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1. Introduccion

Este manual es uno de los materiales de apoyo al Curso de Cualificacion —
Empaque de Mercaderias, de la Escuela Nacional de Supermercados y
contiene la materia que en €l serd abordada. Sera util para lectura durante las
clases y también para consulta del profesional, cuando éste ya haya concluido

Su Curso.

El curso busca capacitar profesionales que actian en el empaque de
mercaderias, con el objetivo de mejorar su desempefio y convertirlo en un
fuerte aliado de las empresas supermercadistas en la conquista y fidelizacion

de clientes.

El alto grado de competitividad entre los supermercados, que hoy se da en
escala mundial, exige de las empresas inversiones en factores que puedan
diferenciarlas de las demas. Y el factor humano esta entre aquellos que pueden

hacer la mayor diferencia.

Las exigencias crecientes sobre el sector, en lo que respecta no sélo a la
calidad de sus productos y servicios, sino también a la seguridad de los
alimentos que ofrece, deben ser enfrentadas con tecnologia y recursos

humanos capacitados y creativos.

El frente de caja es estratégico, pues alli se hace el contacto directo del
supermercado con el cliente. Ademas, es el area donde se hace el cierre de las
ventas, es donde el cliente contabiliza lo que esta gastando y lo que esta
obteniendo de la empresa. Y ademas de productos, los clientes desean

atencion y soluciones para sus necesidades.

Dada la complejidad del negocio supermercadista, la capacitacion de sus

profesionales requiere la divulgacion de informaciones y experiencias diversas.

La actividad de empaque involucra saberes diversos, ademas de aquellos

operacionales. Un profesional de esta area debe conocer también:



e Técnicas de relacion con clientes

e Etica profesional

e Aspectos de higiene y seguridad alimenticia

e Conductas adecuadas en situaciones de riesgo

e Medios y formas de garantizar su bienestar fisico y mental

El curso aqui presentado retne este conjunto de contenidos. Los profesionales
gue lo frecuenten estaran adquiriendo una nueva concepcion sobre su trabajo y

sobre su rol en las empresas en que actuan.

Para esos profesionales, el curso ofrece la posibilidad de:

e Ser importantes para la empresa
e Obtener reconocimiento profesional

e Crecer como seres humanos

Todo lo que un profesional aprenda aqui, lo ayudara no sélo en su trabajo, sino
que también podra aprovechar estos nuevos conocimientos en familia, con

amigos y en diversos otros momentos de su vida.



2. La funcion, el rol y lo que las empresas esperan del
operador de check-out

Un supermercado es una empresa que tiene la mision de ofrecer productos y

servicios que atiendan a las necesidades del consumidor.

En una misma tienda, hay diversos profesionales trabajando para conquistar y
retener clientes. Como un equipo de fatbol, que busca meter goles. El gol de un
supermercado es dejar al cliente satisfecho, tanto con las mercaderias como

con la atencion. Y hacerlo regresar.

En ese equipo hay varias posiciones: algunos jugadores arman las jugadas en
el medio campo (personal de compras y operacion). Otros cuidan de la defensa
(personal de contabilidad, tesoreria y seguridad). Y otros juegan avanzados:
esperan la pelota para meter los goles. Este es el caso de quienes lidian
directamente con el cliente, en el frente de caja. Son los supervisores,

operadores check-out y empaquetadores.

Los profesionales que atienden al cliente guardan la ‘clave del éxito’ de la
empresa, pues son responsables por lo que hay de mas valioso para ella: su
relacion con los clientes. Para el cliente, el rostro y las actitudes de esos

profesionales representan el rostro y las actitudes de la empresa donde trabajan.

2.1 El frente de caja

El frente de caja es un sector especial en cualquier supermercado. Es alli donde
se concluye la venta y donde se encuentra la mejor oportunidad de garantizar la
satisfaccion del cliente. Si algo no le agrado durante su visita a la tienda, es en
el frente de donde la empresa puede reconquistarlo. Al contrario, si todo le fue

bien hasta entonces, es el momento de que la empresa supere sus expectativas.

La realizacion de ese objetivo, sin embargo, depende de TODOS los
profesionales que actuan en el frente de caja. Para que eso ocurra, es

necesario que cada uno trabaje de manera integrada, solidaria y cooperativa.



Si un operador de check-out es lento y desatento, atrasa y confunde el trabajo
del empaquetador. Si éste no fuera eficiente, perturbaria las operaciones de

registro de mercaderias.

Fiscales y supervisores, a su vez, necesitan ser agiles en la atencion a sus
subordinados, cuando fuere necesario providenciar sencillo, autorizar anulacion
de registros, cambio de mercaderias o responder a solicitudes de los clientes.

El empaquetador es uno de los profesionales que tiene el contacto mas directo
con el cliente. Es el que debe concluir la jugada que fue armada por todos los
gue actuaron anteriormente. Y tiene que meter el gol. Es decir, el cliente debe
salir feliz y con ganas de regresar.

Por lo tanto, un buen empaquetador es el que sabe encantar a los clientes.

2.2 ¢Cuales son las funciones del empaquetador?

Podemos resumir las funciones del empaquetador como:

Empaquetar mercaderias en bolsas o cajas, de modo a:
o Protegerlas
o Facilitar el transporte

o Optimizar el uso de las bolsas

e Organizar, en el carrito, las bolsas con compras para ser llevadas hasta

el vehiculo del cliente;

e Cuidar para que no falten bolsas en el check-out;

e Adecuar el peso de los productos a la capacidad de carga de las bolsas;

e Adecuar el tipo de embalaje al tipo de transporte del cliente.



2.3 ¢ Qué significa desempefiar el rol de encantador de clientes?

Encantar clientes es:
- Asegurar que queden satisfechos, superando sus expectativas;
- Mostrarle como son importantes;

- Dejarlos con ganas de volver siempre.

Por lo tanto, no es suficiente guardar las compras. Es necesario hacerlo de
manera a que ellas lleguen a la casa del cliente en perfecto estado. Este es uno
de los aspectos méas importantes del empaque.

Un empaquetador que conoce bien los productos, su naturaleza y su fragilidad,

y piensa en como mantenerlos protegidos, facilita la vida del cliente.

Hoy en dia, en muchos supermercados, los empaquetadores ejercen varias
otras funciones de apoyo, sea en el area de ventas, en el estacionamiento e
inclusive en las oficinas. Pero una realidad permanece igual, en la mayoria de
las empresas: la funcibn de empaquetador es el inicio de una carrera en el

sector de supermercados, que puede ser larga y exitosa.



3. Atencion al cliente y ética profesional

“Un cliente es el visitante mas importante de nuestra casa.

El no depende de nosotros, sino que nosotros dependemos de él.
El no es una interrupcion en nuestro trabajo,

El es el proposito de este trabajo.

El no es un extrafio en nuestro negocio,

El es parte de este negocio.

Nosotros no le hacemos un favor al servirlo,

El nos hace un favor en darnos esta oportunidad.”

A los clientes les encanta la cortesia, simpatia, entusiasmo, alegria y

tratamiento amigable. Todos quieren sentirse Unicos, esperados e importantes.

Pero estdn cada vez mas sin tiempo e impacientes.

¢, Como, entonces, conquistar y mantener clientes en estas condiciones?

En primer lugar, debemos diferenciar el tipo de cliente con que estamos lidiando.

3.1. ¢, Quiénes son nuestros clientes?

Para satisfacer a un cliente debemos conocer en lo minimo sus necesidades.
En el momento de la venta, no es posible saber todo sobre el cliente que
tenemos en frente. Pero podemos identificar su estado de espiritu, su forma de

actuar.

Es importante considerar también que las personas que se presentan con
algunas caracteristicas ante el check-out — por ejemplo: irritadas, impacientes,
distraidas o sonrientes — quizads no sean asi todo el tiempo. Ellas estan asi
momentaneamente por alguna razon que tal vez el empaquetador jamas

conocera.

Es necesario, entonces, que éste sea capaz de percibir las reacciones mas

inmediatas del cliente y lidiar adecuadamente con ellas.



Veamos algunas de las caracteristicas que facilmente reconocemos en

nuestros clientes:

e EIl cliente amigable — es aquel que de pronto quiere ser intimo del
profesional y desvia la atencidén hacia asuntos personales.

e El cliente “sabelotodo” — este valora en exceso Sus propios
conocimientos y no le presta atencion a las informaciones que los
profesionales le pasan.

e El cliente apurado — no tiene paciencia para esperar su turno de ser
atendido vy “atropella” a otros clientes y al propio profesional que debera
atenderlo.

e El cliente indeciso — no sabe exactamente lo que desea y no logra
decidirse. Muchas veces, solicita ayuda al profesional que lo esta
atendiendo.

e El cliente inseguro — desconfia de todas las informaciones y exige
detalles del producto o del procedimiento.

e El cliente irritado — reclama de todo, discute y critica los productos y

procedimientos.

La gran sabiduria de un profesional de atencion es evitar provocar conflicto con
el cliente. Para eso, es necesario mantenerse sereno, seguro y simpatico, y

nunca discutir con el cliente.

El cliente puede no tener la razén, pero su satisfaccion es lo mas importante

para la empresa. Por eso, evitar la confrontacion es fundamental.

Si la relacion con el cliente se volviera tensa, pedir disculpas puede ser una
buena salida: no es humillaciébn para el que pide, pero es una sefial de
grandeza, pues demuestra que la persona esta dispuesta a minimizar el

malentendido y reiniciar una relacion de confianza mutua.
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Ahora veamos, en el cuadro a continuacion, algunas sugerencias para lidiar con

los clientes de cada tipo.

3.2 Como atender a cada uno de esos tipos de clientes

Tipos de
clientes

Para atenderlos

Recuerde

Amigable

Sea objetivo y directo
Conduzca la conversacion hacia lo profesional
Observe si él esta atento a las informaciones

gue le estas dando

iEl no es tu amigo intimo, es tu cliente!

Sabelotodo

Deje que exprese su punto de vista
Evite competir con el cliente
No te intimides. Espera el momento oportuno

para hablar

iConfie en sus propios conocimientos!

Apurado

Responda con prontitud, agilizando y
acomparfiando su ritmo
Sea objetivo en sus colocaciones

Trate de identificar el motivo de su apuro

Intente ser &gil, pero no te contamines

con su apuro.

Indeciso

Haga preguntas para atender sus necesidades

Transmita seguridad

iDecida con él y no por él!

Inseguro

Demuestre seguridad respondiendo a sus
solicitudes con prontitud
Proporcione informaciones detalladas

Trate de entender el motivo de su inseguridad

No presiones a nadie mas de lo que

sufre con su propia inseguridad.

Irritado

Manténgase tranquilo y sea objetivo

Déjelo descargar su rabia

No lo interrumpas. Ese es el tiempo necesario
para que se tranquilice.

Trate de no aprobar o reforzar sus
sentimientos negativos

Desarmelo demostrando comprender su rabia
(“seguramente, sefior, comprendo...”)
Cuidado para no parecer muy
condescendiente

Tranquilicelo demostrando una actitud

controlada

Nunca digas: “Usted esta nervioso” o
“Tranquilicese”, una actitud controlada
y firme lo llevara a calmarse
naturalmente.

Jamas discuta con el cliente.

3.3 Cuatro saberes importantes
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3.3.1 Saber escuchar...

Gran parte de los clientes con los que el empaquetador tiene contacto, son

desconocidos. ¢ Coémo entonces, saber cuales son sus deseos y necesidades?

La mejor manera de hacerlo es escucharlo ACTIVAMENTE.

Es decir, esforzandose para entender lo que desea el otro. Y dejar claro todo lo

que comprendiste y aquello que no comprendiste.
Prestandole atencion al cliente — no so6lo en sus palabras, sino también en su
rostro y en sus gestos — lo entenderas mejor y lo dejaras seguro de que estas
interesado en servirle.
Saber escuchar involucra las siguientes actitudes:

... Mirar a los ojos del cliente cuando llega al check-out;

. Prestar toda la atencioén a sus solicitudes;

. No fingir haber entendido y preguntar otra vez, si fuese el caso, y

cuantas veces fuesen necesarias;

. No interrumpir al cliente;

. Si estas escuchando a un cliente, no interrumpir eso para atender a

un compariero o a otro cliente;
. Si el cliente hace un reclamo sobre algo que no le compete resolver,

jamas concordar o discordar. Tratar de aclarar lo que esté a tu

alcance y pedir ayuda al supervisor;
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... Interesarse siempre por el problema del cliente, aunque la solucién no

le quepa directamente.

3.3.2 Saber hablar...
Ademas de saber escuchar activamente, el profesional que trabaja atendiendo
clientes debe intentar expresarse siempre de forma muy clara y sin dejar dudas
acerca de lo que dijo. Claridad al hablar evita malentendidos del tipo “yo dije
que él dijo que usted dijo...".
Observe que las personas, ademas de las palabras, usan también el cuerpo, los
gestos, los ojos y el tono de voz para comunicarse. Saber hablar, por lo tanto,
es hablar correctamente a través de todos esos medios.
Hablar bien con el cliente requiere:

.. Saludarlo con cortesia;

.. Responder prontamente y de forma completa todo lo que él pregunte;

.. Mirarlo de frente, siempre que se dirija a él,

. Elegir las palabras: no usar modismos, términos técnicos o palabras

groseras;
.. Confirmar que haya comprendido la informacion.
3.3.3 Saber sentir...
Quien atiende al publico debe también saber reconocer las necesidades
individuales de cada cliente y sus diferencias. Por eso, ademas de escucharlo,

es importante sentirlo: qué tipo de cliente es, cual es su estado de espiritu,

cuales son sus necesidades.
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Cada cliente es unico y asi quiere ser tratado. Por eso, el profesional debe

buscar:

... Observar su rostro y sus gestos para identificar si esta apurado,

inseguro, irritado, o presenta cualquier otro estado de espiritu;

. Demostrar interés por todas sus solicitudes y problemas, y tratar de

ayudarlo;

. Si el cliente reclamara, evitar que se exalte. Transmita confianza: sea

objetivo y claro;

. Si el cliente se exaltara, siga calmado. Intente comprender que él no

estad en buen momento.

3.3.4 Saber hacer...

Un cliente queda satisfecho cuando percibe que los profesionales que lo
atiendan saben lo que hacen. El pasa a confiar en los productos y servicios de

la empresa.

Por eso, es fundamental que el operador conozca bien sus funciones, sus
equipos, y también sepa actuar para salir de algunas situaciones probleméticas

gue suelen ocurrir en el check-out.

Recuerde:
Es importante que estés siempre bien informado sobre
los horarios y servicios ofrecidos por la empresa. Los

clientes te lo pueden preguntar.
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3.4 Etica Profesional

Es el conjunto de principios morales que deben ser observados en el ejercicio

de la profesion.

En todas las situaciones profesionales existe una ética a ser seguida. Un
médico, por ejemplo, no puede negar atencion a alguien que necesite de su

auxilio, aunque no le conozca o no le agrade la persona en cuestion.

De la misma forma, un padre no puede divulgar informaciones sobre las
personas que entran a su confesionario, sobre todo aquellas obtenidas durante

la confesion.

Un empaquetador también debe seguir principio éticos, como:

e Respetar al cliente tal como es, en su individualidad;

¢ Nunca comentar situaciones embarazosas del cliente, las cuales haya
presenciado;

¢ No divulgar informaciones sobre la situacién bancaria o financiera del
cliente, a no ser con dirigentes de la empresa — y solo cuando sea

absolutamente necesario y relevante para su trabajo y para el negocio.

La confianza mutua es esencial para que haya cooperacion entre lo individuos.
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4. Revisando algunos procedimientos basicos de su
rutina de trabajo

Como ya lo hemos mencionado, empaquetar es mas que arreglar las compras

del cliente en bolsas, carritos o cajas de entrega en domicilio.

Es hacer todo eso, cuidando para que las compras lleguen en buen estado a la
casa del cliente.

4.1. Cbmo empaquetar

La primera cosa que el empaquetador necesita para realizar su tarea, es saber

coémo el cliente llevara las compras hasta su casa.

- Por cuenta propia: ¢a pie o en su vehiculo?

- ¢ Por el servicio de entrega del supermercado?

Para cada uno de esos casos, las compras deben ser organizadas de manera

distinta. Vea el cuadro a continuacion:

EL CLIENTE TRANSPORTA EL EMPAQUETADOR DEBE...

A pie - Organizar las compras en las bolsas,
distribuyendo el peso equilibradamente entre
ellas. Esto evitara que el cliente cargue mas

peso en un brazo que en otro

En auto propio, taxi, bicicleta o moto... - Organizar las compras en las bolsas,
distribuyendo el peso equilibradamente entre
ellas.

- Arreglar bien las bolsas en el carrito que las
llevara hasta el medio de transporte de

cliente.

Entrega en domicilio - Organizar las compras en cajas
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Los siguientes pasos para un buen empaque son:

- Verificar el orden en que las mercaderias deben ser colocadas en una

misma bolsa. Cuéles productos deben ser ubicados abajo y cudles arriba.

- Separar las mercaderias que pueden ser empaquetadas juntas, y las que
deben ser colocadas en bolsas separadas.

Por lo tanto, el empaquetador debe observar los siguientes criterios:

a) alimentos y no alimentos
Los alimentos no deben ser colocados juntamente con productos de
higiene y limpieza, pues, si el envase de esos productos se rompiera,

podria ser absorbido por los alimentos.

Como es sabido, productos de higiene y limpieza, en general, son

toxicos y transmiten sus olores a otros productos.

Por ejemplo: una caja de jabon en polvo nunca podra estar en la

misma bolsa que la manteca, el pan o las verduras.

Las frutas y verduras, por su propia naturaleza, deben

ser empaquetadas en forma separada.
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b) Temperatura: productos refrigerados, congelados, calientes o

en temperatura ambiente

Para no comprometer la calidad de las mercaderias, no colocar en la
misma bolsa productos congelados, refrigerados, calientes y en

temperatura ambiente.

Algunas cadenas disponen de envases térmicos para el transporte de
mercaderias refrigeradas, para entrega en domicilio. Pero cuando
estos envases no son utilizados, se debe colocar los productos en
bolsas antes de ponerlos en las cajas de entrega.

Por ejemplo: manteca, quesos y comidas congeladas pueden ser
colocados en una misma bolsa. Pero no deben ser mezclados con
paquetes de harina. Ya los panes calientes deben ser siempre
colocados en bolsas separadas. Productos refrigerados y congelados
pueden ser colocados en la misma bolsa.

c) Fragilidad vs Peso

Cuando productos pesados y fragiles fueren colocados en la misma

bolsa, los pesados deben quedar siempre abajo.

Cabe llamar la atencién para el hecho de que un producto fragil no es

lo mismo que un producto liviano.

Un producto fragil es aquél que se puede romper, aplastar o

deshacerse cuando:

- se choca con otro, se cae al piso, se golpea contra una superficie

dura;

- sufre presién: es exprimido o apretado por otro bulto.
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Un producto fragil y pesado puede ser puesto encima de un producto

resistente y liviano.
Por ejemplo: un paquete de pafales desechables puede quedar por
debajo de cuatro frascos de shampoo, pese a que éstos sean mas

pesados.

La fragilidad también tiene que ver con el envase. Un producto puede

ser mas o menos fragil de acuerdo con el envase.
Por ejemplo: si la manteca es envuelta en papel aluminio, ella es
fragil. Si es enlatada, es resistente. Helados son mas resistentes si
estan en envases plasticos que en cajas de carton.

Algunos envases resisten bien a la presion, pero no resisten a golpes.

Por ejemplo: botellas, potes de vidrio y latas.

Ademas, el mismo producto puede ser fragil si comparado a algunos y

resistentes respecto a otros.

Por ejemplo: un pedazo de queso de 500gr es mas resiste que un
pan de sandwich, pero es mas fragil que una lata de aceite.

... Algunas frutas y verduras son mas resistentes que otras.
Por ejemplo: naranjas son mas resistentes que uvas. La sandia

entera es resistente, pero cortada es fragil en la parte roja. Papas

son mas resistentes que cebollas.
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d) Formato del producto y de los envases

Productos o envases en formas cuadradas deben ser empaquetados
juntos, siempre que sea posible (es decir, respetando los demas
criterios ya descritos). Esto permite que el espacio sea mejor

aprovechado.

Es necesario cuidar para que envases con puntas no rompan las

bolsas.

De la misma manera, botellas pueden ser empaquetadas en la misma
bolsa, desde que el peso del conjunto no exceda su capacidad de

carga.

Botellas de vidrio, deben, cuando posible, ser empaquetadas con items
gue proporcionen la defensa de éstas contra golpes: telas utilizadas
para limpieza (trapo de piso, toallas desechables, rejillas), o

mercaderias de papel (servilletas o toallas de papel).

Productos de higiene y limpieza, principalmente agua sanitaria y
alcohol, deben tener sus bolsas atadas, pues cualquier pérdida
(inclusive en el vehiculo del cliente) puede provocar estragos Yy

perjuicios.
La esencia del buen empaquetamiento es entender bien estos cuatro

criterios y saber combinarlos de forma adecuada. Para entrenar su

observacion, realicemos algunos ejercicios:
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Observe la siguiente lista de compras:

2kg de azucar

2 latas de aceite

2kg de arroz

1 caja de uvas maduras

1 paquete de tallarin fresco
200gr de panceta ahumada
2 mamones verdes

2 esponjas

1 litro de leche en caja

1 caja con 250gr de helado
1 foco

1 bolsa de pan Felipe (caliente)

2 paquetes de papa frita

4 latas de cerveza temp. ambiente

1 caja de jabon en polvo (1kg)
1 suavizante de ropas (1/2 litro)
1kg de bananas maduras

1/2 kg de sal

2kg de carne vacuna

2 detergentes liquido

1 manteca en pan

500gr de queso Paraguay
500gr de café

1 lata de leche en polvo

2 botellas (PET) de gaseosa

1 pollo asado (caliente)

1 paquete de galletitas saladas

1 sandia entera

Suponga que las columnas abajo son bolsas.
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A) Separe en las columnas abajo los alimentos de los no alimentos.

Columna 1 - Alimentos

Columna 2 — No alimentos

B) Separe ahora los productos alimenticios refrigerados de los calientes

y de aquellos de temperatura ambiente.

Columnal

Alimentos refrigerados

Columna 2 Alimentos en

Temp. ambiente

Columna 3

Alimentos calientes
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C) Ahora, coloque todos los productos en bolsas, considerando:

- Sison alimentos o no alimentos;
- Sutemperatura,

- Sufragilidad; y

- Su peso.

Aqui no tendras las columnas dibujadas, pues debera pensar cuantas

bolsas necesitaras para separar las mercaderias adecuadamente.

4.2 Arreglando las compras en cajas de entrega

Los principios para organizacion de las mercaderias en cajas son similares.

Cabe

cajas.

Alimentos no deben estar cerca de no alimentos;

Frutas, legumbres y verduras deben ser empaquetados separadamente;
Mercaderias refrigeradas deben quedar aisladas de productos calientes
0 en temperatura ambiente;

Productos fragiles nunca pueden ser colocados debajo de productos

pesados.

observar, entretanto, algunas particularidades de la acomodaciéon en

Bolsas solo deben ser utilizadas en:
o Productos refrigerados

o Frutas y verduras que no sean ‘pre-envasadas’

Auln si la cantidad de compras es pequefia y no utilices mas de una caja,
procure separar los alimentos de los no alimentos. En este caso, cabe
colocar en bolsas no alimento liquidos, tales como agua sanitaria,

detergentes y desinfectantes, entre otros.
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. Procure aprovechar al maximo el espacio de las cajas. Para eso:
o Los envases cuadrados y mayores deben ser colocadas primero,
formando una camada de altura similar;
o Los productos con envase de forma irregular deben quedar por
encima de aquellos con envases cuadrados;

o Pero no olvide los criterios de fragilidad y peso.

4.3 Arreglando las bolsas en carritos

La organizacion de los carritos que transportan las compras ya empaquetadas

también requiere cuidado.

Como en este momento los alimentos ya estdn separados de los no alimentos,
en diferentes bolsas, el empaquetador debe estar atento principalmente a la

fragilidad, al peso y a la temperatura de los productos que estan en cada una.

Asi, debe cuidar para que bolsas con productos pesados no sean colocadas por
encima de otras que contengan productos fragiles. De la misma manera, debe
mantener distancia entre productos refrigerados, no refrigerados y calientes.

Finalmente, antes de mover el carrito, debe asegurarse de que todas las bolsas
estén bien acomodadas y seguras, de modo a permanecer fijas cuando el

carrito se mueva.

4.4 Las bolsas

Bolsas representan costo. Es necesario evitar desperdicio.

Importante

Antes de iniciar tu dia de trabajo, verificar si hay stock

suficiente de bolsas en su check-out.
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RESPUESTA DE LOS EJERCICIOS

Ejercicio A:

Columna 1 - Alimentos

Columna 2 — No alimentos

2kg de azlcar

2 latas de aceite

2kg de arroz

1 paquete de tallarin fresco
1/2 kg de sal

200gr de panceta ahumada
2kg de carne vacuna

1kg de bananas maduras

1 caja de uvas maduras

2 mamones verdes

1 sandia entera

500gr de queso Paraguay

1 manteca en pan

1 litro de leche en caja

1 lata de leche en polvo
500gr de café

1 caja con 250gr de helado
2 botellas (PET) de gaseosa
1 bolsa de pan Felipe (caliente)
2 paquetes de papa frita

4 latas de cerveza temp. ambiente
1 pollo asado (caliente)

1 paquete de galletitas saladas

1 caja de jabo6n en polvo (1kg)

1 suavizante de ropas (1/2 litro)

1 foco

2 esponjas

2 detergentes liquido
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Ejercicio B:

Columnal

Alimentos refrigerados

Columna 2 Alimentos

en Temp. Ambiente

Columna 3
Alimentos calientes

1 paquete de tallarin fresco
2kg de carne vacuna
500gr de queso Paraguay
1 manteca en pan

1 caja con 250gr de helado

2kg de azlcar

2 latas de aceite

2kg de arroz

1/2 kg de sal

200gr de panceta ahumada
1kg de bananas maduras

1 caja de uvas maduras

2 mamones verdes

1 sandia entera

1 litro de leche en caja

1 lata de leche en polvo
500gr de café

2 paquetes de papa frita

2 botellas (PET) de gaseosa
4 latas de cerveza

1 pag. de galletitas saladas

1 bolsa de pan Felipe

1 pollo asado

Ejercicio C:

Respuesta: serdn necesarios 14 bolsas, asi distribuidas:

*La sandia serda transportada fuera de la bolsa

Columna 1 — Alimentos refrigerados A

Columna 2 — Alimentos refrigerados B

1 manteca en pan

500gr de queso Paraguay

1 caja con 250gr de helado

1 paquete de tallarin fresco

2kg de carne vacuna
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Columna 3

Alimentos en Temp.

Columna 4

Alimentos en Temp.

Columnab

Alimentos en Temp.

Columna 6

Alimentos en Temp.

Ambiente A Ambiente B Ambiente C Ambiente D
1kg de bananas 1 caja de uvas maduras | 200gr de panceta 500gr de café
2 mamones verdes 4 latas de cerveza 1/2 kg de sal

2 latas de aceite

2kg de azucar

Columna 7
Alimentos en Temp.
Ambiente E

Columna 8
Alimentos en Temp.
Ambiente F

Columna9
Alimentos en Temp.
Ambiente G

2 botellas (PET) de gaseosa

2 paquetes de papa frita

1 pag. de galletitas saladas

1 litro de leche en caja

1 lata de leche en polvo

Columna 10

No Alimentos A

Columna 11

No Alimentos B

Columna 12

No Alimentos C

Alimentos Calientes A

1 foco 2 detergentes liquido 1 caja de jabon en polvo
2 esponjas 1 suavizante de ropas
2 esponjas
Columna 13 Columna 14

Alimentos Calientes B

1 bolsa de pan Felipe

1 pollo asado
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5. Cuidando de si mismo para estar bien con la vida

“En este instante, estés donde estés, hay una casa con tu nombre.
Sos el Unico propietario, pero hace mucho que perdiste las llaves.
Por eso estas afuera, mirando la fachada. No vivis en ella. Esa
casa, techo que abriga tus mas reconditos y reprimidos recuerdos,
es tu cuerpo.”

Thérése Bértherat, en El Cuerpo tiene sus razones.

Los cuidados con el cuerpo son muy importantes para el bienestar general del
individuo. A cada dia, mas personas incluyen las actividades fisicas en sus
rutinas, no sélo por preocupacion estética, sino para prevenir varias
enfermedades y mantenerse saludables. La préactica regular y moderara de

ejercicios nos garantiza una buena calidad de vida.

A diario sufrimos presiones en el trabajo, en la convivencia familiar, y la verdad
es que nuestro cuerpo — musculos, 6rganos internos, nervios y huesos —
participa de esas situaciones de alguna manera. Pero muchas veces no nos

damos cuenta.

Es el jefe llamando la atencion, el cliente apurado, el sistema fallando...

En la mayoria de las veces, creemos que estamos “pasando todo de taquito”.
Pero si le damos la debida atencién a nuestro cuerpo, nos daremos cuenta que

toda esa tension fue descargada...

... en los musculos del cuello, dejandolo adolorido y rigido;
. en los musculos de la respiracion, llevandonos a respirar de forma

acelerada...
Toda emocién provoca tension en los musculos y 6rganos del cuerpo. Esta

tensién debe ser descargada de forma adecuada. No sobre la pareja, los

clientes, los hijos, ni de nadie.
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Existen formas saludables de liberarse de las tensiones del dia a dia, sin gasto

de dinero, sin médicos, sin remedios y sin gimnasios.

Basta un poco de informacion y disposicion.

La informacién sobre por qué, cuando y como hacer es nuestro principal

objetivo en las lineas subsiguientes.

iLa disposicion solo depende de vos! Aun asi, intentaremos estimularlo.

5.1 Conociendo y estando atento al cuerpo

5.1.1 Cémo “escuchar” el cuerpo

Los bebés y los nifios aprenden a conocer su propio cuerpo a través de sus
primeras sensaciones y de sus necesidades basicas, tales como alimentacion,

suefio y carifio.

Al crecer, los seres humanos van perdiendo la capacidad de “sentir” su cuerpo.
Asi, solo percibimos el dolor en la espalda cuando éste es agudo e insoportable.
Es claro que el cuerpo ya habia dado sefiales previas, pero no las percibimos.

O no le dimos atencion.

En el trabajo diario, un operador de check-out sufre en el cuerpo una serie de
tensiones, ocasionadas por la propia actividad que ejerce y esta sujeto a otras

situaciones comunes a cualquier persona que vive atareada.

El estrés causado por la tensién muscular puede ocasionar lesiones y dolores

continuos.
Si recurrimos a los remedios, como analgésicos y relajantes, que tomamos

inclusive sin orientacion médica, mejoramos. Pero, a veces, esa mejora dura

poco tiempo. Luego sentimos todo nuevamente.
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La mejor manera de evitar dolores y lesiones en los musculos es reconocer y

tratar los primeros sintomas de la tension.

Para eso, proponemos aqui un ejercicio que tiene la intencion de hacerte tomar

una pausa para:

. escucharle a tu cuerpo;
. hacer contacto con él;

. y reconquistar tu capacidad de percibirlo como un todo, y por partes.

“Podés, sin embargo, reencontrar las llaves de tu cuerpo, tomar
posesion, habitarlo por fin y en él encontrar la vitalidad, salud y
autonomia que le son propias.”

Thérese Bértherat, en El Cuerpo tiene sus razones.
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Ejercicio experimental

1. Siéntate relajadamente en la silla; cierra los ojos;
2. Acomoddese de la manera mas confortable posible;
3. Lentamente, relaje los dedos de los pies;

4. Relaje la planta de los pies;

5. Relaje los tobillos;

6. Relaje la barrigay la pierna;

7. Relaje las rodillas;

8. Relaje los muslos;

9. Relaje las caderas;

10. Relaje las manos y los dedos;

11. Relaje los brazos;

12. Relaje los hombros;

13. Relaje el cuello;

14. Relaje los labios;

15. Relaje el rostro;

16. Relaje la nariz;

17. Relaje las cejas;

18. Relaje las pélpebras;

19. Relaje la frente;

20. Relaje la mente.

5.1.2 Sabiendo lo que quiere tu cuerpo

Cuando empezamos a escuchar lo que quiere nuestro cuerpo, realmente es
mas sencillo satisfacerlo. Si probaste el ejercicio experimental, seguramente

algunos mensajes pudiste percibir.



. ¢ Te dolid la espalda? ¢En qué punto?

. ¢Pudiste relajar? ;O te pusiste inquieto?

. ¢ Te molestaste en alguna parte del ejercicio?

. ¢Estuviste pensando en otras cosas?

. ¢ Te apartaste de tus sensaciones?

. ¢Por qué?

. ¢Como?

. ¢Cuando?

... 0, al contrario, jte sentiste muy bien, te relajaste, le diste una buena

mirada a la “casa’, te sentiste libre, liviano y suelto, en paz con la vida?

5.2 Reorganizando la postura corporal

Cuerpo y mente no se separan. Nuestro cuerpo refleja lo que pasa en nuestra
mente. Por eso, podemos relajar empezando por el cuerpo. Y viceversa: una
actitud mental positiva nos ayuda a mantener saludable nuestro cuerpo y nos

asegura una buena postura constantemente.

Si prestamos atencion en nuestra manera de caminar, sentar, pararnos, y Si
“practicamos” posturas confortables, el propio cuerpo termina “aprendiendo” a

colocarse correctamente, con naturalidad.
Intenta reorganizar tu postura con la ayuda de los siguientes ejercicios. Pero no

esperes cambiar todo de la noche a la mafana. Tal vez hayas llevado afios

“entrenando” una mala postura. No te desanimes: jsolo tienes a ganar!
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5.2.1 Buena postura corporal vs mala postura corporal
El primer paso para tener una postura confortable es prestar atencion al propio
cuerpo, a sus gestos y movimientos mas comunes y cotidianos. Perciba el lugar

donde ellos estan provocando aquél dolor que le molesta.

Las figuras a continuacion, dan algunas sugerencias:

Figura 5.2.1.a Figura 5.2.1.b

Fig. 5.2.1.a
Busque mantener la columna recta y la cabeza en alto (sin dejarla ir hacia
delante). Imagine que un hilo de nylon le esta estirando la cabeza hacia el alto,

a partir de la coronilla.

Distribuya su peso por igual en ambos pies. Parese recto y confiado, pero sin

rigidez. Mantenga los hombros relajados.
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Fig. 5.2.1.b
Evite la posicion “dejada”, en la cual la cadera y la cabeza son proyectadas
hacia delante, y la columna queda con su curvatura acentuada. Esto aumenta y

provoca dolor en la columna.

5.2.2 Como alzar objetos

Figura 5.2.2

Evite alzar cualquier objeto con las piernas estiradas sea él pesado o liviano.

Al alzar las rodillas, la mayor parte del esfuerzo debe ser aplicada en los muslos,

gue son mas fuertes, y no en los musculos de la espalda, que son mas débiles.

Mantenga el peso a ser alzado cerca del cuerpo y la espalda recta.
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5.2.3 Coémo sentarse

Figura 5.2.3

La posicidbn sentada también causa dolores. Para aliviar la tension de la

espalda:
- Evite sentar con los hombros curvados, pues la cabeza tiende a curvarse
también hacia delante. Los hombros deben permanecer hacia atras y hacia

abajo;

- Traiga el mentdn hacia el pecho (pero no muy hacia abajo), imagine

nuevamente el hilo de nylon estirando el alto de su cabeza hacia arriba;

- Recueste la columna en la silla, manteniendo la barriga encogida;

- Intente sentarse sobre los huesos de los gliteos y no sobre el sacro, que es el

ultimo huesito de la columna;

- Intente mantener esa postura al permanecer sentado en el trabajo, hasta que

le sea natural.
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5.2.4 COmo pararse durante largos periodos

Figura 5.2.4
Si tuvieras que permanecer parado en el mismo lugar por un largo rato, apoye
uno de los pies sobre una pequefa caja 0 mismo en el soporte para los pies de

tu silla. Asi, aliviaras bastante la tensién de la espalda.

Al pararse, tus rodillas deberdn permanecer ligeramente dobladas, de forma

relajada.

5.2.5 Como dormir relajando la espalda

Figura 5.2.5
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Dormir boca abajo aumenta la tensién de la espalda. Es mejor dormir de

costado, con el cuerpo organizado.

Si preferis dormir boca arriba, ponga una almohada debajo de las rodillas. Eso
ayudard la columna completamente apoyada en el colchén, disminuyendo la
tension. Un colchon firme y adecuado al peso es importante en el cuidado de la

espalda, al dormir.

5.2.6 Cémo sentarse, saliendo de la posicion acostada

e

Figura 5.2.6

Con las rodillas dobladas, gire hacia uno de los lados. Use las dos manos para

levantarse con mucho apoyo y lentamente.

5.3 Actividades y ejercicios: cOmo sentirse bien a diario

Ejercicios regulares, masajes y estiramientos ayudan a fortificar musculos y
articulaciones de los huesos, haciendo los movimientos mas sueltos y relajados,

evitando dolores.

Sugerimos que diariamente saques unos minutos para practicar actividades

fisicas, como estiramientos, por ejemplo.
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5.3.1 Para ser mas flexible, tranquilo y evitar dolores musculares:

estiramiento y relajacion.

Todos los dias, al despertar y al dormir, busque desperezarse. Haga un masaje
en su propio cuero cabelludo, en el rostro, en el cuello, en los hombros y en las

manos.

Al acostarse, inspire profundo y expire lentamente hasta el final, por diversas

veces. Asi, tendras un suefio tranquilo, profundo y restaurador.

Intente estirarse a diario o, por lo menos, tres veces a la semana. (Ver: “Varios

tipos de estiramiento” figura 5.3.1)

Caminatas, hasta tres veces por semana son

buenas para el corazén y mejoran la disposicion.

5.3.2 Para el desarrollo psicolégico, afectivo y social

Desde la antigledad, el ser humano juega. Hubo un tiempo en que los adultos
dedicaban mas tiempo a los juegos que al trabajo. Los nifios de ese entonces,
aprendian muchos juegos con sus padres y, asi, transmitian y jugaban con sus

hijos.

Después que el tiempo de dedicacién al trabajo aumento y con la invencion de
otras formas de diversion, el tiempo de jugar disminuy6. Actualmente, aun los

nifos juegan menos. Los adultos ya casi no juegan.

Es sabido que el jugar despierta nuestra esperanza y el optimismo. Al ejercitar,
en los juegos, nuestra capacidad de lidiar con los desafios que ellos despiertan,
aprendemos a enfrentar diversas situaciones similares en la vida, que aparecen

en el trabajo, en la vida social y en las relaciones amorosas.

Asi, animate: jugar no es “cosa de nifios”, jes cosa de gente!
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Pero, cuidado: no seas la estrella de un blooper. Use el buen sentido. jNo

exageres!

30 segundos

15 segundos

10 segundos
cada brazo

20 segundos
cada pierna

5 veces,
en cada direccion

20 segundos 20 segundos

2 veces,
10 segundos cada

10

20 segundos
cada pierna

20 segundos
cada pierna

Figura 5.3.1
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Beneficios de la practica regular de actividad fisica...

en el sistema circulatorio: el corazon se acostumbra a hacer esfuerzo, disminuyendo
el cansancio y aumentando la disposicion. Previene y trata enfermedades (bajo

orientacion).

en el cerebro: el cuerpo produce naturalmente la endorfina, que es una sustancia que

permite la sensacion de placer.

en los musculos: se tornan més elasticos, fuertes y resistentes, menos tensionados.
La postura es reorganizada, previniendo las consecuencias resultantes de

movimientos repetitivos.

en los huesos: el cuerpo pasa a absorber mejor el calcio, que es la sustancia que
fortifica los huesos, dejandolos mas resistentes y reduciendo el riesgo de
osteoporosis (enfermedad que generalmente afecta a las mujeres cuando

entran en la menopausia, y que se caracteriza por la pérdida de masa 6sea).

en la afectividad: mas placer, més diversién, mas amigos, mas autoconfianza, mayor
capacidad de vencer desafios, mayor respeto por si mismo, por su cuerpo y por
los demas.

en la vida profesional: con mas disposicién, menos dolores y una vida personal mas
placentera, el trabajador valora su presencia en el local de trabajo, lo que puede
significar promociones, mejores salarios y mayor estabilidad profesional.

en la vida social: mayor y mejor convivencia con amigos y compafieros.

en la vida familiar: mayor y mejor tiempo de placer y descanso en familia.

40




5.4 Cuando hacer las actividades propuestas

Camino al trabajo, en el micro — estiramiento del puiio, manos, dedos.

Antes del trabajo y en las pausas — gimnasia, estiramientos.

Después del trabajo, en la empresa — gimnasia, danza, juegos, estiramientos.

Camino a casa — caminar, pedalear.

En casa, con los hijos — juegos.

En casa, con la pareja — estiramientos, masaje, danza.

Con los amigos — deportes, caminatas, danza, juegos.

Viendo TV — estiramientos, automasaje, relajacion.

Al despertarse — desperezar, meditar, automasaje.

Al acostarse — estiramiento, automasaje, relajacion.

Al banarse — estiramiento, automasaje.

Cuidados especiales al ejercitarse, estirarse y jugar:

Estar vestido de forma confortable y sin ropas ajustadas.

Para estirarse en casa, ponga una musica ambiente, algo tranquila, y trate de

relajar respirando profundamente.

Al ejercitarse intente mantener una respiraciéon tranquila. Asi, la sangre podra
circular eficientemente, llevando oxigeno a los musculos que estan siendo
trabajados.

No exageres; cuando te canses, escucha el mensaje de tu cuerpo y para.

Si nunca hiciste actividad fisica, consulte a un médico antes de empezar.
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6. Higiene y seguridad alimenticia

Seguridad alimenticia significa adoptar las mejores practicas en todos
los procesos — de la produccion hasta el consumo —, evitando cualquier
tipo de contaminacion, preservando las caracteristicas y la calidad de los

alimentos.

Seguridad alimenticia es hoy una preocupacién mundial. Consumidores de
todos los rincones del Planeta sienten la necesidad de estar seguros en cuanto

a la calidad de los alimentos que ingieren y que ofrecen a sus familias.

No es para menos: alimentos son componentes importantes de la buena salud.
Sin embargo, alimentos deteriorados pueden intoxicar a las personas que los

consumen y causarles enfermedades graves.

Todo el cuidado con la manipuleo de los alimentos es poco.

De la produccion a la mesa del consumidor, los alimentos recorren una extensa
cadena compuesta por productores, transportadores, comerciantes y los

propios consumidores.

En ninguno de los eslabones de esa cadena, la preocupacion con la seguridad
puede fallar. Pues basta un pequefio descuido para que la comida se

transforme en veneno.

Trabajadores de supermercados son parte importante en ese proceso. Por esa
razon, deben estar preparados para cuidar los alimentos de modo a

mantenerlos integros, saludables y seguros para el consumo.
Este capitulo presenta orientaciones para eso. Sepa lo que puede descomponer

los alimentos, y cOmo evitar que eso ocurra, asegurando la buena salud de

nuestros clientes y también la nuestra.
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6.1 Lo que descompone los alimentos

6.1.1 Deterioro natural

En general, después de un cierto tiempo, todo alimento se deteriora (se

descompone).

Los alimentos pueden deteriorarse naturalmente por la accién de microbios o
microorganismos que ya existen en ellos. Microbio (o gérmenes) son seres tan
mindsculos que no podemos verlos a simple vista, es necesario contar con la

ayuda de un microscopio, pero estan en todas partes.

Por causa de esa deterioracion natural, es preciso estar atento al plazo de
validez que es atribuido a cada producto por su fabricante o distribuidor. Su
divulgacién, a través de los empaques de los productos, es obligatoria.

Es importante recordar que el plazo de validez de un producto no dispensa

otros cuidados con la seguridad. Es decir, el producto pierde la velidez:

e si no fue almacenado en el ambiente ideal (refrigerado, por ejemplo,
cuando de trata de carnes y lacteos);

e si no fue manipulado o almacenado de acuerdo con los criterios de
higiene;

¢ sifue almacenado junto a productos ya descompuestos.

6.1.2 Contaminacion

Un alimento puede tornarse impropio para el consumo humano por la accion de

elementos vivos, como microbio y hongos, o por la accidon de agentes quimicos.

La contaminacién se da cuando sustancias extrafias — microbios o agentes

guimicos — son transmitidos a los alimentos a través de contacto.
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Los alimentos mas sujetos a la contaminacién son aquellos no procesados y no
envasados, tales como los comercializados in natura — frutas, verduras y

legumbres frescos.
En un supermercado hay muchas oportunidades para que la contaminacion
ocurra: a través del almacenamiento, de la manipulacién por los funcionarios y

por los clientes. Observe el cuadro abajo.

Tipos de contaminacion en el check-out:

Tipos de contaminacién | Agentes de contaminacion Formas de contaminacion

Microbioldgica Protozoarios, bacterias, A través de contacto con las
virus y hongos. manos u objetos no
higienizados

(dinero, boligrafos, clips,

trapos y otros)

Quimica Agentes quimicos A través de contacto o
(detergentes, desinfectantes, exposicién a cualquiera de
pinturas, entre otros) eso0s agentes.

Como se ve, cualquier objeto o superficie que no esté debidamente higienizado,

en contacto directo con los alimentos puede contener y transmitir gérmenes.
Por otro lado, objetos y superficies higienizados con cantidades excesivas de

productos quimicos también puede contaminar los alimentos. Debemos,

entonces, tomar algunos cuidados.
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6.2 Cuidados para evitar la contaminacion y deterioro de los alimentos

a) para prevenir la contaminacién de los alimentos por contacto:

higienizar adecuadamente todo lo que entre en contacto con el alimento:

cajas, bolsas, cinta deslizadora, bancada o manos;

limpiar significa, también, no dejar residuos de los productos quimicos
usados en la limpieza. Procure saber con su supervisor qué productos

deben ser usados para mantener el aseo del check-out y como usarlos;

evitar el contacto directo del alimento con objetos y superficies que no

estan o no pueden ser adecuadamente higienizados;

lavar bien las manos todas las veces que vaya manipular alimentos no
envasados (frutas y verduras frescas). En el caso de que eso no sea
posible, trate de agarrarlos a través de una bolsa plastica, como si fuese

un guante;

tomar cuidado con particulas y objetos extrafios que, por accidente o
descuido, pueden penetrar en el alimento, tales como cabello, suciedad,

grampas de metal, vidrio, puntas de latas y otros.

b) Para prevenir la deterioracion se debe:

cuidar para que el embalaje, que es la proteccion del alimento, no se
darie;

guardar los alimentos de forma correcta, como indicado por el productor

o fabricante, manteniéndolos en la refrigeracion adecuada, o en locales

frescos, conforme el producto;
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e observar el plazo de validez de los productos;

e observar el estado general del alimento y ver si hay indicios de deterioro.

En este caso, no guardarlos con los alimentos en buen estado;

e descongelar y cocinar los alimentos de acuerdo con las instrucciones del

proveedor.

6.3 Higiene Personal

Todo el cuidado de un supermercado con la higiene en sus instalaciones y la
seguridad alimenticia seran en vano, si el cliente, en el momento en que pasa
por la caja, no ve el mismo cuidado e higiene personal del operador de check-

out o del empaquetador.

Para reforzar la confianza del consumidor en el aseo de la tienda, para su
propio bienestar, los funcionarios del check-out deben cuidar su apariencia
usando siempre ropas limpias; manteniendo el cuerpo, cabello y dientes limpios,

lavando las manos y cortando las ufias regularmente.

Cuidandose, con habitos de higiene saludables, el funcionario del

supermercado evita, también, que él mismo se contamine.
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7. Seguridad y situaciones de riesgo

La seguridad en el interior de las tiendas de Supermercado es una
preocupacion constante en la vida de todos: consumidores, funcionarios y

propietarios.

Asalto, robo, hurto y vandalismo son eventos cada vez mas comunes en el dia

a dia de los negocios de las grandes ciudades.

Serdn presentadas, a continuacion, algunas orientaciones sobre cémo el

operador de check-out debe proceder en esas situaciones.

En primer lugar, es necesario contenerse: en ninguno de los casos
mencionados anteriormente el funcionario debe enfrentar a los agresores. Sino
debe:

. Alertar al personal de seguridad de la empresa, sin poner en riesgo su

integridad fisica;

. Mantenerse en su puesto de trabajo, aguardando la intervencion de

autoridades competentes o de la seguridad de la tienda.

Es importante recordar que solo las autoridades constituidas (policia) pueden

realizar arrestos en cualquiera de los delitos mencionados.

7.1 Como actuar en situaciones de hurto

El delito que se caracteriza como hurto es aquél en que el individuo de apropia
de un bien que no es suyo, sin el uso de violencia o sin conflicto directo, a
principio. El s6lo toma para si un objeto que pertenece a otros, sin solicitarlo. En
la mayoria de las veces, lo hace disimuladamente para no ser descubierto en el

momento.
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Aunque sospeche que algun cliente haya hurtado algo o ingerido algan alimento
durante su visita a la tienda, los funcionarios no pueden, por ley, impedirle la
libre circulacién, hasta que se retire o intente retirarse, sin efectuar el pago de

productos de que se haya apropiado.

Ademas, nadie, a no ser un policia, esta autorizado a examinar carteras y
revistar personas, sin el acuerdo espontdneo, de los mismos sospechosos.
Funcionarios, gerentes o propietarios no tienen autoridad para intervenir,
impedir la salida o avergonzar publicamente a quien sea sospechoso de hurto o

de haber ingerido alimento en la tienda.

Cuando esto ocurra, el cliente debera ser invitado a efectuar el pago, con
discrecion. Y debe ser alertado de que la policia sera accionada, en el caso de

gue se niegue a hacerlo.

La discrecion es la mejor forma que tiene la empresa de evitar mayores

perjuicios, como acciones judiciales por calumnia, difamacién o agresion.

Es necesario, ademas, que los funcionarios tengan cuidado con sus propios
prejuicios (de color, de raza, de clase social) al momento de acusar a un cliente.
La empresa, como un todo, puede ser acusada de racismo y demandada, en el

caso de que el acusado pruebe su inocencia.

7.1. Como actuar ante robo, asalto y actos de vandalismo

El robo es un acto de apropiacion de cosa ajena, mediante amenaza o violencia,
mientras que el asalto es un ataque inesperado, con empleo de fuerza, que visa

al robo.

El vandalismo no busca necesariamente el robo, sino la depredacién y al

saqueo, con el uso ostensivo de la violencia.

48



En cualquiera de estos casos, autocontrol y discrecion son fundamentales. El
principal objetivo de los funcionarios debe ser evitar poner vidas en riesgo —

suyas y de los clientes.

El operador de check-out debe intentar mantenerse tranquilo y seguir las
instrucciones de los agresores. Debe también evitar demostrar miedo o valentia,

evitar, inclusive, mirarlos directamente.
El accionamiento de sistemas de alarma y seguridad solo debe ser realizado en

caso de total dominio del aparato. Cualquier falla, en esta situacion, puede ser

fatal.
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8. Consideraciones finales

Este manual fue elaborado para el uso del profesional de empaquetamiento de
mercaderias, no sélo durante su Curso de calificacion, sino por mucho mas
tiempo. Tiempo que él (o ella) estara aun digiriendo y absorbiendo los
conocimientos que adquirié en el Curso, y reflexionando sobre su experiencia

de trabajo cotidiana.

Lo ideal es que se lo lea muchas veces, siempre que tenga algun tiempo libre.
Las relecturas siempre nos permiten nuevos descubrimientos, aun en textos
antiguos. Ademas, podran traer a la memoria la propia vivencia del curso:
imagenes y palabras dichas y que, pese a no estar escritas, estaran grabadas

en el recuerdo de quienes hayan vivido aquella situacion.

Esperamos que el curso le haya permitido adquirir nuevos conocimientos que
podran contribuir para tu crecimiento personal y profesional, ademas de
proporcionar una mayor integracion con la empresa. Volvemos a recordar que
tu posiciébn en ese campo es fundamental — de frente al arco, finalizando la
jugada, colaborando con todos los personajes involucrados, tus comparieros, tu

empresa y, principalmente, vos mismo.
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10. Guia de observacion

Esta guia tiene por objetivo direccionar las actividades de observacion del
alumno y reforzar los conceptos abordados en el curso del cual acaba de

participar, relativos al area en que trabaja.

La duracién total de esta etapa es de 32 horas, debiendo ser cumplida
inmediatamente después del curso y durante la jornada diaria de trabajo.

Las actividades de esta guia deberadn ser distribuidas de la mejor manera
posible, de manera a no causar interferencias en la rutina, debiéndose extender,

como maximo, por dos semanas.

Para el desarrollo de la actividad de observacion, el participante debera:
e Seleccionar la actividad a observar, en la secuencia establecida en la
guia.
e Respetar, en la medida de lo posible, los tiempos sugeridos.
e Solicitar la colaboracion de los profesionales que realizan las actividades.

e Mantener al gerente informado sobre el andamiento de esta actividad.

Finalizado el trabajo de observacion, el participante debera llenar, firmar,
destacar y enviar la ficha incluida en la Gltima pagina de esta guia a la Camara
de Supermercados, debidamente firmada por el gerente de la tienda, para la

emision del certificado de la Escuela Nacional de Supermercados.
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01 MERCADERIAS ..o eoeeeeeesssseeeeseeessssreeessesssseeeseen 8 horas
Verificar y ubicar productos que se comercializan en el negocio (Layout)

- Alimentos / No alimentos

- Calientes / Refrigerados / Temperatura ambiente / Congelados

- Fréagiles / Resistentes

- Pesados / Livianos

Verificar y diferenciar tipos y formas de envases de esos productos.

02. EMPAQUE ettt ees s ssen s 8 horas
Verificar:

- Cbmo se hace la separacion de mercaderias para empaquetarlas en bolsas
- Como se hace la separacion de mercaderias para empaquetarlas en cajas
de entrega en domicilio

- Cbmo las bolsas son organizadas en los carritos

- Cierre de las bolsas para el transporte

- Acomodacion de las mercaderias en el vehiculo del cliente

03. ATENCION AL CLIENTE e 8 horas
Verificar:

- Como es realizada la atencion al cliente en la tienda, de modo general
- Principales quejas y reclamos

- Atencion prestada a los clientes por los funcionarios de la tienda

- Utilizacion del lenguaje adecuado

- Educacion y amabilidad en la atencion a los clientes

- Presentacion personal de los funcionarios

- ldentificacion de las necesidades de los clientes

- Interés en atender y solucionar el problema presentado por el cliente

- Atencidn de acuerdo al perfil del cliente (diferencias individuales)

- Prestacion de informaciones correctas al cliente

- Procedimientos adoptados para solucionar eventuales problemas

04. CUIDADOS CON EL CUERPO_____.reeeereereeenessseeresessssseeseeessaeen 3 horas

Verificar:

- Como los empaquetadores alzan y cargan peso
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- Cual es la postura al estar mucho tiempo parados

- Cuales los movimientos repetitivos que realizan

- Sitienen hébito de realizar actividades fisicas y de qué tipo

- Si ya iniciaste las practicas de actividades fisicas, de estiramiento, postura

correcta, tal como se le fue sugerido durante el curso

05. HIGIENE Y SEGURIDAD ALIMENTICIA s 4 horas
Verificar:
- Como los alimentos son manipulados por los empaquetadores

- Cbomo es realizada la higienizacién de las cajas de entrega y carritos
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LLENE Y ENVIE ESTA FICHA A LA CAMARA PARAGUAYA DE
SUPERMERCADOS, A LOS CUIDADOS DEL RESPONSABLE POR LOS
CURSOS, PARA EFECTO DE EMISION DE CERTIFICADO

Nombre del alumno:

Curso realizado en: Fecha:

Local donde se realizd la actividad de observacion:
Direccion:

Cuidad: Barrio:

Teléfono(s): Fax:

Nombre del gerente responsable por la supervision de la actividad:

DECLARAMOS, PARA TODOS LOS FINES, QUE LAS ACTIVIDADES DE
OBSERVACION RELATIVAS AL CURSO DE ‘OPERACION DE CHECK-OUT’,
FUERON REALIZADAS EN ESTE SUPERMERCADO, CON LA DURACION

DE 32 HORAS.

Firma del gerente: Fecha:

Firma del alumno: Fecha:
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