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Lumbre - Supervisar la caja y gestionar diferencias

Antes de empezar

Leccion de supervision de caja en una tienda de pinturas. Ensefia a leer el arqueo
como un control, a clasificar las diferencias por su causa, a revisar anulaciones y

devoluciones, a separar funciones cuando la plantilla lo permite y a documentar y
escalar sin ajustar saldos.

QUE APRENDERAS

o Distinguir un error de cobro, un error de registro y un descuadre inexplicado; revisar
un cierre de caja con evidencias; documentar cada diferencia y escalarla con criterio,
sin ocultarla ni ajustar registros para hacerla cuadrar.

Supervisar la caja y gestionar diferencias

Son las 20:40 de un martes en la tienda de la Tienda Centro. El cierre de caja arroja una
diferencia de 15,00 € menos de lo esperado. En el turno ha habido una anulacién después de
entregar material, una devolucion pagada en efectivo y un hueco de veinte euros que nadie
sabe explicar. La compafiera que ha cobrado la mayor parte del dia te mira mientras cuentas y
pregunta si «lo arreglamos y ya esta».

La tentacion es ajustar el nimero y cerrar. Este OA ensefla a hacer lo contrario: separar las
tres diferencias, pedir la evidencia de cada una, registrar lo que se sabe y lo que no, y escalar
el descuadre inexplicado sin convertir una incidencia de control en una acusacion personal.

Qué vas a poder hacer al terminar

Distinguir un error de cobro, un error de registro y un descuadre inexplicado; revisar
un cierre de caja con evidencias; documentar cada diferencia y escalarla con criterio,
sin ocultarla ni ajustar registros para hacerla cuadrar.

e Buena practica general: el método de direccién que sirve en cualquier tienda. No es, por
si solo, una norma de Pinturas Especializadas.

» Ejemplo hipotético: las situaciones, cifras e importes marcados como ficticios sirven
para practicar; no son datos de la empresa.

 Politica verificada de Pinturas Especializadas: solo aparece cuando consta en el material
interno citado; si no consta, se dice expresamente.

e Pardmetro pendiente de validacion: los limites, importes, horarios y facultades que debe
fijar direcciéon quedan como campos, nunca como normas inventadas.
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Dependencia interna pendiente

Esta leccion distingue el método general de las decisiones que corresponden a
Pinturas Especializadas. Antes de aplicar un umbral, un importe o una facultad,
confirma con direccién: El margen de tolerancia de las diferencias de caja y quién
autoriza investigarlas o ajustarlas. El procedimiento interno de anulacién y
devolucién: quién las autoriza, con qué documento y en qué plazo. La politica de
separacion de funciones en tiendas con plantilla reducida y el sistema donde se
registra el arqueo. El cauce y el plazo para escalar una diferencia inexplicada a
direccion o administracion.

1 - La caja no se cuadra: se explica

En una tienda de pinturas, la caja es el punto donde coinciden el mostrador, el almacén y la
confianza del cliente. Un cierre no consiste en que el numero final sea cero: consiste en poder
explicar por qué el efectivo contado coincide o no con el saldo teérico. El saldo teodrico se
compone del fondo inicial, los cobros en efectivo registrados, menos las devoluciones pagadas
en efectivo y menos las retiradas autorizadas. El arqueo compara ese saldo con el efectivo
contado y con los justificantes de los demdas medios de pago.

El encargado no tiene que cobrar todo el dia para responder por la caja. Lo que si debe hacer
es revisar el cierre con evidencia, preguntar por las operaciones que no cuadran y
decidir qué se investiga, qué se registra y qué se escala. También debe delegar el
conteo en una persona distinta de quien cobrd, siempre que la plantilla lo permita, y escalar
cuando la diferencia no se explica con documentos. Una diferencia pequena repetida dice mas
del procedimiento que una diferencia grande aislada.
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Del cobro al cierre: donde se produce la evidencia

Cobros del turno Justificantes
Ventas, medios de pago, anulaciones y Tickets, comprobantes de tarjeta, vales y
devoluciones registradas por quien atiende. documentos de devolucion.
Arqueo Clasificacion
Fondo, efectivo contado, retiradas y comparacion Error de cobro, error de registro o descuadre sin
con el saldo tedrico. | documento que lo explique.

Registro y salida

Se documenta, se decide qué se corrige y qué se
escala. No se ajusta para cuadrar.

Si una casilla no deja rastro, la siguiente no puede explicar la diferencia.

El cierre de caja es un circuito, no un numero. Cada casilla deja una evidencia y la ultima decide qué se hace con
la diferencia.

Una diferencia es un dato; un ajuste sin explicaciéon es un problema de
control

Encontrar 15,00 € de menos no convierte a nadie en sospechoso. Ajustar el saldo
para que el cierre salga limpio si destruye la prueba de lo que pasoé. La diferencia se
investiga, se documenta y se escala; el saldo no se toca sin causa, evidencia y
autorizacion.

2 - Tres diferencias que no se tratan igual

No todas las diferencias nacen del mismo sitio, y por eso no se corrigen igual. Un error de
cobro es un cobro mal hecho: importe equivocado, medio de pago confundido, cambio mal
entregado o una anulacién que no devuelve el dinero por el cauce previsto. Un error de
registro es una operacion que existié pero no quedo anotada, quedo en el turno equivocado o
se anoto con otro medio de pago. Un descuadre inexplicado es una diferencia que no tiene
documento, operacion conocida ni explicaciéon verificable; puede ser la suma de varios errores
pequenos, una merma no registrada o una retirada sin justificante.

La clasificacion no es un tramite: cambia la accién. El error de cobro se corrige con el cliente
y con el ticket; el error de registro se corrige en el registro, con su documento; el descuadre
inexplicado se investiga y se escala, porque no se puede corregir lo que todavia no se
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entiende. Confundir los tres lleva a dos extremos: tratar un error de teclado como un robo o
tratar una falta sin explicaciéon como un simple despiste.

Diferencia explicada frente a diferencia sin explicar

Explicada

Hay ticket, operacion, autorizacién o
documento. Se sabe qué paso, quien lo
hizo y qué hay que corregir. La correccion

deja rastro.

ev

dencia

Sin explicar
No hay documento ni operacion conocida.
Puede haber varias causas acumuladas.
No se ajusta: se registra, se investiga y se
escala.

El importe no decide la gravedad; la falta de explicacion si decide la escalada.

La frontera no es el importe: es la evidencia. Una diferencia con documento se corrige; una sin documento se

investiga y se escala.

Tres tipos de diferencia y su tratamiento general (sin importes de politica).

Tipo

Error de
cobro

Error de
registro

Descuadre
inexplicado

lumbre.lat

Qué es

Se cobré mal el importe, el
medio de pago o el cambio; o se
anulé sin devolver el dinero por
el cauce previsto.

La operacién ocurrié, pero no
quedd anotada o quedd en el
turno o medio equivocado.

La diferencia no tiene
documento ni operacién
conocida que la explique.

Evidencia que lo
sostiene

Ticket, comprobante del
medio de pago, registro
de la anulacién y motivo.

Documento de la
operacién, ticket, vale de
devolucién o
comprobante.

Ninguna evidencia directa;
solo el arqueo y la revisién
del turno.

Qué se hace

Corregir con el cliente y el
documento; registrar la
correccion y quién la
autoriza.

Corregir el registro con su
documento; no borrar el
original.

Registrar, investigar y
escalar. No ajustar el saldo
para hacerlo desaparecer.
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1. Clasifica cada situacion del turno segun el tipo de diferencia que describe.

Elementos:

e Un ticket de 45,00 € cobrado con tarjeta se registré como efectivo.
e Se devolvieron 18,40 € en efectivo y no se anoté la devolucién.

e Se anulé una venta de 23,40 € después de entregar el material y el efectivo quedé en el
cajon.

o Faltan 20,00 € sin ticket, devolucion ni retirada que lo explique.

e Se cobro6 un bote de 4 L con el precio del formato de 15 L por un error de teclado.

e Un cobro en efectivo se asignoé al turno de la manana cuando se hizo por la tarde.

Error de cobro
Error de registro

Descuadre inexplicado

3 - Anulaciones y devoluciones: el rastro manda

Una anulacién y una devolucion son operaciones legitimas, frecuentes y perfectamente
compatibles con un buen control. Lo que las convierte en un problema es hacerlas sin rastro:
anular una linea ya cobrada, sacar efectivo de la caja para devolverlo y «apuntarlo luego», o
aceptar un producto devuelto sin comprobar ticket, estado y destino. En los tres casos el
dinero se mueve y el registro no, asi que la diferencia aparece al cerrar y ya no se puede
reconstruir.

El encargado revisa tres cosas en cada anulacién o devolucion: el motivo (por qué se anula o
se devuelve), la autorizacion (quién puede hacerlo segun la matriz vigente) y el rastro
(ticket original, importe, medio de devolucion, estado del producto y destino). Pregunta
siempre por la operacion concreta, no por la persona: «enséname el ticket de la anulacion de
las 17:20», no «¢qué has hecho con la caja?». Decide dentro de su facultad y, si la operacién
supera el limite escrito, no la autoriza: la prepara y la escala. Y delega en otra persona la
comprobacién cuando quien cobro es también quien anula.

Anular no es borrar

Una anulacion correcta deja dos rastros: el de la venta original y el de su correccion.
Si el sistema permite borrar la linea y dejar el cierre limpio, esa comodidad es
precisamente el riesgo. El registro debe conservar qué se anuld, por qué, quién lo
autorizo y como se devolvio el dinero.
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2. Un cliente vuelve con un bote de 4 L y pide la devolucion de 18,40 € en efectivo.
No trae el ticket, pero el producto esta cerrado y el codigo coincide con una
referencia que se vende en la tienda. ;Qué hace el encargado?

[] Pagar los 18,40 € en efectivo y anotarlo al final del turno para no retrasar la cola.

[] Comprobar la politica de devoluciones sin ticket, el estado del producto y el limite de su
facultad; si encaja, registrar la devolucion con motivo, importe y autorizacién; si no, preparar
el caso y escalarlo.

[1 Negar la devolucion sin explicacién porque sin ticket no hay nada que hablar.

[] Anular la venta mas parecida del dia para que la caja cuadre con la salida del efectivo.

4 - Caso trabajado: tres diferencias en un cierre

El caso es ficticio y sirve para ver como se separa una diferencia compuesta. En una tienda de
ejemplo, el fondo de caja es de 300,00 €, los cobros en efectivo registrados suman 1.200,00 €,
no hay retiradas y no consta ninguna devolucién en efectivo. El saldo teérico es 300,00 +
1.200,00 = 1.500,00 €. Al contar, hay 1.485,00 €: la diferencia es de 15,00 € de menos.

La revision del turno encuentra tres hechos. Primero, una venta de 23,40 € se anul6 después
de entregar el material y el efectivo sigue en el cajon: el registro dice que no se cobré, pero el
dinero estd, asi que suma 23,40 € de mas respecto al tedrico. Segundo, se pagd una
devolucion de 18,40 € en efectivo sin anotarla: el dinero salid y el registro no lo refleja, asi
que resta 18,40 €. Tercero, faltan 20,00 € sin ticket, devolucién ni retirada que los explique.
La suma 23,40 — 18,40 — 20,00 = —15,00 € coincide con la diferencia del arqueo. Las dos
primeras son diferencias explicadas; la tercera no.

ACTIVIDAD INTERACTIVA 3. Ejemplo resuelto (datos ficticios):
DISPONIBLE EN LUMBRE investigar las tres diferencias

4. Supuesto didactico: saldo tedrico 1.500,00 € y efectivo contado 1.485,00 €. ;Cual
es la diferencia neta de caja en euros? Usa el signo negativo si falta dinero.

Respuesta: (€)

5 - Separar funciones cuando la plantilla lo permite

La separacion de funciones es el control méas barato y el mas dificil de sostener en una tienda
pequena: quien cobra no deberia ser quien anula, quien cuenta no deberia ser quien ajusta y
quien investiga no deberia investigarse a si mismo. Cuando hay plantilla suficiente, esa
separacion se organiza por turnos y por personas. Cuando no la hay, no se finge que existe: se
sustituye por controles compensatorios documentados, como un segundo conteo diferido,
una revision posterior por otra persona, la rotacion de turnos o la firma de quien entrega y
recibe el fondo.
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El encargado decide qué control es viable hoy, lo escribe y lo cumple. No se trata de
desconfiar del equipo, sino de que el sistema no dependa de la buena voluntad de una sola
persona. Pregunta: «¢quién ha contado, quién ha cobrado y quién ha autorizado esta
operacion?». Si las tres respuestas son la misma persona, hay un control que falta y debe
compensarse con otro. La formula concreta para cada tienda es una dependencia interna
pendiente: la politica de la empresa debe decir qué separacion exige y qué alternativas
admite.

Cuatro papeles y el control que aporta cada uno

Cajero Segundo conteo Encargado Direccion o administracio
Cobra, registra la Cuenta el efectivo y Revisa la Recibe la diferencia
operacion y conserva los justificantes sin clasificacion, pregunta inexplicada con
el ticket. No deberia haber cobrado el por las operaciones, evidencia, autoriza la
anular ni ajustar su turno. Verifica, no decide dentro de su investigacion o el
propio cierre. repite la cifra del otro. facultad y escala lo ajuste vy fija el criterio.

que no puede cerrar.

Si dos papeles recaen en la misma persona, el control se sustituye por otro documentado, no se da por hecho.

Cada papel aporta un control distinto. En una plantilla corta, los papeles se acumulan y hay que compensar la
acumulacion con revision diferida y registro.

5. Une cada situacion de plantilla con el control compensatorio que mejor la cubre.

5. Solo hay una persona en el turno de tarde y también cobra. |
5. El encargado autoriza una devolucién y también la paga. |
5. Se anula una venta que ya estaba cobradka. |
5. La diferencia de caja coincide con un ajuste de inventario. |
5. Cambio de turno a mediodia con el mismo fondo.

Opciones: Segundo conteo diferido por el encargado al dia siguiente, con registro. - Revisién posterior
por otra persona con el ticket y el registro de la devolucién. - Motivo, ticket, autorizacion y registro de la
devolucién por el medio original. - Investigar por separado caja e inventario; no compensar una con la
otra. - Arqueo y traspaso de fondo firmado por quien entrega y quien recibe.
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6 - Documentar: el registro de diferencias

Un registro tutil no es una lista de culpas: es una secuencia de hechos que permite reconstruir
el cierre semanas después. Debe responder a cuando (fecha y turno), cuanto (saldo teodrico,
contado y diferencia), qué tipo de diferencia es, qué evidencia la sostiene, qué se
investigo, qué se decididé y quién responde de cada paso. Si una fila no tiene evidencia, no
esta cerrada: estd pendiente.

El encargado revisa el registro al cerrar y lo repasa semanalmente para detectar patrones: la
misma referencia, el mismo turno, la misma persona que anula, la misma franja horaria. Un
patrén no es una prueba, pero es una pregunta mejor. Lo que se escribe debe ser neutro y
verificable: «devoluciéon de 18,40 € pagada sin registrar», no «descuido de la companera». La
diferencia se documenta con datos porque los datos se pueden comprobar y las etiquetas
personales, no.

Campos minimos del registro de diferencias de caja. Los importes son del caso ficticio del apartado 4.

Campo Qué debe contener Ejemplo ficticio

Fecha y turno Dia, franja y personas que cobrarony | Martes, turno de tarde; cobra A. y cuenta el
contaron. encargado.

Saldo tedrico Fondo, cobros, devoluciones y 300,00 + 1.200,00 — 0,00 — 0,00 = 1.500,00
retiradas con la férmula. €.

Efectivo contado Resultado del conteo, antes de 1.485,00 €.

cualquier correccién.

Diferencia Contado menos tedrico, con signo. —15,00 €.
Tipo Error de cobro, error de registro o Dos errores explicados y un descuadre de
descuadre inexplicado. —-20,00 €.
Evidencia Ticket, comprobante, vale, Ticket de la anulacién y vale de la
autorizacién o ausencia justificada. devolucién; sin documento para los 20,00 €.
Investigacién y Qué se comprobd, qué se corrige y Se corrigen las dos primeras lineas; la tercera
decisién qué se escala. se escala.
Responsable Quién registra, quién autorizay a Encargado registra; direccién recibe el
quién se escala. descuadre.
ACTIVIDAD INTERACTIVA 6. Como investigar una diferencia
DISPONIBLE EN LUMBRE inexplicada en veinte minutos

7. Completa la frase sobre el registro de una diferencia de caja. El saldo

es el que resulta del fondo, los cobros y las
devoluciones registradas; el saldo es el efectivo que
se cuenta; y la es lo que sostiene cada diferencia ante
una revision posterior.
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7 - Lo que nunca se hace y la rutina de supervision

Hay cinco cosas que no se hacen nunca, aunque el cierre esté tardando o la diferencia
parezca pequena. Ocultar la diferencia y cerrar como si nada. Ajustar el saldo o el registro
para que cuadre. Compensar una diferencia con una venta, una devolucién o un ajuste de
inventario. Pedir a alguien que ponga dinero sin investigacién ni registro. Acusar a una
persona sin evidencia, aunque el turno sea suyo.

La rutina del encargado tiene tres momentos. Al cerrar, revisa el arqueo, la clasificacion y el
registro del dia; pregunta por las operaciones que no cuadran y decide qué se corrige y qué se
escala. Cada semana, mira el patron: diferencias repetidas por turno, por tipo o por
referencia. Cada mes, revisa con direccion el registro completo y las medidas adoptadas. Lo
que se delega es el conteo y la comprobacion; 1o que no se delega es la decisién de ocultar,
ajustar o acusar, porque ninguna de las tres es una decision de tienda.

e Revisar al cerrar: saldo teorico, contado, diferencia, tipo y evidencia de cada linea.

e Preguntar por operaciones concretas: hora, ticket, importe y autorizacién; nunca por la
persona.

e Decidir dentro de la facultad escrita: corregir lo documentado y escalar lo inexplicado.

e Registrar con datos neutros y verificables, sin adjetivos ni acusaciones.

e Delegar el conteo y la comprobacion en alguien distinto de quien cobrdé, cuando sea
posible.

e Escalar cuando no hay evidencia, cuando la diferencia se repite o cuando supera el
limite que fije direccién.

8. Si la diferencia es pequena y se explica por un descuido, lo correcto es ajustar el
saldo en el sistema para que el cierre cuadre y anotarlo al dia siguiente.

J Verdadero
[ Falso

8 - Preguntas que ordenan la revision

Cuando el cierre no cuadra, el encargado no necesita una teoria: necesita un orden de
preguntas. ¢Cual es el saldo teorico y de donde sale? Si no se puede reconstruir la
féormula, la primera tarea es reconstruirla. ¢Qué parte de la diferencia tiene documento?
Esa se corrige por el cauce. ¢Qué parte no lo tiene? Esa se investiga y se escala. ¢Quién
cobro, quién conté y quién autorizo6? Sirve para saber qué control falta, no para buscar
culpables. ¢Ha pasado antes en el mismo turno o con la misma referencia? Un patron
cambia la decision: deja de ser un incidente y pasa a ser un problema de procedimiento. ¢Qué
he registrado y a quién lo he escalado? Sin esa respuesta, la investigacién no existe para
quien venga después.
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El cierre se firma con evidencia, no con alivio

Un cierre que cuadra por un ajuste no es un buen cierre: es un cierre que ha
escondido su propia causa. El objetivo no es que la caja dé cero, sino que cada euro
tenga una explicacion y que la que no la tenga llegue a quien puede investigarla.

————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

ACTIVIDAD 9. Cinco frases de un encargado durante el

INTERACTIVA - M I d ib Scti
DISPONIBLE EN cierre. Marca las que describen una practiCa que

LUMBRE no se sostiene.

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Herramienta de trabajo: registro de diferencias de caja

Copia esta tabla en una hoja de célculo o en el cuaderno de cierre. Una linea por diferencia,
no una linea por turno: asi se ve qué parte estd explicada y qué parte queda abierta. El
ejemplo estd cumplimentado con el caso ficticio del apartado 4. EI formato oficial, el sistema
de registro y los limites de autorizacion los fija la casa.

Registro de diferencias de caja. Ejemplo ficticio, no datos de la empresa.

Fecha Saldo Contado | Diferencia | Tipo Evidencia Investigacion | Responsable
y tedrico y decision
turno
Martes, | 1.500,00 | 1.485,00 | —15,00 € Mixta: dos | Tickets, Se explican Encargado
tarde € € errores y arqueo y +23,40€y
(ficticio) un registro de -18,40 €;
descuadre | devoluciones | quedan
—20,00 € sin
explicar

Martes, | — — +23,40 € Error de Ticket Devolucién por | Cajeroy
tarde cobro anulado el medio encargado
(ficticio) después de original y

entregar el anulacién

material registrada
Martes, | — — —-18,40 € Error de Devolucion Se registra con | Encargado
tarde registro pagada sin ticket, motivo
(ficticio) anotar y autorizacién
Martes, | — — —-20,00 € Descuadre | Sin Se escala a Encargado
tarde inexplicado | documento; | direccién con
(ficticio) revision del arqueo y

turno cronologia
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Cémo usarla

Las tres lineas de detalle suman la diferencia de la primera fila. Si una linea no tiene
evidencia, no se cierra: se deja abierta y se escala. El registro no sustituye la
investigacion; la ordena y la hace comprobable.

Repaso activo

10. Memoria:
ACTIVIDAD INTERACTIVA q - Empareja cada concepto con lo
DISPONIBLE EN LUMBRE diferencia y

. que implica en el cierre de caja.
tratamiento

ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE EN  11. Tarjetas de repaso: cajay

LUMBRE diferencias
ACTIVIDAD INTERACTIVA 12. Chequeo: supervisar la caja sin
DISPONIBLE EN LUMBRE tapar la diferencia

Para dominar este tema

Supervisar la caja no consiste en conseguir que el cierre dé cero, sino en que cada euro tenga
una explicacion. El encargado que separa un error de cobro de un error de registro y de un
descuadre inexplicado deja de discutir sobre personas y empieza a corregir procedimientos.
Esa es la diferencia entre un cierre que se firma con alivio y uno que se firma con evidencia.

La regla que resume la leccion: sin documento no hay correccion, sin investigacion no
hay explicacion y sin registro no hay aprendizaje. Si mafnana aparece una diferencia que
no encaja en ninguna de las tres categorias, no inventes una cuarta: documenta lo que sabes,
investiga lo que puedes y escala lo que no.

o Fuente interna: «Existencias fisicas, registradas y disponibles» (OA 28461), para la regla
de no ajustar registros sin causa, evidencia y autorizacion.

» Relacionado en el portal: «El papel del encargado y sus limites de autoridad» (M1-01),
para la matriz de autorizaciones.
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* Relacionado en el portal: «Preparar, comprobar y entregar pedidos» (28458) y
«Actualizar precios y etiquetas» (28465), para las operaciones que alimentan la caja.

e Los importes y situaciones marcados como ficticios son supuestos didacticos; no son
datos de la empresa.

o Contexto publico: el escenario (tiendas y canales de la casa).

Para mirarlo de otra manera

El arqueo se parece al extracto del banco

Cuando el extracto del banco no coincide con lo que esperabas, no cambias el saldo de tu
libreta para que cuadre: buscas el movimiento que falta. Puede ser una comisién, un cobro
duplicado o un ingreso que no llegé. La caja funciona igual: el arqueo es el extracto y la
diferencia es la pregunta. La respuesta esta en un movimiento, no en corregir la cifra final.

Busca el movimiento, no el culpable

Un movimiento identificado se corrige con su documento; una diferencia sin
movimiento se investiga y se escala. En ningtin caso se reescribe el saldo para que la
historia parezca completa.

Cinco pasos para cerrar una caja con diferencias

1. Calcula el saldo teérico con la féormula y anota sus componentes.

2. Cuenta el efectivo y los justificantes; registra el resultado antes de corregir nada.
3. Separa las diferencias documentadas de las que no tienen documento.

4. Comprueba que la suma de las diferencias coincide con la diferencia del arqueo.

5. Registra cada linea, corrige lo documentado y escala lo inexplicado sin tocar el saldo.

Si el paso 4 no coincide, todavia falta una operacién por identificar. No cierres el caso con la
explicacion mas comoda: deja constancia de la parte que no cuadra y escala también esa
parte.

Referencia curricular

Materia: Direccién de tienda - Encargado de sucursal
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Lumbre - Supervisar la caja y gestionar diferencias

Versi\u00f3n interactiva completa (con actividades, viuOOeddeos y autoevaluaci\u00f3n):

https://pinturasespecializadas.lumbre.lat/object/supervisar-la-caja-y-gestionar-diferencias

Material educativo generado desde Lumbre - lumbre.lat
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