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O,B JE T.I. V o;~ 

Realizar un estudio ref~i.i.nte a la~ funciones 'que rea

liza el Administrador de Re'c~~sCÍs ~~~~llOS d~~,t~~ de una or-
·,.,' .·, ' 

• ganización de AutoservicfCÍ, eón ei p~opó~ii:o de conocer --

aquellas actividades y funciones,qlie:~ealiz~ de~tro del de

partamento de personal 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

La Capacitación Interna del personal, dirigida por el 

Administrador de Recursos Humanos, l ayudaría a reducir los 

costos de la empresa ?. 
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H I P O T E S I S. 

Si el Administrador tiene en sus manos los conocimien

tos necesarios relacionados con la función de la capacita-

ción, estos los puede aplicar dentro de la empresa para di~ 

minuir o eliminar los costos. 

III 



INTRODUC'::ION 

La Administración de Recursos Humanos es una función de 

mucha importancia dentro de las Organizaciones Mexicanas ya 

sean grandes, medianas o pequeñas ya que uria de las caracte

rísticas de estas empresas modernas es el aprovechamiento de 

los conocimientos de especialistas en Administración, para -

hacer frente y resolver los problemas complejos y críticos 

que se les presentan a lo largo de su función. 

Se reconoce que el tema del trabajo, no forma parte de 

una innovación téorica, puesto que existen textos que abar

can y explican muchos de los conceptos que aquí se mencionan 

por esto mismo, es en el desarrollo del mismo tema, donde se 

considera estriba la aportación, tomando en cuenta que la -

Organización de Autoservicio no tiene un documento guía o -

una regla general para el análisis de la función del Admin!s 

trador de Recursos Humanos, para el óptimo desarrollo que -

lleve a la Organización a ser la primera en el mercado. 

La estructura general de los capítulos comprende aspe~ 

tos generales, es decir, se han tratado de mencionar los 

principales pasos que se necesitan para llevar a cabo la fu.!). 

ción del Administrador. 



En el capítulo 1 y 2 se mencionan aspectos referentes 

al origen del Autoservicio; la evolución que ha tenido a -

través del tiempo, mencionando las características princip~ 

les de este tipo de Organización, corno la forma en que se ha 

estructurado, de acuerdo a las necesidades de los consumidQ 

res como de los productos y servicios que en ella se distri 

buyen. 

En el capítulo 3 practicamente se dan a conocer las fUQ 

cienes que desempeña el administrador dentro de la tienda p~ 

ra su buen funcionamiento, en el cual se muestra como reali

za estas funciones para el mejor aprovechamiento de aquellas 

herramientas y técnicas administrativas con que cuenta; pro

moviendo el desempeño eficiente del personal a la vez que d~ 

be captar y mantener al personal en la Organización trabajan 

do y dando el máKimo de sí, con una actitud favorable. 

Por último en el capítulo 4 se mostrarán aspectos gene

rales sobre la Capacitación y la forma de llevarla a cabo; 

asimismo, la propuesta de mejoramiento al sistema actual de 

capacitación que se esta utilizando en la tienda.de Autoser

vicio, para el logro de mejores resultados. La importancia -

de este tema radica en elevar positivamente los estandares 

de evaluación, desempeño y servicio del empleado hacia el -

cliente, así como tambien proporcionar los conocimientos ne

cesarios para incrementar el desarrollo en los empleados pa-
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ra que logren el cumplimiento de sus objetivos y la satisf~ 
' 

cción y cumplimiento de los de la Organización; disminuir 

las mermas y faltantes que afectan los costos de la Organi-

zación de Autoservicio en general que se encuentran establ~ 

cidas en México. 
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CAPITULO 

ORIGEN DEL AUTOSERVICIO. 



1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS EN OTROS PAISES(l) 

A principios de Siglo XIX la mayoría del comercio en 

Europa y el resto del mundo, estaba compuesto por una gran 

cantidad de comerciantes que daban atención personal a sus 

clientes; estos comerciantes se agrupaban en ferias, lo 

cual hacía atractivo este tipo de evento, ya que en ellos 

se encontraba toda variedad de productos que se podían 

ofrecer en esa época. 

En Francia en 1852, como una nueva alternativa del ti 

po de comercio que se llevaba a cabo, surge la primera tieu 

da de departamentos, siendo su fundador el Sr. Afís.tides 

Boucicaut, donde introdujo las ideas innovadoras, que vi-

nieron a revolucionar la forma de distribución .. y a _dejar 

obsoletas las ideas de vender mano a mano y frente al clieu 

te. Esto fue motivo de estudio para él, ya que por medio de 

observaciones dedujo que cada tienda o comercio tenía un 

promedio de gastos originados por el personal que atendía a 

los clientes, cajeras para la tienda, bolsas de envoltura 

para cada compra, ya que eran tiendas independientes una de 

otra, gastos de limpieza para cada local y así una serie de 

gastos que mermaban la utilidad, debido a lo cual decidió 

alquilar un gran local en las afueras de la zona comercial 

(1) M. M., Zimerman, Los supermercados, pag. 24 
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surtiendolo con mercancías diversas, creando un área desti 

nada para estacionamiento de los carruajes y en general -

ideó una forma diferente de vender, con lo cual logró la -

primera tienda de departamentos de que se tiene noticia. 

En Estados Unidos, las tiendas por departamento surgen 

por primera vez en la década de 1860, una década después de 

su aparición en Europa. 

Durante el decenio de 1920 se inicia una tendencia im-

portante en el comercio al menudeo, consistente en la rapi

da expansión de organizaciones de cadenas de tiendas. Este 

tipo de organizaciones incrementarán su participación en 

las ventas totales al por menor en los Estados Unidos de 

Norteamerica, de un cinco por ciento aproximadamente a cer-

ca del 30 por ciento. El desarrollo de las organizaciones 

en cadena tiene consecuencias profundas para las compañias 

productoras, sus clientes y sus métodos de venta. 

Las tiendas de Autoservicio hicieron su aparici.ón .. en -

los anos 30 en New York, con la apertura· del primer ~uper-;:._. 

mercado, su impulsor fue el Sr. Micha el cullen, :surg~e?.dp· 

un nuevo sistema de distribución en masa,· éCcuai·iU'e. rééi.::: 
bido con gran entusiasmo, pues venía a· r~~olucioniir':totáÍ

mente el comercio al por menor~. 

6 



De hecho los primitivos supermercados no eran atracti 

vos en su aspecto exterior, ofrecían precios bajos y operJ! 

ban a base de pago al contado. Estos establecimientos com~r 

ciales introdujeron el principio de Autoservicio, lo cual 

suponía trabajo o molestia material para la clientela, pero 

reducía los costos de personal y aumentaba el volumen del 

negocio. El Autoservicio incrementó la cantidad de las com

pras de "Impulso". Otro principio fue presentar surtidos m_!! 

yores de mercancía, por atraerse grandes cantidades de cli~n 

tes. 

En 1940 aparecieron los centros mercantiles suburbanos 

planeados. El desarrollo de estos centros se debió a la con 

centración de la población hacia los suburbios, al mayor nf 

mero de automóviles particulares y el creciente congestionJ! 

miento del tránsito en los distritos comerciales de las ci~ 

dades, 

El crecimiento de las tiendas de descuento constituyó 

el principal progreso del comercio al por menor durante el 

decenio de 1950, pero su mayor expansión tuvo lugar cuando 

empezaron a trabajar "Mercancías durables", con rebajas co!!. 

siderables en comparación con las que ofrecían las tiendas 

corrientes, sus bajos precios eran posibles por su mayor v~ 

lumen de ventas, al cabo de cierto tiempo fue cada vez ma--
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yor el número de casas de descuento que decidieron subir 

de categoria sus servicios y su presentación. 

1950 se caracterizó por una rápida expansión del mer

cado automático. Las firmas productoras tienen que estar 

atentas a posibles innovaciones en las ventas. 

ANTECEDENTES HISTORICOS EN MEXICO (
2

) 

Los tianguis son el primer antecedente histórico que 

se tiene de las tiendas de Autoservicio, ya que funciónaba 

como un cambio o trueque de mercancías·. 

Durante la época de la colonia el comercio ~n México 

no sufrió modificaciones sustanciales en su forma operativa 

ya que siguieron funcionando los . mercados o tia.nguis. 

En la época independiente los mercados sufrieron pocas 

modificaciones en las tradiciones y costumbres que quedaron 

del colonialismo; y solo fue por el aumento en la variedad 

de los productos y la creación de nuevas industrias. Duran

te esta época aparecen las tiendas de abarrotes,atendidas 

por dependientes que se encargaban de despachar y cobrar. 

Transcurrió el tiempo sin que se.presentaran.cambios 

a este sistema de distribución/ has·ta: 1946, cuando el enton 

(2) Kelley, Pearce C; Ventasal'Ménudeo~'pag'. .82 
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ces presidente de la República Mexicana: General Manuel Avi 

la Carnacho, emitió el decreto para las tiendas de Autoservi 

cio con fecha 18 de Enero de 1946, que en su primer artíc~ 

lo dice:"Se autoriza el establecimiento en el Distrito Fede 

ral de lonjas de distribución al detalle de artículos de --

consumo necesario; comestibles, bebidas de envase cerrado, 

artículos higiénicos para el uso doméstico, aseo personal y 

del hogar, por el sistema de Autoservicio". 

En sus demás artículos el decreto señala los requisi--

tos para que pueda abrirse al público un establecimiento de 

esta índole; como son los relativos a la obtención de Licen 

cia, condiciones que debe reunir el local, la presencia de 

los artículos para su venta, tarjetas sanitarias de sus em-

pleados, etc. 

En este mismo año hacen su aparición en México, las -

tiendas de Autoservicio, cuando la empresa Supermercados, 

S. A. ( SUMESA) , inaugura· su primer establecimiento el día 

nueve de marzo de 1946, sÜmdo el precursor y fundador el 

Sr. Jaime F. de la Garia; Üb.Í.cárid;,lo en las calles de Athos 

y Monte Líbano·. 

Surgiendo post:e~l~rrnente en el mes de Octubre del mis-
. '. ;.·1·, ·.· 

mo año, la empresa ··deri_ominada: Central de Mercados, S.A. 
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Realmente el auge e incremento de la nueva forma de 

distribución, fué en la época de los sesentas, en la cual 

surgieron nuevas empresas y las ya establecidas crecieron 

hasta las actuales cadenas de tiendas de Autoservicio que 

se conocen, y en donde se ofrecen toda clase de artículos 

tanto de supermercado y confección como mercancías genera-

les transformando su mercado en un centro de compras gene

rales, cumpliendo como función el ofrecer prec.ios bajos, 

amplio surtido, buena calidad, limpieza·e higiene, comodi

dad y rapidez. 

1.2 CONCEPTO DE AUTOSERVICIO 

•... ,_, ,.,. . 
Es el lugar en el que convergen'>. :los 'esfuerzos de prQ_ 

ces adores, almacenadores, empacadores.; ~anales· de producción 
•'1 ! . .... ·,·· .. ·.:. ,. -

y distribución' para satisfacer las; 'd~fu~nd~~ 'del consumidor 
~-: ~/-:",:'.:~·:-_~::'., 

Es un representante que comunic{~~u'opinión a todo el -. . . ·.,.·· ,_ .. ~-... ; - . . -

sistema de consumo y de esta manera-·iín¡)üi'sa>á ;las fm;;rzas 
'~::.,·'"<::: '.:·-·· '., . 

productivas de nuestro país hacia+:ia\:evolucf6n' y el cambio. 
-.'. ·::.- ,'~-:·.-·!:~~-·;,;:;1.~:'~l_/.~\:_:::-_\_>::~.· ~:.·.:·¡·:; ·> -.. -. ·. ·. . . 

. /1:'. -: .... ,, -~:f. 

El Autoservicio es la fornia''.d.eis·atista6er/l~s:· necesi._-
- . :: ·.:;' '-'..':(/;.'~\·;;;·\. ;-:.:/J:\::~~ :~~i~í~t~--;~'.~;.;,~i/{'.~~:p; ':'.-~ :: 

dad es del consumidor de difererítes·;· clases •:S'óci'ales de una 

:::::.:·:::.: :·:::::or:~t~~i2~títf ~~!~tt1J~t~:::::,:: ... 
.',.• ~·;- <-.':~.; .. ,··=-~'.:~/-·,::~·-.·· 

(3) Boletín informativo;:~ut~s~;~icio >Ari~xO 4, .c.M. 
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Es el lugar en donde se exponen los productos al con

sumidor de una forma atractiva y con precios atractivos en 

donde casi siempre, el consumidor asiste con el fin de ad

quirir mercancías en oferta, y que por medio de estrategias 

de mercadotecnia se logra que el consumidor adquiera otro 

tipo de mercancías, que para la tienda muchas veces es difi 

cil vender. 

( 4) 
1.3 FACTORES QUE.INFLUYEN EN EL AUTOSERVICIO 

. ,. ·· .. ·-· 
··:,,···· ·í·· 

La función princ.Í.p~'t:ciel,iiutose'rvicio es proveer pro

ductos para la aÜmellti~l;¿h:'y~{,.~J~i;t¡dd,~ ia. s<ilud, el en--

tretenimiento. Para es~:,·f-~P~f~1,í~~'..i;d;· ~éfr:a~ per~~nas 
es necesario para qlÍ~·:~l ccimer'ció•'pued.a pr~p~r~.ion~r ·ios.'· 

productos que son indispensabl~~;~aJ!~'.;iaG(~i~-a ái:! cina cornil~ 
. ·, -·· ... l'.:;\·.' ::'¡./ <;::·.· . 

nidad. . ¡)}:j:;; c;i:c:; '_>· '' 
-':. : . '.• - . ',.",. ,.: -.;,~. ,.-.>. . > ~\ :; \ : : -. 

.. ·j ... ·-::>;<':~.:.1¡-·,:::>..:· :· ; ?f:',; - ·.· :,_- -· ,;:, .... ,,/~> 
A continuación se hace mención de calgunos;.:factores:.·que 

se consideran los más importan~~~~ \:'V~~/:fYS.\~;;t;:i''.•'>';,::;;: -
'• .~:'.">"· .::~ ::;. - =·;: . .;.· .. __ .. " ::~: . .-> .. ~ . ·::.·" ~~-~-.:. 

a) En el campo los trabajad6ri~;W2¡¡~~.;si~os, i:rabájan 

con esmero 

lograr una 

durante larg~~;,~~~~~·.X~~~bi:za~~o~e por 

buena cose;~~:·~d~~~~· d~· abunáarite. 

b) El mejoramiento en'. la,~s:r~~f!j_C~S para obte~er pescas 

abundantes y variadas·e~:;,-~~stros m~~es. 
_:,. j.''· . ·.. :· 

c) En granjas Y.Pi:ade~~s ¡;¡~productores invierten tiem 

(4) Boletin Informátivo'1 .0b~:.cit. pags. 4 y S 



po y trabajo para lograr los mejores ejemplares. 

d) Por otro lado en la industria, se busca día con día 

perfeccionar los sistemas de producción aprovechan

do al máximo las materias primas, desarrollando nu~ 

vos productos y materiales • 

e) El sistema de transporte se utiliza para distribuir 

esta producción al lugar en que será vendida y el 

mejor lugar es en las tiendas de Autoservicio, que 

son en definitiva, donde se reunen los esfuerzos de 

productores y las necesidades de los consumidores. 

1.4 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL AUTOSERVICIO 

Dentro de los múltiples servicios que nos proporcionan 

las tiendas de Autoservicio tanto a consumidores, empleados 

y proveedores, se,, mencionan las ,,s'iguientes ventajas: 
' '~ : . 'c ..... , ' . 

:·.'·'····: .. .,.. ,·, ·, 

a) La al ta r~t~,ci~~:,~~:~/;~f~~~1??i~s, , es decir, el. poco 

tiempo que el.':pro'ductci')•permanece ·,,en, el inventario' 

b 

1 ::t:::::;~~0i~~~~~i~~l~t~~~!;~i~i:~:~t~::·.·· 
·precio, lo. cua1·:és 'un :a'rma.'más':para·'reducirc·1os pr~ 

cios a favor~ ~:~,·'cÚe~t~. :, :\'.: :, ::',' ,,; • .;:::.' ·' < ·, 
c) Libertad de, ~~e~c{ó~; ·~~i:~ •qui~~~:~~Ú~{~~~;•;el' 

<. '.'·~· _.:: ,.,:.· .. !,.. 
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cliente, puede elegir entre la gran variedad de ar

tículos y de tiendas de Autoservicio, en la cual -

exista mejor servicio, surtido, eficiencia, higiene 

y sobre todo la cercanía de la tienda al hogar del 

cliente. 

d) Las ofertas que las tiendas ofrecen al consumidor en 

determinadas épocas, con atractivos descuentos en 

sus productos. 

Ahora bien, la tienda de Autoservicio se tiene en el -

concepto de que es un establecimiento en donde se encuentra 

todo tipo de mercancía, amplio surtido, calidad, limpieza e 

higiene y que el cliente puede tocar y ver la mercancía a su 

libre elección; esto trae cc:insei::~e~~i~s, 'ya que las mercan

cías sufren deterioro por el ~a1/~a:rie'jc:, por parte de J.os --

clientes o por accidentes dei:~:i~m6/'~9tC:,' ó~aciona mermas y 
;·)<~- .. ~ -~ '.·.:.~: ·. 

p.lrdidas en los departamen~oi:iJ\"iJ1~,smas ,q~e. r';'Pe:rcuten en los 

costos de la Organizac.Í.Ón: .. :' .. :\:;/ ':.: ·· · 
~'~~~~:::·-,_, ··, .. ,.,· 

Es por esto mismo· qu~'.·~~;~~l~¡~¡n::_·i~·~. :siguientes 

ventajas dentro del autose·~v:i6i6;· '.'!; ;; : 
'~'~.·::· -.. ". - -' :-. l.' 

des-

-··;:: .-·;: ,'':· .. :•. -- , -

a) Debido a que se ma.riejan·:me:rca.ncías·;en ·gran volumen 

es frecuente qué~e;:neria~ ~i:J~sc~ido e~ la rota--, 

ción constante' · ci"e i~~)~~f~a~ci.i:~~ Cie'· ÚícÚ y rapida 
·(: - . _,. . :\1· .;;-, •' -_, .:; 

descomposidón, .·esto ·~tiele sllcecÍ~r ikn .eL área·. de--

)3 



perecederos . 

b) Espacio limitado en los pasillos;· para el uso del ca_ 

rro de servicio,lo que quiere decir, que se necesita 

un estudio de planeación de· espacio para cada depart~ 

mento de la tienda. 

c) Agotamiento rápido de los productos en oferta y ese~ 

sa información en los departamentos acerca de las mi~ 

mas. 

d) confusión en los clientes por reetiquetamiento de -

mercancías. 

e) Debido a la alta concentración de la población,los 

estacionamientos resultan insuficientes. 

14 



. CAPITULO 2 

PRINCIPALES FUNCWNÉS. DE LAS: AREAS QUE CONFORMAN 

LA ESTRUCTURA oRriA~úAcioNAL DE LA TIENDA DE 
: : .. '·-. 
AUTOSERVICIO. 



. . . .. . . ( 5) 
2.1 SURGI!ÜENTO DE "COMERCIALIZAD~R,A,•S;A.:'. 

La o~ganiz.;ói~~'cie; i\tii:d:S~;~¡~·íof· ~~~~\f~j'~(,rn~}e~ tarn-
.. _ ... -, ·' .. -__ , .. ·.~.,_~, ,..,: ~ .:·t·,;::.-::~:·-;:_~:;,jS-~-:~~:~,~>.;,/.~\~~)~_~i\;~:(-/:~~:'(~~·;":-~~-:--.~·-::'.-.:-~A :· .' ... 

. bjén ú'~ri~ su historia;·,La nuestra:cornen?o,'.en:1J930 aqui.,·en 

Méx ic;_· ..• e.~.:·:'r~~:·r l1:\.f ~,t~f ;.;~~f ~~~·é&~.~~ci~i~~1~·:,~~~~X.~'.2.i'.c.·na~i6 
"Cornercializádorá ¡,;:s :A~-.•:,;/( rnotTva:· .. del'-; pre·sente;,:estúdio) ·. fun.,-

. ;::1:jr~tj~f ?f I~ltl~;~~~J~!J~tt~i!~t:~:f :t:· 
· c6n•::'ei·· paso· del tiempo :C gracias. al esfuerzo y 'dedica-

;';:,:::l;~f ~¡'.'~!~[f~:;~t~}!~f~tJt~i!if~iie'l~I.i1f'~'''~'. 
··Entre:Jlo~;.ano~ 1937/y,.19_39consol_idada-ya .corn~ una -:a~.·-;-: 

::s ª .. :i_: __ . _: ...... : .. -... : ..... _ ... : .. _._ .. · .. _.e·:··.·.·.: .. ·.·~.·.·.!Y_.·.·.·.· .... ~--_··.~_;._:.· .. :_·.~ .. '.···.·.·.·_:_º_ ... ·.·.·_•.t .•. ·.·;_·.9·.· .. _.:· .•. :.·· :.:¡:_.r ... ·.·_ .•. :.s_·_: ..•• _ .. ·_ .. ¡.· ...• _._:_:_· ..• :_.:_.··:· .. ·~--.::.:.·_ ... ª.·.· •• •· e.::_;·_.::.;!~~,.· ·~ 'i~;~1í'f; •. It· exportació~·'(ae_ té.la_ ·._s. a ;,Canadá, E~tad~s:· ~~~:~~·f~~11:~~f ,(·d~·~:~.;. 
~ · .;·: ... ~~-:~;" .. ·-!'.:.;'." ~.:~·.- .. _. -~:-~·;" ::~ .. ,':, - - ·:··:-·. :,~;.,'.~ ._::./-!'.·:~.:. .!i~/</~.:~>·~·r.·~·.:··.- ,_·l~ 

tro. Y su~ª.~f.~~~·a.j¡\'~;··~(;c::\{·, .. 2· ~. : . ,, : }/f ~ '.:&}\\':;7·y;;N;i 
. En t.rer·:·tantC>" 'ºei:-··ed'i f.'.{C fo : ci~:.·:· v~·~ ~-~ t'i~·n-ci :~:c~~-~i~{~·z·a·;~'.-:f -~~ . ~·~·-.:~. 

~·-.>\;,': .. -'~·:·.;·"···,--'.:•·.~:,._e -~ ·,,".'. . . ,:;· ':!'-':;~:.• .;.'.•'"' . 

pliad() y: moderni.'Z~a6;~ ei';ár~a•'ae' iiantas:se'e'ii'te~~ió ~. t~es;.;. 
pisos,. y la va~i~a;J'i~>~i:.~Ículos s~ ~¡~~ ITI~s~~~rand~ ya .. ·que 

. ~ .. ·_ '1.~·,_... -::·+: ~ __ ,., .·,:> .. i 

:::rn:: ::n::::it:';t~t~1~:'.~:~!~~·j~¡:~1~~rj?e~s::::~:::·0:::~cu-
.. - '··:{,.'· ·.<;;:· 

(5) Boletín IriforrnaÍ:ivó,·¡utbs¿v.í.~io,Anexo 2, c.M. 
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Dado el asombroso crecimiento y la gran aceptación de 

un nuevo sistema de ventas, en 1962 se inaugura la tienda 

de Insurgentes, pasando a ser la primera sucursal de la ca

dena. En 1964, dos años después, nace la sucursal de Astu-

rias y posteriormente Pilares y .la Villa. Es en 1968 cuando 

"Comercializadora, S.A." da un gran paso, su ínteres por ser 

vir a la comunidad no soló en el área metropolitana, sino -

también en el interior ·de la República, hace posible la ape.;: 

tura de las tiendas de Puebla y Querétaro. 

En 1980 la organi.~a·~i.ó~':reun~ nue~as experiencias, al -

inaugurar una sucur.sal, .en .Ti::]ua.rya:, Baja·. Califor~ia, ·,Ya :<:iue· 

tiene diferentes .retos por ser•una tierida'·.ironteriza';·;,téiier':,. 

competencia ai extranjero y tener ~t~f .. ~.,~dai\:~if?·~~º iÜí .. re.". :;· . 
.. , , ··:: . .':¡»~·· <:;;~:::·--. ;:/; <.·:·.';-.\r'.·'." .. 

,..,. :·::::.::, ·::· ,:·:::;~t:¡~1I~1i~~~t~t!l~J~¡¡¡::::; ·· 
el centro comercial de Tijua~~::/\.'.;~y,·:·;.";;; · .,.;"•., '·".•'•.:;:/<• . . . 

· .. 3:;;>· ::f~;,fü:.~¿~~2f ?~;.;·l~~·~fü~·:·:·ÚL·_, ·: ..... 
En 1981, La Organiza~i6n· tiene.::~n<1:enorme::~xoansion·.~1., ::':::::,:: ·::·::.:. ,;.;,:.g1t~~~~t;1f i~~f ~~i,í ... 
Un ano más tarde se decide adquirir otf.º., restaur_ante .-

ubicado en el área metropili ~~n.···a· :; ._. ; ''.\, ·:\:./ :X ""·' 
/'.o\' 

' \"~;'' 
,, .- ···,. :1;;'.;· 

En 1985, la organización inaugura :~t~1~·t.i.eriaa~ en los 
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diferentes estados de la República, así como la adquisi--

ción de otro Restaurante en Querétaro¡ para la cadena de 

tiendas que se adquirió en 1981, se remodela este año, CQ 

menzando de esta forma un año productivo y apliando el 

servicio a la comunidad. 

Actualmente 11 Comercializadora, S.A." i"o:i.·Ji1i:t }:)tt:...·t~ de 

las más de 130 tiendas en cadena, y· 30 ~~st<1.u;~nte~, . ~ue 
integran la organización. La tienda. de .Á~~~~~;_::vi~io .en la 

que ocupamos este estudio cuenta cg~ .• 'i'.€;,f5~~1-~e; 380 em-

1 d i f h d i · ... ;.·, ~.:- .r.: 
p ea os a a ec a e mismo.~ ~ - \' _, 1 ·_,¡.~:·~::.'':.:. ·:,-·:~.(.'./,<~'-~ 

.... -~.:\_~,:;:'.:~:·i(S:~;:~::::~· «:~· ·.~~,:·¡~ ...... . 
Generalmente se han abierto las ·tiendaif de', Autoservicio 

pensando en las necesidades d~ ~·r'.~~~:K1d~~~?~'.i~~~:+~:~~~~ª; · 
blecen y planeando el servicio.,que/se:;r:iretende'"dár''a:.:1a .:.·. 

·: . .:.; ~:.'.: .' :\·: ;.~/··~'.; <~ ·!i,'.\,.,;;;/~;:~\'·:.·.}x~·.:+;.:~ ._;~:~-:;i· \~</:~,·-~·:·; . 
misma. Es imprtante mencionar· :en ·1que;ed.l:fieren· ·1·a·s.•tiEndas , 

en cadena o supermercado de la~:'.Úi~á~~\'~~::id~~1'?t~~~~Jg~:. ,, 

_ ..... ·:_~'.~~~/\!;;,:UJ~~:~-i.~.t~':{;~:~~.:~;:f::::.·:,.;~<.~)~~'.~'.~"; .---~: '.:-;. ->... · ~- .... 
Algunas autoridades afirma1f. que:' ia::6peiraCiónde'doc ·.1:'ie.!l: 

•. ''-'. «;.- (.;';:~/; ... ;~~~;Ú~ 1t·.~~)>'"i~h· _· .~~} :.·~·-" . . 
das en la misma línea de mercancías:;·representa el' princi-' · , · .. · .;. ~;,~:r.i:J~~~c.'··:(;~~·L¡~·~: ·:~;:·;:!: :. 1;· ':·.'.:.: <· ,-' .... ·,. ... · · .. 

', " . . :.:;>~ ·:·> :.=.~·_: ~··._'..:.:ii , 

: '. :·-~-'.~::;::\)ff :~t·'·~:~\.~· .. ;~:·~· ' ::; '.~;.~ .1~: :·· 
El censo comercial clasidc6;;.com6: c~d~n~; dé 'tiendas 

pio de una cadena. 

a los grupos de cuatro o más ti~!;:a~~; e,nJel ~ño: i 929'. 

"En 1948, el Bureau of Census no ~Pl,icó, el ,término ca:.. 
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dena, sino que más bien presentó a los grupos de dos y tres 

unidades, en forma separada de las empresas que incluyerón 

cuatro o más. Para fines del presente estudio se considera-

rón empresas que tienen once o más unidades para hacer la -

clasificación de tiendas en cadena". ( 6 ) 

El Supermercado esta definido por el Supermarket Inst! 

tute de la siguiente forma: "Una tienda de alimentos compl~ 

tamente departamentalizada, con un volúmen mínimo de ventas 

de un millón de dólares al año y con un departamento de ab~ 

rrotes de absoluto autoservicio". (l) 

La contribución real del supermercado se encuentra en: 

la importancia que da al gran volúmen de ventas, al autosex 

vicio y al espacio de estacionamiento. 

Otra contribución significativa se encuentra al agre--

gar el elemento de competencia que ha logrado bajar- l¡:>S max 

genes de costo y los precios de los productos al públ_i~o.', 
. ·.: •'. : ..... ' . ~ 

otra caracterísitica distintiva del_ supermercado:OE>s-_la -

tendencia a ampliar las líneas -de, mercancías que, ti~~-~:,';: _t:i:~'-, 
tanda de aumentar el volúmen. 

(6) Weldon J. Taylor, MercadotecnÍa, u~ enfoque integrador, 

pag. 221 

( 7) The Supermarket Industry Speaks, , Supermarket Insti tute, 

pag. 9 
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2.2 OBJETIVO SOCIAL. 

Cadena-empresa constituye un ,;rgano de la .sociedad y 

existe para beneficio social, si·n einbargó al. hablar del i!!! 

pacto social de la tienda de Autos.ervicio, es necesario 

analizar también la influencia .eéo'riómica •. 

La organización de Autoservicio existe en la sociedad 

y en la economía y puede ser afectada o destruida, si no -
'·.. . '. 

se realiza una tarea social' que adémas sea necesaria, útil 

y productiva. 

La cadena de tienda~ a la .. cual pertenece "Corner~_iali

zadora, s.A. ", es una ·ae·. ias.prini:.Í.pares ·argan.iZacicine~c2 
·'.«; '-•¡.· ' .-:·-.. -. ·.,. .. _, 

rnerciales del p~ís./~~?~J. ~~~'.'.su~p~~yt:~~~f!~f;fai.~á'.;tt."hr~~ · 
cado corno por su: influ'ericia.,a :ni vel';ná'cion.al·, \·actlialin.ente 

dá empleo a más -·a~ .~ ;I,~·~?·¡:,~:f ~,~:~#rt·~.f f ,;f{~~:~~~~~~~t::~ .casi 

todos los estados .. de· ·la•;Republica·:·•Y.c.cornercializa mas' de 

., · "º ·ct'='°· · .:~1;;~;r~t,:11~tl¡t!~1~~,¡~,U }' ... 
La vis ion de· servicio ide ··esta'.~tienda.;" n'ó.isolo\se.· linii-

• . .! ·~ : .-- • :~ _·_ :· ~ .. >·<.h~;;:, ~~.~~~{<;:~\·¿~-;~;~'.:~·:.; · ~-~~;F· ~-:~~-/:·:.:-t;t;:··::-,:~'.:L~·-~~::.:;J":.'?·x.:: :;~~:-~:: . 
ta a los consurniélor.es¡'s:i:no '!'..ª~·~,i,~~;'.~~·~,~,,;~~grn~~idad, il' Est!t. 

do, a los' proiieed~~~~·~;aü.'os trabajadores;'''ii'fos?á.cé:'::í.onis

tas y a las·-:d~~.~~~{:~-~h·~~~ .':(;-~ ,.· ..... ~;:/~~-::,· " .. ~ ~·_,_\:_;· ··.<:~-~-: ;>; .• /'~;'.._ .... \.<~-.. -;?._. 
,~·.> . r:'•.•· >.:.~.! ~::C...'·~-.,, '\ ,-:·:;·.< ... 

A opinión~ d~ i~~ ~~~no~~~~~~-/· ~na·; ernpr~si. :es. ~~a · org!t . 
··.:: 
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nización para obtener una ganancia. Este criterio es muy li-

mitado y carece de fundamento¡ la ganancia y. la rentabilidad 

son esenciales para la sociedad, incluso más para la empresa. 

En realidad una organización solo puede realizar un apo~ 

te social si es rentable. Cuando una empresa pierde, ya sea -

porque tiene que subsidiar su operación o por tener que pa--

gar más caros los productos y servicios que esa empresa produ 

ce, la comunidad donde se encuentra localizada, también pierde. 

La utilidad es el resultado de hacer bien las cosas, es -

difícil financiar nuevos proyectos que proporcionan empleo con 

pérdidas. ' )'": .. 
::><,:···. 

La actividad que realizan ia~ hendas· de ~ut~sei~i~i~ 
sirve de vinculo a todas l~~,:;.ª}t~-~?J~f ~·~ .• j~:~:.~~i'.~~: ~-:~r.~~c,frs 
a ésta la producción, cumple_.ccin ¡su: labor•:ae· ~a):i,sfacer· .1a:.d_!! 

:·:::.:. ·:::,:·:. ·:,::·:::':::::: t¡;r~i~~~~tq~;{{~:Jt ·· 
ción que nos da idea de. la inflÚencia'ci~i·comercil.o ~n~~lpi::~-· 
greso económico y por tanto en el des~lfroii~;'~~~hi'. ,'::; . 

«, ;. l. -~·.;:·/· ;·;,~:.._.·; .. , 

.. . . . :;·;: ·;'-,:\ .. -~.y,,· -,\:,' > 

, ... ' ·"· :·.-.:-,·~~:~·/.·\:·-.: 
,'.;;~·.;· :'.;,· ·:<'>=· 

. ,., '.i... :'<:-~. · .• ·:" 
~.;.::: ,. \. ... \ ·::/ ', 

Para facilitar la comprensión ·.de ia:·6'~9aÜiz~ci6n' de la 

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

tienda de Autoservicio "Comercializadorá~' ~.Al,; ;s~ pon~.idera 
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necesario presentar el organigrama de la misma, en el que 

se pueden apreciar las secciones y areas administrativas 

que lo conforman a la vez que se observan las líneas de a~ 

toridad y responsabilidad en los departamentos existentes. 

En la estructura organizacional de la cadena de tien-

das de Autoservicio a la cual pertenece "Comercializadora, 

S.A.", se le da mucha importancia al departamento de Audi-

toria que se encuentra formado por personal de la misma e~ 

presa y por un equipo de personas expertas en Auditoria e~ 

terna que sirven de apoyo y consulta para los administradQ 

res en la toma de desiciones. 

Hay que recordar que la organización es un ;J,edi~.·p~r~ 
,:¡·> :· · .. :• 

lograr y facilitar la dirección, con el Ún a;;·.tiúi1:i:ár:'io 
"·'· . . >,!;:.~ ,._. ~< •' 

más eficientemente posible los recursos ·hurriánoi;;· é~onómicos 

y materiales con que se puede contar. 
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2.4 FUNCIONES ADMINISTRATIVAS DE OPERACI N DE LA 

ORGANIZACION. 

En la cadena de tienda~ :·a la cual pertene e "Comercia-
··,;. 

lizadora, S.A.", ·s.;.e,ncu.,-nti:·a:dividida .la orga ización, pa-

nes: 

control.J~ci~:i.~i~frél.t.ivo eri las sigu entes secci.Q. 
-~ . :;.. -

·:::.-:~;;':~·c.:~.>.'..~.·.;·/..·. :···e 
ra el mejor 

.··~-.. ·. '- .·_:;;\<-:.'-· :'.;_: . . :;·}. _:.;·' 

2. 4. 1 sección. cóm~iciaÍ) · ·; 
. ;;:' :~ ,._ -. '. ·;~:- ' ' . ·-: .. .;. 

Abarca un~ Se~¡~ d.,. :cl:i v~~ades cuyo : fin e llevar los 

productos a toda·s .y 6ad~·. ~na ,de lél.s Henda~ ;:,i. e oz:dinar to-
, " ... : , ,, ·'·. - '~ \;' .· 't :: -. 

das las actividade~ q~e ~ITip~Bª s.~: Y:~~~~f-yfr: . ·· · ·. 

··· .::':.::::.:: ~·:::i~:·~;E~~~i~~~~~ii;t"~~:~::: • 
tes y proveedores': seleccionandoc,pre'viameinte;:,·los. alimentos 

.. · _-:- ...... ·:,'·:. ··: .• -~ ... ~:_,·_·><~ ~-:~¿:.::··.~1:;.¡·_,~Y-~_~:?;;~\\:~··-::. ¡---- .~. :- , •. 
y productos de la mejor calidad', y.e precio·/)'.:•::.¡ ·:0:·1 :: ;;; .·.''/ . _:, 

' . . -~ . : · .. ·:. ~.:. ·: r,_:t __ , .. :;~~;_/·''. :~::~· ';:1':;~::,;,~:i'(:• .. ,.{ ;:\•':.<_··,·:·--~::'.(: ./.' 

.·- -·,, .. ,. -,..}_,:_·~ ]::.::·/~ ·~ ,;r~/~~':0i:A~,:~;:,>~:~~:-~ .. :.~:({,::~\: -· \. ·' ·. 

:::·:~:::,:::. ::'.::3~~:~ ~~~tfüi~1:~;Ei::¡E::~:~ 
• < .1 ~·' j'',, ,•; 1,,, , ' - ! ;. ' ' • ' ,. 

ta con centros de acopio y bodegas ª·donde se reu e ·y" sele-

cciona la mercánCía' también cuenta .con -un~ '~;p{i' ·~red .de . 

transporte con más de 180 unidades ~~~· r'~~:~;;J~n"d'a~i,;n;~ri
te grandes distancias para cu'mpli; c~Il ~i ~bj~t.iv~"de la' 

. ..,. 

24 



sección comercial; las actividades de esta sección incluyen 

también la operación de las tiendas, estableciendo como de

ben funcionar desde el momento en que reciben la mercancía 

hasta que se vende. Esto implica coordinar las actividades 

de cada una de las personas que trabajan en ,las tiendas, pa 

ra asegurar que todo funcione en forma eficiente. 

Y por último la sección comerc,ial sé enéarga también 

de supervisar y dirigir, todos los"e~:f~~rzos de mercadotec-

nía y publicidad que,, ~:a~,tie~e lá, imagen de , la tienda en la 

mente de los consumidores. 

~.4.2 sjcclón administrativa 

Esta sección se encarga de organizar la administráción 

de los recursos financieros' de la "empresá ," siendo s,u resp~.!l.' 

sabilidad, registrarcorre~t~:~ opci~~una~ent~~iós resultádos 
-·, . . ·- ··. 

obt,enidos y proporcio;,;ar',iiifor.!iac.Í:ón~qri~ orleinte, a '.1a, toma 

de decisici~es. 'E~tal ;~~ÚJid,~J~h:~Y~~s~fJJ1i~~ ·P~¡~Cipalmen 
te en las oficinas ,con~i[,5¡~~~;J;c;~~ri'~¡~ ::::~n ~1 apoyo del cen

tro de info~~átfca q~~;· ~~;u'~~~~ ;~~ ,,'~á:',, m;~é~?os sistemas de 

camputaci6n, ''cut>~~·' l~·s ~ecei~id~d~s de,;'e:~~tr.;1 administra ti va 

e información dela e~p~~s~ O' 
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2.4.3 Sección de Recursos Humanos 

Tiene como objetivo principal crear un ambiente de tr~ 

bajo humano y eficiente, proporcionando al personal los co

nocimientos necesarios para realizar bien su trabajo y esti 

mulándolo para que forme parte del esfuerzo que se desarro

lla en la empresa. Para cumplir este objetivo, las activid~ 

des de esta sección consisten en seleccionar, contratar, e~ 

pacitar y estudiar el desarrollo del personal de la organi

zación. Para este fin el Instituto de Capacitación y DesarrQ 

llo (ICADE), tiene en sus manos parte de esta tarea, ya que 

dirige e imparte los cursos que recibe el personal de tienda. 

2.4.4 Sección Legal 

Esta sección atiende los aspectos jurídicos y laborales 

que afectan a la organización, es decir',. se encarga de que 

las relaciones legales de la empresa' :·é:o.n los. proveedores' em 
pleados, clientes y Gobierno, sean._ satis.fechas. 

··, '< <~ : .... ' .. 

2.5 AREAS QUE CONFORMAN L{',~~,;~u:~u~A DE LA TIENDA 

Como se muestra en la figura'-'.'2';i'.'ia .. tienda esta consti

tuida por una gerencia cuyá' fú'ri'C'.í.ón :és · i'a, de coordin'ar ~orre.2_ . 
. '.::-'·· :·:: ,,.· .. :-: :· 

tamente el funcionamiento, de ·:1a ·'tienda apoyandose en· las cin. 

co subgerencias que son '1'as encargad~s de administrar los de-
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partamentos que forman las siguientes áreas: 

2.5.1 Area de Super 

a) Perecederos 

Debido a las características f Ísicas de los productos 

que se manejan en el área de perecederos ya que estos tie-

nen un corto tiempo de vida y que estan sujetos a la descom 

posición física, se ha tomado la medida de que los jefes de 

departamento correspondientes sean los encargados de recibir 

directamente del proveedor los productos, verificando la ca 

lidad y cantidad de los mismos y colocarlos en forma inme--

diata en el área de ventas para evitar mermas en los depar-

tamentos. . . _,, . .. 
-, ";.-,· .. ;, .-

Los departamentos que int~gr~~:·e~ta. área son: 

Frutas y verduras 

Carnes 

Salchichonería y lácteos 

Pescados y mariscos 

Fuente de sodas 

Cocina 

Tortillería 

Panadería 

Pizzaría 

27 



Estos departamentos tienen como funciones: 

Marcaje de la mercancía 

Cuadraje de la mercancía en muebles y aparadores 

Atención al cliente 

Recuento de la mercancía en inventario 

b) Abarrotes 

Se refiere a toda la mercancía que se encuentra agru

pada en el departamento de abarrotes, como son: latas, pas 

tas, vinos y licores, refrescos, pa;ales, jabones, asi co

mo mercancía de importación. 

tos: 

2.s.2 Area de Ropa 

En esta área se encuentran los siguientes departamen-

Telas 

Niñas 

Cortinas 

Caballeros 

Damas 

Zapatería 

Bebes 

Blancos 

Niños 
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2.5.3 Area de Líneas generales 

Comprende los departamentos que le ofrecen al cliente 

mercancía que sin ser productos de primera necesidad, le 

proporcionan cierto placer y bienestar. Los departamentos 

que forman esta área son: 

Discos y Libros 

Perfumería 

Muebles 

Jardinería 

Hogar 

Ferretería 

Farmacia 

Deportes 

Fotografía 

Tabaquería 

Regalos 

Autos 

Juguetería 

Papelería 

Mercería 

Videocomer. 

En las áreas de Ropa, Líneas generales y· Abarrotes se_· 

llevan a cabo las siguientes funciones: 
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Atención al cliente 

Marcaje de la Mercancía 

Cuadraje de la mercancía en los muebles 

Cambios de precio 

Recuento de la mercancía en inventario 

2.5.4 Area de Servicios 

En esta área se manejan aquellos departamentos necesa

rios para el buen funcionamiento de una tienda y se compone 

de los siguientes: 

Atención y Limpieza 

Vigilancia 

Cajas 

Caja general 

Devoluciones 

Mantenimiento 

Display 

Recibos 

Marcaje 

Consumos internos 

2.5.5 Area de Recursos Humanos 

Se encarga del Reclutamiento, Selección, Contratación 
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Inducción, Capacitación y Desarrollo del personal de tienda 

así como de los trámites administrativos, como son: 

Avisos de altas y bajas de personal 

Modificaciones de salarios ante el !.M.S.S. 

Elaboración de la nómina de pagos para el personal 

Realizar la elaboración de expedientes de todo el per

sonal de la tienda 

Vigilar que se celebre el contrato individual de traba_ 

jo 

Realizar el pago de impuestos 

Formular el pago de aguinaldo y utilidades 

Elabora finiquitos de personal que se da de baja en la 

tienda 

Controla la asistencia de personal 

Registra los permisos entradas y salidas de personal 

Controla la estancia del personal ajeno a la tienda 

(Demostradoras, empacadores, proveedores) 

Controla y distribuye los uniformes e implementos de 

trabajo 

Vigila que todo el personal cuente con su tarjeta de 

salud vigente 

Vigila que todo el personal cuente con su gafete per

sonal que lo identifica como empleado. 

31 



GERENTE 

..-~~~~~~~~...-~~~~~~~~~~,--~~----_-_-_-_-_-_-~---------,-----------------, 

subga~•n't• 
Ropa 

"!"• Oepar~: .. en"to 

.Tela• 

.. Niñas 

.. Caba 1 1 eros 

.DaMa• 

.Zapa ter la 

.Debe• 

.81ancos 

.. Niños 

Sub~!:r•n't• 

Linea a::neral 

"!'• 
Depari:,.on1:• 

.Libros y Disco• 

.Perl'W'Serla 

.Muebles 

.. Jardlnerla 

.Hogar 

.Ferr•'terla 

.. FarMacla 
.. Deporte• 
.Fotogral'la 

.Taba~uerla 

.Regalo• 

.Au"tos 

.. Jugue1:erla 

.Papelerla 

.. M•rcer la 

.U Ideo 

Sults~~•n-t• 
Super,.ercado 

J'~f'• 
Depar:t:: .. en1:o 

a)DJvlsfon perece 
d•ros: 

.Fru"ta y verdura 

·f:~i~!~honerla y 
.. Pescados y ftarls 
cos 

.Carne• 
.. Cocina 
.. Fuente de sodas 
.Tcr-tlll•rla 
.Panaderla 
• Pizzerla 

b>~!~lsfon Abarro 

Sub~•r•n1:• 

t11d,.fnls'tra'tlvo 

Jsr• 
D•Par~: .. en'to 

·:l:~:lon y 
.Ulgl lancla 

.CaJas 

.... 
.. Ca.Ja Genral 
.Devoluclon•• 
.Man't•nl.,.l•n'to 
... Display 
.Recibo 
.. MarcaJe 
.ConsUP\o ln'ter
no • 

sub~s~•n1:• 
Rec.AWl'anos 

J~~· 
Persenal 

A•l~:•n-te 
P•r•onal 

FIG. z.z ORGANIGRAMA DE LA TIENDA "'LA COHERCIALIZADORA. S.A .. 

68~o~5~Eci~~o~~l8A~~E7~fo~~A~7SME~Tf= fkcR=G6~fGpft~~E~fEL~sf¿S78~ 



CAPITULO 3 

FUNCIONES QUE DESARROLLA EL ADMINISTRADOR 

DE RECURSOS HUMANOS DENTRO DE LA TIENDA 
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El departamento de Recursos Humanos de "Comercializa

dora, S.A." tiene los elementos necesarios para llevar a 

cabo sus funciones, mismas que corresponden a las necesid~ 

des de la empresa. Se pueden mencionar las siguientes fun

ciones del departamento como las más importantes que se d~ 

sarrollan en la tienda: 

Función de Empleo 

Función de Entrenamiento y desarrollo 

Función de Sueldos y Salarios 

Función de Beneficios al personal 

Función de Seguridad e higiene del trabajo 

3.1 Función de Empleo 

3.1.1 Reclutamiento 

El Subgerente de Recursos Humanos de esta tienda de 

Autoservicio, como los subgerentes de otras tiendas, se ven 

en la necesidad de realizar contrataciones de personal todo 

el año, debido a que se requiere personal para reemplazar a 

los empleados que renuncian, que terminan su contrato o que 

fueron contratados por necesidades de la misma tienda; 

también para cubrir vacantes que surgen en las temporadas 

navideñas y escolar. Asimismo se puede hacer reclutamiento 
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de personal para apoyar a las nuevas sucursales, en su fun

ción de empleo. 

Como todas las funciones del departamento de Recursos 

humanos, el reclutamiento es una de las más importantes ya 

que por medio de ésta se puede seleccionar al personal más 

idóneo para ocupar los puestos vacantes, ya sea personal -

calificado o no calificado el personal que se requiera. 

Por lo general el administrador de Recursos Humanos -

recurre a la requisición de personal que le presenta el J~ 

fe del departamento donde surge la vacante y de acuerdo a 

las características y necesidades del puesto se puede dedu 

cir si se va a necesitar a un hombre o mujer que ocupe el 

puesto, así como los estudios necesarios y la experiencia 

que debe tener. 

Esta tienda de Autoservicio como la mayoría de las o~ 

ganizaciones se basa en las fuentes internas de reclutamieQ 

to para cubrir sus vacantes al momento en que se registra y 

procura cubrirla en igualdad de circunstancias con las per

sonas que ya estan trabajando dentro de la tienda¡ la vent~ 

ja de este procedimiento es que se tiene un amplio conoci-

miento de la persona que puede cubrir el nuevo puesto y di~ 

minuye la posibilidad de hacer una elección incorrecta. 
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Otro tipo de fuentes internas importantes para los au

toservicios son los traslados, que pueden ser de una tienda 

a otra o de un departamento a otro; esto se hace cuando la 

vacante a cubrir es a un nivel Jefatura de departamento. Y 

también suele conocerse corno ascenso ya que al cubrir un 

puesto nuevo y de mayor responsabilidad también será mayor 

el sueldo que reciba el empleado. Para esto cuenta mucho la 

escolaridad, experiencia y desempeño en el trabajo. 

La fuente interna más importante y utilizada por el ad

ministrador de la tienda es la llamada "Puerta de la calle" 

ya que con esta expresión suele denotarse a los candidatos 

que se presentan a solicitar un puesto de trabajo dentro de 

la tienda, atraidos por el prestigio de la misma, general-

mente las tiendas de Autoservicio realizan por este Último 

medio sus contrataciones de personal por tiempo definido de 

temporada navideña y escolar, ya que le resulta una fuente 

inagotable, pudiendo elegir a sus candidatos gratuitamente 

y cubrir sus vacantes en un tiempo mínimo de 15 días. 

En lo que se refiere a fuentes externas, las organiza

ciones como el autoservicio no pueden contar sólo con sus 

empleados corno posibles ocupantes de nuevos cargos; por lo 

tanto hay que buscar personas que no trabajen en la tienda 

o que sean amigos o parientes de los empleados y que esto 
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equivale a una recomendación, generalmente se recurre a -

aquellas solicltudes que se presentarán anteriormente, de 

personas que cuentan con la capacidad suficiente para ocu

par determinado puesto, para saber si todavía estan dispo

nibles para el empleo. 

cuando se trata de cubrir una vacante a nivel geren-

cial se tiene que tomar en cuenta que muchas veces estos -

puestos son ocupados por los empleados de la tienda a tra

vés del sistema de escalafón y mediante la aplicación de -

los cursos de capacitación necesarios; pero cuando no se -

cuenta con personal calificado o apto para los puestos, -

porque no se tiene la escolaridad o experiencia necesarios 

se tiene que recurrir a las instituciones educativas para 

realizar un reclutamiento más vigoroso de graduados en las 

universidades, tecnológicos y escuelas comerciales. 

En la actualidad se cuenta con una amplia gama de me

dios de reclutamiento que nos permiten establecer una comu 

nicación con las fuentes. Uno de los principales medios -

utilizados por las tiendas son los avisos de puestos disp.Q 

nibles que se colocan en lugares muy visibles en el área -

de personal de la tienda y se dá un tiempo específico para 

solicitarlo. Por lo general el aviso de puesto indica cua_! 

es son las aptitudes que deben poseer aquellas personas i.!l 

teresadas en él, el nombre del puesto y el sueldo del mismo 

38 



cuando se presentan las solicitudes al departamento de Re

cursos Humanos se practica un examen inicial de conocimien 

tos sobre el puesto, el siguiente paso es la entrevista por 

el supervisor del area y después se toma una decisión bas~ 

da en aptitudes, rendimiento y antigüedad del empleado. 

Otro tipo de medios de reclutamiento para las tiendas 

son los anuncios en el periódico ya que pueden ser muy út! 

les cuando se trata de reclutar personal calificado, en el 

que facilmente pueden precisarse los requisitos necesarios. 

La ventaja de este tipo de medio es que se puede alean 

zar una gran audiencia y se puede obtener otro tipo de soli 

citantes (niveles profesionales y bajo nivel). 

Las diversas fuentes y medios que se mencionarón pue-

den ser utilizados para encontrar las personas deceables p~ 

ra cubrir las vacantes que se presentan en las tiendas de -

Autoservicio. Sin embargo se puede decir, que es la impre-

sión favorable que un establecimiento dá a la .Población, el 

factor que probablemente ayudará mejor en la captación del 

personal. 
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3. 1 • 2 Selección 

El administrador de Recursos Humanos, en materia de s~ 

lección de personal, recurre a las diversas técnicas de se

lección, que le permiten allegarse a los candidatos idóneos 

asi como conocer su aptitud para el trabajo y la capacidad 

física y mental para desarrollarlo con éxito. 

La selección es considerada como un procedimiento que 

nos permite encontrar a la persona adecuada para un puesto 

determinado en el cual pueda desarrollar sus habilidades -

para que colabore a cumplir con los propositos de la orga-

nización. 

Las técnicas más usuales para llevar a cabo la sele-

cción de personal son: 

a) Entrevista inicial o preliminar 

b) Solicitud de empleo (formas impre.sa.s) 

c) Pruebas psicológicas y examen de c~~o~Í.iniento~· 
d) Entrevista para el empleo 

e) Aprobación por el jefe d~ 

f) Examen físico 

. : . - . . 

a) La entrevista inicial .nos sir've para ·d~té.c::ta·~· a 

aquellos candidatos que puedan cubrir uha' .. va.cante; .. ap~e.'-;.;: 
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ciando, su apariencia física, la facilidad de palabra o la 

habilidad para relacionarse, con el fin de reunir aquellos 

candidatos que cumplan con los requisitos que exija el pue~ 

to. En esta primera entrevista es importante proporcionar -

información acerca del trabajo que se tiene que desarrollar 

asimismo se informará sobre la remuneración ofrecida, y las 

prestaciones y beneficios que reciben los empleados. 

b) La solicitud es un formato en el cual se plasman los 

datos personales del candid~t.o Y .. la información necesaria S,Q_ 

bre sus trabajos ant~iiÓ;;~;s, a~i bo~6 ,la .escolaridad y expe-
;• ·'·' .• ~--:· ~::.,' 

rienda con que cuenta·;::.'es ':·u·ti·;aoc'Umenté{de· mucho valor para 
· · · ' : <~ >.\ ;'~<:.:·~:.:~'-~:r··.::;' ~··_·,,~;:·c<~:;·:::_';;:.'.\'·~·.::1,.'.:~~:\;·.:· .:.:.' _ -.:':>.··'.'·\ 

la organizacio~ ya q~e ~e·~ecurre a :~fla .cuando se tiene que 

tomar u'na'd;~i:~:\~~:~·~fAt~f~ J~G;~ie~~~C-~ei/spirani:e · 

:::.:~t:~f ~1t~r~~¡~~i~~~1f i~~~ii~i~~;~::::~::::::~ 
razonar: y :·la\capác.idad:'pára·'/aprender ·y.;; retener ¡c,s _con;;ci--

oío.C:;·~1t~;¡;¡*~~$~f ~;f~il[~{i;,;ti~\f ,i1~(~~~.1~'C'' 
bási.c~s-i'·i~c 7i:itre_vi~ta;'estrúctm::ádá :y~Ja)no .. estructurada;,- ':.·:· 

_ ... _ " -;~ ·:; ·. -:. -- .'_-:..:.._,;,_. '"'··O:i\~. ~~~\~:".\~;;;· ":-~··:.::~:;\~::( -:\:\ -:~:--~-- ·. 
' ~' - • ···_, t ··:.··,¡;_,-,;, ,._:'·'·;'. ~-·'· ·\~'~-· 

En la ,primera el ent;r7_vistador c~noce' de ~?temaQo -la.s 

preguntas, las hace'•y ari;J~a. l~s}espU. ~~:~:¡~'.d_e}/,~.º .. 1~J:~~~'ft¡ido 
'~ ·; , ... ,' 
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esto permite cubrir toda la información que la empresa re

quiere y al mismo tiempo minimiza los prejuicios persona--

les del entrevistador. 

La entrevista no estructurada no tiene una lista de -

comprobación o estrategia planeada con anticipación, sólo 

se pregunta y el entrevistado va determinando la trayecto-

ria de la entrevista. 

La información que se obtiene de las etápas de la sel~ 

cción, se utiliza para determinar si la persona es la indi-

cada para el puesto y el administrador debe decidir para 

que puesto esta capacitado. Algunas organizaciones se auxi-

lian de la apreciación de la entrevista ya que es un docu-

mento en el que se va recopilando información acerca del a~ 

pirante y que después sirve como antecedente del trabajador 

para aquellas personas que deceen consultarlo porteriormen-

te, ya que puede servir de base para posibles ascensos, po~ 

que los resultados que se obtienen de la apreciación de la 

entrevista son claros y concisos. 

e) Aprobación por el jefe del departamento después de 

que se ha llevado a cabo la entrey{s~:~. 'd~n· él· candidato es 
~">·"""<-.' .. :·.~ ,- .:·-- .. , .. -.: .. ·. 

necesario que el jefe dé vía libre para la ac~pt~ción .del 

candidato ya que es la unica pe:r;so~a q~~··eúa:'~i(:coritacto :.:. : - ·: : . ;_ .. " ~ . ::-:: - :; -: . ' :. , 

directo con el puesto vacante y sábe de las'' nécesidades 
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del puesto, las condiciones de trabajo y el tipo de personal 

que esta disponible en el departamento. 

f) El examén físico es un requisito indispensable que 

se tiene que cumplir ya que la legislación laboral y la Se

cretaría de Salubridad y Asistencia lo exigen a las empre-

sas; es quizá la última etapa que podría dar lugar a un re

chazo para ocupar el puesto. 

3.1.3 Contratación 

Se lleva a cabo una vez que se ha decidido que candid~ 

to va a ocupar el puesto, será necesario complementar sus -

datos para proceder a elaborar su expediente de trabajo, p~ 

ra esto tendrá que presentar todos los documentos que la em 

resa le solicite. Cuando se han cubierto todos los requisi

tos y presentado la documentación necesaria se procede a 11~ 

var a cabo la celebración del contrato individual de trabajo 

ya que constituye una necesidad de carácter administrativo 

tanto para el trabajador como para la organización; para el 

primero porque le brinda el conocimiento de cuales son sus 

obligaciones con la empresa, así como las prestaciones y be

neficios a que tiene derecho por parte de ésta; y 'para la -

empresa porque le permite exigir al t~abajador el cumplimieQ 

to de sus obligaciones; existen para es.i:e· •fin . dos ·tipos .de 

contratos, que son: 
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a) Contrato por tiempo fijo o determinado 

b) Contrato por tiempo indefinido 

En la contratación por tiempo fijo se procede a dar un 

contrato por 29 días y así sucesivamente hasta cumplir tres 

de estos, .si después de este tiempo se considera que es con 

veniente darle un contrato de tiempo indefinido se lleva a 

cabo, ya que este contrato no tiene un tiempo límite de te~ 

minación y al empleado al que se le otorga es considerado 

empleado de planta. 

3. 1 . 4 Inducción 

Procedimiento de Inducción a la organización. 

Después de que se ha contratado al personal se tiene 

que llevar a cabo el proceso de inducción a la organización 

la primera fase de la inducción la hace el departamento de 

Recursos Humanos con explicaciones breves sobre la natural~ 

za de la empresa y de los productos que vende o produce. La 

inducción se puede hacer por medio de folletos o videos que 

se proyectan al nuevo empleado con el propósito de que la 

persona empiece a sentir cierto interés por la empresa. 

Procedimiento de inducción al.puesto. 

co.n el propósito de mantener el bienestar del nuevo 
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empleado es conveniepte que sea llevado personalmente y -

presentado con el que habrá de ser su jefe inmediato y con 

sus compañeros de trabajo; el jefe del departamento se en 

cargará de explicarle en que consiste su trabajo, aclaran 

do todas las dudas que se presenten sobre el mismo, se r~ 

comienda hacer un recorrido por la empresa, para que cono~ 

ca los sitios más importantes, tales como: la enfermería, 

bodegas, lugar de cobro, refrigeradores, sanitarios, etc. 

Es recomendable que en los primeros días de trabajo -

tenga a una persona a su lado para que lo oriente y auxilie 

en la resolución de sus problemas laborales. 
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3.2 Función de Capacitación y Adiestramiento del per

sonal. 

Una vez contratada una persona hay que formarla. Todas 

las organizaciones consideran necesario otorgar un per!odo 

de capacitación y adiestramiento al personal de nuevo ingr~ 

so¡ asimismo se conceden cursos de capacitación para los em 

pleados que ya estan laborando en la empresa con el propós! 

to de obtener mejores resultados. 

La capacitación tiene un sentido muy amplio y su obje

tivo principal es proporcionar conocimientos sobre todo en 

los aspectos técnicos¡ estos conocimientos se imparten a los 

niveles ejecutivos y gerenciales asi corno a todos los fun

cionarios en general que desarrollan un trabajo de aspecto 

intelectual. 

El adiestramiento puede ser un proceso elaborado que 

varia en el tiempo de aplicación del curso, ya que pueden 

ser solo unas horas hasta varios dias o meses cuando se tr~ 

ta de una actividad con mucha responsabilidad. El adiestra

miento se realiza proporcionando información a travéz de -

cursos asi corno en el desempeño y practica del trabajo¡ el 

adiestramiento puede ser centralizado o descentralizado, el 

primero es el que se realiza en una aula o zona separada del 

lugar de trabajo y esta a cargo de personal que esta prepar~ 
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do para tal fin. El adiestramiento descentralizado es el -

que se imparte en el área de trabajo por el supervisor o -

jefe inmediato proporcionando los conocimientos necesarios 

para el buen desempeño del trabajador. 

3.2.1 Desarrollo de personal 

El término desarrollo de personal se refiere al cambio 

,que se efectua en el trabajador, debido al proceso de adie~ 

tramiento y capacitación que se lleva:a cabo en la empresa. 

- . . ' ' 

El problema al que se enfrentan· ·1as organizaciones es 

el unificar los intereses del indi,viduo.'.con los de la pro-

pia organización, para cumplir las' metas de ambos. 

Sabemos lo que implica la expansi6n _q'\1e estan viviendo 

las empresas, asi como de la gran compet,encia que se ha 

planteado entre cada una de ellas¡ a~L:'~~m~·, ~e ;,rnbe · de .·ia' 
.,,·,:_,_ ... 

necesidad de gente capaz dentro de ést~:~.:\i'';q~',e' 
:.:·'.·~·-~·::·:·. ,::. :'-:;:·;~-¡-. ··::~'.·;· 1 '·5:·.: ~-i :¿ \ :.:: ' 

en urgente, sobre todo para cumplir con;:1os,'objeti"os que 

se fijan las organizaciones i dentro, ,d~;At~;f;¿~s';i¿T¡~;M··.~nt': 
centramos, que la empresa promueve a los_'_empleados,'que ;rea-;: 

lizan su trabajo en forma sobresalien~~; i ;~P;'i~~':cbiá~~ -
:;;.- ,· 

puestos clave para obtener mejores resúltados·;;;:_t\t'' 
.. : ." :·":.~~; .. _::.. --..· ..... :, ~- ".: .... : .-

Los pasos que generalmente se siguen para:Í:a se!iecci'Ón 

y capacitación del personal en desarroll~> no -.va'rian mu'cho·.' 
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del procedimiento entre una y otra empresa y son: 

1.- Cada jefe de departamento será quien sugiera su P2 

sible reemplazo, considerando al candidato en base a su ca

pacidad para la obtención de buenos resultados, su desemp~ 

ño actual,su responsabilidad, aceptación de los compañeros 

y la escolaridad que de preferencia deberá ser preparatoria. 

2.- Una vez nombrados y elegidos los candidatos, la g~ 

rencia los evaluará, mediante el conjunto de evaluaciones 

recibidas por parte de los jefes de departamento para dete~ 

minan su proyección. 

3.- El grupo de empleados que es aceptado para el pro

grama de desarrollo, se prepara mediante cursos de capacit~ 

ción y adiestramiento para promoción interna y se programa 

para que esten listos en un tiempo mínimo de tres meses. 

Al final de estos pasos se realizará una evaluación p~ 

ra saber que tan satisfactorio ha sido el proceso de desa-

rrollo de personal y conocer si se ha logrado cumplir con 

los objetivos de la organización. 

48 



3,3 Sueldos y Salarios 

Las investigaciones han demostrado que la paga en tér

minos de sueldos y salarios, es una recompensa que puede sa

tisfacer no sólo las necesidades físicas y de seguridad de -

un orden menor, sino también las de un alto orden corno las 

de estima y el reconocimiento, debido a que la paga represe.!1 

ta la medida de la valía de un empleado, tanto para él o ella 

y para los demás, los trabajadores naturalmente son sensibles 

en cuanto a la cantidad de paga que reciben. "El status del 

empleado en la comunidad puede medirse en un grado considera

ble por los símbolos del status, tales corno: la habitación, 

el automóvil, y la ropa que compran con su salario". <9 > 

El salario se integra por los pagos hechos en efectivo 

por una cuota diaria, gratificaciones, percepciones, cornisiQ 

nes, primas dominicales, prestaciones en especie que se en-

tragan al trabajador por las actividades que realiza· dentro 

de una organización. El pago de este salario debe llevarse a 

cabo cada semana. 

El sueldo es la retribución que recibe el empleado de -

confianza y su distinción corresponde únicamente al periodo 

de pago, que es generalmente quincenal o decenal. 

(8) Hebert J., Chruden, Administración de personal, Pag. 467 
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El salario nominal es la cantidad de dinero que se --

acuerda que ganará el trabajador, según la unidad adoptada: 

tiempo, destajo, etc., y se refiere a la cantidad de dinero 

asignada como paga a cada hora, día o semana de trabajo, o 

pieza elaborada. 

El salario real consiste en el poder adquisitivo o de 

compra de los salarios, es la relación entre la paga.en di~ 

nero que el asalariado recibe pÓr S';'~ ser~ici.~~ y~lOS pre-- ·. 

cios de las mercancías que consume» ...... ,.... • . . •:;:•, ...... :.,,.,._. . 
. . :_. ~-·-: z._:' -, - ~·::· : .. ·,,: 

El Departamento de Recursos H~m~n~~~f~:~~";~.:;~~:A·~~{~tt-
vo principal el establecer los s·ueldos .. y,25~~~~8~.~»pa:i:-a·,c,om-O 

pensar adecuadamente al personal' as~guraJ\db11~ d~:.rf;;~; ~~tos 

sean campe ti ti vos con el fin de oú~6~~· ~~Jg~;~~~fiiili~i~ri y. 

retener a los elementos idóneos para'. iÚ .'éxité)~.;fe:i~~: Óper~~ • 
··-·,.;_.(::.:·~·,". ;~ . .'~- . .-.~- .. ;~·i·· ·'.<;·-:·~ '. ,· ·_; -···. 
-. ''.·:::·~:;~< :"~··· -'~/}~ ;~( «' .. :_:._:¡ :·~:;'.)· ·,,_.·_ ~.~·: ,,~·:, 

·./::-'.'·"· /e<_• .. ·.:.;<:... '); •. ·; '·'<:·'.. . ·-'~: < . ' ·. _,·::--::::;. ;r-:\~:.?·:·D ·-;-
En las empresas generalmente· s·arÍ' cuatr.0.' icl!i'~.eiem.eÍítos ·. 

::::::::::::::;·::::::.:::;:Eti~f~~f ¡r¡f &~}f tt;~::f :1 
'·.'··· ;··,-- ·.,,. 

: ·'~. ,--~~o-.: '. ·:::} : • './ 

·.;•' , . .. ::,_:·~}'. :(;~\:-\:/ ":· ,_::-'"" ' 

la. cariti~a~ m~'nor '.ciii.,, debe recibir 

cienes de la organización. 

vos económicos) . . :. ' >: ~ 

El salario mínimo es 

en efectivo el trabajador pr;ir los se~vi'6i6~ .P~~~t~dos "eri Úna 
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jornada de trabajo, y debe de ser suficiente para satisfacer 

las necesidades normales de la familia. 

Los salarios mínimos podrán ser generales para una o v~ 

rias zonas económicas, para una rama determinada de la indu~ 

tria o el comercio o para profesiones, oficios o trabajos e~ 

peciales. 

El salario al puesto es la remuneración justa al traba-

jador, no implica que sea igual, ya que es preciso que exis-

ta una diferencia en los salarios de acuerdo con los requeri 

mientes del trabajo y su valor relativo a los que existen en 

el resto de la organización. 

El pago al mérito del trabajador en el puesto, se remu

nera al individuo de acuerdo con el desempeño de sus labores 

y pretende disminuir la subjetividad apreciando el desempeño 

laboral de manera menos arbitraria. 

El pago a la productividad.o.eficiencia (pago de incen

tivos. económicos); el sistema. de.· rem~ne~aé:ión .por rendimien

to tiene en cuenta la eficacia ;c~n )1/ q~e el individuo trab~ 
ja, es decir, la cantidad . de. ~i~~as .·que·. produce. por unidad -

de tiempo, o el tiempo que emplea una cajera para atender a 

un cliente y registrarle ... su. merc,;ncía correctamente. 
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Este tipo de pago se considera "remuneración por rendi 

miento", pretendiendo llevar al trabajador a participar en 

los resultados de productividad y en las ganacias que esto 

supone, sin que tal caso signifique la posibilidad de pro--

nunciarse a favor o en contra de estos sistemas. 

El pago de incentivos financieros se realiza para pre

miar el rendimiento del empleado dentro de la organización 

y se otorga a aquellos elementos que obtienen una califica

ción alta en las evaluaciones mensuales que practican los -

supervisores, resultando ser esto una motivación para el --

personal. El pago por incentivos que perciba la persona de

pende del sistema de incentivos utilizado y del rendimiento 

dentro de él. 

El sueldo base más las bonific,aciones por incentivos 

constituyen el paquete.total.de.sueldos • 
.. ' :·. ~;: ;.·,., ... ';:, .. : :~:.'.:~~-:~·,\ ~.:· _: 

• »': .. ~;. ·,:-:-·.:, -:>- ··;:·:~':. 
,_.,,, ~ '-\',. -: '': ¡;:, ::: .·,.>'· 

3. 4 Beneficios que o~~fif~ i{a:~r~,i~6-~~~ci,1?',;,_l trabajador 
. ·-:>.<) ':'·:'-:: ·- . " . ~.-:;, 
-: .. ::··1 ::,.;, :>:> ~::};~_-;::~-~~{t~:r :.:<~_:\\.:..,.. ·:-- -·. . . 

La mayoría de las prestaciion'es.~sócial"es ·.proceden de la 

iniciativa empresarial, co~~-~;;:'~\!é¡'{¿:-í'Ú~: dar mayor valor º 
r-·;. 

capacidad adquisitiva ai salariO. qÜ~e":se' pága .. 
' -·~ .. ·,:~( ~: . 

.. ·~·,.·\ 

Las prestaciones desde, el p~nto, de · .. vista de _ia obliga-_-
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ción moral y social que deben contener, se adaptan y propo~ 

cionan de acuerdo a la capacidad económica de la organiza--

ción y con base en las necesidades de los trabajadores de 

cada lugar, no así en el pago de salario justo que es una -

obligación general impuesta por igual a todos. 

3.5 Seguridad e higiene del trabajo. 

Es una obligación moral para el administrador, preocu

parse por la salud integral de los miembros de la organiza

ción, así como la protección contra accidentes que debe cum 

plir por ley. 
. - . . 

La higiene ~s la· ~·ctividad que tiende a mejorar y con

servar la salud .fís~ri~. /'Í.á vida de los trabajadores, tratan 

do de encontrar un bi,~n~s"t°ar integral con las circunstancias 

que lo rodean, en· funció~''.ai trabajo que desempeña teniendo 

como meta principal el suprimir. los riesgos de trabajo a que 

están expuestos. 

Seguridad del trabajo es ~l~;c?rijunto de conocimientos 

que nos sirven para evitar accÚi~~.tes 'en el trabajo. Los --

campos que abarcan estos dos· éoñ:osi.m.iento,s de ninguna manera 

se pueden considerar distintos ~i~'¡.¡d~icis desde el punto de 
-·:. -, e·.. ~' . . 

vista didáctico, debe conSider~·~g'·~·::'~. i-.~ .'higiene en el traba-

jo como el conocimiento que· controla y evita enfermedades en 

el trabajo. 
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Cabe mencionar que las enfermedades profesionales y 

accidentes en el trabajo constituyen los riesgos profesio

nales o de trabajo, realmente la distinción de los campos 

es absolutamente superficial, porque tanto la higiene, co-

mo la seguridad tienden a un mismo fin: la conservación y 

mejoramiento de la salud física en el trabajo, ambos cono

cimientos se complementan: son parte de un mismo todo. 

,.·. 

Riesgo de trabajo.- son los accidentes y enfermedades 

a que estan expuestos 
<.'·: .. -.. , 

los trabajadores en el ejercicio o 

con motivo del trabajo •. · 

Por enfermedad de• ¿.ab~~~;~ib~rá entenderse todo .esta

do patológico derivadÓ .¿¡·~ ia'~6~icsk co~tiii~~a~·a~·,.J~a d~usa 
. .. /~~·,~·'.· .. >t·.·~_;·: :_~-f~:" . --<-J<··y·:fo_~_·::;·,~,·:·_ ... ·«.; ... _ ·.: . 

que tenga su origen :~_.motivo:.e~. el traba~o;o en:el.:~edio en 

que el trabajador s~ ·,. ~~a··':J~{fg~-~~/~:?~f~-~~!~~~#~;~:~:;viéios •.. 

Accidentes de tra:;j~~.'. •• ~~ ~9~i'~~f~~ijff~ig~·Ü~~ o per~-
turbación funciortal,. in~ed_fata' ~-~c;~·~~~,ii;'{;~'·!~ muerte pro

ducida repentinainent~ en ejé~c~~ió~c>~Co~ri;' °lºtivO: d·~rtrabajo 
cualquiera que sea el· luga~· y·'.~i:~~~~~~o'; .. E!r(C¡ue se. presente. 

;~ ~. . ,' ,.; ' 

Las diferencias y caract.;~.i~~ic:~s·~~;;'puedan existir en 

cuanto a enfermedades y riesgo~ di{t~~bajo· es· qUe: las enfe.E 

medades profesionales pueden ser!•of.iginadas. por factores fí-
:: ~. \ 1> ... .. . . 

sicos, quimicos y biológicos, . qu.~··_.e.n ·ia :mayoría· de los casos 

no son susceptibles de ser medidos'i eri ~ambio ·e~ los acciden. 
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tes de t.rabajo scin produci.dos· ·por .. agentes. ext rnos suscept!_ 

bles de ser medidos. 
:': :-.-· ... 

·. ··.· ;_.·,·.;:· 
Son factores físicos: :CalÓf' <•fÚ~ extrem s, humedades 

. '.• :.:';: "'" 

o calor excesivo, defecto· ci;.'P'i-,~ii'icSr(ii'l:mosféri a, presencia 

de polvos en la atmósfera:·; .·. ·•. · '· ~·~-,<">:,: 
' ;:'.,;.:>~~! -· ' ',_ :~. 

leza :::m:::t:::s e:u1:·i~:!~~:tt~;~t~;~~f~~:~~::n :o:a c::::::-

por sí mismos o mediaiite'·sí:Ís:;·derivados·/ de desp ender part!_ 
"' • .. • :··:";'. ',:. :: ::~ ';· ··:.~ ,~:·;> :~:;(;"~ .. -~'.;.:: ~>;-:..:~::. ~-' .-::_- .. 

cu las solidas, liquidas· o· gas;~'?.sas_: q~e .o.absorve 1 trabajador 

ya sea por medio. de ia p~~'!.·; 01 ·'~<:1i>'a~~·tp respira orio o el -

aparato digestivo. 

Los factores bioiógiccis t'.i.en.~n:.'~iomo origen la fijación 
.. 

dentro y fuera del organismo' .;, {f ... imp:Í:'egnación d l niismo por 

y 

desempeño de sus labores 
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C A P I T U L O 4 

APLICACION DEL SISTEMA DE CAPACITACION 

Y ADIESTRAMIENTO AL PERSONAL DE TIENDA 

DE AUTOSERVICIO. 



4.1 Concepto de Capacitación. 

Existen programas con los que se busca que se desarro-

llen todas las aptitudes, para que posteriormente el perso

nal pueda ocupar puestos de mayor importancia dentro de la 

organización. 

A continuación se mencionarán algunos conceptos bási-

cos de capacitación con el fin de ampliar un poco el conoci 

miento: 

La Capacitación, para,Adol,fc?Tena,'Morelosi "Es la --

acción destinada a desari«;{i'¿¡i:: , las aptitudes del trabaja

dor con el propósito de di:~~~r~fi·~ para desempeñar eficien

temente determinado nivel :,de 'calificación y responsabili-

dad". C 9> 

Uno de los conceptos más concisos es el que nos dice: 

"Capacitación es la acción destinada a desarrollar las 

aptitudes del trabajador con el propósito de prepararlo para 

desempeñar adecuadamente una ocupaci6n, ,o puesto de trabajo". 

Su cobertura abarca entre: otros/ ,los' aspectos de cono-. 

cimiento, atención, memoria, anál.Í.~is,acti~ude~ yvalo;e~ 
- . : ··.·~ ·' . - _, _-; - ·-'.'.'. . . . . .. .' ··, . 

C 9 l Tena More los, Adolfo; Aspect~~: prácticos d~ it c'ápaCita- · 

ción y Adiestramiento, pág; ,, 11: 
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de los individuos;_ respondiendo sobre todo al área cognocit,i 
.. . ·.. ·; : . : : ·:: :' ¡:,~-)--' ' --

va y afectiva del'ap;rendizaje~--->-- _/';-. 
'-'·."'' 

·Por lo ~riterio~ ~ode~or~~~Ú; q\:ie ·1a ·capacitación es el 

otorgar a io~ tra~ajadores ~onocinii~~Ü>s y técnicas específi

cas, necesárias para desarrollar·~ús'habilidades y aptitudes, 

esenciales para el buen desempeño delpuesto laboral además -

de ser un acto intencional es una actitud planeada que se ba

sa en las necesidades reales de la organización. 

_4.2 Objetivo de la capacitacÚl'\.·c 1n 
- ', -.: ....... ·., ': 

El objetivo de la capacit~ción' eri:'~i trabajo es enseñar 

procedimientos y técnicas ~propi~_~ª~;:~a;~'. que ~l trabajador -

pueda· comprender'f<Ícilmente'•los_.c<lnceptosque,,se __ exponen para 

mejorar sÜ ,de~~mpeñ6' en' 
• .>' ~' • - • - • • •• \ - • • 

ayu:-

dará al 

:~1 •·impartir se le -

~~,-:: '~' ·>~·;·. ',_ -:,.. -.,., 
en.el .amhienÍ:e real de 

. - ... ·';· '; ;·,; ,·.;;.··;:. -- · .. ';, .-.-· ~<:,,~ . :>.': •. ···;,¿-:.::·,~,; .. _.,,:_~·;_~--¡:.:·,.<':': 
trabaJ·o> ..• _,-_ ... -. '"-,_ .• __ :'/·:: •.. _ •. ·''. ____ , ,.- ,. -··-· --, 

,,, ::-;,;.·.;:-.,, .. ·~··,.-,.•,-.·. . ·.·:· :·;:~·_,n ;/;·<;(·}:/ 
-G .. ·_l. 'o::'.s::·a;:_r:_: ;_~~--~º-_!_'1d~: ___ .;e-_~_-;:~_·_: __ :T·.:_::~_-e __ ir}_::mf_~:.r1,~_;_~n~~ ~o·¡;i{s,{_'_~---~A:~:_"·d:,__:_._m·_~~-·~--·~_·_~:n.~_- _-1:_.,s·:·_,:.t, __ -__ r·.~_-_;a<t_:.~;1·_~,_v~ ... o·s·' ·_:,, <.:_:·. .. ? , • • .• .:-: • . • •..•. : ~~~ ~,; .. _ . .. . 

( 1 O l . __ p~¿~:i.'d~iJ~j_~~d~\La 
. -,. '~ ;. ... ' 

· :Repúbl/é:a'i ~c;b'f~l~~;~ión. Geílera1 a~· E:st.~aios'.iA~irii~istrati -· 
,,_ .... 0 ;.'.,-_'':\·:: ~,'i. ;::. >-::::': ·.:·-··:.~ .. :~ ; .. ·.',' -. .... ·. 

vos •. págs'~ .1Diy:"~2 -;,, .. '·< · '. ,;,~ <- ·;,'<: .-.. , . 

e 11 ¡ Bitte1'..: Lest:éi R;', 'fr~a~~ para é1 énh~narnf~~t'.6/,·~~iiJ~l 
. de Entrenam'Í~nto y _Desarrollo· de· Personal;' ,r;iág. , 3:30 ·· 
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La observación y la práctica en el trabajo por parte del 

empleado, son dos de los principales medios que se emplean p~ 

ra obtener conocimientos. Un empleado aprende el desarrollo -

de un trabajo con sólo observar como se realiza y por último 

copiando la conducta que observa. Algunos aspectos de la cap~· 

citación en las organizaciones pueden ser más formales al in-

cluir la utilización de los siguientes medios: 

a) Auditivos.- Cintas grabadas para info~mación' del tr~ 

bajador,.referentes:al ¡;Í~esto a desempe-
." " '.· .. «,-;;·,'-/,~.. '' ··' 

ñar:·· ~':< 

:: ::é:::ü:~~:;lif~~i~it~~~i~¡~¡~,:;.:::::: 
e) Demostración·.- 'Í:;el t~ab~j',;, ar~:·:~i'zár.·'. 

/ :~~.;> ~. :·;· <'/;··: ',:·.: .. ::t; ·.-:.,;· "'. .. / '· .~:.'- -.~~· . : 

:':,:::;1~~~f~{~¡~~if l~~i~~ttf i!t~?li~~~tJ'.l~~::,: . 
mar, transmitir·'coriócimientos · ···¡;-"'il'"l' d d:·:,' · ·. · :·(·::· 

.. '·'.\:}'.SC :,;: /; .Y·:.~·~~. 
1

' .~ ~.~:'.'. , .•. 

. ,.-__ . ·~·; -'i·:> ... .' •. '>· .-~ . '::: :·.~· ~, - ·. '· - . 

4. 3 T~~º~.;~~,,~~~~ci'f1:~·····b·~~~t: , ;.> 
,_ ' ·; .::)• •; ,,. 

-...•. :·,. .. -•' •.. - ~5:" ... :.: . ~·: .· - - ~;;--.-. .· ' .· ' ' - -·' 

Todá. organización Úeríé '.pr6p6~'it6~. q~e persigu~ · ~i dar . ~_,.,,.,,, ~·· .- ,,. . . '; 

cap~dtácicSn ~·1;:;~>'.t~~ti~j~aóres'y11 ·seán eón fin~~· de lucro, 

de prevenciésri,;o· p~;f.:,~m~bió~ /pcira 'tal caso haceiyios .mención 
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de algunos -·tipos de capacitiíción' más 'usuales ·y __ c'o,noc.fdos en 
"·:' .. ... _._. 

·';-
.,':_;'· 

las organizaciones: 
. .. . . ' -.-~. ":,' ' . 

Capacitación para -la f~imaciÓn ,d~>~;f t~~~~~i:~s·/~: 
:-;,;¿:.'; ,., - ;:,:.--- ::~_, 

Se dirige a los empleados 'que ClomÍ.na1(ci~rtas :materias 
- ' ·. " ~-- ·' .·., ··.,v. ' ,.; --·.,. · .. ·., 

específicas dentro de una institución :c;c,¡; l~ iiriaÜdad.,de -

impartir la capacitación para ~;ep~rar;~l trabajador que ne-
' - - - - -

ce si ta conocimientos en dichas ~ateri"as: para ·desarrollar su 

puesto de trabajo con éxito. 

Capaci tacióri en e( puesto.:.:.". · .. 
. "¡' -;·.· 

. <}:: ~- .. · 
Es el tipo de capacitació,ri. •,.que'.,se. relaciona con la producti-

vidad y la organizaC.i.6~ ·f.:;~()¡,C,c,e', ei esfuerzo que hace _el' tra' 

bajador por -superarse 'i~pl~n~a'na6:"el sistema ~eesc~l~fóll'tan •' 

conocido que' puede ser. la ~osibÚia~a· de asce!ll~o ~ri ~1 empleo 

junto con otros programas ~u~'~f7~~·,'~i,i~riai~¡-~dt'ó·: del ~~ª~~-
. ·1· ··:::·'-~::~·-:·::··'"· ;,¡·, :··:.~~:, __ !\~. 

j ador. ,' ~; ;i/>;~)~~;~3i'.i'.Si ~-': \ ,; 
Capacitación _para •e:C cambio 'de''. puesto.'.:· ' 

.··-. ·;-•. -.. ;~iL:)fr:'./:;\0:::\::· ... ·-··.•-•· .. _ 
Es aquella que se imp~rte al~_ersonal que ~uede :ser pro-

movido; por lo que .la· ~~i;~;lt·~~i;*-f ?--~~i:N;;¡~~::~1 \r~b~jador 
será en función del puesto que·.' pretende: cubrir. 

", ~':>_;; --~{:··_ -, >• ._ ... , ·,. 

Capacitación para _el desarroÚ6'. - .•. ,-.; · 

Es la que esta encaminada a 'satisfacer las necesidades 
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y demandas de superación personal de los empleados. Este 

tipo de capacitación no necesariamente tiene que redituar 

un beneficio para la empresa ya que representa el compro

miso que tiene la organización con los empleados de otor

gar conocimientos y apoyo para su propio beneficio y des~ 

rrollo. 

Capacitación para el _mejoramiento directivo.-

Es _la que est'a orientada a formar cuadros directivos 

y a actualizar. lo~ C::o.nocimientos técnico-administrativos, 

políticos:·· y"~~~ri6micos; así como sociales de los .éjecuti: 

vos, con ·r~ :Únal:Í.dad ·de aumentar el cu~plimien~o' de su '

función~. 

4. 4 E-uricione~ de la capaci l:ación .- .· .··:· 

Las ~unciones. relacion.adas_ b~ri ;la; c~pacitaCion' d~be-

Se elaborará~:•pÍ..;;i.;~~ ~ipl:'o~ramas ·en ba~e a la infor

mación captada ·~\t~·~~~~ :d~' {~ . detección de necesidades. 

Se .establecen·:·políticas de capacitación que regirán 

las acciones·. pr_ogramadas. 
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Se integra al personal de nuevo ingreso mediante el -

programa de inducción de la empresa, procurando una mayor 

identificación con los objetivos de la misma. 

Se integran los cursos que satisfagan las necesidades 

de capacitación detectadas en cada puesto. 

se elabora y revisa el equipo y material didáctico n.!!. 

cesario para la aplicación de cursos. 
. . ... ' . ' .. 

Se selecciona a ·los instructor.es: interncis ,b,.e~ternps 

de acuerdo -~.las caráct~i!ístic~s·p~·:r~ic;JJ:~i~:S ~~,C~d'a ~ur~o 
·':·.~-'.': :~'.:> '.·~:::· ."~·.··:·;)~: ...... -;_;::.:··'' ··:;~:~~:--:· .. : ',• ... 

Se selecciona·~ .;lo~ J~~~~i6'i~~~~¿~·i~J~ 'f6~ii:r'.án dicho -
";.:.. ' ·--.·~; .. , >:·.,:<: . 

. .. /:'.}~: ·(.;~;; ·:>/.:·~?·-.··: .. <>.;.' 
:.:-·~/'.···>:\ !.',;.,:;·¡ :::,'.¿ ;;~~'. ,·¡·"f:~·; ,·•',e;~;-' .. , 

curso. 

.-\:· 
se difunde el prograíná ¿¡¿}é'~pac.Ú:~ci'ó'n a 

bajadores de la empresa. J.)::'' >:yy·;; ;::;.,· 
todos los tri!_ 

'.' ': . '.,~¡ . 
Se tendrán que desa~i6i:lá:r'-~b~ivi,dádes de evaluación y 

' ·. ,·.· .. :·::.-.:' · ... 
seguimiento de investiga~iód; ;\i:,6~:i~].:· fin . de proporcionar r.!!_ 

. - . : ; -~,. ,_; 
troalimentación corÍtihua}$i:'.si~~~iria de . capacitación. 

se cuida y ~~~por.;i,~f:~};e~~,~~,;~~XfM~J~:~gr~~. ~~ ·~.ºs 
trabajadores, mediante:·, la·, a¡;iUcacfón: de,· evaluaciones y se"- · 

guimientos de aciÍer~~ '.~:;lisi'i'i~~~~i-~h~~s~ ;i~·~¿ble~id~s en. -
1~::.;' .:;:~: .- 1>:·~·;'. .!?.~:.- --~~:·r,' '}:·;\ )>_~:~.~ i::_ ·:(:·::.:~'.;:y:,~t~~'·'.; i ;, .~. \ ' 

las políticas de adminis_trac'ion ·:;de:: personal:. ¿¡~:'.-'!~· :'fi~,~~¡_: . 
'•. ,:·<' ,,~- ,-.· " .. \•: :.;~·e~·.:·>,;',;{·,._.,.·•:·' .., ·"''"' :;,:·· . :·.~·.:·., 

3e trabaja coprdln~áarii~~t~: co~ las área~ d.a lit ~Ínp::esa 
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para coordinar, asesorar y orientar .. el sistema .de enseña·nza 

ab¡erta é~)a •org~~izaci~n: 
. . .' -•. ":"·~· ·¡ . . . , - - ' .• 

s~ ·~i~l>()~~~\'j{f¿f~~~;~ ~e;~~t~s de los avances que se -
-.,.·(~\'.:_ ';~>·:;:,.;,·. ·~---

obti,enéíi':c~l1,~~~ ~:si~~~T.ª 5.~~ :i~¡;iacita.é:i6n ; .•. 
~.-·:::¡'.-'_.';·:.=:°'· ~:·~, r ;,.'«·.-, '·;,~~~::.--

. 4~ 5· .. ·· oii~~~ii~iiii;i~"'.•r~r~.•.;~~~~i~·~~~~s· ·~ea.ies de capaci-
. · -~·-·.·,:;.,.- ~---, :;·~··.<•:'_;~::·,., · .. , :; •. ;·-:!.,..·~·-;·:.'1,."'' '.'. .... , ·:.·: :: 

· ~adi6.n': ,.. .,;+•,• .,,.,. ''· · "<:/Fi ''ti.( · .. ·.· .. ·.·.••··· 
.... ;, :" ~- \ ':'.~~;~;_ :·:·:::: . J· -, ;: . 

El Admihi~~;2~c;~·:·~~·rn~dh~~~~:'f~jj~~g'.~·:.~B~6 .. ~~sp6~~~1l1~ 
de la capaci.tac~·~~:~fnf,~~~~~1~H[\f~%:~~t.ii~~~~;)':.·fatff,;f••·~r6~ 
blema de .la ·identificacióJ1'de•las .. necesidades,ya·q~~·se 'ten 

:::i::~ :::::::n:i-~;;;~~~foi0J~1~~~ii:~~f i~:1tfü~f f :;E:~:!:~··_.· .. · 
', ,.:· :: : .. ~-:._·\:··: -,~>-"?.· -:: j(';~:;:.:,~·Fy.::.;/-ft'i,,/.·;:~¿,~it.{:.~.:;~·~).~?·~<-'-~_:'.:'.1.~~·~L;:;~·:;:··i-··::_ ···:, '.:\'.' ¡ ·'·· 

planear· y desarrollar: . .'sin'"an't'és "c6n6cer\écúa'Ies ·:.son.;·las ne-
• • • 1 •• ·';~· • ··:::·, ·á.;.·>'.:...:·· ·'J.·:f>.;'./i!.17.~_f.\,.'··.'\,;;>:-:,·:i·." :,:{::~·?,': .;,::: ·.. . 

···"::·:.::.:ªFi:~(~~~¡~~~~]f ~l~~i~tr~i~.,, .:~ .... 
menudo se ··canfundé\ei'·térm:Í.no/deo:éapaci tiic'ión 'con<problenias 

· - ~:.\::: i:~;-,>~--~)r~::·.i2~:;x.~t:~:,~~-~~~~~·7.,7;~-~\;":.;...,~~wt-~;<~:i.~?:'.7:~·-:g\:,!_r,:::·/· .. '.~:~_:-~· -~;·:·_:·:·; .-· =, 
que derivan de actitudes•:administrativas/.·o,:la;,aplicacion. de. 

métodos errón.~o~· .•• • ~'.:~~j~'~t~f ~~f i~~~'~Ji~i;'l~·,~l¡j~!Í~f,i;;~(;~f •·'· :.'i{·;:.·' · . 

La capaci tacion se considera: ne'cesái:'ia·:··cuañdo· Jos:. pro.:. 

blemas son esencial~~dt~}í~·~¡¡~é),?;:!'§~>¿¡J::;J~~d~n• ~~~'.'por ~Ü 
ta de información,· o ·par~ ~~dfú:~·/.~~~~C>rtami~1ntos .. :· . 

.. ~ ::- ', ·.·:,º.: ".;"-:: :!'.. - - • ·~ ·,~_ :-> 

Consideramos que la capacitaciÓri es•una de las mejores 
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soluciones a los proble;mas que enfrentán hoy en día las or

ganizacio11es 

4. 5. 1 Técnicas para': la. determinación de .ias necesida-
. . . . : ' 

des de ~apac~ t~ci.óh. 

Estas necesidades se definen averiguando lo que sucede 

en el área.de trabajo y confrontándolo con lo que se tie

ne planeado; si existe diferencia ésta nos indicará que se 

tiene que planear el tipo y. la intensidad de los programas 

de capacitación,·. vaiiendonos de las siguientes técnicas que 

son las más usuales ~ara· este fin: 

a) L;i observación'.~-. . , .. , ',• 

::~·~~ ; . :. 

Las necesid.~cié~'.>~ás''-~~.identes se descubren a través de 

este medio ·l'.)f ·i-~a~i~f~·.x?~'respons~~les de la .capacita-

ción g•JÍ~ ti~.;~~ .~c,rit:actd.·frécuéri~e eón. los jefe:i de .las di-

ferentes. secc¡~~~Mg¡i~\ºmp,;~.~;; 1~ -~r~~~i~~b1k~ •. 1~ obs·~rvª 
ciÓn es un ~Üll~o)i~~~f{~~t~'.pal"~. inv~stÍ~-10¡6,1~'3 1mís profun 

: 1 ~.·· ·- :~; , i;; ' ·.• . 

''. ,"'. '···.~'" ·.-.•· das. 

bl' sónct1:1t.1i(;3.~-1os :iefe'1;-
. ,- .. -- :~·: .. :i:-:}·: ····.>.· . 

i:::uando ~~:~j~ié d·; ~·;~a.:tamen to s:~ dá cuentá que no se 

es tan cuqi{;tie,nJd 'ib~ ~ill~amiento~·.de · proc1urit:.i ~idad por par

te d•ü:1»~r~6'n,al: ~ ~Ú·car~:; pro~ede a solfoltár a la g·;re_!l 



cia que se inicie algún curso de capacitación para lograr 

el cumplimiento de los objetivos del departamento con éxi

to. Las solicitudes que elaboran los jefes de departamento 

se envian a la gerencia indicando claramente las necesida

des a cubrir para que sean estudiadas por el capacitador -

antes de actuar. 

c) Encuestas por medio de entrevistas.-

Se realiza al personal que trabaja en el departamento 

que presenta el problema para obtener información que nos 

permita determinar las necesidades de capacitación del peE 

sonal. 

d} Cuestionarios.-

Es un método muy aceptado por las organizaciones para 

determinar las necesidades de capacitación. Cada pregunta_ 

debe ser breve, específica, formulada de manera que se ob

tenga una respuesta concisa que,, nos indique la:. -existencia 

de alguna necesidad de capacitacicSn ,_ent~e:::E!l ¡:Íer,sonal asi 

como definirnos el alcance de 'i~;:~ci,'!piéit'¿;:,;ión, para asi d_!! 

cidir el contenido del curso., ',\·.';:-~ .:.-¡;.";"/·: 
•':.·:;·>-:/., 

e) Evaluaciones del trabajo ~~~~·rr~l~;~do~...: 
La evaluación del trábajo es ~onst_~~te misma que nos 
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sirve de indicadora de ciertas necesidades de capacitación 

ya sea para mejorar los conocimientos y habilidades o para 

comprender los objetivos del puesto y de la organización. 

4.6 Aplicación de la capacitación para preparar al 

personal de tienda. 

La elaboración y aplicación de programas de capacita

ción en la tienda de Autoservicio, se plantea como la sol~ 

ción al problema de la falta de conocimientos y habilidades 

del personal, los cuales resultan indispensables para que

puedan cumplir con eficiencia las tareas propias de su pue~ 

to de trabajo, y ayudar de esta manera al cumplimiento de -

los planes de trabajo asi como a los objetivos generales. 

Cuando los objetivos no se alcanzan, se debe a que -

existen problemas dentro de la empresa, estos pueden ser -

los siguientes: 

-Costos elevados 

-Desperdicios excesivos 

-Productividad insuficiente o muy baja 

-Falta de cooperación por pa~te del personal 

-Al to índice de accidentes· (en el personal, en el man~ 

jo de mercancías, ·equipo C:>, maquinaria) 
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Las causas de tales problemas pueden ser por def icien 

cias en los conocimientos, en las habilidades y destrezas 

manuales o a las actitudes inadecuadas del personal, se e~ 

ta hablando de necesidades de capacitación del personal que 

es urgente corregir para que se logre alcanzar el nivel de 

eficiencia necesario tanto en el departamento como en la -

organización. 

Cuando los problemas de la organización se deben a caE 

sas de tipo administrativo, o a instalaciones inadecuadas y 

al desconocimiento de las políticas de la misma por parte -

de los empleados, esto nos indica que serán necesarios cam

bios en la organización ya que no implica un cambio por ne

cesidades de capacitación. Como ya se dijo anteriormente la 

capacitación es la solución de los problemas de la organiz-ª. 

ción, solo cuando estos se presentan porque el personal, de 

cualquier nivel, desconoce o realiza mal alguna actividad -

de su trabajo. 

Como ejemplo, podemos citar un alto índice de desvia

ciones ec•:>nómicas en el departamento ·de cajas debido a que 

varias de las empleadas encargadas del registro de las mer

cancías, no dominan todas las operaciones que implica su -

trabajo, el índice de desviaciones nos indica que efectiva

mente es necesario aplicar algún programa de capacitación. 
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4.7 Desarrollo de un programa de capacitación en la 

tienda de Autoservicio "Comercializadora, S.A." 

Para que se puedan iniciar los cursos de capacitación 

en "Comercializadora, S.A. 11 es necesario detectar cuales -

con los problemas que más están afectando el desarrollo de 

la organización, y para que esto se pueda llevar a cabo se 

deben tomar en cuenta ciertos aspectos para la toma de de-

cisiones. 

Con el fin de facilitar la comprensión y el desarrollo 

del curso de capacitación se ha dividido en diez etapas que 

consideramos las más importantes y que se presentan en el -

siguiente orden: 

Primera etapa: Detección de necesidades 

Segunda etapa: Calendarización de cursos 

Tercera etapa: Selección de Instructores adecuados 

Cuarta etapa : Present.acióf! del plan de trabajo del 

Quinta etapa D.Úu~ióll d~:l- curso 

Sexta etapa Ins~~ipC::Í.o~~s~l curso 

séptima etapa: Inic:Lo deF·cilir-so 

Octava etapa Evaluáción :.d.~ lps. participantes 

Novena etapa Evaluación« ,fÚÍal ·del. curso 

Décima etapa Ev~luacicS~ '~e~er~i d'ei' gr!lPº .de parti-
.,;, 

cipantes. 
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Primera etapa. -

La Dirección de Recursos Humanos con apoyo de la Gere~ 

cia de Operaciones de venta de la tienda, distribuye las --

cédulas de detección de necesidades al personal en general-

a través del Departamento de Recursos Humanos de la tienda. 

Estas son entregadas en todos los departamentos de la 

tienda con el fin de detectar cuales son realmente los pro-

blemas más persistentes que deterioran los resultados. 

Segunda etapa.-

Los departamentos regresan dicha cédula para que en -

conjunto con las demás sean analizadas para detectar y eva

luar las necesidades; de esta forma el Departamento de Re-

cursos Humanos de la tienda procede ·a. integrar· un programa 
,,_: . . ':._ ·.· . ., 

que se conoce como calendarización.id~ .cursos, este programa 

tiene como fin el 
'. • '•" ,,T,:~ ·.: ·, • f • ~~ ',· • "• "'·_,: ' • • 

enumerar. lo:i a+~t~n:tos cursos que podrán 

personal; •tornifñ~-6-··én consideración los de ser impartidos al 
.,, .. ;· 

mayor importancia para el j:iérso'~.a1·';y para <la organización • 

. --=-~:~:.~;;;;;:::~:-~~~- /, '-· -~r.:.::_,;. 
· .. 

Tercera etapa;..,. · >-· .. :·- · 
: ·,),.. ~,'":·> ·~-~\.:"~· -~:.,.,' 

Aquí sé lleva ,.a -~~b~';T~·'.~1e'cción de instructores en -
- ,-.·-· ~ .. ,.,,. . ··:: .'.;.:.;·· 

dos fases: Seleccióri rrit.;~,;¡,; 'y_ S.;lección Externa. 
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Selección Interna.-

Es la que se lleva a cabo con el personal que integra 

la plantilla y que cuenta con los conocimientos necesarios 

y apropiados para que pueda impartir algún curso de los que 

se tienen planeados; por lo general si no se encuentra a -

nadie en la tienda que cubra estos requisitos, se procede 

a buscar dentro de las demás tiendas de la cadena hasta en-

centrar a la persona que reúna los requisitos indispensa--

bles para ser un buen instructor. 

Selección Externa.-

Al no encontrar a ninguna persona apta por medio de la 

selección interna, entonces se procede a buscar a un ins---

tructor, en (I.C.A.D.E.) Instituto de Capacitación y Desa-

rrollo, que es una dependencia que se encuentra dispuesta a 

dar todo tipo de capacitación a las organizaciones comerci~ 

les que así lo requieran. 

Cuarta etapa.-

Una vez que ya se tienen ·seleccionadas a· varia·s perso-·. 

nas o instructores, se i~s:pid.; ~resentertun pla~ d~ trabá;.: 

jo que cubra los ~.spect~·~·.de1.ctirsó;'; :~.·· •• (> ....... ····· 
'.'/.~ :~:-·:,\·;·:. _: ... _;· \ ,. :·:·:-·:':~.·: ,· ·_, ,., ·:· :··:', 

El plan ,de . tr~~~jo que presenten d~b~ c6:nten~r. los si-

guientei: 
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1) Título del curso, que es la palabra o frase con que 

se dá a conocer la materia y el contenido del curso 

el nombre se le otorga en base a las necesidades d~ 

tectadas en la primera etapa. 

2) Objetivos generales, son los propósitos finales a -

cuya obtención se sujetan los recursos técnicoa y -

materiales en favor de la solución de los problemas 

detectados que contempla el programa de capacitación. 

3) Objetivos específicos; son los propósitos parciales 

que deben alcanzarse y que se refieren a algunos as-

pectos de los cursos que se otorgan. 

4) Contenido; el instructor será quien se encargue de -

desglosar el temario del curso en cada uno de sus -

puntos específicos. 

Se elegirá al que con su plan de trabajo reúna las ca--

racterísticas necesarias para cubrir las necesidades presen-

tes. 

Quinta etapa.-

Una vez que se tiene elegido al instructor que cumpla -

con los requisitos deseados, se· procede a difundir_ el evento 

La difu_sión se realiza por .medio de _oficios qúe se dis

tribuyen a través del departamento de Recursos. Humanos a to-
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do el personal de la tienda, como una atenta invitación p~ 

ra que participen en estos. 

En esta invitación se deben indicar los diferentes ti-

pos de cursos a impartir, los objetivos que se persiguen, a 

quienes van diriguidos, la fecha de inicio y el horario, 

así como la duración y el contenido temático de cada uno. 

(Anexo # 1). 

Otro tipo de difusión del curso son: 

Posters.- Que se fijan dentro de la tienda en lugares

visibles para los empleados con el fin de h~ 

cer publicidad al curso. 

Carteles, Memorándums, Folletos¡ que de alguna manera 

sirven para difundir los cursos de capacita-

ción. Tambien son muy útiles las revistas -

mensuales y los periódicos de la empresa. 

Sexta etapa.-

En esta etapa se real~z~l1: l~,s- i~scripciones para el -

curso y se busca que cada grupo quede formado con un mínimo 

de 10 y un máximo de 15 personas.-por considerarse que así -

tendrá un buen aprovechamiento el grupo. 
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Séptima etapa. -

Es el inicio y desarrollo del curso. (Anexo #2) En el 

que se mencionan el nombre, lugar y hora del curso, así c2 

mo la duración del mismo. 

Título del curso.- "Importancia del manual de procedi

mientos del área de líneas Generales en materia de Ca

pacitación". 

Dirigido a.- Personal de nuevo ingreso de los diferen

tes departamentos que integran el área de 

"Líneas Generales", así como a todo el 

personal que por necesidades de sus acti

vidades así lo requieran. 

Duración.- Aproximadamente ocho días.(Un total de 56 -

horas, las cuales varían dependiendo de la 

capacidad de los participantes para apren

der y captar los conocimientos). 

Lugar.- El que indiquen las autoridades de la tienda, 

por lo general es en las propias instalaciones 

de ésta. 

Fecha y hora.- Es la indicada en las invitaciones. Ge

neralmente los cursos se imparten en h,2 

ras que se consideran de trabajo. 
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Objetivo.- Al finalizar el curso, los participantes se 

encontrarán en posibilidades de aplicar y -

dar seguimiento al manual de procedimientos 

del departamento al cual pertenecen. 

octava etapa.-

Al término del curso y después de que han sido realiz~ 

das las evaluaciones de cada uno de los ternas aplicados, se 

procede a la evaluación de los participantes. 

De esta evaluación se califican los siguientes aspectos: 

Integración.- Para saber si el participante se adaptó 

al grupo. 

Participación.- Si el participante intervino espontá

neamente en las actividades del aprend.!_ 

zaje. 

Iniciativa.- Si el participante aportó ideas positi

vas para el grupo. 

Responsabilidad.- Si el participante cumplió con ta-

reas individuales o en grupo. 

Conocimientos previos del ternario.- El participante 

dominaba o conocía algunos ternas del -

curso; 

Aprovechamiento.- Si el participante manifestó haber 

74 



aprendido los conocimientos y habilida

des propuestos en los objetivos y tema

rios del curso. 

Para llevar a cabo la evaluación se siguen los crite

rios de: E = Excelente, MB = Muy Bueno, B = Bueno, R = Re

gular, D Deficiente. 

Novena etapa.-

Una vez terminada la evaluación de los participantes, 

se lleva a cabo la evaluación final del curso. (anexo #3). 

En esta etapa se evalúa al instructor y se consideran 

los siguientes aspectos para tal fin: 

1.- Contenido de la exposición 

- Teórico 

- Práctico 

2.- Nivel de la presentación 

J.- Habilidad para comunicarse 

4.- Puntos clave señalados 

s.- Ayuda de material didáctico 

6.- Material distribuido (Si se uso Y.fue suficiente) 
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La evaluación se realiza de la siguiente manera: 

Punta je 

100 a 75 

74 a 50 

49 a 25 

25 a O 

Calificación 

Excelente 

Bueno 

Regular 

Malo 

En la segunda parte se consideran los grados en que se 

lo~raron los objetivos del curso y se dividen en: 

-Máximo 

-Grado medici 

-cierto grado 

En la tercera y últ:i.ma parte,.··el.in.structor evaluará-

el contenido del programa y porpoi:ci~n~r.á sus .observaciones 

Décima etapa.-
'" ~. ' ' ·.,. ' .:. 

f-- ·;::··:·:··._, ·• 

Para dar por terminado el cmrsó .. s,e ~éalizará una eva-

luación general del grupo de participantes. 
'. 

Esta tiene corno fin evalua~:-·~l.'-: gr~po _.en<~eneral Y ~e 
consideran los siguientes puritos: 
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1.- Puntualidad 

2.- Asistencia 

3.- :i:ntegración 

4.- Participación 

s.- Iniciativa 

6.- Responsabilidad 

1.- Conocimientos previos del temario 

e.- Aprovechamiento 

La evaluación de los aspectos anteriores se califica

rán con los siguientes grados: 

- Excelente 

- Bueno 

- Muy Bueno 

- Regular 

- Deficiente 
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_A N E X O fi 1 

FORMATO PARA DAR INFORMACION 

REFERENTE A LOS CURSOS DE 

CAPACITACION QUE SE IMPARTIRAN 



! CAPAC ITATE! 
--, 

LOS CURSO~ A I"PARTIR SON LO~ SIGUIENTES: 

CURSO FECHA DURACIOH !)IRI<iIDO A: 110:\ARIO 

IHDUCC ION A LA Z AL 6 DE PER'50NAL DE 
9:00 A 20 llRS. 13: ee nn:L 

ORGANIZACIOH SEP. HUC:l.IO JNGnr:so 

FORl'IRC ION DE 17 AL JO 
29 HRS. 

INSTRUCTORES OC SEP. 
PfiR~~~~hx~Mf ~ºQ 
~RPACIDAD ru~DA F NGIR COMO INST 
T UCTOR 

~:00 ~ 11 :~0 iill5 .. 

~ 

ACTUALIZACIOH 23 AL 27 rcnsONAL AD~JNI~iflHTIUO 
1 J: 00 HRS • .20 Hns .. 9:00 A 

ADHIHISTRATIUA or.: sr:r .. V SLCRCTARlAL 

t1CRH~S Y 

f"ALTAHTC:S 
30 DE SEP 
4 D~LOCT. 20 HRS. rE~W~A~H~EsLas 

DEPAR~AHEHTOS 9:00 A 1 J:'J0 UR'5 .. 

~¡¡;~e37~~'~%s 
7 AL 14 ~~P,fi~~8LyD~~HM~g~ 
DE OCT. Sb nns .. OUE ASI LO; RLOUIERA. 9:ta0 .:. 1e~00 un!: .. 

8ENH~E~s 

-· 
...... ~~_:' ·-ESTA ·--·- ___ . 

~AUB DE lA BIBU6TECA 



~NDUCCION A LA ORGANIZACION 

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes los conoci 

mientes básicos referentes al puesto a desempeñar así como 

lograr una completa integración a la organización. 

CONTENIDO TEMATICO: 

-Bienvenida 

-Qué es el Autoservicio 

-Quién es "Cornercializadora, S.A." 

-Principales funciones de la tienda 

-Puesto a desempeñar y sus funciones 

-Plan de incentivos 

FORMACION DE INSTRUCTORES 

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes los aspec

tos básicos relacionados con las téorias, técnicas y proc~ 

dimientos que les permitan su desarrollo en la transmisión 

de sus conocimientos. 

CONTENIDO TEMATICO: 

-Dinámica grupal 

-Características y cualidades del_ instructor 

-Motivación y comunicación en ei desarrollo 
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-Teorías de aprendizaje 

-Educación de adultos 

-Métodos y técnicas didácticas 

-Materiales e instrumentos de apoyo audiovisual 

-Técnicas de evaluación 

-Conducción de grupos 

ACTUALIZACION ADMINISTRATIVA 

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes, los aspes_ 

tos relevantes que les permita desarrollar sus funciones _ 

administrativas y secretariales en un grado óptimo de efi

ciencia. 

CONTENIDO TEMATICO: 

-Comunicación 

-Elementos fundamentales del idioma 

-Manejo de documentación 

-Actualización en el manejo de formas ad.ministrativas 

-Organización de la oficina 

MERMAS Y FALTANTES 

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes los conoc! 

mientes necesarios relacionados con el manejo de mercancías 

para evitar que las pérdidas redunden en los costos. 
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CONTENIDO TEMATICO: 

-Diferencia entre merma y faltante de mercancías 

-Prevención de faltantes 

-Manejo de documentación administrativa 

IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LINEAS 

GENERALES 

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes la posibi

lidad de aplicar los conocimientos referentes al manejo de 

las técnicas para un mejor desarrollo en su departamento 

CONTENIDO TEMATICO: 

-Operaciones de inicio y fin de día 

-Ciclo de servicio 

-Estándares de exhibición 

-Conocimiento de la mercancía del departamento 

-Manejo de inventarios 

-Procedimientos administrativos 
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A N E X O # 2 

APLICACION DEL CURSO: 

IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA 

DE "LINEAS GENERALES" EN MATERIA DE 

CAPACITACION. 
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OBJETIVO GENERAL: 

Aplicará el participante, los conocimientos y habili-

dades necesarios para realizar las actividades propias de 

su puesto de trabajo, en los diferentes departamentos que 

integran el área de "Líneas Generales", con el fin de que 

los capacitados puedan desarrollarse como empleados cono-

cedores de las operaciones a realizar dentro de la organi 

zación. 

Nombre del participante:. _______________ _ 

Fecha de ingreso=-------------------'

Nombre del Jefe del Deparj:am~nto.i_·--------'---
.. _-· .. ~. ' :; . . :;:~ (;'.!-i ;·· •. ·~<-:~;.:'.,,':·::;·.· ;"1j,:-~: {< > '·'· . 

Sucursal: ___________ .. _._ . ..;...·'-·.:·:..:·';;.'_:,'.""·,:_'..:.'-":..:'_),_~_.:._;_'.'..:.i):.."','_.'_.·•_·.<_·>..:.~·'-·-'· _ 

Nombre del Gerente:_· _____ ._. ·_X_::_ .. _ .. , __ •. _.;~-;~_,:::_:·~_:,:i_(_'.;~_:;.'-·:,~-':;l'-~;_-~-~-~-~;_:,~~-~·;"","":~t_~~--;_ ·_:-:·,-. 

Nombre del Sub-Gerente Adrnini,stra~~yO: .. ~ ·~,,,~ ' ' ''·\ '.'-~,;-~·- -. ·"". 

. , ·: ,'.. '· //\::: __ ;~~~~~-~:~.'.-~~f.:~~trii~·" ~:.:~<~~-~~::·'.,·: ,,_,'.·:· 

,'.;;~·;·i~';':;.1_.'.; ;:~,,-_,. ,. 

Fecha de cumplimiento:_·_·----..,---------~---'··_·_· __ 

Gerente de tienda. ·Sub:..Gerente de Recursos 

Humanos. 
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PRESENTACION DEL CURSO: 

Este curso de capacitación es un apoyo al proceso de 

entrenamiento del personal de nuevo ingreso y para aque-

llos elementos que así lo requieran para poder elevar el 

desarrollo del participante dentro de la organización, se 

diseño para ser incorporado a los principales programas -

de capacitación y proporcionar los medios necesarios para 

aplicar estos conocimientos y habilidades de una manera -

efectiva en el trabajo. 

TIEMPO: 

Se especifica el tiempo promedio en que el participan 

te alcanzará el dominio de la tarea, o actividades a reali 

zar, este puede ser variable de acuerdo a la capacidad de 

cada participante, sin embargo se le podrá pedir que no -

exceda los tiempos, si algún participante (Nuevo ingreso) 

no logra cubrir con los tiempos, las actividades a reali-

zar habrá que revisar la causa e intentar corregirla lo a~ 

tes posible. 
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PROPOSITO: 

El propósito explica la razón de ser de la tarea y la 

importancia que tiene, el participante y el instructor de

ben estar muy conscientes de él para tener la claridad de 

la razón de ser de su trabajo. De la identificación de los 

propósitos por parte de todo el equipo depende que el de-

partamento los alcance. 

MATERIAL DIDACTICO: 

Son los apoyos didácticos necesarios para el aprendi

zaje, existen políticas claras de utilización de los mate

riales y es responsabilidad del Jefe y del Sub-Gerente de 

Recursos Humanos su cuidado, asegurándose que se utilicen 

en la capacitación. 
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CD ..., 

CURSO: 

l~P2H~~iAAD~E~APa~Y~~cY~N~ROCEDIMIENTOS DEL AREA DE "LINEAS GENERALES" 

OBJETIUO INSTRUCTOR MAT.DIDACTICO TIEMPO EUALUACION 

lnttgrar al partfcl- DTr-a. l .a b l •nu• -Estructrra yr 30 Mln. ~f~n•yªa 1 :uº~:;~:f:: n dl a los Par a!nl!ª¡ ~~a .... 
M•nto para.: ~.~ 'i~!:~:· Y ... •n don • se 

~•b das presen etnyu~n r• s•-
-Que cono~c• a f U• na ; o su de-
Jº"paneros de raba e:~ º~!5expff! Par ª"'•"(º y o. jª'fjon d•f ob- ·~nrT!~co~~os • vo dt cur 
-~A ubtcAcl~n de f" s¡ Y •I •f'ta.- :iepa.r"taM•n'tos 

Tpar a.Men o en a r o a desarro-
en da .. 1 ar .. 

-Re-"troProyec ·· 
-Ou• i~•ntl,lqut con "tor .. 

~~·-tY.~: ~·f:~.~~·0 -PAntAl la. 
Para •I "el~r d•j•" peno de su raba o .. 

fºnfcl•nTlx;o.i s~brf Exp 1 1 l"'ra e la- -r,!~~ 1.c~::(b ;1<> Kin. ~~.P=~~~'l'c't-f "por an5 a • a ra.Men e loi 
•je lene a • ·~ 'tra bJet vos i1tl ~.'i ..... ~." .. º o pan-tes qutt ex 
ba y para el Tx to ~•Pfr ª"tn o a y a es'tra'te!- f' lquen cu.a -s· ... opera.e ones cu.a per •nt- gla a s•gulr ogJ.,H:;o~º~•I • a orgTnifa~¡on. cie-n l~s pa.r 1-ªf 1 COMO .. n IL.\tn- departa.Mento .. 
e :J qu• -t ene su ra ~lff~a~: ~u~•-
ba o para sus conp~- ;:~~:·~o~!::os ~=~~=n~nig:~o~ro• • 

.~·/1L~L,?~ ;:}E .~ ... ,.~ i r .. r-- r.} 
Urtf1JM 11 



"' <o 

OBJETIUO 

~n5r•"•n¡ar la cTll
af cT?.~ ··=~~!e ~-
gra.r &W"\•n"tar las 
V•n1:as 1 •n~atlzandy sobre a. IMPOr~anc a 
gy.d~ .... ~?cT~~t~ ~:t-c•••nt• .. 

~1po~:-~.·,.~=y~~:an 
• fMag•n d•I d•parta 
~=~t~ =!r:~o~over a 
-CoM~ron•t•r al dt-
~=~ ~~a~~:d:.M;~.·-
Pl'"OdUCtOS .. 

-Garan"tlzar la li~
Pl•z• d• los ~ISMOS 

R•allzar •1 cyadraJ• 
~-~~f:~d~ d: uª~d:•~ 
sus caract.,,.. Y sl i c-.s 
con •1 Proposi~o O• 

~~~,..~~=~r!:~.~;~~·· 

INSTRUCTOR 

~Tr!~~fª~ªd::u• 
proy•cc'lon ••-
1:• <tn bu•na• 
cond~clon•f Y 
q~~ fd;.~lo~n
iJ.1 t""ª Pilra despue-• aclara 
las dudas .. 

~:~ºT!~ ... ~~-ttº¡-
dild•" ........ IY-
zar d•n1:ro d• I 
depa.r'ta.M•n¡o 
~~::;·.~~u;:p} ::; 
qu• ,., c•rt1cV 
Pan"te o .serv• 
·~tyrg•:;.cyn:• 
~uncYon•• a., 
dePar"tall\en"to .. 

HAT.l>Il>ACTICO 

-Proyec"tor 

-P•l lcula s1-br• ca Ida •n •I ••rY -e fo. 

9:fc~~~Y~~0de 
"trabaJO pa.r"a 
~~.yy~~~~~~-

Pr?porclynara 1-Pr~ductos qU• 

~~c~~:~fAº~•<• ~~P=~~:~.~io. 
r-•n"te .-. 1 -t.,.,. .... 

TIEMPO 

2 HRS. 

3 l>IAS 

2 HRS. 

FA l I 11 , .. ~c:...n f) f" 
~e ("\l)lrci-.J 

vf\li.Jti-i· 

EUALUACIOH 

Se r•atlzan 

t.-.gun •• ora. 
e-s re eren
,.s a a 'ir<;>

Y"gclon f rl-
:!rtf cf Pa:::l •• 

S• •PI lean 
cues"tronAtlos 
~:i~~t:~...- ~=-
f'"•r•n"tes al t.,.. •. 

~~r!lc!~:::;•do 
de MercancYas 
~f::;'t.~~0~ono-



"' \O 

OBJETIUO 

:t1~:n~~r~~"~!·~-~~ ~
lsMlnulr los faltan 

•r error•• df ac~l
ud con los e leni•s 

~~llar l~s f•l!ant•• 
:nc?~:n.~r.y ~=P:~~ 

~~"'•"1º ~on el propo ~lto e 1ncr•M•ntar 
las u ll1dad•• d• la 
or~an zac1on ... 

~onocer los docW'len-
:,~ q't~g~: .. /"ª?·~;~f,.'i'' adMln1strat1~0 

d• dTpartaM•nto.af 1 
COMO a corree~& • a 
b~rac on y Man•Jo de 
••~os. 

INSTRUCTOR 

f~~!~~!~cl! d• 
1!f'H~!t 1 ~ d!ºs 
"frca.nc'fa •n 
• d•pariaM•n"to 
a.si COMO f~S 

~
ons.,c·u.,nc '""I 
• •s"tas perdl 
... o "' .... ,. ...... 

ExPondra clarf 
~T~r~"·:·qg:' 
se ncf uy•n •n 
et eMa par-a 
que el par"tlcl 
pan-te- co"'Pren
Cla qu.• el pro
poslto del t•-
~: ... •fa!"~!tf'J'T!! 
dad'l'.tr para b•
n•f 1 c lo d• to
dos. 

Enll•n~ra •I l'I& neJo e los do 
C\tMen os qu• 
ut• • •za.n Tªra 
:lnT~~~~~ ... :.-

MAT. OIOACTICOI TIEMPO EUALUACION 

-~:~~! ln~~r
;:::~f~c!•~.~~ 

39 Mln.ISe r~•¡lzaran 
'ir•gun as ora 
Ts r• •r•n't• 

a. ~•M&,. 
MAS y faltan
-tes. 

-:::~\~! 1 n~:r
;:~~"t:Jc ! •:.~!! 
Mas y ?altan
"tes .. 

30 Hin. 

-HoJa d• cata- 39 Hin. 
logo. 

-Pydtdo autoMa 15 Hin. 
-~?f~iln d• 29 Hin. 

-~T.~~d~ 0 dlr•c- 29 Mln. o. 
- rinr~r•ncÍa 69 Hin. 
~n,,Y~Par a

-~ranf•renc la 49 Hin. 
•ntrf tl•ndas 

-C,l'lb o df Pr• 49 Hin. 
-~¡~- 1 ~~ªcaM- 69 Hin. 

b o de Mercan 
e a. 

Solu(::fonar 
~u•s"t'1onarlo 
a~i~::t:~n-tas 

t• elabor"aran 
OS dOCUMen
OS d• ~on

tro I adMln¡•
tratlyo d• 
de-parta,..~n 'j' 
qu• se cons -
d•r•n n•c•sa
r 1 os. 



ID 
o 

OBJETIUO 

R•t~ 1 ff,.n~naP~~: 1 !ªe 
'tos part1cf Pfn"t•s Ya 
cynozcan. t• coMo 
a P•rfona ~ue in-te 
9ra a os di •r•n-t•• 

•Par-tan•?-tys V qu• 
PU• T t"°" 1 ar o •n 
l~s a ores d• traba 

Pr•f•n-tar a •y• par-
"tic panJ•f df curso 
~on su • • nM•dia-
-t~.~.3~.·~.~:r~r d• 

-In"t•,rarlo al d•Pfr 
lª"•n o a que ha • -

o as gnado. 

-Quf fPllqu• lo• yo-
~oc " •n os ob~•n -

os •n • curso 

INSTRUCTOR MRT.OIDACTICO TIEMPO EUALUACIOH 

-§•~lslon rae. .ta irn:: - r en d• re"'a 

- ~!~o~• "º•- 2lil Mln. 
-~•r"a con-tro- 4g Mln. 
-~ygtrol dia- 61i1 Min. ! 'i' d• rn"tas - " -tar al-tan 31i1 Min. 

es • nven-
arlo .. 

Aeoyara al par -Es-tr\tc"tura S• r•a¡izara.n 
"tic pan¡• ffra ~rf:~'l~~~Y~~I rregun •• ora 
que se ª"' la 3 Hrs. •• r• •rtn"t• rice con su ~=~.~i:; g~~ .. ~~ -trabaJo y s~s ~.!f 1"'~! : 

in't•gran ... los dTf'•rtn-?~"U::~~~· .. Ta tes d•Par a-
ve-z qu.• il!'XP 1 1 - M•n-tos. 
~ara brf"•"'•n-n:.•a: u~c~~= 
par"tan•n~~· 
q~• •• •• en vtsl'tC\ndo. 

;!~!ttgT~::;fo~ª 
en el curso .. 

FALLA DE OfitlGiN 



CONCLUSIONES 

1.- Las tiendas de Autoservicio han sido las prometo-

ras del desarrollo del comercio, ya que desde su origen 

han tratado de eliminar gastos inecesarios ·y han logrado 

que a partir de una sola tienda se lleguen a conjuntar a 

su alrededor varios comercios de diferente giro, logrando 

formar los centros comerciales actuales. 

2.- Toda tienda de Autoservicio, no importando su t~ 

maño, necesita llevar a cabo un estudio de mercadotecnía 

para su ubicación debido a que esto puede significar su -

éxito futuro, por lo que deberan analizarse diversos fac

tores para su consideración, esta investigación la llevan 

a cabo diversos expertos en la materia. 

3.- En las tiendas de Autoservicio, el departamento 

de personal ocupa gran importancia ya que aunque su estru~ 

tura y función es similar a la que se lleva en organiza--

ciones de distinto giro, a éste se han tenido que enfocar 

a un tipo diferente de relaciones laborales , pues el em--

pleado requerido en los Autoservicios necesita de ciertas 

características personales, puesto que han creado nuevos 

tipos de empleados. ·Y· es .Por esto que las funciones de aná

lisis de puestos,. recluta~iento, selección o adiestramiento 

y desarrollo variá.n en. estas organizaciones. 



4.- La situación por la cual atravieza actualmente el 

país, ha obligado a los ejecutivos de las tiendas de Auto-

servicio y de todas las organizaciones en general, a trab_! 

jar debidamente con los Recursos Humanos que tiene, optimJ:. 

zando los insumos necesarios para lograr obtener el mayor 

beneficio para todos. 

5.- En cuanto al análisis de las funciones administr_! 

tivas de los encargados del departamento de Recursos Hum.! 

nos pueden ser variables ya que los lineamientos no son e~ 

trictos. En estos casos la experiencia suele ser el indic_! 

dor del camino que se debe seguir de acuerdo a las circun~ 

tancias que se presenten. 

6.- Los departamentos que conforman la estructura or

ganizacional de la tienda tendrán que actualizarse f recuen 

temente en los sistemas administrativos para evitar desvi.! 

cienes y mermas en los mismos. 

7.- Para lograr el cumplimiento de los objetivos y P2 

líticas de la tienda es necesario que el personal encargado 

cuente con los conocimientos, experien=ia y criterio nece

sarios para realizar las funciones propias de su trabajo. 

8.- Los Autoservicios se deben de dirigir: con senci

llez organizacional, pero con gran efectividad conservando 



la capacidad para dar respuestas rápidas Y.ágiles. a las 

circunstancias que se presentan en el entorno, sin perder 

de vista el futuro y el cumplimiento de los objetivos or-

ganizacionales y personales. 

9.- En un país joven como es México, constituido por 

jovenes en su gran mayoría, es indudable que se darán opoE 

tunidades de progreso entre los trabajadores que se esfueE 

cen de manera especial; y por esto es que no podemos estar 

de acuerdo en que el sexo, edad y antiguedad en un puesto 

necesariamente tengan que ser los elementos que determinen 

las posibilidades de mejoría y ascenso dentro de las orga-

nizaciones. 

10.- La selección de personal administrativo debe ha-
-.. ··-· -

cerse por concurso c;ie -ª~R:iE~~tes,. aplicando diversos exam~ 
nes para evaluar lcls. cóhóó:Í.rni~nto's ·que tienen y obtener d.!_ 

; ',-'.:;·' _'-;:-..·: - /:::, \ ,~:-,. ¡' 

cho cargo. -. ¡. ·._ .. ::, :1:;,-~:::-">.:.:_;,_:\ ;>> ¿_. ,---. _;_, 

:::t::::::~::;:::[~~f ~tf,;f~~t~}~~i~~tif :::~::.::E:: 
rentes materias que sirve~ p¡;¡ra'.este 'fin. '.:~n}f'~~m.;: :prograni~ 
daycontinua. ··:i-:;·\<)·' ., 

-- :". ; '-.~ .-' ·'1 '::." ·. ·., ·. 

12. - Consideramos que uno d~ los ·i~~J·iSitos· más impoE 

tantes que debe reunir todo aspirante ~: ocup¡;¡r un puesto 



administrativo en las organizaciones es el contar con est~ 

dios universitarios o equivalentes, independientemente de 

los examenes de conocimientos y psicológicos que debe su~ 

tentar. 

13.- Y por último podemos decir que de acuerdo con 

la hipótesis que mencionamos al inicio de este trabajo; sí 

es posible que la tienda de Autoservicio "Comercializadora 

S.A." salga adelante bajo la asesoría y conocimientos del 

administrador ya que es una persona con la preparación y 

aptitudes necesarias para desarrollar la función de la ca

pacitación y de esta forma disminuir los costos que afee-

tan a la organización. 
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