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INTRODUCCION

Para garantizar el éxito de las tiendas, es esencial que los gerentes entiendan y ejecuten los
fundamentos de la comercializacion, la logistica y el servicio al cliente. La gestién de todos estos
procesos de manera eficaz contribuye a que no se generen interrupciones en la disponibilidad
del producto o la satisfaccion del cliente.

La comercializacion requiere tener un buen ojo para lo que quieren los clientes y una
comprension de cémo se puede maximizar en una situacion particular. Por ejemplo, saber qué
productos deben colocarse en la parte delantera de la tienda puede ayudar a atraer a los clientes
o0 la creacion de pantallas atractivas que muestran los productos.

Por su parte la logistica es crucial para que las tiendas funcionen sin problemas y de manera
eficiente; esto incluye la supervision de los niveles de inventario, el pedido de nueva mercancia,
el seguimiento de los envios y mas.

Es importante comprender los principios fundamentales de la gestion y el servicio al cliente para
garantizar que los clientes puedan tener una experiencia positiva en su tienda.

OBJETIVO GENERAL

Adquirir los conocimientos basicos vinculados al comercio y la gestion de tiendas desde la
localizacion, el merchandising, promocion en el punto de venta, atencion al cliente, gestion
basica de compras y el control de caja en el TPV.
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CONTENIDO FORMATIVO

Fundamentos de gestion y atencion al cliente para tiendas 40 horas

UAL El Comercio 4,5
e Introduccion.
e Ladistribucion.

e Los intermediarios.

Test de autoevaluacion 0,5
Actividad practica 1 1
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 6
UA2 La orientacidén y localizacion del negocio 3

e La orientacién hacia el cliente.

e Definicion del negocio y segmentacion del mercado.
e Lacombinacion del marketing.

e Laimagen de la tienda.

e Lalocalizacién del establecimiento.

Test de autoevaluacién 0,5
Actividad practica 2 0,5
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 4
UA3 El Merchandising 4,5

e El merchandising.

e El merchandising para el fabricante y para el detallista.
e Laimplantacion del establecimiento.

e Estudio del lineal.

e Ladisposicién del establecimiento.

e El exterior de la tienda.

Test de autoevaluacion 0,5

Actividad practica 3 1

Tiempo total de la unidad de aprendizaje 6
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Publicidad y promocion en el punto de venta

La publicidad. Concepto.
Decisiones a tomar.

Obijetivos.

Presupuestos.

Los medios usados en publicidad.
El mensaje publicitario.

La promocién en el punto de venta.

Técnicas de promocion de ventas.

40 horas

3,5

Test de autoevaluacion

0,5

Actividad préctica 4

Tiempo total de la unidad de aprendizaje

UAS

Atencién al cliente

Introduccion.

La atencion al cliente es una labor personal.
Empatia e identificacion.

Sustituir rutinas por actitudes significativas.
El conocimiento de los productos.

El cliente.

Seguimiento del cliente.

Conocimiento del cliente.

Tratamiento personal del cliente.

Objeciones, incidencias y reclamaciones de los clientes.

El teléfono.

4,5

Test de autoevaluacion

0,5

Actividad préactica 5

Tiempo total de la unidad de aprendizaje
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Fundamentos de gestion y atencién al cliente para tiendas 40 horas
El servicio al cliente 1,5

e Concepto e importancia del servicio al cliente.

e Factores que influyen en los servicios que ofrecemos.

e Tipos de servicios a clientes.
Test de autoevaluacién 0,5
Actividad practica 6 1
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 3

UA7 Gestion de compras 1,5

e Las compras.

e Elsurtido de productos.

e Seleccion de proveedores.

e Gestion de stocks o de existencias.

e Lagestidn del almacén.
Test de autoevaluacién 0,5
Actividad practica 7 2
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 4

UA8 El control de caja 2

e Las cajas registradoras.

e Cadigos de barra.

e Los terminales de punto de venta (TPV).
Test de autoevaluacion 0,5
Actividad préactica 8 0,5
Tiempo total de la unidad de aprendizaje 3
EVALUACION FINAL 1
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