaves bajo su custodia. 

recibo y 

43.Gerencia tiene la obligación de efectuar revisiones selectivas 
sobre algunos folios de entrada, ésta deberá hacerse de forma 
diaria dejando evidencia tanto en el listado de folios 
capturados corno en la nota de entrada correspondiente. 

44. La revisión de Gerencia deberá. efectuarse sobre folios cuyo 
recibo se haya concluido como m1nimo media hora antes, y se 
revisará.n los articulas una vez almacenados en la bodega. 
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LISTADO DE FOLIOS RECIBIDOS 
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PAPELETA DE MERCAHCIA RECHAZADA 
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4,3,2.2 PROCEDIMIENTO PARA MERCl\NCIA RECIBIDA A PIE DE CAMION 

La mercancia recibida a pie de camión es aquella que se entrega y 
acomoda por el proveedor directamente en el piso de ventas. Por 
lo general son articulas de rápida descomposición o bien, que 
pierden su frescura, ejemplo de ésto lo tenemos con el pan, las 
botánas, lácteos, hielo, tortillas de harina, etc. Por toda la 
mercancía entregada por este método debe desarrollarse el 
siguiente procedimiento: 

l. Al momento que llega el proveedor, debe pasar a piso de ventas 
con el Jefe de Abarrotes para tomar la existencia fisica y 
levantar el pedido de la mercancía mismo que debe ser 
autorizado por Compras. 

2. Una vez autorizado el pedido por el Jefe de Compras, el 
proveedor procede a marcar sus productos fuera del área de 
recibo, antes de realizar la entrega. 

3. En caso de existir mercancía para cambio f1sico, es 
responsabilidad del Jefe del Departamento efectuar el cambia 
antes de que se le permita la entrada al proveedor al área de 
recibo con la nueva mercancla. 

4. Ya etiquetados las productos se efectúa el recibo de la misma 
manera que para la mercancía normal, de acuerdo con el 
procedimiento para Recibo de Mercancla. 

5. El proveedor pasa con el Jefe del Departamento para que 
verifique las cantidades indicadas en recibo contra las 
unidades que realmente están entrando a piso de ventas, asl 
como el precio marcada en los productos contra el documento 
vigente. 

6. En caso de que se encuentren diferencias de la cantidad 
recibida contra la existencia real que se está introduciendo a 
piso de ventas, el Jefe del Departamento avisará a personal de 
Gerencia y de Recibo para aclarar las diferencias. 

7. Si el problema únicamente esta en el precio marcado, el Jefe 
del Departamento pedirá al proveedor que corrija el marcaje 
colocando la etiqueta con el precio vigente. 

8. Si el problema está en las cantid~des recibidas, se pedirá la 
aclaración correspondiente al personal involucrado, 
estableciendo la solución que se dará al problema. 

9. En caso de no existir errores, el Jefe del Departamento 
permitirá el paso al proveedor hacia el piso de ventas. 

10. El proveedor será responsable de acomodar la rnercanc1a que 
está entregando, en los espacios asignados con anticipación 
por la tienda para su ocupación. 
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11.una vez concluida la entrega, el proveedor saldrá de la tienda 
y esperará su copia de la nota de entrada. 

12.Al momento que el proveedor sale, personal de protección debe 
verificar que no lleve consigo mercanc1as u objetos propiedad 
de la tienda. 

13.Para mantener el control de la mercancia a pie de camión, el 
Jefe de Abarrotes será responsable de verificar que la 
mercanc1a facturada sea la misma que se entregó. 

14.Una vez efectuado el recibo, el Jefe de Abarrotes entregará al 
Jefe del Almacén del área de abarrotes copia de la factura 
para que éste de el acceso al sistema de control de 
inventarios, siendo responsabilidad del primero revisar que la 
captura est~ correcta ya que cualquier faltante que se origine 
en este tipo de mercanc1a tendrá que ser aclarado por él. 
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4, 3 .2. 3 PROCEDIMIENTO DE RECIBO DE MERCl\NCIA CON DOCUMENTO 
VENCIDO 

Una vez que un pedido de mercanc1a queda fincado, enterado y 
aceptado por el proveedor, permanecerá vivo en el sistema hasta 
que la mercanc1a correspondiente sea entregada en la tienda, 
independientemente de que el documento con que se hizo el pacto 
haya vencido. Esta situación será aplicable en el caso de 
mercanc1a a precio normal, con oferta y con promoción especial, 
es decir, que la mercanc1a que se pida deberá ser recibida 
respetando las condiciones contenidas en el documento que originó 
el pedido. 

El párrafo anterior no será aplicable para mercancia amparada con 
Hoja de Catálogo cuyas variaciones en el precio de venta y costo 
entre el documento actual y el nuevo sean a la baja. 

Lo contenido en los dos puntos anteriores es con la finalidad de 
evitar abusos por parte de los proveedores, los cuales al saber 
que los precios van a incrementarse, pospongan la entrega de 
mercanc1a hasta que entre en vigor la nueva documentación con la 
cual los precios y costos se incrementan, con ésto se trata de 
impedir: 

l.Que la tienda tenga esca~ez de mercancía porque el proveedor no 
surte a tiempo por cuidar sus costos. 

2. Pagos excesivos a proveedores por condiciones pactadas y no 
respetadas. 

El procedimiento empleado en esta operación es el mismo que se 
maneja para el recibo de mercancía bajo condiciones normales de 
documentación. 

NOTA: Los pedidos realizados a los proveedores deberán quedar 
cargados en el sistema mientras que la mercancia no sea 
recibida (antes e inclusive en la fecha de recepción como 
vigentes, posteriormente como vencidos), o bien, hasta tres 
meses después de que se generó el pedido, cuando el 
proveedor no haya entregado el producto, posterior a ésto 
quedarán dados de baja automáticamente por el sistema. 
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4;J.2.4. PROCEDIMIENTO PARA EL ACOMODO DE MERCANCIA EN BODEGA 

1. En el área de almacén, los Jefes de cada zona (J) son 
responsables de revisar, junto con los Recibidores, la entrada 
de mercancia verificando que los importes que se entregan sean 
los correspondientes a las facturas y pedidos. 

2. Una vez que se ha concluido la entrada de la mercancia, el 
Encargado de Recibo entrega al Almacenista la copia del folio 
de entrada que le corresponde junto con la mercancla y 
recabará la firma de conformidad, con la cual, el Encargado 
del Almacén pasa a ser el responsable directo de la mercancía 
que se le entregó, conservando copia de la nota de entrada. 

NOTA: Una vez que el Encargado del Almacén recibe la mercancia se 
responsabiliza de la misma, por lo que los faltantes y 
dafios que sufra ésta dentro de la bodega serán cubiertos 
por él y su auxiliar. 

J. cuando la mercancía está en poder del Encargado del Almacén, 
éste indicará al auxiliar, cual es el lugar que corresponde a 
la misma dentro de la bodega, supervisando su correcto 
acomodo. 

4. Los Auxiliares del Almacén deberán realizar el acomodo de la 
mercancía supervisados por su encargado, para evitar que ésta 
se deteriore o no se desplace correctamente. Esto se deberán 
desarrollar de las siguiente manera: 

a) El almacén debe estar dividido en tres partes, las cuales 
serán responsabilidad de cada uno de los encargados: 

la.Abarrotes Comestibles. 
2a.Abarrotes No Comestibles. 
Ja.Mercanc!as Generales. 

Adicionalmente dentro de cada sección la mercancía se debe 
acomodar por familias y por proveedor y, únicamente se debe 
incluir mercanc1a correspondiente a dicha división. Esto es 
necesario para facilitar y agilizar la distribución y 
localización de los articulas dentro de la bodega y el 
desplazamiento oportuno a piso de venta, además de evitar 
que los productos alimenticios se contaminen con 
detergentes, insecticidas, limpiadores, etc. 

b) La estiba de las cajas debe hacerse de forma piramidal 
cuidando no dejar huecos en las partes bajas. La altura de 
las torres no debe exceder de la reglamentada en cada caja 
para evitar que se venga abajo, ocasionando accidentes y /o 
maltrato de la mercancía. 
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c)Asimismo, verificará que las cajas se acomoden de tal manera 
que la etiqueta, el número de la fecha de entrada y 
la descripción del producto contenido en éstas, quede al 
frente de la estiba y visible a cualquier persona. 

d)Oe igual forma, deberá supervisar que al acomodarse nueva 
mercancía en los anaqueles, no queden cajas con vigencias 
anteriores atrás de éstas o en lugares poco visibles, ya que 
ésto ocasionarla problemas en el desplazamiento. 

e)Oebe vigilar que las cajas más pesadas y voluminosas queden 
colocadas en las partes bajas de los anaqueles y que las más 
ligeras se coloquen en la parte superior. 

f)La mercancía debe quedar colocada sobre las tarimas para 
evitar que las cajas y el contenido se maltraten por la 
humedad. 

g)Oentro de la bodega se debe tener especial cuidado para que 
las cajas de la mercancía no obstruyan los accesos a las 
salidas de emergencia, los extinguidores e hidrantes, para 
que en caso de emergencia el acceso a éstos sea fácil. 

s. Al d1a siguiente, el encargado de cada división deberli 
verificar que el total de entradas quedó correctamente 
accesado al sistema, tanto a precio de costo como a precio de 
venta; en caso de existir diferencias deberán aclararse con el 
Capturista de Recibo y dar aviso a contabilidad para su 
corrección inmediata. 
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(,3,2,S, PROCEDIMIENTO PARA LA DEPURACION.Y CONTROL DE LA BODEGA 

l. Los Au><iliares del Almacén tienen a su cargo la 
responsabilidad de acomodar, en el lugar asignado por el 
encargado, la mercancia y evitar que se coloque en un anaquel 
diferente al establecido previamente (excepto por 
instrucciones del Encargado). 

2. Adicionalmente estar6.n encargados de mantener de forma 
permanente, limpia y en orden la bodega, cuidando que la 
mercancía se maltrate lo menos posible y que ésta sea fácil de 
localizar. 

3. Para llevar a cabo mejor su función de mantener el orden, una 
vez a la semana (el d1a domingo), deberán efectuar el 
siguiente trabajo: 

a) De acuerdo a las secciones de la bodega se deberán depurar 
tomando en cuenta la siguiente distribución: 

Abarrotes comestibles 
Abarrotes no comestibles 
Mercancías Generales 
General 

Primer domingo del mes 
Segundo doritingo del mes 
Tercer domingo del mes 
Cuarto domingo del mes 

NOTA: En los meses con cinco domingos, el quinto sera dla libre 
para los auxiliares, adicional a su dia de descanso. 

b) La depuración consistirá en revisar la mercancia que se 
tenga en cada sección de la bodega al 100%, cuidando los 
siguientes aspectos: 

•Que no haya almacenada mercancia con vigencias vencidas. 
En caso de que se tenga tnercancia en esta situación se 
deberá retirar y verificar que esté apta para la venta en 
cuyo caso se avisará al Jefe del Departamento para que 
autorice su desplazamiento a piso de v~ntas~ 
Si la rnercancfa se encuentra en mal estado se mandarA al 
área de predevoluci6n para determinar si se elaborará 
nota de cargo o si la empresa absorbe la merma. 

•Que no se tenga rnercanc1a con fecha de recibo anterior, 
almacenada atrAs de la más reciente. Sí se llega a 
encontrar, los Auxiliares tendrán la obliqaci6n de 
colocarla al frente de las cajas con rnercanc1a más 
reciente y avisarán al Jefe del Almacén para que, por 
medio de su sistema, controle la salida de la misma al 
piso de ventas. 

•Que las estibas de las cajas que contienen la mercancla 
sean firmes para evitar accidentes, además verificar que 
la altura de las mismas no sea muyor a la indicada en 
cada casa. Si se localizan estibas muy altas o mal hechas 
se reacomodarán, ordenando las cajas en forma segura. 
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•Que no se encuentre mercanc1a correspondiente a otras 
secciones de la bodega revuelta con la de la sección que 
se está revisando. 
Si se llega a encontrar mercancla de una sección ajena, 
ésta será colocada en el lugar que le corresponde dentro 
de la bodega. 

•Se debe cuidar que las marcas de las vigencias {números 
del 1 al 12) queden visibles a los usuarios. 

*Deberán vigilar que no haya mercancla con los empaques 
rotos, latas golpeadas,etc. En caso de existir, deberán 
mandarse a predevoluciones para que se les de destino. 

*En el caso de las semillas, los granos y el azúcar, 
deberá tenerse especial cuidado de que los empaques no 
estén rotos y que el área asignada para su almacenaje no 
sea húmeda. 

•Es responsabilidad de los encargados del almacén cuidar 
que éste siempre esté en perfectas condiciones de orden 
seguridad e higiene para evitar al máximo, pérdidas tanto 
por accidentes como por rnercanla caducada o mal 
acomodada. 

NOTA: Al efectuar la depuración de la bodega, por ninguna razón 
se debe impedir el desplazamiento de la mercanc1a a piso de 
ventas. 

4. Los Jefes de almacén serán responsables de supervisar la 
depuración de su bodega, avisando a la Gerencia el resultado 
obtenido en la elaboración de este trabajo. 
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4, 3, 2, 6, PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCIONES Y CAMBIOS FIBICOB A 
PROVEEDORES 

Se debe elaborar nota de cambio, siempre y cuando el proveedor lo 
autorice, por aquella mercancia, defectuosa, rota, sucia, 
deteriorada y en general que no sea apta para la venta al público 
por causas imputables al proveedor. 

Se elaborará nota de cargo por aquella mercancla cuyo proveedor 
no acepte cambios, pero si cargos, y que se encuentre en 
condiciones de ser devuelta, o bien, por los articulas con nota 
de cambio vencida. 

NOTA: En caso de que un proveedor no tenga pactado aceptar 
cambios o cargos, la empresa absorberá la pérdida de la 
mercancia la cual se manejará como una merma para la 
tienda. Bajo ninguna circunstancia se obligará al proveedor 
para que se lleve la mercancia defectuosa. 

El procedimiento seguido para efectuar cambios o cargos de la 
mercanc1a defectuosa es el siguiente: 

1. Todos los dias, los responsables de cada pasillo verificarán 
las condiciones de la mercanc1a que se exhibe y separarán 
aquella que es apta para cargo o cambio. 

2. Dentro de cada departamento debe existir una persona que sea 
responsable de ver que la mercanc!a sujeta a cargo o cambio se 
entregue al Encargado de Devoluciones para que sea 
documentada. 

J. Después de juntar la mercanc1a se seleccionará y agrupará por 
proveedor, documento y sección departamental. 

4. El encargado de entregar la mercanc1a a devoluciones deberá 
relacionar la misma en el 11 control de Devolución", agrupada de 
la manera que se indica en el paso No. J. 

s. Será entregada al Encargado de las Devoluciones quien deberá 
verificar que la mercanc1a que está. recibiendo corresponde a 
la indicada en la relación, firmará de conformidad y realizará 
las siguientes funciones: 

*Deberá verificar que la documentación que va a emplear (Hoja 
de Catálogo, Boletln de Oferta o Pedido Especial) esté 
vigente a la fecha de la elaboración y que corresponda a la 
de la mercanc1a por la que se va a hacer el cargo o cambio. 

•Revisará cual es la norma de recibo (kilo, litro, caja, 
pieza,etc) teniendo cuidado de efectuar la devolución sobre 
las mismas bases. 
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•Elaborará . en ,e{'··s.Íst-~~a. ia· nota· de -cargo o cambio, según 
cor~é!?ponda .. :la .. ·~ual~:-debe cóntener los siguientes datos: 

a) Nombre y nümero' de proveedor. 

cb)Fecha de elaboraci6n. 

c)Motivo para efectuar el cambio o cargo. 

d)Datos de la persona a la que se le aviso (proveedor). 

e)Datos de quien efectu6 el cambio o la devoluci6n y fecha. 

f)Número de casillero en que se conserva la mercanc1a. 

g)Firma de autorización del Jefe del Departamento. 

h) Por las notas de cargo o cambio con importes mayores a 
N$ 100.00 debe existir autorización de Gerencia. 

i)Oescripción, clave, precio de costo y precio de venta 
vigente de cada producto y la cantidad. 

j)Oepartamento al que corresponde la mercancia. 

k) Número de documento fuente sobre el que se elaboró la 
devolución 

NOTA: En caso de tratarse de cambio fisico se considerarán 
los incisos del al h y, por los ültimos incisos únicamente 
se llenarán los datos de descripción, clave del producto y 
cantidad cambiada. 

•Solicitará al Jefe del Departamento que autorice los datos 
asentados en la nota, éste debe firmar de conformidad en la 
parte superior derecha de la hoja. 

•Anotará en la nota el número de casillero asignado a la 
mercancia. 

•Llenará al formato de identificación de la mercancia y lo 
colocará junto con la mercanc1a en el casillero asignado, 
dicho formato únicamente indica el número de proveedor, 
nWnero de nota de cargo correspondientes y la fecha de la 
elaboración. 

•Llamará al proveedor avisAndole que pase a efectuar el cambio 
de la mercanc1a deteriorada, o bien, que pase a recoger la 
mercancia con devolución. Deberá anotar en la nota el nombre 
de la persona con la que se comunicó, fecha y hora en que lo 
hizo. 
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•La primer copia de la nota se guardará en el archivero por 
número de proveedor y fecha de vencimiento, ya sea nota de 
cargo o cambio (un archivo para cada tipo de nota). Esta será 
entregada al proveedor al momento en que se le devuelva o 
cambie la mercancia. 

*La segunda copia deberá guardarse en el consecutivo por 
folio el cual tendrá un indice indicando el nümero de 
proveedor. 

•Una vez generadas las notas, el original será entregado al 
Capturista de Recibo quien accesará al sistema los datos 
contenidos en las mismas, quedando asignando el folio 
correspondiente al momento de la captura. 

NOTA: Con base en el tipo de nota (cargo o cambio) llevará su 
folio consecutivo independiente, el cual será asignado 
automáticamente por el sistema de cómputo. 

*Diariamente se generará en el sistema el reporte de notas de 
cargo y cambio enviándolo a oficinas junto con la 
documentación original. 

6. La entrega de la mercancia se llevará a cabo de la siguiente 
manera: 

•Cada vez que un proveedor se presente a entregar mercanc1a, 
se revisará que no tenga mercancia para cambio o devolución 
pendiente, en caso de que tuviera alguna, se le solicitará el 
cambio antes de efectuar el recibo o en su caso se le 
devolverá la mercancía con cargo. 

•En caso de que el proveedor únicamente se presente a realizar 
los cambios o recoger la mercancia defectuosa se le 
solicitará copia de una identificación personal, la cual se 
engrapará a la nota correspondiente a la mercancla recogida. 

•Para efectuar la salida de la mercancía, el encargado de las 
devoluciones, en presencia de personal de protección tomará 
las copias de la nota y entregará al proveedor la mercanc1a 
junto con la primer copia. 

•Si se trata de un cambio f1sico se esperará a que el 
proveedor lo realice y entregue la nueva mercanc1a y se 
estamp~rán en el original y en ambas copias los sellos de 
11Mercanc1a Cambiada" y "Revisado por Protección" con la firma 
de cada empleado (Devoluciones y Protección}. Se circulará 
con rojo el total de piezas que se cambiaron. 

•Si es una devolución se pondrá el sello de 11 Mercanc1a 
Entregada" y "Revisado por Protección 11 , con las firmas del 
personal que presenció la entrega. 
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*El representante del proveedor debe colocar su nombre, sus 
datos y su firma en la nota original y en la copia que 
quedará en el archivo por folio progresivo. 

7. La vigencia de las notas de cambio será de 15 dlas y la de las 
notas de cargo será de 30 dlas a partir de su elaboración. 

s. El encargado de las devoluciones será responsable de llamar 
nuevamente a los proveedores, a los diez dlas de haber 
efectuado la primer llamada, para recordarles que tienen 
mercancla pendiente de recoger, anotando nuevamente los datos 
de la persona con la que se comunicó y la fecha. 

9. En caso de que el plazo para los cambios f lsicos venza y el 
proveedor no haya acudido, se elaborará una nota de cargo por 
la mercanc1a y se cargará el importe a su cuenta. 

NOTA: El responsable de las devoluciones deberá estampar el sello 
de "Aplicación del Cargo11 en la nota de cambio. 

10. Si la nota de cargo vence y el proveedor no recogió su 
mercancia, Gerencia evaluará las caracterlsticas de la 
misma y le dará trámite a más tardar dos dla después de 
cumplido el plazo, previa autorización del Comprador. 
La mercancla puede ser destinada para piso de ventas con una 
rebaja sobre el precio normal o bien, para ser tirada a la 
basura; en ambos casos debe existir evidencia de la 
supervisión ejercida por personal de protección. 
El Encargado de Devoluciones pondrá en la nota correspondiente 
el sello de 11 Destino de la Mercanc1a 11 indicando que se hizo 
con la misma y deberá recabar la autorización de Gerencia. 

NOTA: Por aquellas notas de cambio o cargo que venzdn en sábado o 
domingo el trámite se efectuará el lunes siguiente. 

11.En caso de que las notas de cambio o cargo sean por un importe 
mayor a $100.00 Gerencia deberá autorizarlas dejando 
evidencia en la parte inferior derecha de la nota. 

12. Por la mercancia con nota de cargo, la cual venza y pase a 
piso de ventas, Gerencia deberá asignar el nuevo precio de 
venta previa autorización de Compras, colocando el importe al 
que la mercancia deber~ pasar a piso de ventas. Adicionalmente 
se asignará. un folio de entrada por el importe a precio de 
venta rebajado en el cual se engrapará la nota original. 

13. La mercancia que haya sido destinada al piso de ventas se 
entregará, junto con una copia del folio de entrada al 
responsable de la misma en el piso de ventas para que la 
marque al precio rebajado y la coloque, en el lugar asignado 
para estos casos,como una oferta especial al público. 

14.Las notas pueden ser canceladas únicamente por autorización de 
compras, por mala elaboración o bien porque el proveedor no 
a~epte la devolución. 

137 



15.Las notas canceladas deberán contener el sello de "Cancelado" 
e indicar las causas que provocaron la misma, adicionalmente 
se deberá recabar en ésta la firma de autorización de compras 
y/o Gerencia. 

16.Las cancelaciones serán entregadas al Capturista de Recibo 
para que elabore la cancelación en el sistema de cómputo y las 
conserve dentro del consecutivo de folios. 

17.Gerencia supervisará selectivamente la elaooraci6n de las 
Notas de Cargo verificando que la mercancía reportada, la 
clave y el importe coincidan con las existencias f1sicas. 
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CONTROL DE DEVOLUCIONES 

tllJKEllOOE 
PROIJIDOR DEPTO. como O!SCRIPCIOll DIL PROWC10 

IOTAL 

DIC!Rf.ADODEVOWCIOllISt SUlll'JISIOllGil!ltCllLt ----- -----
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NOTA DE CARGO O CAMBIO 
"ABARROTES" 

HOTAIE: m® < > CAKBIO < ) FOLIO: 
llCl!AWBOllACIO<l: 
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NIOllllSOllAAIAQUESIAUISO: 

llCl!AllAUISOt 

llCl!AIECAKBIOOUVOWCIO<lIDctUAIA: 

HOKBRlll!PLIJ\f/OQUED<!IEGol1 

HOi'IRl Y !ATOi PllS11!11 QUI W:IB!t llR!ll RIClllW: 

COll®iAl\llAS DESCRllCIO<l CAKlllAI llECIO IOllL OBSD<VACIOHIS 

O IKl!lliO llUD<!I 
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.L..Lh ~ rul VENTl\B 

4,3,3,1, PROCEDIMIENTO Pl\Rl\ DEBPLl\Zl\MIENTO DE Ll\ MERCANCil\ l\ PISO 
DE VENTl\B 

1. Los Jefes de cada Departamento son responsables de efectuar 
oportunamente el desplazamiento de la mercanc1a que se 
encuentra almacenada en la bodega hacia el piso de venta. 

2. Cada uno de los Auxiliares del Jefe de Departamento tendrá a 
su cargo las góndolas correspondientes a un pasillo del piso 
de venta sobre las cuales tendrán las siguientes 
responsabilidades relacionadas con el desplazamiento de la 
mercancía: 

a)Verificar que la mercancia que se encuentra en bodega tenga 
suficientes existencias en el piso de ventas. 
Asimismo por toda aquella mercancía que vaya resurtiendo el 
proveedor y por la cual no hubiera existencias anteriores, 
efectuará el desplazamiento a piso inmediatamente despué de 
que se concluya con el recibo. 

b)Oiariamente, en la mafiana y antes de que la tienda abra sus 
puertas a la clientela, efectuará un recorrido por los 
pasillos a su cargo acomodando la mercanc1a exhibida en las 
góndolas y sacando de la bodega los articulas que hagan 
falta. 

c)Por la mercanc1a que requierá, elaborará la solicitud a la 
bodega, mediante el 11 Formato de Salida del Almacén 11 

(original y copia), por la cantidad necesaria para cubrir 
las e~igencias de la clientela. 

d)El Almacenista verificará que el formato de salida contenga 
los datos correctos (clave y descripción del producto, 
cantidad solicitada, departamento al que corresponde la 
mercanc1a y nombre de la persona que requiere) . 

e)Una vez checados los datos revisará en el sistema de cómputo 
si hay existencias en el almacén. 

f) Localizará la mercanc1a y revisará que sea la 
correspondiente a la entrada más antigua al almacén. 
Asimismo se cerciorará de cuál es el precio de venta de la 
misma de acuerdo con el documento vigente y con el sistema 
de código de barras. 

NOTA: En los casos en que la etiqueta de precio es colocada por 
el proveedor, la mercanc1a se pasa directo a piso de ventas 
quedando bajo la responsabilidad del Jefe del Departamento 
que el precio marcado sea el correcto. 
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g) El Auxiliar del Almacén entregará la mercanc1a al gondolero 
indicándole, en la salida de almacén, cuales son los precios 
de venta correspondientes a cada producto, éste firmará de 
recibido la solicitud. 

h) El Auxiliar del Almacén conserva el original de la salida 
con la cual accesará en el sistema de cómputo las 
existencias entregadas, asignando un folio consecutivo por 
cada entrada y archivando la documentación. 

i) El gondolero pasará al área de marcaje para etiquetar la 
mercanc1a antes de que ésta salga al piso de ventas. 

j) Una vez salida de la bodega, la mere ancla será 
responsabilidad de cada departamento solicitante y por lo 
tanto, debe ser colocada inmediatamente en la góndola 
correspondiente, procurando no estorbar a los clientes que 
efectúen sus compras. 

k) cualquier residuo, desecho, basura o mercancia deteriorada 
deberá ser retirado inmediatamente del piso de ventas, 

3. El Jefe de cada departamento será responsable de supervisar 
que los productos desplazados a piso de ventas tengan el 
precio adecuado de acuerdo con el documento vigente. Asimismo, 
revisará que no haya faltantes en piso de ventas de rnercanc1a 
que se encuentre en el almacén. 
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4,3.J,2. PROCEDIMIENTO PARA Hl\RCAJE DE HERCANCIA 

Los Jefes de Departamento, los gondoleros responsables de cada 
mueble y el personal de Gerencia son responsables de cuidar que 
todos los precios etiquetados en la mercanc1a conicidan contra 
los indicados en los documentos vigentes y los accesados en la 
linea de cajas, para lo cual deberán desarrollarse las siguientes 
operaciones: 

l. Dentro del área de la bodega, deberá existir una zona para el 
marcaje de la mercancia. 

2. El marcaje de la mercanc1a puede efectuarse de dos formas: 

a)Cuando es mercanc1a entregada a pie de camión (botanas, 
leche, pan, lácteos, etc), es marcada por el proveedor antes 
de entrar al área de recibo; ésto con la finalidad de hacer 
más ágil su desplazamiento ya que es mercanc1a que al 
momento es colocada en piso de ventas directamente por el 
proveedor. 

b) Cuando es mercanc1a con recibo normal es etiquetada por el 
personal responsable de la góndola a que corresponde dicha 
mercanc1a. 

3. Por ningün motivo se deberá efectuar el marcaje de mercanc1a, 
directamente en el piso de ventas. 

4. Los Encargados del Almacén o sus Auxiliares proporcionarán la 
mercancía al responsable que lo solicite, colocando en uno de 
los articulo el precio de venta vigente al momento de efectuar 
la entrega, tomando como base el documento vigente. Asimismo 
indicarán en la 11 Salida de Almacén" el precio de venta a que 
se debe etiquetar cada producto. 

s. Los Encargados del Almacén tendrán bajo su custodia los rollos 
de etiqueta y serán responsables de proporcionarlos a los 
gondoleros junto con la mercanc1a solicitada. 

6. Para marcar los productos, se deben emplear las etiquetas 
amarillas para mercancia con precio normal y rojas para 
mercancia con descuento o rebaja. Adicionalmente todos los 
art1culos que entran a la tienda deberán contener código de 
barras de origen (colocado por el proveedor), el cual será 
leido por la linea de cajas, en caso de que la mercanc1a no lo 
contenga, el responsable de cada góndola deberá colocar una 
etiqueta blanca la cual indica el c6digo de barras con la 
clave interna del producto. 

7. Las etiquetas amarrillas y rojas son necesarias para que el 
cliente sepa cuál es el precio de los articulas, mientras que 
el código de barras se hace indispensable para que las cajas 
registradoras puedan leer las caracter1sticas del articulo 
~arcándose automáticamente el precio en el sistema. 
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NOTA: La etiqueta empleada debe contener la información 
suficiente para que la caja registradora pueda leer la 
descripción, clave del producto y el precio de venta 
vigente. Adicionalmente, el código de barras deberá servir 
como base para obtener la información necesaria para 
determinar con exactitud, a partir de las fechas de 
entradas y salidas de mercanc!a, cuál es la existencia 
total que se debe tener en la tienda en un momento dado. 
As! como la rotación, margen y precio de costo de la 
misma. 

e. Es responsabilidad de los Jefes de Departamento verificar 
periódicamente el correcto marcaje de la mercancla, 
adicionalmente Gerencia deberá efectuar pruebas selectivas 
sobre los precios indicados en la mercanc!a. 

9. La custodia de las pistolas etiquetadoras estará a cargo de 
los Jefes de Departamento quienes las entregarán a los 
Auxiliares a cambio de su nombre y firma en el "Control de 
Etiquetadoras 11 , en donde se deberá incluir la fecha y hora de 
entrega (al inicio del dia) y devolución (al concluir el dia). 

10.Adicionalmente los Jefes de Departamento verificarán el buen 
funcionamiento de las etiquetadoras, reportando cualquier 
falla al responsable de mantenimiento, indicando las fallas en 
la "Bitácora de Etiquetadoras 11 • 
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4.3.3.3. PROCEDIMIENTO PARA CAMBIOS DE PRECIO (REETIQUETADO) 

Se deben efectuar cambios de precio para modificar los 
correspondientes a los artlculos ya existentes en la tienda y 
actualizarlos con los nuevos precios vigentes, dejando valuado el 
inventario a precios nuevos. 

Cl\HBIOS DE PRECIO GENERADOS POR COMPRAS. 

Son programados por los Jefes de Compras y se llevan a cabo para 
modificar los precios de venta de articulas en Hoja de Catálogo o 
bien para efectuar descuentos. Estos se identificarán de la 
siguiente manera: 

HOJA DE CATALOGO 

OFERTAS 

Disminución Normal 
Aumento Normal 

Para las ofertas no aplica 
realizar cambio de precio ya que 
los descuentos son efectuados 
directo en cajas. 

NOTA: En caso de que la vigencia de un descuento se amplie, 
anticipe o cancele, Compras deberá generar el documento 
correspondiente (Bolet1n de Oferta) enviándolo a la tienda 
para que se lleve a cabo el procedimiento correspondiente 
(programar las máquinas registradoras con el porcentaje de 
descuento 

CNIBIOS DB PRECIO GENERADOS POR LA TIEllDA: 

Son propuestos por el Gerente de la tienda y autorizados por el 
Gerente de Compras. Se llevan a cabo por las siguientes causas: 

a) cuando un cliente, por error en el marcaje de un producto, 
exiqe se le respete el precio más bajo. En este caso se deberá 
efectuar un cambio de precio a la baja por el producto 
correspondiente. 

b) Por rebajas especiales en mercanc1a de poco desplazamiento, 
sucia y/o deteriorada, en cuyo caso no se generará Bolet1n de 
Oferta. Se deberá efectuar un cambio de precio a la baja. Bajo 
estas circunstancias queda estrictamente prohibido enqafiar al 
público sobre las condiciones de la mercancia, haciéndola creer 
que son articulas en buenas condiciones. 
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c) Por devoluciones de mercanc1a promocionada con descuento en 
linea de cajas. El movimiento que se generá es un cambio de 
precio a la alza para regresar, el precio del articulo con 
descuento en linea de cajas, al precio de los articules que aún 
no se han vendido. 

d) Por devolución de importes correspondientes a descuentos no 
efectuados en linea de cajas, en cuyo caso se devuelve al 
cliente la cantidad correspondiente al descuento y se efectúa 
un cambio de precio a la baja para reflejar en los inventarios 
el movimiento no aplicado oportunamente. 

e)Por mercancia con nota de cargo cancelada antes de terminada la 
vigencia, en el caso de que el precio de venta haya tenido 
modificaciones desde la fecha de la documentación de la nota y 
hasta el momento de la cancelación. 
Se efectuará un cambio de precio a la alza o a la baja 
dependiendo del precio vigente a la fecha de la cancelación. 

NOTA: Los cambios de precio que efectúe la tienda deberán estar 
autorizados por Gerencia y por Compras además de que 
deberán tener una causa justificada. 
Adicionalmente, el personal de la tienda NO podrá adquirir 
ninguna mercancia por la que se haya efectuado un cambio de 
precio generado por la tienda. 

El procedimiento a seguir para realizar los cambios de precio es 
el siguiente: 

l. El Jefe de Compras determinará, de acuerdo con lo pactado con 
el proveedor, sobre que articulas deberá efectuarse un cambio 
de precios a la alza o a la baja por modificaciones normales. 

2. Indicará. al Auxiliar de Compras, cuáles son los articulas con 
cambio de precio y las fechas en que deben entrar en vigencia. 

3. El Auxiliar de Compras obtendrá los cambios de precio por 
proveedor mismos que deberán contener la descripción y clave 
de las articulas que van a sufrir modificaciones, además del 
precio actual y el precio nuevo como comparativos. 

4. Los cambios serán generados a partir de la documentación 
vigente (Hoja de catálogo) al momento de pactar el cambio de 
precio con el proveedor. Quedarán accesados en el sistema el 
total de cambios de precio los cuales obtendrán 
automáticamente su folio consecutivo. 

5. Una vez generados los entregará al Jefe de Compras para su 
autorización, posteriormente se hará responsable de enviarlos 
a la tienda a más tardar dos d1as antes de que inicie la 
vigencia. 

NOTA: Queda estrictamente prohibido que se efectúe el marcaje de 
la mercancía o la actualización en el sistema antes de que 
inicie la vigencia de un precio nuevo. 
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6~ El personal de Gerencia de la tienda, recibirá los cambios de 
precio en original y copia y los archivará según su vigencia. 

7. Diariamente, y antes de la apertura de la tienda, revisará en 
el equipo de cómputo cuales son los cambios de precio 
pendientes de elaborar y que entren en vigencia ese dia. 

B. Sacará la documentación correspondiente del archivo y la 
entregará a los Jefes de Departamento misma que proporcionarán 
a sus Auxiliares de acuerdo con la asignación de mercancia que 
les corresponda. 

9. Cada Auxiliar deberá llevar a cabo el conteo de mercancia 
existente en piso de venta, en bodega y en el área de cambios 
fisicos, cuidando no incluir en el inventario aquella 
mercancía que ya haya entrado con el precio nuevo o que no sea 
propiedad de la tienda, la cantidad resultante será anotada en 
el formato de cambio de precio. 

NOTA: Al contar la mercancía, deberá verificar que el precio 
marcado en la etiqueta sea igual al precio anterior del 
cambio de precio, de lo contrario avisará. al Jefe de 
Departamento para que investiga el porqué de la diferencia. 

11.una vez efectuado el recuento, el Auxiliar será responsable de 
marcar la mercancía al precio nuevo, para lo cual deberá 
desprender la etiqueta anterior y marcará únicamente la del 
precio vigente. Por ningún motivo se encimarán las etiquetas o 
se dejarán residuos de las que se eliminaron. 

12.Unicamente, en caso de cambio de precios, podrá efectuarse el 
marcaje en el piso de ventas, pero tendrá que hacerse antes de 
que se abra la tienda a la clientela. En caso de que no 
alcance el tiempo, una parte de la mercanc1a se marcará y lo 
demás se retirará a la bodega para concluir el trabajo sacando 
inmediatamente los articules remarcados al piso. 

13.En caso de que se haya incluido en el conteo, mercanc1a para 
cambio f1sico, se indicará al rever~o de la Nota de Cambio, la 
fecha, el folio y el precio vigente con el cambio de precio. 

14. Habiendo terminado el trabajo realizado para el cambio de 
precio, el encargado de elaborarlo firmará el documento 
(original y copia) y lo entregará al Jefe de Departamento. 

15. El Jefe de Departamento verificará que las cantidades 
reportadas, la sección departamental, la clave del articulo y 
el precio de venta marcado sean correctos. 

16. Una vez concluida la supervisión entregará al Capturista de 
Recibo, los cambios de precio para que los accese en el 
sistema y se les asigne folio, generando un listado de cambios 
de precio efectuados durante el dia. 

150 



1.7.Al ·final del dia Gerencia, selectivamente, verificará los 
datos asentados en el cambio de ·precio y que la captura sea 
correcta· revisando los-folios contra el listado. 

l.B.Al dia siguiente, el original de los folios junto con el 
listado será.n enviados a oficinas, y en la tienda se archi"vará 
las copias 

19. En oficinas se recibirá la documentaci6n y obtendrá del 
sistema el listado del dia en el que revisará que los 
movimientos reportados sean los mismos que se indican en los 
folios. 
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4.3.3.t. PaOCEDIMIENTOS PARA ACOMODO EN PISO DE VENTAS 

.F:n la mañana y antes de abrir las puertas de la tienda a la 
clientela, los gondoleros deben verificar el acomodo de la 
mercancla colocada en los pasillos que les corresponden, 
verificando que todos los muebles se encuentren perfectamente 
abástecidos de los productos que corresponden a cada espacio y 
qu~ estén perfectamente limpios, ordenados, bien marcados y 
correctamente colocadas. Para llevar a cabo ésto deberán realizar 
los siguientes procedimientos: 

l. Al iniciar su horario de trabajo cada gondolero deberá 
efectuar un recorrido por los pasillos y muebles que se 
encuentran bajo su custodia revisando que: 

*Tanto las muebles como la mercancía se encuentren limpios, en 
caso contrario deberán limpiarlos inmediatamente. Si 
encuentran mercancía en malas condiciones o con los empaques 
rotos, deberán retirarla y aplicar el procedimiento 
correspondiente a la merma controlada. 

•Los muebles estén perfectamente abastecido de la mercanc1a 
destinada para cada espacio, en caso de encontrar faltantes 
de algtln producto o poca existencia en exhibición deberán 
solicitar al almacén la cantidad necesaria para llenar el 
mueble. 

•Si algün producto se encuentra en poca cantidad en la 
exhibición en el piso y no hay más existencias en la bodega, 
deberán acomodar el total de la mercanc1a con que se cuenta, 
hacia el frente del mueble y, en caso de que no se tenga nada 
de mercancía, acomodar~n cualquier otro producto de la misma 
linea y familia para cubrir el espacio, avisando de inmediato 
al Jefe del Departamento para que proceda a solicitar el 
pedido de dicho producto. Esto no debe pasar ya que los 
pedidos se deben efectuar con anticipación para evitar 
situaciones como ésta. 

•Que se mantenga el perfecto acomodo de la mercancla de 
acuerdo con los términos empleado para esta operación dentro 
de las tiendas de autoservicio. 

•El total de la mercancía se encuentre perfectamente marcada y 
exhibida al püblico. 

2. Es responsabilidad de los gondoleros mantener siempre la misma 
distribución de cada producto dentro del mueble, pudiendo 
presentar variaciones únicamente en casa de autorización de la 
Gerencia y la Dirección. 

3. Los Jefes de Departamento son responsables de efectuar 
recorridos constantes en el piso de ventas para verificar que 
las funciones de los gondoleros, con respecto al acomodo de la 
mercancia, se llevan a cabo de acuerdo con lo establecido en 
este procedimiento. 
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4.3.3.5. PROCEDIMIENTO DE CONDICIONES ESPECIALES SOBRE MERCANCIA 
(DESCUENTOS EN LINEA DE CAJAS.) 

semanalmente, el Jefe de Compras será responsable de pactar con 
los proveedores precios especiales sobre ciertos productos para 
poder proporcionar a la clientela descuentos y con ésto atraer su 
atención, provocando mayor tráfico de consumidores. Para llevar a 
cabo ·,.,esta función se deben realizar los siguientes 
procediÍilientos. 

l. El Gerente de Compras determina cuándo hay que ofrecer 
descuentos a la clientela, por lo que avisa al Jefe de Compras 
sobre qué mercancia y qué proveedores hay que conseguir 
precios especiales. 

2. El Jefe de compras contacta una cita con los proveedores con 
los que le interesa pactar un precio especial. 

J. Se le solicita al proveedor condiciones especiales sobre los 
articulas deseados. 

NOTA: En caso de que algún proveedor no acepte otorgar 
condiciones especiales para generar precios más bajos. la 
empresa deberá disminuir parte del márgen de utilidad que 
se esperaba obtener, soportando ella la baja de precios, 
previa autorización de la Dirección Operativa. 

4. Se verifica la fecha de entrega de la mercancia y la cantidad 
que va a recibirse (A más tardar la entrada inicial debe 
efectuarse un dia antes de comenzar la oferta). 

5. Adicionalmente el Jefe de Compras debe dejar estipulado con el 
proveedor que, en caso de que la adquisición inicial no 
alcance para abastecer la demanda de la clientela, se podrán 
generar los pedidos que se consideren necesarios, los cuales 
entrarán bajo las mismas condiciones que la compra inicial, 
siempre y cuando se efectúen dentro del periodo de la oferta. 
cualquier entrada de mercancía contenida en los Boletines de 
Oferta, durante la vigencia de éstos, se regirá de acuerdo con 
las condiciones pactadas en éste. 

NOTA: En caso de que quede fincado un pedido oportunamente, pero 
el proveedor no lo surta a tiempo las condiciones de la 
oferta permanecerán hasta que se reciba la mercanc1a o 
hasta que pasen tres meses a partir de la fecha del pedido. 
(Para efectuar el recibo de mercancia bajo estas 
condiciones se debe seguir el procedimiento para Recibo con 
Mercancia fuera de vigencia). 

6. Una vez que se pactan las condiciones y la fecha de entrega, 
el Jefe de Compras entrega los datos al Capturista para que 
elabore el Bolet!n de Oferta correspondiente (uno por cada 
sección departamental y proveedor). 
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7. cuando se obtiene la documentación, el Capturista ·la entrega 
al Jefe de Compras quien entrega al Gerente de Compras para la 
autorización. 

s. Después de que se autorizaron los documentos, el Jefe de 
Compras los envia a la tienda, tanto a los Jefes de los 
Departamentos interesados, a Recibo y al Almacén, para que 
sean archivados en la carpeta de documentación vigente. 

NOTA: La documentación debe ser entregada al personal de la 
tienda, como mínimo tres dias antes de iniciar la vigencia. 

9. En caso de que el Jefe de Compras pacte con un proveedor o un 
articulo esporádico, por el que no hay una Hoja de Catálogo 
actualizada, se deberá generar un Pedido Especial por el cual 
únicamente se recibirá una entraga, y cuyo precio especial 
estará vigente hasta agotar las existencias. Una vez recibida 
la mercanc1a pactada y concluida la venta especial, no se 
podrá pedir ni recibir m~s mercanc1a. 

NOTA: En los Boletines de Oferta y Pedidos Especiales se deberá 
colocar el porcentaje de descuento aplicable para cada 
articulo. 
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4,3,3.6, PROCEDIMIENTO PARA PUBLICIDAD Y LETREREADO 

Es obligación de la tienda mostrar a la clientela anuncios y 
carteles publicitarios en los que se les indiquen los precios 
especiales por descuentos que tiene la mercanc1a, as! como las 
condiciones para adquirirlos. Asimismo cualquier situación que 
quiera hacerse del conocimiento de la clientela tendrá que 
hacerse por medio de letreros. Para la elaboración del material 
publicitario deben llevarse a cabo los siguientes procedimientos: 

DESCUENTOS, 

l. Diariamente, cuando los Jefes de los Departamentos reciban la 
documentación vigente (Boletines de Oferta y Pedidos 
Especiales) deberán obtener una copia de cada uno. 

2. En la copia del documento vigente, los Jefes de Departamento 
indicarán el porcentaje de descuento aplicable en linea de 
cajas que le corresponde a cada articulo. 

3. Asimismo, en el documento vigente, a un lado de los precios 
marcados, el Jefe del Departamento colocará la cantidad de 
letreros que deben elaborarse para cada articulo. 

NOTA: Se podrán solicitar tendidos aereos y precios comparativos 
para los descuentos en linea de caja, y cartulinas para 
anunciar el total de disminuciones a la entrada de la 
tienda. Asimismo, para la mercancia que se exhiba en 
torres, islas y botaderos. 

4. Se entregará la documentación al Rotulista el mismo dia que se 
recibió y se le indicará la fecha en que entran en vigencia 
los precios especiales. 

5. Una vez recibidos los documentos, el Rotulista debe verificar 
cuales letreras son más urgentes, dependiendo de la fecha de 
inicio de vigencla. 

6. Deberá elaborar y entregar los letreros a los Jefes de 
Departamento a más tardar un d1a antes de que inicien los 
descuentos. 

7. Después de concluida la elaboración de letreros llenará el 
"Control de Letreros Solicitados 11 en la cual se incluirá la 
cantidad y el tipo de letreros elaborados para cada 
departamento. 

s. Al hacer entrega de los letreros, el Jefe de cada 
Departamento, debe verificar los datos contenidos en el 
control contra los letreros recibidos, asi como los datos 
contenidos en cada uno de ellos, firmando de conformidad dicho 
control. 
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9. En caso de que algún letrero no contenga los datos correctos, 
se anotará esta situación en el control y se regresará al 
Rotulista para su corrección. 

10. Las correcciones deben ser elaboradas inmediatamente después 
del rechazo. 

11.Por ninguna razón deben quedar descuentos sin publicidad. 

OTROS. 

l. Cualquier letrero que se requiera dentro de la tienda deberá 
ser solicitado al Rotulista. 

2. Para ésto, la persona que lo requierá deberá llenar la 
ºSolicitud de Letreros 11 en la cual se indicará el tipo y 
cantidad de letreros, la leyenda o contenido y el departamento 
que solicita. Esta será presentada a la Gerencia para su 
autorización. 

3. Una vez autorizado el letrero, se entregará la solicitud al 
Rotulista quien procederá a elaborarlos después de haber 
concluido con los letreros pendientes, a menos que sea urgente 
el recien solicitado. 

4. Cuando se conlcuya(n) el (los) anuncio(s) se entregará(n) a la 
persona que lo (s) solicitó quien lo(s) revisará y firmará de 
conformidad en la Solicitud de Letrero. 

5. El Rotulista archivará el total de Solicitudes por folio 
progresivo, para que la Gerencia pueda llevar un mejor control 
del material al fin del mes 
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CONTROL DE LETREROS SOLICITADOS POR DESCUENTOS 
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4.3.4.1.1. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL FONDO FIJO DE CAJA 
GENERAL 

L La Cajera General tendrá a su disposición un fondo fijo de 
N$500. 00 el cual será empleado para cubrir pequeños gastos 
esporádicos necesarios para la tienda. 

2. La primera entrega del fondo fijo a la cajera será hecha por 
Tesoreria a través de efectivo por el importe estipulado. 

3. Al recibir el dinero, la Cajera General deberá firmar en 
original y copia, una carta responsiva en la que acepta la 
custodia e integridad del dinero entregado en su poder. 
Tesoreria conservará el original de dicha carta y en Caja 
General se guardará la copia. 

4. Al inicio del dia, la Cajera General deberá efectuar el conteo 
y la reposición del fondo, mismo que quedará formado 
exclusivamente por efectivo o por cargos provisionales, nunca 
por comprobantes. 

s. Para realizar la función anterior la Cajera General, en 
presencia de personal de Gerencia, retirará de las ventas, el 
importe correspondiente a los comprobantes que están en su 
poder (excepto cargos provisionales), substituyéndolo en su 
entrega final con la documentación correspondiente. 

NOTA: El fondo fijo de inicio del dia no puede estar formado por 
comprobantes debido a que éstos se envian junto con la 
documentación de la venta del dia anterior para soportar la 
reposición del dinero. 

6. Los comprobantes deberán relacionarse en el formato de 
11 Reposici6n de Fondo Fijo 11 que se agrega al amarre de las 
ventas diarias. 

7. De no efectuarse la reposición oportuna del fondo fijo, no se 
podrá t~mar dinero de las ventas hasta el retiro final del dla 
siguiente, avisándose a Gerencia tal situaciónª 

s. cualquier cargo provisional deberá ser autorizado por el 
personal de Gerencia, el cual debe verificar el motivo de la 
solicitud y si realmente se requiere efectuar el gasto. 

9, Durante el transcurso del dia, la cajera General entregará. 
dinero del fondo fijo a cualquier empleado de la tienda que 
presente un cargo provisional autorizado por Gerencia. 
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10. Un cargo provisional no podrá ser por importe mayor a 
N$200.00. cuando el gasto se estime en cantidad mayor a este 
importe, deberá hacerse la solicitud a través del Comprador 
para que realice la requisición como material de consumo 
interno. 

11.Queda estrictamente prohibido dividir un gasto en dos o más 
cargos provisionales para no sobrepasar el importe arriba 
mencionado. 

12. Los cargos provisionales deberán ser canjeados por el 
comprobante respectivo a más tardar un dia después de que se 
entregó el dinero, en caso de no hacerse se cobrará el dinero 
al empleado. 

NOTA: Si el empleado no tiene en su poder el dinero, se avisará a 
la Gerencia quien investigará las causas, de no 
justificarse el faltante se regresará al empleado a su 
casa, descontándosele el dia y no se le recibirá hasta que 
cubra el importe correspondiente, o en su caso, se le 
descontará por nómina. 

Si el empleado al que se le entregó el dinero tuviera su 
d1a de descanso el mismo d1a en que debe entregar el 
comprobante, es obligatorio que entregue éste el d1a en que 
recibió el dinero. 

13.La cajera revisará que los comprobantes que se le entreguen 
contengan los requisitos fiscales y no presenten mutilaciones 
o alteraciones, de lo contrario se devolverán al empleado para 
su reposición. 

14 .Gerencia deberá real izar arqueos sorpresivos al fondo fijo 
para verificar su custodia utilizando el formato establecido 
para ello. 

is.cuando se de el caso de que la Cajera no tenga el importe 
total del fondo fijo en su poder al momento del arqueo, se 
investigarán las causas y se le cobrará el dinero. si no es 
cubierta la cantidad faltante se aplicará el procedimiento 
seguido en la Nota del punto 12. 
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ARQUEO AL FONDO FIJO DE CAJA GENERAL 
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REPOSICION DE FONDO FIJO 
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4,3,4,1,2. PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE LA MORRALLA 

La Cajera General es responsable de determinar la cantidad de 
morralla que requiere diariamente para la operación normal del 
negocio. Asimismo deberá controlar el manejo de la misma, el cual 
incluye solicitud, recepción, manejo y pago. 
Para llevar a cabo estas operaciones deberá guiarse por los 
siguientes procedimientos: 

SOLICITUD 

l. Deberá p~dirse la cantidad necesaria de acuerdo a la 
experiencia y a los requerimientos diarios de la tienda, 
manteniendo un importe minimo para cubrir las necesidades de 
cambio en situaciones especiales. 

2. Las solicitudes se efectuarán al banco de lunes a viernes, vla 
telefónica, para recibir el dinero al tercer dla hábil 
posterior. El dla jueves deberá pedirse la morralla necesaria 
para cubrir el cambio requerido durante el fin de semana. Las 
solicitudes y recibo deberán estar guiados de acuerdo con el 
siguiente calendario: 

PEDIDO 

Lunes 
Martes 
Miércoles 
Jueves 
Viernes 

RECIBO 

Miércoles 
Jueves 
Viernes 
Sábado, Domingo y Lunes 
Martes 

J. La Cajera anotará en el formato de "Control de Solicitud, 
Recepci6n y Pago de Morralla" el importe solicitado por cada 
denominaci6n, la fecha del pedido, la fecha de recibo y la 
firma de autorizaci6n de la Gerencia al momento de la 
solicitud. 

RECEPCION 

l. El Personal de Caja General y la Gerencia son los autorizados 
para recibir la morralla, para ésto, debe aparecer su firma y 
foto en el "Tarjetón de Firmas Autorizadas para Morralla 11 el 
cual es elaborado por el departamento de Finanzas y autorizado 
por el servicio de protección contratado. Este debe ser 
actualizado cada vez que exista algún movimiento de personal 
dentro de la tienda. 

2. El personal directamente involucrado con el dinero de la 
morralla debe contar con fianza para asegurar la integridad 
del efectivo. 
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3. La tienda debe contar con los Catálogos de empleados del 
servicio de protección, autorizados para entregar y retirar el 
dinero, mismo que es proporcionado por Finanzas. El catálogo 
debe mantenerse actualizado para evitar problemas. 

4. La compafiia de servicio de protección debe comprometerse a dar 
aviso a la tienda cada vez que un empleado sea dado de baja, 
dicho aviso será a través de memorandum el cual serA recibido 
en Finanzas. 

5. Cuando Finanzas reciba un aviso, deberá sellar de recibido en 
la copia que queda en poder del servicio de protección, y en 
su original indicando la fecha. 

6. En caso de que surjan problemas con algún empleado NO dado de 
baja oportunamente en el Catálogo, se determinarti de quien es 
la culpa. En caso de resultar responsable la empresa que 
proporciona el servicio, ésta se obliga a cubrir el importe de 
las pérdidas ocasionadas, por el contrario, si es por razones 
imputables a la tienda, ésta las absorberá. 

7. La persona que reciba la morralla deberá. verificar que el 
empleado que la entrega, este vigente dentro del Catálogo y al 
mismo tiempo deberá identificarse con el Tarjetón Autorizado. 

a. Verificará que las bolsas de seguridad no se encuentren 
forzadas ni abiertas y que los importes que indica el 
comprobante de recibo coincidan contra la cantidad contenida 
en las bolsas. Una vez revisado lo anterior se colocará. la 
firma, la techa y sello de recibido al frente del juego 
completo de documentos (Original y 3 copias). 

9. Se entregará al servicio de protecci6n el original y dos 
copias, conservando la <Utima copia en la que se colocará. al 
reverso, el sello de "Control de Pagos de Morralla•. 

10.Anotar.§. en el "Control de Solicitud, Re:cepci6n y Pago de 
Morralla", la fecha, el ne.mero de comprobante y el importe 
total recibido por denominaci6n. 

11.La persona que recibe, abrirá las bolsas y verificará que las 
cantidades recibidas estén completas y coincidan contra el 
comprobante. Pe existir diferencias anotará la cantidad y los 
datos del empaque en el comprobante y contad con 24 horas 
para dar aviso al departamento de Finanzas y a la empresa de 
protección. 

NOTA: El departamento de Finanzas es responsable de a.clarar 
cualquier diferencia con el servicio de protección. 

12. En caso de tratarse de un faltante, se elaborará un carqo 
provisional por la cantidad correspondiente mismo que deberá 
ser autorizado por Gerencia y enviado a Finanzas para que 
autorice la elaboración de un cargo definitivo. 
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13.Cuando se determine un sobrante, se elaborará un "Recibo de 
Otros Ingresos" en el que anotará la fecha, el importe, el 
motivo y los datos del comprobante correspondiente, recabando 
la firma de Gerencia y enviándolo a finanzas para ser 
procesado. 

CONTROL 

l. La morralla debe ser empleada para que en el transcurso del 
dia no falte cambio en la linea de cajas. 

2. Debe ser controlada por el personal de Caja General. 

3. El manejo de la morralla se efectuará de la siguiente manera: 

4. La persona encargada de Servicios al Cliente será la 
responsable del fondo de morralla destinado a las cajeras de 
linea, 

s. Al inicio del dia, el responsable deberá acudir a Caja General 
a solicitar el fondo para morralla, mismo que tendrá un valor 
de N$600.00. 

6. Al solicitar dicho fondo, deberá elaborar un cargo provisional 
por el importe correspondiente, el cual será entregado a Caja 
General al momento de recibir el cambio. 

7. Las cajeras de linea avisarán al supervisor, por medio de las 
farolas de las cajas, cuando requieran cambio para continuar 
su operación. 

8. El Supervisor acudirá a las cajas que a5l lo soliciten para 
recoger los billetes que requieren ser cambiados. 

9. Cada vez que recoja un billete en las cajas deberá firmar el 
"Control de Cambio" con que cuenta cada cajera, en el cual 
indicará el importe recibido. 

10. El Supervisor acudirá al departamento de Servicios al Cliente 
en donde entregará a la persona responsable, el billete y a 
cambio, obtendrá la morralla correspondiente misma que 
proporcionará a la cajera que la solicitó. 

11.Cuando la cajera reciba su cambio firmará de conformidad el 
ºControl de Cambio" en presencia del Supervisor. 

12. Cuando la responsable del fondo para morralla haya agotado el 
mismo, acudirá a la Caja General para hacer entrega de los 
billetes. 
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i3. La· ca Jera General verificará que el importe entregado en 
billetes, corresponda al valor del fondo proporcionado 
originalmente y anotará en el "Control de Reintegro de 
Morralla" la cantidad de billetes recibidos, el importe total, 
su firma y la firma de la responsable del fondo. 

14. Una vez verificados los importes y vaciados los datos en el 
"Control de Reintegro de Morralla 11 , se entregará al 
responsable un nuevo fondo por la misma cantidad que el 
original, el cual quedará amparado por el cargo provisional 
elaborado al inicio del d1a. 

15.Esta operación es repetitiva durante el transcurso del d1a. 

16. Al cierre del dla el responsable del fondo para morralla 
entregará el dinero en la caja General recuperando a cambio el 
Cargo Provisional a su nombre. 

17.En caso de que existan diferencias del dinero entregado contra 
el cargo provisional se actuará de la siguiente manera: 

a)Si la diferencia es faltante se le cobrará al responsable en 
ese mamen to. 

b)Si es sobrante, se elaborará un recibo de otros ingresos, 
mandándose el dinero a Finanzas para su depósito. 

PAGO 

1. La Cajera General es responsable de efectuar el pago por el 
importe total de cada comprobante, a más tardar dentro de los 
tres dias hábiles siguientes a la fecha de la recepción. 

2. Debe pagarse con el dinero obtenido por su manejo, quedando 
prohibido tomar dinero de las ventas para efectuar el 
reintegro. 

3. Cada vez que la Cajera General reciba el dinero que ampara los 
fondos de morralla, anotará la cantidad en el "Control de 
Reintegro de Morralla" y lo depositará en la caja fuerte 
destinada para el pago de ésta. 

NOTA: Por ningún motivo se deberá revolver el dinero de la 
morralla con el de las ventas o el fondo fijo. 

4. De acuerdo con las cantidades que se reporten en el 11 Control 
de Reintegro" irá anotando en el "Control de Solicitud, 
Recepción y Pago" los pagos que se van a efectuar por cada 
comprobante. 

5. Adicionalmente, al reverso de cada comprobante, se colocará el 
sello de control de pagos en el que se anotarán las fechas y 
los importes pagados en cada ocasi6n. 
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6. Al inicio del d1a y antes de que el serv1c10 de protección 
llegue a entregar la morralla, la Cajera General deber A 
elaborar la ficha de depósito correspondiente al pago de 
morralla, contará el dinero y lo guardará en las bolsas 
especiales para este efecto. 

7. cuando el servicio de protecci6n llegue a la tienda a efectuar 
entregas de morralla, se le dará.n las bolsas con el dinero de 
los pagos al banco y se le solicitarA la firma de recibido en 
el comprobante correspondiente. 

8. El "Control de Solicitud, Recepción y Pago" deberá. ser 
revisado semanalmente por Gerencia. 
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CONTROL DE REINTEGRO DE MORRALLA 
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CONTROL DE SOLICITUD, RECEPCION Y PAGO DE MORRALLA. 
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SELLO DE CONTROL DE PAGO DE MORRALLA 
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4.3.4.1.3. PROCEDIMIENTO PARA EL MllNEJO DE LOS INGRESOS OBTENIDOS 
POR Ll\ VENTA 

RETIROS PARCIALES 

l. El personal de caja General ésta obligado a efectuar 
recolecciones periódicas del efectivo en la linea de cajas. 
Esto con la finalidad de evitar que se acumule más dinero del 
requerido para operar normalmente y provocar con ésto un 
riesgo innecesario, 

2. Los retiros parciales se deberán efectuar cuando se den 
cualquiera de las siguientes circunstancias: 

a}Cuando las cajeras reúnan N$500.00 en efectivo y documentos, 
en cuyo caso solicitarán el retiro a través del Supervisor. 

b)Cuando el supervisor de Cajas lo requiera. 

e) cuando las cajeras tengan su tiempo de descanso y hora de 
comida. 

3. Cada vez que la cajera General acuda a efectuar retiros 
parciales, deberá realizarlo a todas las cajeras que estén 
operando en ese momento, aunque no hayan cubierto el importe 
para retiro. 

4. Los retiros deberán efectuarse por el importe total en 
efectivo y documentos, dejando a cada cajera únicamente la 
cantidad correspondiente al fondo de trabajo (N$200.00). 

5. Para llevar a cabo los retiros, las Cajeras de Linea contarán 
con los formatos para ºRetiros Parciales" previamente foliados 
(original y copia). Cada Cajera contará el importe 
correspondiente al retiro, tanto en efectivo como en 
documentos, anotando el total en dicho formato. 

6. Cuando la Cajera General lo solicite, se le entregará el 
dinero junto con el Retiro parcial. 

7. La Cajera General deberá contar el dinero y los documentos 
verificando que corresponda con la cantidad anotada en el 
Retiro. 

e. Accesará. en la máquina registradora la cantidad retirada 
firmando en el rollo de auditoria y obteniendo el rollo del 
11 c1iente11 el cual accesará al formato para Retiro Parcial. 

9. Tanto la cajera de Linea como la Cajera General firmarán de 
conformidad el retiro parcial. 

10. La Cajera de Linea conserva la copia del formato de retiro 
parcial el cual incluye en su entrega final. 
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11.La Cajera General coloca el original del retiro parcial junto 
con el dinero correspondiente dentro. de una bolsa de 
seguridad, la cual sella en presencia de la cajera de linea y 
personal de protección. 

12. El importe de los retiros parciales será anotado en el 
11 Control de Retiros Parciales 11 , cuya suma al final del dia 
deberá coincidir contra los documentos proporcionados por las 
cajeras en su entrega final. 

RETIROS AL CIERRE DE OPERACIONES 

1. Al concluir el turno de cada Cajera de Linea, la Cajera 
General deberá realizar el retiro final de los ingresos 
obtenidos por la venta, independientemente de los retiros 
parciales que le haya realizado a cada una. 

2. La Cajera General generará el reporte de ingresos totales 
obtenidos por la venta y efectuará el último retiro parcial al 
momento del cierre de la caja. 

3. La Cajera General sumará el total 
entregados por cada cajera de linea, 
cada una (ver procedimiento para 
4.3.4.2.1.). 

de retiros parciales 
realizando un arqueo a 
arqueos en capitulo 

4. Si existe diferencia entre el total recogido a la Cajera y el 
reporte de ingresos, dicha diferencia será manejada de acuerdo 
con el punto 11 del procedimiento para arqueo a Cajeras de 
Linea, debiendo firmar de conformidad cada Cajera en el 
reporte de ingresos. 

5. Cuando las diferencias existentes sean hasta de N$20.00 serán 
autorizadas por el supervisor de Cajas, si las diferencias son 
mayores a N$20.00 deberán ser autorizadas por Gerencia. 

6. Una vez que cada Cajera ha realizado su entrega, se cerrará la 
caja haciéndose el corte de ingresos, dejando en ceros la 
memoria de la registradora. Las Cajeras deberán firmar de 
conformidad el reporte generado por el sistema. 

7. El Supervisor cerrará las cajas registradoras que se desocupen 
y entregará la llave a Gerencia al final del d1a. 

AMARRE DE LOS INGRESOS POR VENTAS 

1. La Cajera General depositará en la caja de seguridad, el 
importe correspondiente a la última entrega parcial de las 
Cajeras de Linea excepto lo correspondiente al dinero para 
reponer el fondo fijo; dicha reposición se hará en presencia 
de Gerencia y personal de protección. En caso de que se den 
ingresos adicionales se aplicará el mismo procedimiento que 
para el depósito de los retiros parciales. 
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2. En· -el--,.·área ,de caja .9elÍ~ra1- la .. Cajera efectuará la separación 
de, 'la ',dO,C\l~enta.ci6n que recibi6. 

3. suma ~l total d~ r~tiros parciales incluyendo el de la entrega 
final. y elabor'a la ficha de depósito correspondiente. 

4. El.abora, las fichas de depósito para efectuar el pago de la 
morralla colocando en ésta el sello de "Pago de Morrallaº. 

5. Determina la cantidad correspondiente a los pagarés de tarjeta 
de crédito. 

6. calcula el importe correspondiente a la comisión por manejo de 
tarjetas. 

7. suma los comprobantes de otros ingresos. 

s. Determina el total de egresos ya sea por reposiciones de fondo 
fijo, por faltantes de cajera o por morralla entregada de más 
a los clientes. 

9. Elabora el formato para "Entrega de Cajera General, en el que 
sumará el total de ingresos y egresos y al total obtenido le 
restará el importe correspondiente a la morralla recibida ese 
d1a. 

10.El importe resultande deberá ser igual a la cantidad indicada 
en el reporte de ingresos totales del dla. 

DEPOSITO DE VALORES 

1. La cajera General deberá realizar dos entregas diarias al 
servicio de seguridad contratado, por lo que deberá tener 
elaboradas las fichas de depósito al momento en que se 
presente la camioneta de seguridad. 

2. cuando se presente la camioneta, la Cajera General deberá 
revisar que las personas que realizarán el retiro estén 
autorizadas en el catálogo entregado por la empresa que presta 
el servicio. 

3. Deberán estar presentes en la entrega la Cajera General, un 
Supervisor de Cajas y personal de protección. 

4. El personal del servicio de protección abre la caja fuerte y 
retira el dinero contenido en ella. Asimismo se llevará los 
voucher correspondientes a tarjetas de crédito totalizados. 

5. Al concluir el movimiento, la Cajera recibirá el comprobante 
de la operación conteniendo la fecha, hora, e importe que se 
entrega tanto en efectivo como en documentación. 
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6. La Cajera conserva las copias de las ficha de dep6sito y de 
los vouchers, asi como el documento entregado por la empresa 
de ~ervicio de protección de valores. 

ENVIO DE DOCUMENTACION A OFICINAS 

l. Diariamente la cajera general deberá enviar a oficinas toda la 
documentación correspondiente a las ventas realizadas y el 
ingreso obtenido el dia anterior al del envio. 

2. Tesoreria será responsable de verificar que los depósitos 
queden efectuados en el banco correctamente, en caso de 
existir alguna diferencia se avisará a la tienda y se aclarará 
directamente con el banco y la empresa de protección para 
determinar en donde está el problema. 
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RETIROS PARCIALES 
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L..L.L_A C!\JERM DE LINEA 

4.3.4,2.1. PROCEDIMIENTO PARA EL COBRO DE LA MERCANCI!I 

FONDO DE TRABAJO DE CAJERAS 

l. Cada Cajera contará con su fondo fijo de trabajo de N$200.00 
el cual se encuentra resguardado en una bolsa especial con 
candado (una bolsa para cada fondo) y permanece en poder de la 
Cajera General mientras no éste en funciones la Cajera de 
Linea. 

2. Cada bolsa contará con dos candados cuyas llaves permanecerán 
una en poder de la cajera General y otra en poder de la 
Gerencia. 

3. Al inicio del dia y antes de abrir la tienda al público, o 
bien, al efectuarse cambio de turno, las Cajeras de L1nea 
deberán solicitar a la Cajera General el fondo fijo de 
trabajo, para iniciar la operación, firmando de recibido en el 
11 Control de Fondo de Trabajo de Cajeras" (CFC). 

4. El Supervisor de Cajas solicitará a Gerencia las llaves de los 
candados, llenando el CFC y junto con la Cajera General 
procederán a abrir los candados de las bolsas de cada Cajera 
contando la cantidad contenida en cada una. En caso de existir 
diferencias se avisará a Gerencia para que determine quien es 
la persona responsable de tal situación, a quien se le cobrará 
el importe faltante. 

5. Una vez abiertos los candados, el Supervisor devolverá a 
Gerencia las llaves y Caja General las colocará en el llavero 
de seguridad a su cargo. 

6. Durante su horario de trabajo, las cajeras siempre deberán 
contar con los N$200. 00 además de los ingresos por la venta 
normal, por lo que cualquier diferencia detectada en los 
arqueos será. responsabilidad de la misma y deberá ser 
considerada como desviación a las ventas. En caso de existir 
desviaciones, éstas serán cobradas al responsable, quien 
firmará el arqueo aceptando la diferencia. 

7. A la salida a comer o al final de la operación durante el d1a, 
las Cajeras deberán devolver a la Cajera General el fondo de 
trabajo, el cual será contado por esta última en presencia del 
responsable del mismo, solicitando su firma de conformidad en 
el 11 Control de Fondo de Trabajo de cajerasº. 
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INICIO DE OPERACIONES 

1. Para iniciar operaciones en la linea de cajas el Supervisor 
será responsable de asignar a cada Cajera de Linea, la caja 
que debe atender, para lo cual deberá tomar en cuenta los 
horarios del personal y las necesidades de la tienda. También 
es el responsable de designar los d1as de descanso 
(oportunamente, un dia a la semana excepto sábado o domingo) 
de los empleados asignados a esta área. Para la asignación de 
dias de descanso debe evitar que éstos se acumulen. 

2. El Supervisor de cajas solicitará a la Gerencia las llaves de 
las cajas registradoras mismas que estarán en su poder durante 
toda la operación del d1a. 

J. Cuando cada cajera tenga asignada la caja que le corresponde, 
el Supervisor accesará en el sistema el número de operador 
de la Cajera responsable. 

4, Posterior a la asignación de gavetas, el Supervisor deberá 
verificar que las cajas registradoras no tengan movimientos 
acumulados del dia anterior, solicitando a la Cajera General 
que obtenga del sistema, el Reporte de Totales por caja al 
inicio del día, verificando que éste aparezca en ceros. 

5. Tanto el Supervisor como las Cajeras firmarán de conformidad 
el Reporte de totales por caja al inicio del día, indicando 
que estaba en ceros. 

6. Al iniciar operaciones, automáticamente la caja registradora 
marca la fecha, hora, nümero de operador, y número de caja 
registradora, datos que serán revisados por el Supervisor 
quien firmará de autorización y colocará el número consecutivo 
que le corresponde a cada rollo. 

7. El Supervisor verificará que las cajas cuenten con rollo 
suficiente tanto de auditoria como de cliente. 

a. La Cajera deberá verificar que cuenta con todos los 
instrumentos necesarios para realizar su función como listados 
de precios y descuentos aplicables en linea de cajas, precios 
de envases de refrescos, listas negras (tarjetas boletinadas), 
sellos, papelerla, focos de farola en buenas condiciones, 
franela, bandas transportadoras funcionando adecuadamente, 
bolsas para empacar, acceso a la linea bancaria, protectora de 
vouchers. 

9. Al terminarse un rollo, el sistema de la caja da aviso e 
impide que se continúe la operación, en este momento la Cajera 
llamará al Supervisor quien cambiará el rollo, colocando uno 
nuevo en el que firmará de autorizado y colocará la hora y el 
número de rollo correspondiente. El total de los rollos serán 
guardados en caja general acomodándolos por cada caja en forma 
consecutiva. 

lBl 



REGISTRO Y COBRO DE MERCANCIA 

l. Cada Cajera deberá registrar los articules a través del código 
de barras contenido en cada producto, el cual será pasado por 
la lectora de barras para ser accesado por el sistema. 

2. Verificará que el precio indicado por la caja registradora 
corresponda al precio de la etiqueta contenida en el producto. 

NOTA: cuando el producto contenga dos etiquetas deberá verificar 
que el registro corresponda al precio más bajo, de no ser 
asi avisará al Supervisor. 

3. Si el precio registrado por la caja es diferente al precio 
marcado en el producto, o bien, si la mercancia carece de 
precio, avisará al supervisor de Cajas. 

4. El Supervisor deberá llamar a una persona del departamento 
correspondiente para que verifique los precios en la 
documentación vigente. 

5. Se deberá identificar el tipo de problema existente entre 
cualquiera de los tres siguientes: 

a) Que el precio marcado en la etiqueta y el precio del 
documento vigente sean iguales, pero que el precio del 
sistema sea diferente. 

b)Que el precio del documento vigente y el precio del 
sistema sean iguales, pero que el precio de la etiqueta 
sea diferente. 

c)Que los precios tanto marcado, como del documento vigente 
y del sistema sean diferentes entre si. 

NOTA: En cualquiera de estos casos el precio correcto es el que 
refleja el documento vigente por lo que cuando se detecten 
diferencias se deberá corregir inmediatarnent:.e el marcaje 
y/o la información del sistema. 

6. cuando existan problemas de precio siempre se le deberá cobrar 
al cliente el menor, aunque éste no sea el correcto, 
elaborándose un cambio de precio por la diferencia, y haciendo 
las modificaciones necesarias en el marcaje de la mercancia o 
en el sistema. 

7. Las Cajeras deberán verificar que toda la mercancia que sea 
adquirida por los clientes sea pagada, sin excepción alguna. 

8. Efectuarán el cobro de la mercancia, mismo que puede ser en 
efectivo o con tarjeta de crédito bancario (para efectos de 
este caso práctico no se acepta otra forma de pago). 
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9. Dependiendo de la manera en que la merca.ncia sea pagada por el 
cliente, las Cajeras·,· rea lizar.án'. los. _procedim~entos indicados 
para el cobro, los cuales se mencionan a· continuación. 

COBRO EN EFECTIVO 
··--· ·:-:-, "> 

1. Recibirán el efeCtivo, :veriffciando;que el total .C.oi::'r~~ponda .. :al 
importe de la venta.~ 

2. Tendrán cuid-ado de no reCibir --bii1~tes.o' mo~eda~(lñút;i18dos;. ~ 

J. Contarán el efectivo recibido a la vist·a del cliente 
manteniéndolo asi hasta que se-concluya la operación. 

4. Accesarán en la caja registradora el importe recibido a través 
de la tecla destinada para cobro en efectivo. 

5. Al momento de abrirse la gaveta del dinero, depositarán éste 
dentro de la misma, separando por denominación tanto billetes 
como monedas. 

6. sacarán de la caja el importe del cambio correspondiente al 
cliente (en caso de que haya), el cual es indicado en la 
pantalla de la registradora. 

7. Por razones de redondeo por cobro en nuevos pesos la 
diferencia en el cambio de más o de menos se anotará en el 
11 control de Cambio a Clientes" en el cual se cruzará el 
importe entregado de más o de menos, acumulando el total al 
final de la operación e incluyéndolo en la entrega de cada 
Cajera y en los arqueos que se le realicen. 

a. Cerrará la gaveta y entregará al cliente tanto el ca~bio como 
su ticket de venta, agradeciéndole su compra. 

COBRO CON TARJETA DE CREDITO 

1. Cuando el cliente efectúe el pago de su mercancia con tarjeta 
de crédito, la Cajera la recibirá y verificará que no esté 
vencida, que no tenga borrones, manchas, enmendaduras o 
mutilaciones y que sólo incluya una firma. 

2. Por ninguna razón se aceptarán pagos fraccionados con una 
sola tarjeta. 

J. La Cajera deslizará la tarjeta por la terminal de pago 
instantáneo que está conectada con la caja registradora y 
esperará a que se generé automáticamente el voucher con el 
importe de la venta, el número de tarjeta, la autorización y 
el nombre del cliente. 
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NOTA: Al n\omento de obtener el voucher en el sistema, 
automáticamente queda registrado el pago con tarjeta en 1:-as 
ventas·ae-la caja correspondiente. 

4. En caso de que la terminal indique error o .esté descompuesta, 
verificará en la 11 Lista Negraº si la tarjeta se encuentra 
boletinada, en cuyo caso se efectuará el procedimiento para 
tarjetas boletinadas. 

5. La cajera solicitará al cliente su firma de conformidad en el 
voucher generado por el sistema, cuidando que ésta sea igual a 
la de la tarjeta. 

6. Si la terminal no aceptó la tarjeta y ésta no se encuentra 
boletinada, se deberá realizar el trabajo indicado en el 
procedimiento para cobro manual con tarjeta de crédito. 

7. Al concluir la operación, se entregará al cliente su tarjeta 
de crédito junto con la copia del voucher y el ticket de venta 
correspondiente, agradeciéndole su visita. 

COBRO MANUAL CON TARJETA DE CREDITO 

l. Cuando la terminal de pago instantáneo no funcione, la Cajera 
deberá verificar manualmente que la tarjeta no esté 
boletinada, si no lo está la colocará en la máquina protectora 
junto con el voucher correspondiente al banco a que pertenece. 

2. Protegerá el voucher y llenará los datos de la venta. 

3. Dependiendo del importe de la venta se entregará al supervisor 
la tarjeta y el voucher para que solicite directamente al 
banco la autorización via telefónica, siempre y cuando el 
monto a cobrar sea mayor a N$200. 00, si no excede dicha 
cantidad, la cajera efectuará el cobro sin necesidad de 
autorización. 

4. El Supervisor anotará en el voucher el número de autorización 
y devolverá a la cajera la documentación. 

5. De no autorizarse la transacción por el banco se avisará al 
cliente y se efectuará el procedimiento para Tarjetas 
Boletinadas. 

6. La Cajera entregará al cliente su tarjeta junto con la copia 
del voucher y el ticket de venta agradeciéndo al cliente su 
visita. 

TARJETAS DE CREDITO BOLETINADA3 

l. Cuando la terminal de pago instantaneo indique ''Recoger 
T~rjeta 11 o bien, cuando ésta esté boletinatla en la "Lista 
Negra 11 la Cajera deberá informar al Supervisor de Cajas. 
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2. El supervisor informará al cliente cual es la situación pOr ·lo 
que se le devolverá la tarjeta y se le solicitará el pago en 
efectivo o con cualquier otra tarjeta no boletinada. 

Cl\NCELACION DE REGISTROS 

l. cuando se deba realizar una cancelación ocasionada por el 
registro incorrecto de la mercanc1a o por que el cliente asi 
lo decide, la cajera llamará al Supervisor de cajas. 

2. cuando la cancelación se realice dentro de venta, la Cajera 
circulará con color rojo el importe y concepto a cancelar. Si 
la cancelación se realiza una vez concluida la venta y cerrado 
el ticket se deberá realizar por el total de la venta 
efectuada. 

J. El Supervisor de cajas efectuará la cancelación en presencia 
del cliente y con la mercancía a la mano. 

4. Cuando se trate de cancelaciones dentro de venta, cancelará el 
importe circulado por la Cajera en el ticket de venta y 
firmará el rollo de auditoria. 

5. Se hará la cancelación total del ticket cuando la Cajera haya 
concluido la operación, firmando el rollo de auditoria y 
poniendo en el ticket de venta el motivo de la cancelación. 

6. La Cajera guardará el total de tickets cancelados fuera de 
venta y los entregará al final de su jornada a la cajera 
General. 

7. La Cajera General archivará el total de tickets cancelados por 
cada Cajera y por día. 

s. Las cancelaciones después de concluida la venta y que sean 
mayores a N$ 50. 00 deberán ser autorizadas por personal de 
Gerencia. 

ARQUEOS A CAJERAS DE LINEA 

1. El Supervisor de cajas ser6 responsable de efectuar dos 
arqueos sorpresivos a la semana a cada una de las Cajeras de 
Linea en presencia de éstas y sin que por ésto se entorpezca 
el servicio a la clientela. Se cerrará temporalmente la caja 
indicando a la clientela que pase a la siguiente. 

2. Para llevar a cabo los arqueos, el Supervisor solicitará a la 
cajera General que le genere un reporte de ingresos parciales, 
obtenidos por la Cajera a la que se efectuará el arqueo. 

3. Para real izar los arqueos se utiliza un formato por cada 
Cajera en el cual se incluirá el total de arqueos efectuados 
durante el mes (un solo formato para los ocho arqueos). 
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4. El .. Su~ervisor. retirará la bandeja del dinero de la caja 
registradora verificando que no quede dinero dentro de la 
ésta. 

5. EfeCtuárá el conteo de la documentación (voucher de tarjeta 
bancaria) y anotará el total en el renglón correspondiente. 

6. Contará el importe correspondiente a los comprobantes de 
retiros parciales incluyéndolos en el arqueo. 

7. Efectuará el conteo de los demás valores con que cuente la 
Cajera al momento del arqueo, anotando los importes en los 
renglones correspondientes del formato para arqueo. 

s. Dentro del renglón de morralla se incluirá a parte del cambio 
contado, el total indicado en el 11 Control de Cambio a 
Clientes". 

9. Al concluir el arqueo se deberá descontar el importe 
correspondiente al fondo de trabajo de las Cajeras. 

10.Una vez concluido el conteo, se campará el resultado contra 
los ingresos reportados por el sistema y la diferencia 
representa la desviación obtenida, recabando la firma de 
conformidad del Cajero responsable y la autorización del 
Supervisor. 

11.Cuando existan diferencias de más o de menos se les deberá dar 
el trato siguiente: 

a) Diferencias de más (sobrantes) .-Cuando se obtenga un 
sobrante al efectuar el arqueo, el importe correspondiente 
será retirado por el supervisor en presencia del responsable 
y será entregado en la caja general como un ingreso 
extraordinario junto con copia del arqueo. Cuando se de este 
tipo de desviaciones se deberá retirar el sobrante al 
momento del arqueo, solicitando la firma de conformidad de 
la Cajera. 

b)Diferencias de menos (faltantes) .-Serán cobradas al 
responsable a través de descuento por nómina, debiendo 
recabarse la firma de conformidad en el arqueo el cual será 
entregado al departamento de caja general. Las diferencias 
de menos que se descontarán al empleado son las obtenidas 
únicamente al final del dla. 

NOTA: Cuando las diferencias en los arqueos sean mayores a 
N$10.00 deberán ser autorizadas por la Gerencia. 
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12.Adicionalmente a los arqueos normales que el Supervisor deberá 
efectuar a cada cajera, tendrá la obligación de realizar 
arqueo cuando algún cliente solicite aclaración sobre el 
cambio que se le entregó, para ésto se llevará a cabo el mismo 
procedimiento que para cualquier arqueo normal. 

Cualquier compensación que tenga que efectuarse al cliente por 
el error en la devolución del cambio deberá ser autorizada por 
la Gerencia. 

SUPERVIBION Y ASESORIA A CAJERAS 

1. Las cajeras contarán con la asesoria y el apoyo del 
Supervisor debiendo informarle a éste sobre cualquier problema 
o duda que tengan relacionada con la operación normal de las 
cajas. 

2. El Supervisor es responsable, además de los puntos señalados 
en los procedimientos anteriores, de revisar el buen 
funcionamiento del área de cajas, vigilando que las Cajeras 
mantengan un trato cortés con la clientela y que realicen su 
trabajo conforme a los procedimientos estipulados. 

TERMINO DE OPERACIONES 

1. Al concluir el turno de cada cajera, el Supervisor deberá 
llamar a la Cajera General para que realice el último retiro 
del dia (Ver procedimiento de retiros al cierre de 
operaciones). 

2. La Cajera General obtendrá el Registro de Ventas de la Cajera 
asi como el Reporte de Ingresos Totales. 

J. Después de efectuar el tjltimo retiro, verificará que la linea 
quede en ceros (se descarga la venta total). 

4. La Cajera hará entrega del fondo fijo a la responsable de la 
Caja General. 

5. Todas las cajeras deberán firmar de conformidad los reportes 
obtenidos y el arqueo final en el que se muestra el resultado 
de su función. 

6. El Supervisor revisará el rollo de auditoría en el cual 
anotará la fecha, hora, número de caja, número de rollo y su 
firma y lo retirará de la máquina registradora, guardándolo en 
la caja General en orden consecutivo. 
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.L.b.L..L. SERVICIOS 1\I! CLIENTE 

4, ·3, 4. 3 .1. PROCEDIMIENTO PARA MANEJO DE LA PAQUETERIA DE CLIENTES 

l. El control de paquetes se efectuará 
Numeradas•• en orden consecutivo, 
custodiadas por la Cajera General. 

a través de 11 F~jillas 
las cual~s estarán 

2. Al inicio del dia y antes de la apertura de la_'.._tienda-, la 
persona responsable del departamento de servicios : al ,-'"Cliente 
acudirá a la Caja General para solicitar las ·fajillas 
correspondientes. 

J. La Cajera General entregará a la persona de servicios 25 
fajillas para todo el dia. 

4. La responsable de Servicios anotará en el 11 Control de 
Fajillas" los nümeros inicial y final correspondiente a las 
que se le entregaron, firmando de recibido y devolviéndolo a 
la Cajera General para su custodia. 

NOTA: El número inicial de un dia debe ser el inmediato del final 
del dfa anterior. 

5. La persona encargada de la paqueteria, recibirá de los 
clientes sus objetos personales, antes de que entren a la 
tienda, y los colocará en el casilléro correspondiente. 

6. Entregará al cliente la parte de la fajilla que le corresponde 
y colocará junto a los objetos la otra parte. 

7. Cuando el cliente pase a recoger sus objetos, se le solicitará 
la fajilla correspondiente entregándole a cambio los productos 
guardados en el casillero que contiene el número de su 
fajilla. 

a. cuando un cliente solicite un paquete y este haya sido 
entregado por error a otra persona, se dará aviso al 
Supervisor de Cajas. 

9. El Supervisor de Cajas elaborará un cargo provisional por el 
valor del paquete, pudiendo ser hasta de N$50.00 como máximo, 
a nombre del empleado responsable de servicios al Cliente 
quien firmará de conformidad y a quien se le cobrará el 
importe. 

10. El Supervisor de Cajas solicitará la autorización de la 
Gerencia para pasar el cargo a la Caja General. 

11. Una vez autorizado el cargo, la Cajera General pagará el 
importe del mismo al cliente en presencia del Supervisor de 
cajas. 
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12. En _el 11 Control de Mercancía Entregada por Equivocación11 se 
recabará la firma .del Responsable de Servicios, los datos del 
cliente (noIDbre, direcci6n, teléfono), la descripción del 
art19ulo. extraviado, el importe pagado y la firma de 
conformidad del cliente, as1 como la autorización del 
Supervisor. 

13.En caso de que el cliente pierda la fajilla de id~ntificación 
se llamará al supervisor de Cajas quien solicitará la 
descripción del paquete. 

14.Si la descripción coincide, solicitarA una identificación del 
cliente, anotará sus datos (nombre, dirección, teléfono) as! 
como la descripción del paquete, en el "Control de Fajillas 
Extraviadasº y recabará su firma. 

15.Si el paquete tiene un valor inferior a N$5o.oo, el supervisor 
lo entregará al cliente y firmar{t de autorización en el 
control. 

16.En caso de que el paquete tenga un valor superior a N$50.00, 
la devolución del mismo deberá ser autorizada por Gerencia, 
quien firmará en el control en lugar del supervisor. 

17.Al cierre de la tienda, la persona responsable del control de 
la paqueteria de los clientes deberá recoger el total de las 
fajillas que se le entregaron al inicio de operaciones y las 
entregará a la Cajera General. Asimismo, verificará que no 
quede ningún paquete pendiente de entregar. 

18.La Cajera General cotejará el consecutivo de las fajillas 
contra el control de las mismas, verificando que no falte 
ninguna. 

19.Una vez contadas las fajillas, serán destruidas por la Cajera 
General en presencia de el responsable de Servicios al 
Cliente. 

20.La cajera General firmará de recibido en el control. 

NOTA: En caso de que alguna fajilla llegue a faltar, se anotará 
en el área de observaciones la razón. 

21.Los paquetes olvidados por los clientes serán entregados al 
Departamento de Protección quien los relacionarán en el 
ºControl de Paquetes olvidados por el Cliente" recabando la 
firma del responsable de servicios. 

22.cuando el cliente se presente a recoger sus objetos, se le 
solicitará la identificación de los mismos, verificando la 
existencia de éstos en el control. 
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23.Una vez identificados, se le entregarán al cliente en el área 
de Servicios, obteniendo sus datos y su firma de conformidad. 

NOTA: La tienda no se hace responsable por paquetes olvidados que 
no sean recogidos en un plazo máximo de 72 horas. 

24.Si el valor del paquete es superior a N$50,00, se solicitará 
la autorización de Gerencia para entregarlo. 

25. Si después de vencido el plazo para recoger los paquetes 
olvidado, el cliente no lo hace, la Gerencia de la tienda 
podrá autorizar que se tire a la basura, a menos que el valor 
del mismo sea representativo (superior a N$1DO.OO), en cuyo 
caso se entregará al departamento de Auditoria Interna para su 
custodia. 

26.En el control de paquetes olvidados se anotará el destino que 
se dió a éstos, dejando evidencia de la supervisión ejercida 
por Protección y Gerencia, para que se llevara a cabo. 

27.Al final del mes, Gerencia revisará el total de controles 
establecidos para la función de paqueter1a dejando su firma 
como evidencia. 
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4. 3. 4. 3. 2. PROCEDIMIENTO PARJ\ DEVOLUCION DE ENVl\SES Y MERCl\NCil\ 
DE CLIENTES 

l. Al inicio del d1a y antes de la apertura de la tienda, el 
supervisor de Cajas deberá solicitar a la Cajera General el 
reporte de totales de la caja registradora correspondiente al 
área de devoluciones, mismo que deberá aparecer en ceros. 

2. El Supervisor firmará el reporte y el rollo de Auditoria de la 
máquina, poniendo la fecha y el número de rollo 
correspondiente, asimismo, el responsable de servicios firmará 
de conformidad el reporte. 

3, El reporte firmado será devuelto a la Cajera General para ser 
archivado. 

4, Posterior a la apertura de la caja registradora y antes de 
iniciar las operaciones de la tienda, el responsable de 
Servicios al Cliente solicitará a la cajera General el fondo 
asignado para desempeñar las devoluciones. 

5. Dicho fondo será por N$ 500. 00 y a cambio de éste, el 
responsable deberá dejar un cargo provisional a su nombre. La 
cantidad asignada para el fondo de trabajo puede modificarse 
dependiendo de las necesidades de la tienda y de la 
experiencia que se tenga. 

6. En caso de que el fondo inicial no alcance para cubrir los 
requerimientos de las devoluciones, se solicitará, a través de 
otro cargo provisional, un nuevo fondo cuyo importe será el 
mismo que el inicial. 

NOTA: Podrán solicitarse los fondos que sean necesarios durante 
el d1a para desarrollar correctamente las actividades de 
devolución y pago de envases y mercancia. 

7. Para poder solicitar el nuevo cargo, el supervisor efectuará 
un arqueo a la caja de servicios al cliente para comprobar la 
aplicación del dinero, debiendo cancelarse el cargo anterior 
antes de elaborar uno nuevo. 

RECIBO DE ENVl\SES 

l. El responsable de las devoluciones solicitará a la persona 
asignada por el Jefe de Abarrotes, las rejas necesarias para 
colocar los envases. 

2. Anotará en el "Control de Rejas 11 la cantidad recibida firmando 
dicho control, el Responsable de Servicios, el Encargado de 
Abarrotes y el Supervisor de Cajas. 

3. El Encargado de Servicios deberA recibir y pagar únicamente 
lps envases de los refrescos que se venden en la tienda. 
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4. Para hac~r la devolución del dinero, el client~<- dt?-.b_erá 
p·resentar el ticket de venta, para comprobar q~e los refrescos 
fueron-adquiridos en la tienda. 

5. En caso de no tener el ticket de venta se efectuará, la 
devolución de, .hasta 5 envases únicamente. 

6. El-pago de los envases se hará en efectivo y ai precio vigente 
del mismo a la fecha de la devolución. 

7. Cada vez que las rejas para envase se llenen, el Responsable 
de Servicios llamará al Encargado de Abarrotes responsable de 
los mismos para que los recoja. 

s. Al momento de recoger los envases, el Supervisor deberá 
efectuar el conteo de los mismos, anotando la cantidad de cada 
tipo en el 11 Formato de Entrega Parcial de Envasesº. El total 
de entregas parciales deberá ser incluído en los arqueos que 
se realicen a este departamento. 

9. Una vez concluido el conteo parcial de envases, el 
supervisor, el Encargado de Abarrotes y el Responsable de 
Servicios firmarán de conformidad al reverso del formato. 

10. El Responsable de Servicios guardará el total de formatos 
empleados durante el dia, mismos que entregará al Supervisor 
cuando se le realice algún arqueo. 

11.La persona de abarrotes encargada de los envases los retirará 
del departamento de Servicios al Cliente dejando las rejas 
vacias y disponibles para recibir más botellas. 

Los envases vacios serán colocados junto al área de 
devoluciones, en donde el responsable de elaborar las notas de 
cargo y cambio, llenará un formato con el total de envases que 
se devuelven al proveedor cuyo importe será descontado de la 
siguiente entrega que realice. 

' NOTA: Cada vez que el proveedor llegue a surtir refresco, deberá 
llevarse el envase correspondiente a la entrega que realiza 
para evitar que los envases se acumulen en la bodega. 

12.A la hora de la comida del responsable de servicios, se 
colocará a otra persona en su lugar (alguna de las Cajeras de 
Ltnea), para lo cual el Supervisor debed realizar un arqueo 
de fondos en el cual incluirá el total de retiros de envases 
que se hayan hecho hasta ese momento. 

13. cuando el responsable regrese de comer, nuevamente el 
supervisor deberá efectuar un arqueo a los fondos manejados 
por la Cajera de Linea y entregará el mismo al responsable. 

14. Al final del d1a se efectuará otro arqueo para cerrar las 
operaciones. 
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NOTA: Al momento de efectuar los arqueos, el Supervisor 
solicitará a la Cajera General que le genere en el sistema 
un reporte por el movimiento de devoluciones efectuadas 
hasta el momento del mismo, el cual le servirá para amarrar 
las operaciones y saber si existen sobrantes o faltantes. 

15. En caso de que en cualquiera de los arqueos se obtengan 
diferencias, éstas se manejarán como sigue: 

Sobrantes:Serán retirados de la caja en el momento en que se 
detecten y se entregarán a la Cajera General con la 
elaboración simultánea de un Recibo de Ingresos, el 
número del recibo se anotará en el formato de arqueo. 

Faltantes:Cuando se detecte algún faltante se le pedirá al 
responsable en turno que lo pague de inmediato. 

16.Concluldo el arqueo final, la Cajera General recibirá y 
revisará los documentos y el dinero que amparan los N$ 500.00 
del cargo provisional verificando que las operaciones 
coincidan contra el reporte generado por el sistema. 

17.Una vez comprobada la reposición del cargo, éste será 
cancelado en presencia del responsable del mismo y se 
archivará en orden consecutivo junto con el total de cargos. 

18.Posteriormente el Responsable de Servicios entregará al 
Encargado de Abarrotes las rejas que se le solicitaron al 
inicio de la función. 

19. El Encargado de Abarrotes revisará que las rejas devueltas 
coincidan contra la cantidad anotada originalmente en el 
"Control de Rejas", firmando de recibido el mismo en presencia 
del Responsable de Servicios. 

20.En caso de que alguna reja falte, se investigarán las causas. 
El importe del faltante será cubierto por el responsable de la 
pérdida en caso de no localizarla. 

DEVOLUCION DE HERCANCIA DE CLIENTES 

l. El Responsable de Servicios aceptará las devoluciones de 
cualquier rnercancia que haya sido adquirida en la tienda 
excepto medias para dama. 

2. Para efectuar la devolución, el cliente deberá presentar su 
ticket de compra (indispensable) y el art!.culo a devolver, 
indicando las razones para ésto. 

J, El Responsable de Servicios verificará en el ticket la forma 
de pago, la descripción de la mercancía y el importe a 
devolver. 
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NOTA: En el caso de mercancla con descuento, deberá tener ,cuidado 
de disminuir al valor del articulo, el porcentaje 
correspondiente al descuento aplicado en la .linea de _cajas, 
pagando únicamente el neto. 

4. Si el importe de la devolución es de N$10.00 hasta N$lOO.OO 
deberá. ser autorizado por el Supervisor el cual firmará el 
ticket de devolución. 

5. Si la devolución es por un importe mayor a $1.00,000 se 
solicitará la autorización de la Gerencia quien firmará el 
ticket de compra y el de devolución. 

6. En cualquier devolución, el supervisor de cajas deberá firmar 
el rollo de auditoria autorizando la misma. 

7. Una vez hecha la autorización, el Responsable de Servicios 
llamará a una persona del departamento al que corresponde la 
mercancia y le solicitará el número de código del articulo. 

8. Cuando se conoce el número de código correspondi.ente a la 
mercancia, efectuará la devolución, registrando en la caja el 
código del producto y el importe a devolver. 

NOTA: Al introducir el código deberá verificar que la descripción 
que aparece en la caja registradora coincida con la 
indicada en el ticket de compra. 

9. Efectuará la devolución de la siguiente manera: 

a)Si el cliente efectuó su pago en efectivo, la devolución se 
le hará de la misma manera. 

b) Si el pago se hizo con tarjeta de crédito se hará, una "Nota 
de Crédito" la cual será entregada en el banco para 
efectuarle la bonificación del importe de su compra. Nunca 
se pagarA en efectivo. 

10.Si se elabora una nota de crédito, se solicitará al cliente el 
voucher de su compra y su tarjeta de crédito, esta última se 
utilizará para proteger la nota al igual que se hace con un 
voucher. 

11.se le entregará al cliente su tarjeta, su voucher y una copia 
de la nota de crédito. 

12. El original junto con la segunda copia será entregado a la 
Cajera General al final del d1a para amarrar las devoluciones. 

13.Al dia siguiente, después de efectuar los amarres de las 
ventas y las devoluciones, la Cajera• General depositará las 
notas de crédito junto con los vouchers de compra para que el 
banco haga la bonificación correspondiente. 
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14.Una vez realizada la devolución, el empleado del departamento 
correspondiente retirará la mercancia colocando su nombre y 
firma al reverso del ticket de devolución y le dará destino de 
acuerdo con lo siguiente: 

a)Si la mercancia está defectuosa, tramitará la devolución o 
el cambio con el proveedor (Ver procedimiento para 
elaboración de notas de cargo y cambio). 

b} Si la mercancla está en malas condiciones por culpa de la 
tienda, ésta será manejada como merma (Ver procedimiento 
para merma controlada). 

15.La persona de Servicios al Cliente escribirá su nombre al 
frente del ticket de devolución, el cual archivará junto con 
el ticket de compra en el 11 control de Ticket' s de 
devolucionesº, éste !;erá guardado por el Supervisor de cajas. 

NOTA: El control de tickets de devoluciones consiste en engrapar 
en una hoja foliada y con fecha, el total de los tickets 
que se reciban diariamente por devolución. 

16. cuando el cliente no acceda a dejar su tiquet de compra, se 
obtendrá una fotocopia del original colocando en éste el sello 
de 11 oevoluci6n11 • 

17. Al término de las operaciones el Supervisor de Cajas 
sumará el total de ticket's de devoluciones. 

18.Al cierre de la tienda el supervisor de Cajas realizará un 
arqUeo para determinar el total de la operación cotejándolo 
contra el reporte del sistema generado por la Cajera General 
en el que se indica el total de las devoluciones del dia, éste 
será comparado contra la suma total del Control de ticket's de 
devoluciones. 

19 .. En caso de existir diferencias en las devoluciones, los 
sobrantes o faltantes se manejarán igual que los 
correspondientes a los envases (Ver punto 15 de Recibo de 
Envases) .. 

20.El Responsable de Servicios, firmará de conformidad el arqueo 
de devoluciones y el Supervisor entregará el dinero y la 
documentación correspondiente a la Cajera General quien 
cancelará el cargo provisional en presencia del responsable y 
lo archivará en el consecutivo de cargos. 

21.La Cajera General verificará que después de la ültima entrega 
de dinero queden en ceros los totales de la caja de 
devoluciones. 
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OTROS 

Cobrós de~Más: 

l. En caso de que a algún cliente se le hagan cobros de más por 
algún articulo, éste deberá acudir al área de Servicios al 
Cliente para que se le haga la devolución de su dinero. 

2. El responsable deberá verificar el precio correcto del 
articulo y determinar la diferencia entre éste y el cobro 
realizado. 

3. Solicitará la firma del Supervisor, quien deberá autorizar 
cualquier importe a devolver por este concepto, verificando 
que la cantidad sea la correcta. 

4. La reposición del dinero se efectuará de la misma manera que 
para una devolución normal, salvo que al reverso del ticket de 
devolución se pondrá el sello de "Cobrado de Más". 

Descuentos no aplicados: 

1. El procedimiento será el mismo que para los Cobros de Más, la 
única diferencia es que se deberá colocar el sello de 
11 0escuento no Aplicado11 • 
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4.3.4.3.3. PROCEDIMIENTO PARA FACTURACION DE MERCANCIA 

El personal del departamento de Servicios al Cliente está 
obligado a expedir las notas de venta y facturas, cuando el 
cliente as1 lo solicite, de acuerdo con las siguientes bases: 

1. Antes de iniciar las operaciones de la tienda el Responsable 
de Servicios solicitará a la Cajera General los blocks de 
Notas de Venta (Facturas), anotando en el 11 control de 
Facturación" el número correspondiente a la primer Y última 
factura de cada caso. 

2. Se entregarán al cliente que lo solicite por el solo hecho de 
haber efectuado compras en la tienda, independientemente de la 
merca ne la que haya adquirido. En caso de que el cliente 
solicite que se le desglose el IVA correspondiente y el IEPS 
(en su caso) deberá presentar a la tienda copia de su R.F.C., 
de lo contrario no se le podrá hacer la separación. 

J. Las Notas de Venta estarán previamente impresas, conteniendo 
los requisitos fiscales necesarios y tendrán un orden 
consecutivo. Las que se expidan deberán ser llenadas con los 
siguientes requisitos: 

•Nombre, Denominación o Razón Social del comprador. 
•Domicilio del comprador. 
•Importe en Número y letra. 

4. Para elaborarlas el responsable de Servicios al Cliente 
solicitará el ticket de compra. 

5. Verificará que la fecha corresponda a la del dia. 

6. Pedirá al cliente sus datos y llenará el formato 
correspondiente incluyendo el nGmero de ticket y la caja 
registradora. 

NOTA: Bajo ninguna circunstancia se elaborarán Notas de Venta o 
en blanco, por importes diferentes al de la compra o por 
conceptos o fecha distintos al de la operación. 

7. Desglosará los impuestos correspondientes (IVA e IEPS) siempre 
y cuando el cliente lo solicite. 

a. Al reverso del ticket de compra colocará el sello de Cancelado 
por elaboración de Nota y lo engrapará al original de la 
Nota. 

9. Entregará el original al cliente y conservará la copias sin 
desprenderla del block. 

10.Al final del d1a se devolverán los blocks a la Cajera General 
quien verificará que estén en número consecutivo y firmará de 
conformidad. 
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4.3.4.4. PROCEDIMIENTO PARA EMPACADORES VOLUNTARIOS 

l. Los niños entre 14 y 16 años que deseen laborar en la tienda 
como empacadores voluntarios deberán cumplir con los 
requisitos necesarios. 

2. El supervisor de Cajas tendrá bajo su responsabilidad la 
coordinación de los menores que laboren como empacadores 
voluntarios. 

3. Los niños que requieran entrar a la tienda a trabajar como 
empacadores voluntarios deberán llenar la ºSolicitud de 
Empacadores 11 (proporcionada por el Supervisor) y presentársela 
al mismo (con todos los datos) quien, dependiendo de las 
necesidades de la tienda, autorizará o rechazará las mismas. 

4. En caso de que el niño sea autorizado como empacador 
voluntario, el supervisor de cajas deberá realizar las 
siguientes actividades: 

•solicitar al menor, los documentos y requisitos necesarios 
para ingresar como empacador (Ver punto No. 1 de los 
requisitos). 

•Abrir un expediente para cada niño con los papeles y 
documentos correspondientes, manteniéndolo completo y 
actualizado. 

NOTA: cuando un nií\o sea autorizado como empacador voluntario 
tendrá una semana como plazo para entregar la totalidad de 
sus documentos, de lo contrario será. dado de baja 
automáticamente (sin excepción alguna}. 

*Elaborar mensualmente, en papel membretado de la empresa, una 
relación de los nifios que laboran corno empacadores y los que 
han sido dados de baja y presentarla ante la Dirección del 
Trabajo y Previsión social, junto con el permiso para 
autorizar esta labor que previamente expidió esta dependencia 
a favor de la tienda. 

5. El supervisor de Cajas deberá llevar a cabo las siguientes 
funciones para coordinar el trabajo de los empacadores: 

a) Es el responsable de elaborar mensualmente el 11 Horario de 
Funciones" correspondiente a los empacadores, para lo cual 
debe tomar en cuenta que éste no debe interferir con el 
horario escolar de cada niño. 

b)Verificará que cada niño labore Qnicamente seis horas 
diarias las cuales se dividirán en dos periodos de tres 
horas interrumpidos por una hora de comida. 

c) Asignari'i a todos los niños un día de descanso a la semana 
· obligatorio. 
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d}Viqílará que los menores cumplan con su horario establecido 
presentándose a tiempo en la tienda y que utilicen. el 
uniforme que se les proporcionó (mandil y gorro). 

·e) Es el encargado de dar entrenamiento a los niños de nuevo 
ingreso y de vigilar que todos traten correctamente la 
mercancía de los clientes y el material de empaque. 

f)Coordinará las actividades de los niños dentro del Area de 
cajas para que éstas se realicen ordenadamente. 

g) Es el encargado de aplicar las medidas disciplinarias 
necesarias para que los empacadores mantengan una actitud 
orden<lda durante s1.1 estancia en las instalaciones de la 
tienda. 

h) como los empacadores voluntarios no reciben un sueldo por 
parte de la empresa, el Supervisor es responsable de vigilar 
que en el ái.·ea de cajas y a la vista de los clientes se 
cuente con cartulinas en las que se informe de la labor de 
los niños y que su única retribución es la propina que se 
les proporciona. 

REQUISITOS PllllA EMPACADORES VOLUNTARIOS 

l. Los requisitos que deben solicitarse a los nif\os para poder. 
ser empacadores voluntarios son: 

•Tener entre 14 y 16 años de edad. 

*Presentar el acta de nacimiento. 

•Tener inscripción en la Direccí6n del Trabajo y Previsión 
Social, misma que es tramitada por el niño y sus padres. 

*Estar estudiando y presentar constancia que lo acredite. 

•Contar con permiso por escrito del pad~e o tutor. 

*Presentar un certificado médico. 

•Estar f1sicarnentc capacitado. 

2. El trabajo y la actitud de los empacadores voluntarios dentro 
de la tienda para con la clientela, la mercancia, el personal 
y el patrimonio de la empresa, deberá estar coordinado y 
supervisado por el responsable de ésto ante la Oirecci6n de 1 
Trabajo y Previsión Social. 

J. El Supervisor de Cajas realizará el trabajo de Coordinador de 
menores, para lo cual deberá estar registrado en la Dirección 
del 'rrabajo y Previsión Social. 
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4. El Coordinador es responsable de solicitar y mantener el total 
de la documentación debidamente controlada por lo que se 
elaborará un expediente para cada niño, mismo que debe estar 
actualizado. 

5. En caso de que a algún niño se le de de baja, ésto deber A 
notificarse a.la Dirección del Trabajo y Previsión Social. 

NOTA: Los niños- ·que cumplan 16 años deberán darse de baja, 
inmediatamente después de que los cumplan. 

206 



SOLICITUD DE EMPACADORES UOLUHTARIOS 
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~ INVENTARIOS 

4. 3 • 5. 1. CONTROL DE INVENTARIOS Y TOMA FISICA CON EL SISTEMA 
PROPUESTO EN ESTA TESIS 

El control de los inventarios se establece tomando la ruta que 
debe seguir la mercancia desde la entrada en la bodega hasta la 
salida a través de las ventas, misma que servirá a su vez para 
efectuar la toma f1sica. 

1.Recibo de Mercancia 

2.Almacenaje 

J.Piso de Ventas 

4.Ventas 

Entrada a la bodega 

Acomodo en almacén 

Traslado de bodega a piso 

Salida del producto. 

Con el esquema anterior se muestra la manera en que se irán 
controlando los inventarios a lo largo de su recorrido dentro de 
la tienda, desde su entrada y hasta su venta. 

Con el sistema propuesto en este trabajo, la toma f 1sica de los 
inventarios se facilita ya que aparte de que permite tener un 
control de la mercancla, da a conocer las existencias que se 
tienen de cada producto en cualquier momento que se requiera, 
además de que permite efectuar la valuación a precio de costo. 

INVENTARIO 

OPERACION PREVIA 

l. Corno ya se mencionó en la torna fisica de inventarios 
tradicional de una tienda de autoservicio, antes de iniciar 
cualquier conteo deberá elaborarse un instructivo que sirva de 
base a los involucrados en el conteo. Este instructivo debe 
contener los aspectos señalados con anterioridad (ver capitulo 
3.13). 

2. No deberá quedar mercancia pendiente de documentar y tramitar. 

3, Se obtiene un planograma de la tienda incluyendo todas las 
instalaciones, se marca por zonas y por muebles. 

4. Se efectúa el acom:ido de la mercancia tanto en piso como en 
bodega agrupando los productos por tipo para incluirlos en una 
sola toma. 

s. se asigna al personal que efectuará los conteos y al 
responsable de la mesa control. 

209 



6. Se asigna folio consecutivo a los marbetes, anotando los 
números iniciales y finales, y . se colocan· éstos en la 
mercancia la noche previa al conteo. 

7. El personal de la mesa control y Gerencia deberán verificar 
que todas las zonas y mercancias quedaron marbeteadas. 

a. La toma fisica se efectuará a puerta -cerra~a, debiendo 
concluirse el inventario en una sola noche. 

9. Se separa la mercancia que no es propiedad de la tienda 
delimitándola e indicando que no se debe inventariar; 

TOMA FISICA Y CONCLUSION 

1. El responsable de la mesa control indica a cada persona que 
zona le corresponde contar. 

2. Se realiza corte de folios a través del sistema, solicitando 
los últimos empleados. 

3. Se obtiene un reporte en el sistema de totales de existencias 
de cada producto a la fech~. 

4. Se inicia el primer conteo, en el que cada persona arrancará 
la parte A del marbete colocando la cantidad correspondiente 
y entregando el mismo al responsable de la mesa control. 

5. Una vez concluido el primer conteo, se realiza el segundo, 
procediendo de la misma manera que en el punto anterior. 

6. El encargado de la mesa control verificará que ambos conteos 
sean iguales, juntará el total de marbetes correspondientes a 
un solo producto y los cotejará contra el reporte de 
existencias. 

7. En caso de diferir los resultados entre el marbete A y B, se 
e fcctuará un tercer conteo por los responsables y el 

.encargado de la mesa control para obtener el dato real. 

e. se accesan las cantidades de cada producto en el sistema, y 
éste les asigna el costo correspondiente. 

9. Se comparan los resultados obtenidos contra los inventarios 
teóricos y se obtienen los sobrantes o faltantes que serán 
considerados como merma. 

10. Se deberán investigar las causas de la merma y de ser 
necesario efectuar ajustes, éstos serán autorizados por el 
Directos Administrativo. 

con el control establecido por medio de este sistema las 
diferencias reportadas deben ser minimas, ya que los movimientos 
de ~nventarios se están actualizando en el equipo de cómputo al 
mismo tiempo que se dan en forma diaria. 
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4.3.S.2. PROCEDIMIENTO PARA LA MERMA CONTROLADA 

1. Diariamente el personal de cada departamento, tanto en el piso 
de ventas como en el almacén, deberá separar la mercancia que 
se encuentre dañada, rota, descompuesta, vencida, incompleta 
y en general bajo condiciones no aptas para la venta. 

2. En el departamento de Recibo, donde se encuentra el área de 
predevoluciones, se deben colocar unos botes especiales para 
depositar la mercancía que sea retirada del piso de ventas por 
estar mermada. 

3. La rnercancia será colocada en el bote que corresponde al 
departamento de que se trate (abarrotes comestibles, abarrotes 
no comestibles y rnercancias generales). 

NOTA: La rnercancia será revisada por el responsable de las 
devoluciones al momento de ser depositada, quien revisará 
que no haya productos por los que el proveedor efectúe 
cambio fisico, de ser asi elaborará la Nota de cambio 
correspondiente, de acuerdo al procedimiento establecido. 

4. Una vez a la semana, (o cuando los botes estén llenos), el 
Encargado de Devoluciones llamará al Jefe de cada 
Departamento, y procederá a hacer el conteo y la valuación del 
total de la mercancía. 

5. El Responsable de las Devoluciones ir~ sacando la mercancia de 
los botes, en presencia del Jefe de Departamento, y al mismo 
tiempo llenará el "Control de Merma 11

, indicando en éste la 
cantidad de mercancía, la descripción de la misma, el código 
correspondiente, el precio de venta al momento del conteo, la 
causa de la merma y la sección departamental correspondiente. 

NOTA: Se usarán las hojas que sean necesarias para controlar el 
total de merma hasta llegar al porcentaje establecido por 
la empresa, (cada departamento debe contar con sus hojas 
por separado). 

6. Por cada hoja que se llene se obtendrá un subtotal, el cual 
será acumulado al final del mes cuando se totaliza el general 
de la merma controlada. 

7. Al final del recuento, el Jefe de cada Departamento verificará 
los datos contenidos en las hojas y las sumas correspondientes 
y colocará en cada una su firma de conformidad. 

a. Se solicitará la autorización de la Gerencia quien firmará en 
cada Hoja. 

9. Una vez autorizado por Gerencia, se procede a la destrucci6n y 
desecho de la mercanc1a en presencia del En::argado de 
Devoluciones, el Jefe del Departamento y el Jefe de 
Protección. 
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NOTA: Por. ningun~ c~rcunstancia se permitirá la venta de la 
, .. mer.cancla mermada, a los empleados de la tienda. 

' ' 

1ó.Uná·-·vez tirc3.-da a la basura la mercanc1a, el Jefe de Protección 
f irma.I-á de conformidad en el control de merma. 

lÍ. El -:·control de Mermas de cada departamento quedará bajo la 
Custodia del Encargado de Devoluciones. 
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CONTROL DE MERMA 
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4.3.6 SISTEMA DE PROCEBl\MIENTO ELECTRONICO 

Todo programa de cómputo requiere de niveles de usuario con 
posibilidad de entrar al mismo a trabajar con la información que 
maneje. Estos son capaces de restringir el acceso a las personas 
que no esten autorizadas y de proporcionar acceso limitado o 
total a los usuarios del mismo. 

Dentro de este trabajo, pensamos en instalar niveles de usuario y 
password de acceso de acuerdo con la siguiente tabla: 

Primer Nivel 

Segundo Nivel 

Tercer Nivel 

Operación 

Supervisión 

Dirección 

cada empleado de la empresa, dependiendo de la actividad que 
desarrolle, tendrá acceso a cada uno de los niveles indicados de 
tal manera que: 

a) El nivel de operación es en el que se da acceso a cada 
persona únicamente a la función que realiza sin que pueda 
entrar a cualquier otra de las indicadas en el men1l de 
opciones. 

b}El nivel de supervisión es el que permite entrar a revisar 
la operación almacenada en la computadora, para verificar si 
los movimientos son los correctos. Adicionalmente, al estar 
en nivel de supervisión se pueden hacer correcciones y 
capturas o cancelaciones en el nivel operativo. 

cJ El nivel de dirección es el que da acceso a personal de 
niveles jer árquicos más a¡tos, los cuales pueden ingresar 
a cualquier opción facilitando la revisión y el análisis de 
las transacciones. 

Dentro de los niveles de acceso establecidos, cada persona será 
responsable de cuidar el manejo de su clave de acceso, ya que 
cualquier transacción registrada quedará marcada dentro del 
sistema con el usuario responsable del mismo, por lo que 
en caso de existir problemas deberá responder por ellos. 

No está permitido prestar las claves de acceso a ninguna persona, 
independientemente del puesto que tenga. En caso de que la 
persona encargada de una función especifica dentro del sistema, 
lle9ue a faltar, el acceso a ésta deberá ser proporcionado por la 
persona responsable de la supervisión de la misma. 
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ACCESAR EL SISTEMA. 

Para accesar el sistema se teclea CONTRAT estando en - e:>, con 
ésto se dará inicio al sistema y se cargarán -todos.--los __ datos que 
sean necesarios para la ejecución del sistema. 

La primera pantalla que aparecerá será la de permiso de entrada, 
donde se pedirá un password de acceso al sistema el cual sólo lo 
tendrán las personas indicadas. La siguiente gráfica muestra la 
pantalla de permiso de entrada: 

Para introducir el password se hará de nar . .,;:ra norr:i.J.l, tecleando 
las letras correspondientes, en caso de equivocarse en alguna de 
ellas se podrá utilizar la tecla de retroceso para borrarla. Si 
el password de accesc es incorrecto se reciblrá un mensaje y se 
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regresará ai{_siste~~>-~;P~~~·~jf'Í~~~::~.-~fi~f·~~-~O'-:.:·~~~~-i~~_j~~'>·.~~~~:::·_deciJ?_,,_sÍ.-·_el 
pas~wor_d ~~~--. c~i:~_e_c~~ .. ~~~e- ~-~~~tti~-~~-~p-~·~a~ -~ª-.· :~-~~-~~-,-- ~~º:;~d~_i_:: -~i~~-~-ma. 
cad~ vez q-~~ --~~:_:. ;¿;~~~k~~~~:S~·~'Í~~~:~;{~~-"/gi~:~~:~ {~-J~t~~~t'i~-ame~~e los 

cheques qu:.~e~~e;:;, .. :~re~~~:.::~,!:.1.::.·•. s~.·;.ri~:t~!1 . >.· 
;,,. -- - ->'-'>"".~-.- - ,~-- ·-· 

1) .PANTALLA .. PRÍNCIPAL; .: 

A continuaci6n se presenta la pantalla principal del sistema 
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Como se puede observar en la parte superior aparece el nombre de 
los 3 módulos disponibles, uno de los cuales aparecerá resaltado, 
siendo éste el módulo seleccionado, en la parte inferior aparece 
una breve descripción del módulo escogido. Para cambiar de módulo 
deseado únicamente se tiene que desplazar utilizando las teclas 
de dirección situadas en el teclado numérico. Para salir de la 
pantalla principal (salir del sistema) se debe teclear ALT-X, es 
decir se debe oprimir la tecla ALT simultáneamente con la tecla 
x. Para accesar un módulo se debe teclear ENTER cuando el nombre 
de éste esté resaltado, es decir, cuando está seleccionado. Una 
vez ejecutado ésto aparece la pantalla principal de cada módulo. 

Los tres módulos disponibles son : 

cajas 
Compras 
Recibo 

Sistemas de Cajas 
Sistema de Compras 
Sistema de Recibo de Mercancias 

218 



1.1) MODULO DE CAJAS 

La pantalla principal de este módulo es la siguiente: 

1 Sittulacion de la caja registradora tt1 1 : 

..... · '"ú_~·~.:Ef.'!{J~?"'.•,~:J ... "'.';;:·10°1•: 

Caja Regsitradora ff2 

Caja Regs i tradora ff3 

Corte provisional Hl 

Corte Central prov, 

Corte Central diario 

Corte Central Mensual 

.t>'~' • .• ~?'' ",-
,;-, 

Corno se puede ver en esta pantalla se presenta un menú con nueve 
opciones las cuales son : 

1.-caja Registradora 11 
2.-caja Registradora #2 
J.-caja Registradora #3 
4.-Corte provisional #1 
5.-corte provisional #2 
6.-corte provisional #J 
7.-corte Central provisional 
8.-Corte Central diario 
9.-corte Central mensual 
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1.1.1) CAJA REGISTRADORA #1. 

En esta opción se simula la operación de una caja registradora 
donde todas las transacciones se realizan bajo el nombre de caja 
#l. Esta simulación consiste en recibir un número de código de 
barras a partir del cual se obtienen los datos del producto que 
se está vendiendo, estos datos aparecen en pantalla, de esta 
manera se pueden realizar tantas operaciones como se desee, es 
decir, vender tantos productos según se necesite¡ los datos de 
cada producto van apareciendo en la pantalla como se puede ver en 
la siguiente gráfica : 

Uenta :01-00003 Que producto l!!l 

CLAVE DESCR!PC!ON PRECIO l HPUESIO 

220 



Uenta :01-00004 Que producto 11 

CLAUE DESCRIPCIOH PRECIO IHPUESTO 

20 Producto nunero 20, crena 2.00 15 
30 Producto nunero 30, nayonesa 3.00 0 
40 Conputadora MOdelo 40 4.00 E 
50 Conautadora nodelo so s.00 6 
60 Cua erno Scri be de 60 hojas 6.00 10 
70 Portar olios numo 70 7. 00 10 se Television nodelo S0 8.00 6 

Para finalizar la venta se teclea ESCAPE ( ESC) y aparecerá un 
recuadro con la información final como se puede ver en la 
siguiente gráfica : 
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CLAVE 

20 
30 
40 
50 
60 
?0 
80 

La información desplegada es el subtotal de los productos con 
10% de IVA, subtotal de los productos con 6% de IVA, subtotal de 
los productos con 0% de IVA, subtotal de los productos exentos y 
el subtotal global; posteriormente proporciona el importe del 
!VA al 10% y al 6% y el !VA total y finalmente el total a pagar. 

El pago se puede realizar de dos formas en efectivo o con 
tarjeta. Si el pago se realiza en efectivo se deberá teclear una 
E en donde se pregunta el tipo de pago. Una vez realizado ésto, 
aparecerá otro recuadro donde se muestra el total a pagar y se 
pregunta la cantidad recibida, aqui se introducirá la cantidad 
recibida del cliente, al hacer ésto el sistema automáticamente 
indicará la cantidad de cambio que deberá ser entregada al 
consumidor. · 
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Antes de seleccionar el tipo de pago se pueden realizar dos 
acciones : 

l. Consultar la lista de productos: Esta acc1on nos permitirá 
observar la lista de todos los productos que se vendieron en 
esa transacción. Esto sirve únicamente de ayuda en caso de 
que exista alguna duda de los precios o impuestos de algunos 
de los productos vendidos. Para llevar a cabo ésto se debe 
oprimir la tecla de función nümero dos (f2) localizada en la 
parte superior del teclado. 
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Uenta :01-06004 

CLAUE DESCRIPCION 

20 Producto nunero 20, crena 
30 Producto nunero 30, nayonesa 
40 CottEtttadora Modelo 40 
~~ ~mm!To§;<Wj 
70 Portafolios nunero 70 
80 Television nodelo B0 

PRECIO 

2.00 
3.00 
4.00 
5.00 
S.00 
7 .00 
8.00 

IHPUESTO 

15 
0 
E s rn 

10 
6 

2. Cancelar la venta de un producto: Esta acción permite eliminar 
un producto de la lista de productos vendidos. Esto se 
realiza desplazándose a través de la lista mostrada en 
pantalla con la teclas de dirección hasta localizar el 
producto que se desea eliminar; una vez que el producto a 
eliminar se encuentra resal tacto, se presiona ENTER y con 
ésto se afectarán automáticamente los subtotales as1 como el 
total de la operación. Si se desea salir de esta opción sin 
eliminar algún producto se teclea ESCAPE (ESC). Para 
accesar esta opción se debe oprimir la tecla de función 
número tres (F3) localizada también en la parte superior del 
teclado y tener el password de acceso respectivo. 
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Uenta :01-00004 

CLAUE DESCRIPCION 

30 
40 
50 
60 

~ 

Producto nuMero 30, Mayonesa 
CoMputadora Modelo 40 
CoMputadora MOdelo 50 
Cuaderno Scribe de 60 hojas 
Portafolios nuMero 70 
Television Modelo 80 

PRECIO 

3.00 
4.00 
5.00 
6,00 
7 ,00 
B.00 

IHPUESTO 

0 
E 
6 

10 
10 
6 

Una vez que se termina la venta o transacción volverá a aparecer 
la pantalla de la caja registradora en espera de realizar una 
venta nueva, si se desea hacer ésto basta con repetjr el proceso 
anteriormente mencionado, Si se desea salir de la simulación de 
la caja registradora se debe presionar ESCAPE (ESC) en ese 
momento. 

1.1.2) CAJA REGISTRADORA #2. 

En esta opción se simula la operación de una caja registradora 
donde todas las transacciones se realizan bajo el nombre de caja 
#2. Esta opción funciona de igual manera que la opción anterior. 

1.1.3) CAJA REGISTRADORA #J. 

En esta opción se simula la operación de una caja registradora 
donde todas las transacciones se realizan bajo el nombre de caja 
#J. Esta opción funciona de igual manera que la anterior. 
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1.1.4) CORTE PROVISIONAL #1. 

Esta opción lo que realiza es mostrar la información de todas las 
transacciones realizadas por la caja #1 en ese dia, la 
información que proporciona es el total de ventas en efectivo y 
el- total en tarjetas de crédito, cada uno de éstos lo desglosa en 
ventas sin impuesto, el importe del impuesto y el total. Además 
reporta la cantidad que se vendió de cada tipo de producto que se 
tiene, mostrando el importe que generó y el porcentaje que 
representó éste dentro de las ventas totales. La pantalla de 
corte provisional se muestra en la siguiente gráfica 

VENIAS NETAS IHPUESTO UEHTAS TOTALES 
Tarjeta : 19. 78 1.22 21.00 

Efectivo: 92. 60 4.40 97.00 

TOTAL 112' 38 5.62 118.00 I¡ 
Productos Vendidos 1 

Clave Descripcion Cantidad Precio 1 .. Producto nunero 10, capsup 2 1 
Producto nunero 20, crena 4 2 

30 Producto nunero 30, nayonesa 4 3 
40 CoMputadora Modelo 40 4 4 
50 CoMputadora Modelo 56 4 5 
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UENTAS NETAS lHPUESTO UENTAS TOTALES 
Tarjeta : 19. 7B 1.22 21.00 

Efectivo: 92.60 4. 40 97' 00 

TOTAL 112. 3B 5.62 UB, 00 

Productos Uendi dos : 

Cantidad Precio lMporte X total 

2 1 2 ~ 4 2 B 
4 3 12 10. 17 
4 4 16 13.56 
4 5 20 16.95 

Para salir de esta opcion basta con teclear ESCAPE (ESC) y se 
regresará al menú principal del módulo de cajas. 

1.1.S) CORTE PROVISIONAL #2. 

Esta opción realiza la misma función que la opción anterior pero 
con respecto a la caja #2. 

1. 1. 6) CORTE PROVISIONAL #3. 

Esta opción realiza la misma función que la opción anterior pero 
con respecto a la caja #J. 

1.1.7) CORTE CENTRAL PROVISIONAL. 

Esta opción realiza la misma función que las opciones anteriores 
pero despliega la información de las tres cajas, primero la #1, 
después la #2 y luego la #3; por último despliega la misma 
información pero totalizando las cantidades manejadas por las 
tres cajas. Esta opción es únicamente de consulta ya que no tiene 
ningún efecto sobre la demás información que maneja el sistema. 

Para ir avanzando en la información que despliega esta opci6n se 
utiliza la tecla de ESCAPE (ESC). 
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1.1;8) CORTE CENTRAL Dil\RIO. 

Esta. opción realiza lo mi~mo que la anterior pero en este caso si 
se afecta la información de los demás módulos del sistema, es 
decir, se realizan las actualizaciones y todos los procesos 
necesarios para cerrar las operaciones. Para ir avanzando en la 
in~ormación que despliega esta opción se utiliza la tecla de 
ESCAPE (ESC), 

1.1.9) CORTE CENTRAL MENSUAL. 

Esta opción totaliza los datos de las cajas 
operaciones e inicializa los valores y 
información para empezar un nuevo mes. Esta 
los cortes diarios de todo el mes. 

1.2) MODULO DE COMPRAS. 

de todo el mes de 
los archivas de 

opción requiere de 

La pantalla principal de este módulo es la siguiente 
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Como se· .. -·pue~e'.:::.~~~-~-~~~{·--e~te 'iÍ\6dÜió. ti~ne-- cuatro _op_ciones 
cuales Son las·"·:sigülEiilt;:.es~-: 

- •• :: ': •• • ~· ;: < 

': t :.-Pi'oveédores 
2 ~ :..oepart_amentos 
J';-Productos 

~ 4. -Pedidos 

1.2.1) PROVEEDORES. 

las 

Esta opción sirve para accesar al subsistema de proveedores para 
lo cual es necesario teclear el password correspondiente. La 
pantalla principal de este submódulo es la siguiente : 

se presentan cuatro opciones para poder trabajar en este 
subm6dulo : 

ALTAS 
BAJAS 
CAMBIOS 
CONSULTAS 
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1.2.1.1) ALTAS 

Esta opción permite dar de alta un proveedor, los datos que se 
manejan para cada proveedor son : una clave, la cual es asignada 
por el sistema automáticamente, el nombre del proveedor, su 
dirección y su registro federal de causante, estos últimos son 
proporcionados por el usuario. La pantalla de captura de la 
información es la siguiente : 

Clave de 1 proveedor : 

Nottbre : w;;,:;»;¡¡g¡;¡:;;;;¡;J.;.,m;tJ;;;;s,4.;:¡ 

Direccion 

R.F.C, : 

Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC). 

1. 2 .1. 2) BAJAS, 

En esta opción se eliminan los datos de aquellos proveedores que 
ya no sean útiles. Lo primero que se debe hacer es teclear la 
clave del proveedor, posteriormente aparecerán los datos de él y 
se pedirá la confirmación de la baja presionando ENTER, o ESCAPE 
(ESC) para cancelarla. Si la clave del proveedor es inexistente 
el sistema dará un aviso y pedirá que se presione ENTER para 
con~inuar. Para salir de esta opción se presiona ESCAPE (ESC). 
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La pantalla para el despliegue de la información es la que se 
muestra a continuación: 

Clave del proveedor : 

tlo~bre : PROVEEDOR t!UMERO 1111-1 

Direccion KASKDKDK ASD AD 

R.F. C. : 123-123-ASD 

~ 

1. 2 .1. 3) CAMBIOS. 

Esta opción permite modificar los datos de un proveedor, para lo 
cual se teclea la clave del proveedor si esta clave es 
incorrecta el sistema dará un mensaje de error y pedirá que se 
teclee ENTER para continuar; si la clave fue correcta el sistema 
desplegará la información del proveedor y permitirá realizar 
aquellas modificaciones que sean necesarias. El único dato que no 
se puede modificar es la clave del proveedor. Para salir de esta 
opción se oprime ESCAPE (ESC). 
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La pantalla de modificaciones es la siguiente 

Clave del proveedor : 

Nottbre : ltl!l1m1;1J:l1ill/:1~wnm;;~ 

Di rece ion 

R.F.C. : 

1.2.1.4) CONSULTAS. 

Esta opción permite consultar la información completa de todos 
los proveedores existentes, ordenados por número de clave. El 
usuario se puede desplazar a través de la pantalla con las teclas 
de dirección, y para salir se utiliza la tecla ESCAPE (ESC) . La 
pantalla de consultas es la siguiente : 
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G 
vu 

NADA 
711 SIETE 
CHO OCHCO 
ASDSAD ASDASD ASD ASD ASD AAA 

1.2.2) DEPARTAMENTOS. 

R.F.C. 

123-123-ASD 
DOS222 
Q~EUQE 
NH-N-R 
54654FRGDE 
1233-ASDA 
S7S7S7-77 
BBBB-0000 
ABCDEFG-1234567 

Esta opción sirve para accesar al subsistema de departamentos 
para lo cual es necesario teclear el password correspondiente. La 
pantalla principal de este submódulo es la siguiente : 
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se presentan cuatro opciones para poder trabajar en este 
submódulo : 

1.2.2.1) ALTAS 

ALTAS 
BAJAS 
CAMBIOS 
CONSULTAS 

Esta opción permite dar de alta un departamento. Los datos que se 
manejan para cada uno son : una clave, la cual es asignada por el 
sistema automáticamente, 1a descripción del departamento , el 
porcentaje que maneja de IVA y de IEPS , estos últimos son 
proporcionados por el usuario. La pantalla de captura de la 
información es la siguiente : 
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Descripcion 

!U~ 

!EPS 

Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC) . 

l.2.2.2) Bl\Jl\S. 

En esta opción se eliminan los datos de aquellos departamentos 
que ya no existen. Lo primero que se debe hacer es teclear la 
clave del departamento, posteriormente aparecerán los datos de 
éste y se pedirá la confirmación de la baja presionando ENTER, o 
ESCAPE (ESC) para cancelarla. 

En realidad los datos del departamento no son eliminados 
Gnicamente se identifica el departamento y se marca de tal manera 
que se identifique que ya no es un departamento válido, sin 
embargo, se sigue teniendo acceso a los porcentajes manejados de 
IVA y de IEPS. Si la clave del departamento es inexistente el 
sistema dará un aviso y pedirá que se presione ENTER para 
continuar. Para salir de esta opción se presiona ESCAPE (ESC). 
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La pantalla para el despliegue de la información es la siguiente: 

Descripcion : Abarrotes 

!VA 10 

IEPS 0 
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1. 2. 2. 3) CAMBIOS. 

Esta opción permite modificar los datos de un departamento, para 
lo cual se teclea la clave del departamento, si ésta es 
incorrecta el sis terna dará un mensaje de error y pedirá que se 
teclee ENTER para continuar; si la clave fue correcta el sistema 
desplegará la información del departamento y permitirá realizar 
aquellas modificaciones que sean necesarias. El úhico dato que no 
se puede modificar es la clave del departamento. Para salir de 
esta opción se oprime ESCAPE (ESC) . 
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La pantalla de modificaciones es la siguiente 

l.2.2.4) CONSULTAS. 

Esta opción permite consultar el total de la información de todos 
y cada uno de los departamentos existentes incluso aquellos que 
ya fueron dados de b.:ija, ordcnJ.dos por número de clave. El 
usuario se puede desplazar a través de la pantalla con las teclas 
de dirección, y para salir se utiliza la tecla ESCAPE (ESC). La 
pantalla de consultas es la siguiente : 
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1 Abarrotes 10 0 
Bl 6 s 

004 JU !A V 11111111111111111 6 0 
006 UI LICORES 15 10 
007 SIETE 7 7 
008 OTRA PRUEBA 10 5 
009 NUEVE E 4 
010 DIEZ 9 s 
011 ONCE E 11 

1,2,3) PRODUCTOS, 

Esta opción sirve para accesar al subsistema de productos, para 
lo cual es necesario teclear el password correspondiente. La 
pantalla principal de este submódulo es la siguiente : 
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Departa~entos 

fNíiMj,9~:.;''\"J'.711';.,'illi[J 

Pedidos 

PRODUCTOS 

ALTAS 
BAJOS 
CAMBIOS 
COt!SULTAS 
OFERTAS 

Se presentan cinco opciones para poder trabajar en este 
submódulo: 

1.2.3.1) ALTAS 

ALTAS 
BAJAS 
CAMBIOS 
CONSULTAS 
OFERTAS 

Esta opción permite dar de alta un producto, los datos que se 
manejan para cada producto son : una clave, la cual será el 
código de barras de origen, en caso de que algún producto carezca 
de él será asignado por el sistema automáticamente; la 
descripción del producto, el precio de venta del producto, la 
clave y nombre del proveedor, el !VA y el IEPS que causa el 
producto, el departamento en que se localiza, el precio de 
compra, el plazo de algo que se maneja, el plazo de entrega del 
proveedor. Estos datos son proporcionados por el usuario. La 
pantalla de captura de la información es la siguiente : 
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DA TOS GENERUES 
Clave del Producto : : : •· 
Descripcion : •-""~""~""""' .. ""®"'·"'""ª"'· ...,,!W"""G"""'¡¡:¡¡"'~""""" 
Clave del Proveedor : i ·, 
Proveedor : 

DATOS DEL PRODUCTO 
DepartaMento 
Precio Venta 
!.V.A. : 

CONDIClotlES 
PI azo de Pago : 
Plazo de Entrega 
Descuento : 

Hinitto 

Precio CoMpra 
IEPS : 

Estado 

Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC). 

1.2.3.2) BJIJJIS. 

En esta opción se eliminan los datos de aquellos productos que ya 
no existan. Lo primero que se debe hacer es teclear la clave del 
producto, posteriormente aparecerán los datos de éste y se pedirá 
la confirmación de la baja presionando ENTER, o ESCAPE (ESC) para 
cancelarla. 

En realidad los datos del producto no son eliminados únicamente 
se identifica el articulo y se marca de tal manera que sea 
reconocido como un producto no existente, sin embargo se sigue 
teniendo acceso a los datos manejados por el producto. Si la 
clave es inexistente el sistema dará un aviso y pedirá que se 
presione ENTER para continuar. Para salir de esta opción se 
presiona ESCAPE (ESC). 
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La p~ntalla-para el despliegue de la información es la siguiente: 

"'-"·"! sn-v~ D¡>pP.íl"f,S"HWO 'Lí'TROH!CO [>" D1FOS p:::::"-=. . -- . , . " ~ ., , ~., .Uk 11, "'\l . t • ,\, ... ·.· ,:r,. • : .... -. --.-~ci;'(, ·-.-. -. -1 

'.JE'·?#lif<V'.<S~;¡ l 
¡ 

1.2.3.3) CAMBIOS. 

Esta opción permite modificar los datos de un producto, para lo 
cual se teclea la clave del producto, si ésta es incorrecta el 
sistema dará un mensaje de error y pedirá que se teclee ENTER 
para continuar; si la clave fue correcta el sistema desplegará la 
información del producto y permitirá realizar aquellas 
modificaciones que sean necesarias. El único dato que no se puede 
modificar es la clave del producto. Para salir de esta opción se 
oprime ESCAPE (ESC). 
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La pantalla de modificaciones es la siguiente 

1.2.J.4) CONSULTAS, 

Esta opción permite consultar la información de todos los 
productos existentes, incluso aquellos que ya fueron dados de 
baja, ordenados por número de clave. El usuario se puede 
desplazar a través de la pantalla con las teclas de dirección, y 
para salir se utiliza la tecla ESCAPE (ESC). La pantalla de 
consultas es la siguiente : 
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Clave Producto 

~ 
30 
40 
50 
60 
70 
80 
90 

100 
101 
102 
103 

1.2.3.5) OFERTAS. 

Descri pe ion 

Producto nuttero 10, capsup 
Producto nuttero 20, cretta 
Producto nuttero 30, ttayonesa 
Cottputadora Modelo 40 
Cottputadora Modelo 50 
Cttaderno Scribe de 60 hojas 
Portafolios nuttero 70 
Television Modelo 80 
Radio ttodelo 90 
Auto·estem l00 
PRIHER PRODUCJO 
SECUNDO 
TERCER 

Clave Proveedor 

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
4 
2 

Esta opción sirve para informar al sisteIJla que un producto se 
encuentra en oferta, por lo que ciertos datos cambian. La 
pantalla principal de este submódulo es la siguiente : 
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Se presentan cuatro opciones para poder trabajar en este 
submódulo : 

1.2.3.5.1) ALTAS 

ALTAS 
BAJAS 
CAMBIOS 
CONSULTAS 

Esta opción permite dar de alta un producto en oferta, los datos 
que se manejan para cada producto que esta en oferta son : la 
clave del producto, la fecha de inicio y de finalización de la 
oferta, el nuevo precio de venta y de compra. 
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Estos datos son proporcionados por el usuario. La pantalla de 
captura de la información es la siguiente : 

Fecha de Inicio : 

Fecha de Finalizacíon 

Precio de Venta 

Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC) . 

1.2.J.5,2) BAJAS. 

En esta opción se eliminan los datos de aquellos productos que ya 
no se encuentran en oferta. Lo primero que se debe h-icer es 
teclear la clave del producto posteriormente aparecerán los 
datos de éste y se pedirá la confirmación de la baja presionando 
ENTER, o ESCAPE (ESC) para cancelarla. 

Si la clave del producto es inexistente el sistema dará un aviso 
y pedirá que se presione ENTER para continuar. Para salir de esta 
opción se presiona ESCAPE (ESC). 
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La pantalla para el despliegue de la información es lu siguiente: 

Fecha de Inicio : 05/2?/93 

Fecha de Final iiacion : 06/Z7/S3 

Precio de Venta : 10.00 
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1.2,3.S.3) Cl\HBIOS, 

Esta opción permite modificar los datos de un producto que se 
encuentre en oferta, para lo cual se teclea la clave del 
producto, si ésta es incorrecta el sistema dará un mensaje de 
error y pedirá que se teclee ENTER para continuar¡ si la clave 
fue correcta el sistema desplegará la inf ormaci6n de la oferta y 
permitirá realizar aquellas modificaciones que sean necesarias. 
Para salir de esta opción se oprime ESCAPE (ESC). 
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La pantalla de modificaciones es la siguiente 

Fecha de Inicio : ~ 

Fecha de Finalizacion 

Precio d~ Venta 

1.2.J.S.4) CONSULTAS. 

Esta opción permite consultar toda la información de todos los 
productos que están en oferta ordenados por número de clave. El 
usuario se puede desplazar a través de la pantalla con las teclas 
de dirección, y para salir se utiliza la tecla ESCAPE (ESC). La 
pantalla de consultas es la siguiente : 
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~ 

l..2,4) PEDIDOS. 

10 
40 
50 

101 

07127/93 
05/27/93 
05/31/93 
05/31/93 
05127193 
05/27193 

08127193 
05/30/93 
06/30/93 
06/30/93 
06/30/93 
06127193 

Esta opción sirve para accesar al subsistema de pedidos para lo 
cual es necesario teclear el password correspondiente. La 
pantalla principal de este submódulo es la siguiente : 
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DepartaMentos 

Productos 

Se presentan cinco opciones para poder trabajar en este 
submódulo: 

ALTA DE SOLICITUD 
CAMBIOS DE SOLICITUD 
CONSULTAS DE SOLICITUD 
AUTORIZACION 
IMPRESION DE PEDIDOS 

1.2.4.1) ALTA DE SOLICITUD 

Esta opción permite dar de alta una solicitud de pedido de un 
producto, los datos que se manejan para cada pedido son : número 
de solicitud, el cual es asignado por el sistema automáticamente, 
la clave del producto que se solicita, la cantidad deseada, y las 
observaciones que sean necesarias para el pedido. Estos datos son 
proporcionados por el usuario. El sistema además desplegará la 
fecha de generación de la solicitud, la clave y nombre del 
proveedor, la descripción del producto y el plazo de entrega. La 
pantalla de captura de la información es la siguiente : 
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fümero de Solicitud de Pedido 
Clave de 1 Producto : ~ 
Producto : 
Clave del Proveedor 
Proveedor :o 
Plazo de Entrega : 
Cantidad a pedir : 
Fecha de generacion 
Observaciones : 

Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC) . 

1.2.4.2) Cl\MBIOS DE SOLICITUD. 

Esta opción permite modificar los datos de una solicitud de 
pedido, para lo cual se teclea el número de solicitud de pedido, 
si éste es incorrecto el sistema dará. un mensaje de error y 
pedirá que se teclee ENTER para continuar; si el nllmero fue 
correcto el sistema desplegará la información de la solicitud de 
pedido y permitirá realizar aquellas modificaciones que sean 

.necesarias. El único dato que no se puede modificar es el número 
de solicitud de pedido. Para salir de esta opción se oprime 
ESCAPE ( ESC) • 
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La pantalla de mod1f1cd<.·1onf't~ es ln sJql11e11te 

1 Nu~ero de Solicitud de Pedido 
Clave del Producto : 
Producto : 
Clave de 1 Proveedor 
Proveedor :o 
Plazo de Entrega : 
Cantidad a pedir : 
Fecha de generacion : .. , · 
Observaciones:~ 

1.2.4.3) CONSULTAS DE SOLICITUD. 

Esta opción permite consultar la información da las solicitudes 
de pedido, ordenados por número. El usuario se puede desplazar a 
través de la pantalla con las teclas de dirección, y para saljr 
se utiliza la tecla ESCAPE (ESC). La pantalla de consultas es la 
siguiente : 



~ 
3 
4 
5 
6 
7 
B 
9 

1.2.4.4) AUTORIZACION. 

20 
20 
50 

101 
183 
100 
90 
40 
30 

Descripcion 

Producto nU11ero 20, creMa 
Producto nuttero 20, creMa 
CoMputadora HOdelo 50 
PRIMER PRODUCID 
TERCER 
Auto-estereo 100 
Radio Modelo 90 
Cottputadora Mode 1 o 40 
Producto nuttero 30, Mayonesa 

Esta opción permite revisar toda la información de todas las 
solicitudes de pedido que se han generado y autorizar las que 
sean adecuadas, rechazar las que no lo sean y modificar la 
cantidad pedida para que de esta forma la solicitud sea correcta 
y pueda ser autorizada. Aquellas que sean autorizadas generarán 
un pedido. Para salir se utiliza la tecla ESCAPE (Ese). La 
pantalla de autorización es la siguiente : 

255 



PROVEEDOR : IBH 
Hunero de Solicitud de Pedido : 
Clave del Producto : Producto : 
Clave del Proveedor : Proveedor 
Plazo de Entrega Cantidad : 
Observaciones : 

Fecha de generacion 

PROVEEDOR : !BH 
Hunero de Pedido : 
Clave del Producto : Producto : 
Clave de 1 Proveedor : Proveedor : 
Plazo de Entrega : 
Observaciones : 

Cantidad :~ Fecha de generacion 

Fecha de Autorizacion 
Precio Venta : 
Hargen : , 
AutorimCion? 

1,2,4.S) IMPRESION DE PEDIDOS, 

Precio Conpra 

11 

¡i 

11 

11 
¡¡ 

Esta opción permite imprimir los pedidos que se han autorizado, 
la impresión se hará ordenada por proveedor, mostrando el total 
de cada proveedor y un gran total de todos los pedidos. 

Los reportes generados son similares al siguiente : 

REPORTE DE PEDIDOS 

Pedido clave Descripción cantidad Precio Importe. 

•• PROVEEDOR o 
6 100 Auto-estereo 100 10 1.00 10,00 
1 10 Prod. numero 10 10 s.oo 50,00 
2 20 Prod. numero 20 20 o.so 10.00 
3 50 Computadora 5 100.00 500,00 
6 100 Auto-estereo 10 1.00 10.00 
7 90 Radio modelo 90 9 1.00 9.00 

•• Subtotal •• 
589,00 
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1.3) MODULO DE MERCANCIAS. 

5.50 .. 

5. 50 

26;00 

620.50 

La pantalla principal de este módulo es la siguiente 

Como se puede observar este módulo tiene tres opciones las cuales 
son las siguientes : 

l. -Recepción 
2.-Salida piso de Venta 
J.-oevoluciones, Mermas 
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1.3.1) RECEPCION. 

Esta opción 
mercanc1as. 
siguiente : 

sirve para accesar al subsistema de recepción de 
La pantalla principal de este submódulo es la 

Esta opción permite dar entrada a un pedido que acaba de llegar a 
la bodega, los datos que se manejan son : el sistema solicita el 
número de pedido con el que se va a trabajar, con base en éste se 
despliegan la clave y descripción del producto, la clave y nombre 
del proveedor, la fecha de generación y autorización del pedido, 
las observaciones del pedido, el precio de compra y de venta y el 
margen generado. 

En este momento se genera una impresión del pedido para que se 
puedan verificar los datos manualmente, a continuación se tiene 
un ejemplo de la impresión generada: 
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Número de pedido :. 6 

Clave del producto . 100 · 

oescri~ci6ri del ¡:ird~uc~~ Aut~:.;~stereo lOO 

clave. ct~l ¡n:-civeedar : 10 

·Nombre del.Proveedor Mustang 

Cantidad Pedida 10 

Precio de Venta 10. oo 

Posteriormente el sistema genera un número de entrada para la 
opcracion que se está realizando y preguntará la cantidad del 
producto que se está recibiendo, estos dos últimos datos son 
guardados junto con la fecha de recepción para que posteriormente 
sean utilizados por el módulo de salida a piso de venta. La 
pantalla de captura de la información es la siguiente : 

Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC) . 

259 



1.3.2) SALIDA PISO DE VENTA. 

Esta opción sirve para accesar al subsistema de salida a piso de 
ventas para lo cual es necesario teclear el password 
correspondiente. La pantalla principal de este submódulo es la 
siguiente : 

Se presentan dos opciones para poder trabajar en este submódulo 

1.3.2.1) OPERACIONES 

OPERACIONES 
CONSULTAS 

Esta opción permite dar de alta una salida a piso de venta de un 
producto, los datos que se manejan para cada salida a piso de 
venta son : número de operación, el cual es asignado por el 
sistema automáticamente, la fecha de operación que también es 
dada por el sistema, la clave del producto que va a salir. La 
pantalla de captura de la información hasta este momento es la 
siguiente : 
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Una vez que se indica que producto es el que va a salir, el 
sistema dará una lista de todas las entradas que hubieron a la 
bodega de ese producto, dando el número de entrada, la cantidad 
disponible y la fecha en que se realizó esa entrada. Esto se 
utiliza para que se seleccione de que entrada se van a escoger 
los productos a salir. 

Ya que se eligió el número de entrada se teclea ESCAPE <ESC>, y 
se tecle ese número (número de entrada) y la cantidad que se va a 
sacar, el sistema revisa que el número de entrada y la cantidad 
sean válidos. La pantalla de la lista de entradas para un 
producto es la siguiente: 
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SISTEKHE PROCESAll!ENIO ELECTRüliICO DE DATOS 
v~\~, /~, 

Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC). 

1.3.2.2) CONSULTAS. 

Esta opción permite consultar la información de todas las salidas 
a piso de venta, ordenadas por número de operación. El usuario se 
puede desplazar a través de la pantalla con las teclas de 
dirección, y para salir se utiliza la tecla ESCAPE (ESC). La 
pantalla de consultas es la siguiente : 
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Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC) . 

1.3.3) DEVOLUCIONES, MERMAS. 

Esta opción sirve para accesar al subsistema de devoluciones y 
mermas para lo cual es necesario teclear el password 
correspondiente. La pantalla principal de este submódulo es la 
siguiente : 
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Se presentan dos opciones para poder trabajar en este submódulo 

1. 3. 3.1) ALTAS 

ALTAS 
CONSULTAS 

Esta opción permite dar de alta una devolución o una merma de un 
producto, los datos que se manejan para cada una son : namero de 
operaci6n, el cual es asignado por el sistema autom~ticamente, la 
fecha de operación que también es dada por el sistema, la clave 
del producto, la cantidad y el tipo de operación (Merma o 
Devolución) . La pantalla de captura de la información es la 
siguiente : 
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Para salir de esta opción se debe teclear ESCAPE (ESC). 

1.3.3.2) CONSULTAS. 

Esta opción permite consultar toda la información de las 
devoluciones o mermas que existen, ordenadas por número de 
operación. El usuario se puede desplazar a través de la pantalla 
con las teclas de dirección, y para salir se utiliza l.a tecla 
ESCAPE (ESC). La pantalla de consultas es la siguiente: 
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Para salir de esta opci6n se debe teclear ESCAPE (ESC). 
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l s. EXPECTATIVAS ANTE EL T.L.c.) 



h EXPECTl\TIVl\S 1\NTE .!<!! TRl\Tl\00 fil LIBRE COMERCIO 

Un Tratado de Libre Comercio (TLC) es un acuerdo entre dos o· más 
paises para eliminar, entre ellos, barreras arancelarias y ·1a· 
mayorla de las no arancelarias en todos los bienes y '·algunos 
servicios de capital, y manteniendo los aranceles frente al·resto 
del mundo. · 

En nuestro caso será: Estados Unidos de América, Canadá y--MéxiCa>·:_ 

Los beneficios de un TLC, en forma general, pueden señalarse 
como: 

a) Aumento de las exportaciones. 
b) Aumento de la inversión. 
e) Aumento de los empleos. 
d) Aumento de los salarios. 

Las inversiones se refieren no tan sólo a los integrantes del 
TLC, sino a terceros países que inviertan y luchen por asegurar 
su acceso a los mercados de las partes involucradas en este 
tratado. Esto es, la Comunidad Económica Europea, Japón y paises 
Latinoamericanos pueden tener interes por producir en México, 
como una forma de penetrar al mercado de los EUA. 

Al firmar y entrar en vigor el TLC, se creará la zona de libre 
comercio más grande del planeta, lo que la hace muy atractiva a 
posibles inversionistas, deseosos de abrirse camino con nuevas 
empresas o mejorando las ya existentes. 

Estados Unidos de América ha sido el mercado más importante para 
las export.:iciones e in:portacioncs rncxicu.nas. Datos que soportan 
lo anterior son: 

l. En 1890, el 69% de las exportaciones y el 56% de las 
importaciones se realizaron con EUA. 

2. En 1990, el 73% de las exportaciones mexicanas fueron 
absorbidas por nuestro vecino del norte. 

México, dentro de sus principales productos de exportación a EUA 
tiene: Combustible y aceites minerales, automóviles, turbinas y 
artefactos mecánicos, material eléctrico, legumbres y hortalizas. 

De igual forma, México, es el primer proveedor para EUA de: 
Televisiones a colores, radiograbadoras, circuitos impresos, 
cinturones de seguridad, conductores eléctricos aislados, 
aparatos eléctricos, ganado bovino, cobre, tequila y zinc, entre 
otros. 

267 



Existen otros productos que Pueden llegar a· ser. competitivos si 
las barre-ras arancelarias· se eliminan. A' continuación se muestran 
algunos productos cuyos aranceles son muy· elevados; 

PRODUCTOS 

Tabaco 
Calzado 
Brandy 
Repuestos para plumas 
Puros 
Vasos de vidrio 
Textiles (ciertos tipos) 
Melones 
Jugos congelados de naranja 

~ 
( % ) 
76. 6 
64.l 
60.8 
48.26 
46.4 
38,0 
36.l 
36.0 
27 .9 

Además de las barreras arancelarias, existen otras barreras no 
arancelarias como lo son las cuotas y restricciones sanitarias; 
algunos productos que se ven afectados por éstas son: 

*Siderúrgicos 
*Azúcar y sus derivados 
*Escobas de mijo 
*Cacahuate 

*Textiles 
*Algodón 
•Chocolates 
*Lácteos 

Un ejemplo de restricción sanitaria lo encontramos en el caso del 
aguacate, cuya exportación a EUA está prohibida debido a una 
plaga que atacó a este fruto (gusano barrenador), sin embargo, en 
Europa si es recibido. 

México también es uno de los principales proveedores de Canadá, 
ya que ocupa el noveno lugar a nivel mundial y el primero entre 
los paises en v1as de desarrollo. 

Los principales productos que se exportan a Canadá son: Motores, 
partes de carrocer ia, procesadores digitales, automóviles, 
petróleo, grabadoras, televisores y equipo para computadoras, y 
como primer proveedor lo es entre otros, de receptores para 
televisión, productos quimicos, productos hortifruticolas y 
tequila. 

Es importante la existencia del TLC y la creación de la zona de 
libre comercio, ya que la competencia internacional se agudiza y 
los paises se agrupan para sumar esfuerzos, y aquellos que queden 
fuera se retrasarán y marginarán a los nuevos retos, trayendo 
como consecuencia: El acceso nulo a la tecnologia, el quedar 
fuera de la corriente de inversiones, la falta de empleos, los 
salarios bajos y la elaboración de productos caros y de mala 
calitlad. 
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Cabe · señalar que· el · TLC respetará el te><to de la Consti tuci6n 
Me><icana •. De .. igual Eaz:ma será. compatible con el GATT. 
""2 ·:.:: ,._ ~--, . 

Entrand~ 'ai.~6picó del Seminario de Investigación que nos ocupa, 
el T~C ~~~d.:z:~-"~ª-:S ·implic~ciones que _a continuación se mencionan. 

Acti.ia .. ime'~te~.~--E~i': 4-% _ cí'e los estabÍ-ecirnientos comerciales (Tiendas 
de-·Autos~rvicio), con-centran el 59% ·de las ventas de abarrotes y 
cinco· empresas absorben el 50% del mercado. 

Cifra, Comercial Mexicana y Gigante captan el 80% de las ventas 
de los autoservicios de la iniciativa privada en la zona 
metropolitana. 

Aunque aparentemente es sencillo el crecimiento de estas tiendas, 
en realidad no lo es en el D.F., ya que existen restricciones de 
espacios y permisos, ya que el otorgamiento de las licencias y la 
limitación de espacios les dificulta crecer. Además, los trámites 
burocráticos, licencias y permisos para establecer una tienda 
hacen dif 1cil su desarrollo. 

El poder monopólico en el mayoreo de los productos perecederos, 
as1 como la concentración de las ventas en hipermercados del 
comercio al menudeo, provoca el detrimento del desarrollo de 
establecimientos medianos y pequeños, lo cual muestra cual es la 
estructura y el funcionamiento del comercio interno en el pais. 

Las tendencias presentes y futuras serán, implementar programas 
de modernización, basándose en una red de comunicaciones más 
avanzada, equipo de punto de venta, sistemas de información -
obteniendo información desde el punto de venta- y un mejor y más 
rápido servicio en cajas. 

Como es del conocimiento general, las empresas que mejor 
distribuyan sus productos y que tengan mayor acceso a cualquier 
tipo de mercado, serán las rn&s eficientes y productivas, y ésto 
s6lo lo lograrán, dependiendo de la capacidad que tengan para 
reaccionar y adecuarse a la competencia, ahora no sólo interna 
sino que también externa. 

Podemos tomar como sintesis las palabras del sr. José Gira!, 
Director de Xabre en una entrevista de EL FINANCIERO: u La 
competencia es muy grande y nos obliga a constantes mejoras. Lo 
que ayer era aceptable para el cliente, mafiana ya no lo es. Hay 
que refinar nuestras estrategias para alcanzar mas pronto la 
efectividadrt. 
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Los primeros negocios en beneficiarse por el mejoramiento del 
estandar de vida en México serán las tiendas de autoservicio y 
las tiendas departamentales. Estos negocios han recurrido a 
diferentes estrategias financieras para tener una presencia mayor 
en el mercado, las cuales van desde financiarse con dinero de los 
proveedores, colocación de valores bursátiles, coinversiones, 
join ventures (riesgos compartidos), hasta batallas de precios y 
nuevas inversiones de grandes magnitudes. 

Dentro del ámbito nacional, la empresa líder en ventas es Cifra, 
seguida de Comercial Mexicana en segundo lugar y, de Gigante en 
tercero. Soriana les sigue pero no muy de cerca, sin embargo, 
tiene un mercado poco competido, al norte del pais. 

Según datos de una investigación realizada por Merril Lynch 
Capital Markets, si la economla mexicana sigue creciendo a un 
ritmo aproximado del 4% anual, el sector experimentará un 
incremento en las ventas de entre 5% y 10% en sus tiendas 
existentes. 

En la actualidad, se han presentado los siguientes casos que 
auguran un buen futuro al ramo de los detallistas: 

a) En junio de 1991, Woolworth (EUA) compró de nuevo el 51% de 
las acciones que posela de su subsidiaria mexicana, las cuales 
habla vendido a accionistas locales en el añ de 1981, debido a 
que el clima politice y econ6mico era menos alentador para el 
capital extranjero. 

b) Comercial Mexicana se ha asociado con Price ca. (Price club), 
cifra con Walk Mart INC. Por su parte, HEB, una de las cadenas 
más importantes de EUA, estudia la posibilidad de establecerse 
en Monterrey, para posteriormente abarcar la zona norte del 
pais, ésto debido a que están estudiando el rol que puede 
desempeñar esta compala en México. 

c) Oshman instaló ya dos tiendas y, espera tener minimo quince en 
los siguientes años. A su vez, J. e. Penny, pretende abrir 
sucursales en México. 

De las cadenas comerciales mencionadas anteriormente, Cifra 
incrementó sus ventas en 1991, a través de vender sus productos a 
precios menores basándose en una tecnologia avanzada que permite 
una mayor eficiencia en las tiendas. Esto incluyó la instalación 
de verificadores de precios electrónicos, apoyándose en la 
cooperación de los productores para aplicar el código de barras a 
cada articulo. En agosto de 91, el 40% de los productores 
utilizaban el código de barras, en agosto de 90 era sólo el 3%. 
Asimismo, encontramos que los ''Ejecutivos de Ventas y 
Mercadotécnia 11 , consideran que la ciudad de México se convertirá 
en el centro de 11 Shopping de América Latina" en los próximos tres 
años, con la llegada de las cadenas comerciales estadounidenses y 
canadienses. Estiman que el sector comercial crecerá más del 
doble que el PIB nacional entre 1992 y 1994. 
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Estas firmas comerciales se estén adelantando, inclusive a la 
firma del TLC, para hacer sus inversiones, ya sea en forma 
directa, indirtes cuando el sistema del TLC arranqueecta o en 
coinversi6n, todo ésto con la finalidad de estar presentes cuando 
el sistema del TLC arranque. El crecimiento de este tipo de 
establecimientos se dará en las principales ciudades del pais. 

Estos cambios no s6lo son propiciados por el sector privado, sino 
que, el gobierno ha ayudado a promoverlos corno parte de su 
proyecto de internacionalización económica, como señaló el 
Presidente de México "A futuro, el tratado nos permitirá crecer 
más rápido, tener más y mejores empleos y, sobre todo, competir 
mejor11 • 

Las firmas extranjeras venden u otorgan licencia, a los 
empresarios mexicanos, sobre los derechos para operar las marcas, 
los nombres y, lo más importante, los CONCEPTOS DE SUS TIENDAS, 
servicios o restaurantes. 

Existe sin embargo un riesgo, el 11 mexicano globalizado", que ya 
en el furor de la entrada al Acuerdo General sobre Aranceles 
Aduaneros y de Comercio en 1988, se incorporó de lleno al 
síndrome de lo importado, y ahora tendrá de nuevo la posibilidad 
de contar con una de las más variadas oportunidades de consumo de 
lo extranjero, en todos los aspectos. La verdadera prueba estará, 
más allá del 11Malinchisrno", en la calidad, oportunidad y precio 
de la prcducci6n nacional; por lo que si la duraci6n, 
resistencia, servicio y avance tecnológico es inferior en los 
productos nacionales, el consumidor se verá orillado a optar por 
consumir los productos foráneos. Ya no será válido contar con dos 
lineas de producción: una de calidad y otra si ella, y/o reservar 
saldos y segundas para el mercado interno. 

Respecto al sindrome de lo importado, podemos de:cir como un 
indicador de penetración que existió, es que, en los últimos años 
aparecieron muchos supermercados de importación en diversos 
lugares de la ciudad. En ellos se pueden encontrar cereales, 
harinas, jabones, salsas, enlatados, articulas de tocador, 
dulces, entre otros productos. 

De acuerdo a los comentarios del encargado de una tienda de este 
tipo, ésto se debe a que el cliente busca la calidad que ya ha 
probado, ya que los principales consumidores, pertenecen a zonas 
económicas con gran poder adquisitivo, los cuales han viajado a 
Estados Unidos y están dispuestos a pagar articulas más caros que 
los nacionales, aún cuando exista el mismo producto en el pals. 
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Por otro lado, se llevó a cabo una reun1on en la Cámara Americana 
de Comercio, en la ciudad de México, entre fabricantes de bienes 
de consumo inmediato y productos alimenticios con los 
representantes de varias de las cadenas más grandes de EUA. Estos 
visitantes vinieron en busca de toda clase de ropa, joyeria Y 
accesorios, herramientas de mano, azulejos y losetas, licores, 
muebles, todo tipo de hortalizas y, frutas secas y enlatadas. 

MERCADO INTERNO CONTRA MERCADO EXTERNO 

Los compradores frecuentemente tienen que tomar la decisión entre 
adquirir mercanc1a de mercados internos o de mercados externos. 
Comprar productos externos tal vez pueda dejar un mayor margen 
bruto de ganancia, sin embargo, existen otros riesgos que pueden 
hacer no tan atractiva la idea. 

A saber, existen cuatro formas de efectuar compras en el mercado 
extranjero: 

l. Directamente del fabricante. 

2. De comerciantes en exportaciones que se dedican exclusivamente 
a la negociación de articulas manufacturados. 

3. A través de agencias de ventas de exportación, las cuales no 
mantienen inventarios. 

4. Por medio de casas de exportación a comisión, las cuales 
actúan como departamentos de exportación de las fabricantejs y 
reciben comisiones a cambio de las ventas que realicen. Estas 
pueden ayudar a agilizar el papeleo de salida de los 
embarques. 

Si no se presentan problemas en el embarque de la mercancia, si 
es de buena calidad y es del gusto del cliente, las recompensas 
en el margen bruto pueden ser substanciales. Para minimizar el 
riesgo, las tiendas añaden un factor de 11 carga 11 , es decir, un 
porcentaje fijo sobre el costo del embarque, el cual se utiliza 
para publicidad, rebajas y otras contingencias, proporcionando un 
factor de protección o de colchón. Al final de la temporada, la 
porción no utilizada de la carga, le proporciona al comprador un 
margen bruto adicional. 

En el terreno comercia 1 no hay espacio para la quietud y la 
calma. Al que se duerma se lo va a llevar la corriente. El mundo 
ha entrado a la globalización y no deja exentos a los del sector 
comercial, responsables de las dos terceras partes de las ventas 
que se hacen en el pais. 

El reto para los mexicanos será mantener sus logros hacia los 
próximos años, dentro de un contexto más competido. 
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A conti"nuaci6n. se pr·eserita .un resulnen :d·e ~~s riescj6S y venta?as 
entre.· el mercado interno y el. extern~ obtenido del libro de 
Fundamentos del Comercio Detallista: 

~ 

PRECIOS CON COSTOS BAJOS 

MARGENES INICIALES MAS ALTOS 

ENTREGAS MAS CONFIABLES 

CONTROL DE CALIDAD DE LA MERCANCIA 

DISPONIBILIDAD DE DESCUENTOS DOBRE 
FACTURAS Y EMBARQUES 

EXCLUSIVIDAD DE LINEAS DE MERCANCIA 

VENTAJAS 
l.lITlIBll.Q 

X 

X 

X 

DISPONIBILIDAD Y FACILIDAD DE PEDIDOS 
DE RESURTIDO X 
RESPONSABILIDAD SOBRE EMBARQUES DAñADOS 
O PARCIALES X 

HABILIDAD PARA PROBAR EL MERCADO X 

NIVEL DE IMAGEN (POTENCIAL) X 

PERMITE LA HABILIDAD DE MANEJAR UN 

DEL MERCADO 
filITfillliQ 

X 

X 

X 

X 

SURTIDO MAS EXCLUSIVO DE MERCANCIA X 

AHORRO DE GASTOS Y TIEMPO POR VIAJES AL 
MERCADO X 

MENOR TIEMPO DE ENTREGA DEL PROVEEDOR X 

PAGO DE LA MERCANCIA DESPUES DE HABER 
SIDO RECIBIDA X 

MAYOR DISPONIBILIDAD DE DINERO PARA 
PUBLICIDAD, PROMOCION Y REBAJAS X 

DEVOLUCION DE MERCANCIA DE LENTO 
MOVIMIENTO X 
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h CONCLUSIONES 

CONTROL INTERNO 

Debido a que el Control Interno representa la estructura sobre-la 
cual descansa una entidad y sus operaciones, y ya que una empresa 
no puede sobrevivir sin una estructura fuerte y bien definida en 
la que se establezcan: ' 

*La organización y el papel que cada individuo representa 
para la misma. 

*Los objetivos y metas que se persiguen. 

•Los procedimientos que se deben seguir para lograr dichos 
objetivos. 

Es por ésto que el Control Interno se convierte en la espina 
dorsal del negocio, sin la cual no se podrla mantener en pie y no 
tendrla un buen funcionamiento. Pero para que ésto funcione y se 
asegure el éxito de la empresa, es indispensable que se ci:ente 
con un Control Interno bien diseñado y basado en las necesidades 
y recursos con que se cuenta, encaminándolos hacia el logro de 
los objetivos establecidos. Además de ésto, debe revisarse 
per!odicamente la ejecución correcta conforme a lo planeado, por 
lo que debe ser flexible y capaz de adaptarse a los cambios que 
sean necesarios para lograr el crecimiento de la empresa, 
evitando con ésto que, al volverse obsoleto, se disminuya la 
optimización de los recursos y el servicio que pretende brindarse 
a la clientela no sea el adecuado, ocasionando la decadencia y el 
fracaso del negocio. 

TIENDAS DE AUTOSERVICIO 

Las tiendas de Autoservicio son entidades comerciales cuya 
función primordial es poner en contacto a múltiples proveedores 
con infinidad de consumidores, bajo un mismo techo y en espacios 
relativamente pequeños (Tiendas), las cuales generan los 
siguientes beneficios: 

CONSUMIDOR 
a) Ahorro de tiempo y esfuerzo, debido a que es fácil 

encontrar gran variedad de productos y satisfactores 
en un mismo lugar. 
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PROVEEDOR 

SOCIEDAD 

b) Posibilidad de elección entre un volumen muy extenso 
de marcas de un mismo producto, satisfaciendo las 
preferencias de todos los gustos. 

c) Cercan la al hogar, ubicándose en la mayoría de los 
casos, en lugares de fácil acceso. 

d)Representan un ahorro para el consumidor debido que a 
las compras en volumen que manejan las tiendas, 
permiten disminuir los precios unitarios. 

a) Las tiendas de autoser'1icio representan un canal de 
distribución con alta demanda. 

b) Facilitan el desplazamiento de los productos y la 
difusión de los mismos logrando mayor penetración en 
el mercado. 

c)Permite mantener un mercado cautivo y garantizar las 
ventas. 

a)Las tiendas de autoservicio constituyen una 
importante fuente de empleo, contratando a personal 
de diferentes niveles socio-económicos para 
desarrollar las diversas funciones propias de este 
tipo de negocios. 

b) Permiten abastecer las demandas populares con mayor 
f§cilidad y rapidez. 

c) Ponen al alcance de los consumidores los 
satisfactores a mejores precio, permitiendo hacer 
rendir más los ingresos familiares. 

Las tiendas de autoservicio, han logrado un fuerte 
posicionamiento en la economía i1acional y dentro de las áreas 
urbanas, lo que ha traido como consecuencia el surgimiento de 
diversas cadenas y tiendas de este tipo, dentro de las cuales se 
pueden mencionar entre otras: 

INICIATIVA PRIVADA 
Aurrerá, Bodegaurrerá., Superama, Gran Bazar, Club 
comercial Mexicana, Bodega Comercial Mexicana, 
Gigante, Bodega Gigante, Chedrahui, Soriana, Super 
La Luna. 

SECTOR GOBIERNO 

de Precios, 
Price Club, 
Siete, Oxxo, 

Tienda del ISSSTE, IMSS, Pemex, Electricistas, Sedena, UNAM. 
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Con la penetración del mercado y el incremento constante de 
nuevas tiendas, la competencia por ganar al público es cada vez 
mayor, lo que obliga a las tiendas a prestar mejores servicios, 
productos de mayor calidad y buenos precios y a mantener un nivel 
constante de innovación y publicidad para atraer y mantenerse en 
el gusto de los consumidores finales quienes serán, en resumidas 
cuentas, los que elegirán en donde comprar. 

Aunado a lo anterior y no conformes con la competencia que se 
presenta a nivel nacional, todas las tiendas de Autoservicio 
deberán optimizar cada vez más sus recursos y buscar la 
modernización constante para poder afrontar el reto que 
representa el Tratado de Libre Comercio, en el que tendrán que 
competir con compañias más fuertes. 

MANEJO DE INVENTARIOS 

Hasta hoy, el Método Detallista ha sido de gran utilidad para las 
tiendas de autoservicio, ya que les ha permitido llevar un 
control adecuado de los inventarios y les ha facilitado la 
valuación de los mismos, ya que debido al gran volumen de 
mercancia que se maneja, cualquier otro método de valuación 
resultaba poco práctico. Con el Método Detallista, la empresa 
valúa sus inventarios a precio de venta al cual se le aplica un 
factor para determinar el precio de costo sin necesidad de 
efectuar aná.lisis documental y cálculos muy laboriosos, para 
determinar el valor final del inventario a precio de costo. 

En el futuro, gracias a los avances tecnol6g ices, a la 
implantación de sistemas de cómputo cada vez más avanzados y a la 
posibilidad de poder manejar los productos a través de un código 
de barras, la valuación de los inventarios a través del Método 
Detallista, podrá pasar a segundo término, siendo substituido por 
el Sistema de Inventarios Perpetuos a través del método de costo 
promedio, lo que permitirá: 

l. Disminuir el trabajo al no tener que hacer tomas fisicas de 
inventario cada vez que los precios de venta cambien. 

2. Manejar las ofertas únicamente a través de la linea de cajas. 

3. Tomar inventarios físicos en forma más exacta, permitiendo 
hacer la valuación inmediata a precio de costo. 

4. Disminuir la merma, al establecer responsabilidad directa de 
los empleados sobre la mercanc1a. 

5. Establecer la merma que genera cada producto en lo particular, 
lo que permitirá tomar decisiones mas acertadas y controlar 
aquellos productos que presenten mayor problema. 
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6. Facilitar el análisis de cada producto al tener bien 
controlado su comportamiento a través del sistema de cómputo. 

Sin embargo, ésto no significa que se deje de manejar el 
inventario a precio de venta para conocimiento y control inter.no 
de _márgenes de venta, y cualquier otro tipo de análisis y 
estad1sticas sobre la operación de la empresa, ya que el Método 
Detallista (precio de venta) será utilizado para aspectos 
comerciales y de información y el Sistema de Inventarios 
Perpetuos por el método de costos promedio se empleará para 
valuar los inventarios. 

ELEMENTOS BABICOB PARA EL EXITO 

A pesar de que el éxito se logra al combinar las funciones de 
todas las áreas operativas de la empresa, la que mayor 
responsabilidad e importancia tiene es el área de compras ya que 
de ella depende que se adquieran productos competitivos, de buena 
calidad y bajo las mejores condiciones posibles, los cuales 
generan ventas y por consiguiente utilidades para la compañia. 
Los compradores deben evitar hacer compras en exceso, a precios 
no competitivos y de productos innecesarios o de mala calidad. 

El segundo elemento básico para el éxito de este tipo de 
negocios, es el que forman el área de recibo y la bodega, ya que 
de nada servirá el esfuerzo de los compradores por adquirir 
mercanc1as adecuadas, si al momento en que los proveedores hacen 
las entregas, no cumplen con las caracter1sticas prometidas, o 
bien los productos estan dañados o las cantidades pedidas no son 
surtidas. Por su lado la bodega contribuye al adecuado control de 
la mercancia al efectuar el almacenaje correctamente y 
distribuyendo la rnercancia a piso de venta de manera eficiente. 

El tercer elemento bAsico es el Personal, ya que éste es el que 
se mantiene en contacto directo con la clientela y con la 
mercanc1a y son los empleados los que difunden la imagen del 
negocio, por lo tanto deben estar bien capacitados y remunerados, 
además de que se les debe inculcar un compromiso con los 
clientes, con la compañia y con ellos mismos, que los motive a 
trabajar para lograr los objetivos de la empresa. 

El cuarto elemento está representado por el Control Interno, ya 
que en la medida que éste sea adecuado, se lleve a cabo y sea 
flexible para adaptarse a los cambios, las funciones serán 
desarrolladas correctamente y estarán encaminadas hacia el logro 
de los objetivos de la empresa en coordinación y armenia de todos 
los departamentos. Pero lo anter lar no quiere decir que hay que 
descuidar el aspecto costo-beneficio. 
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