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Introduccion

El comercio tradicional es un comercio independiente, no asociado ni vinculado a ningln tipo de
establecimiento y de pequeno tamano, es decir se trata de una forma de compra-venta en la que se da
una intensa relacion entre vendedor y cliente, de forma que éste tiene que demandar su necesidad y
es asesorado directamente por el vendedor.

El pequeno y mediano comercio aporta unos valores esenciales de vertebracion de barrios y ciudades,
siendo uno de los mejores ejemplos de la sociedad emprendedora, asi como de convivencia e
integracion social y cultural.

La aportacion del comercio, en especial del pequeio y mediano comercio a la cohesion social, a la
distribucién de la riqueza y al bienestar de la sociedad es un valor reconocido por nuestras las
instituciones y las administraciones publicas.

Los datos economicos en cuanto al nimero de empresas comerciales y ocupacion, asi como su
implicacion en el tejido empresarial permiten afirmar que estamos ante un sector estratégico de
nuestra economia.

El comercio y las pequehas empresas comerciales son mejor escaparate y la imagen de marca de una
ciudad y son un generador neto de ocupacién laboral, en especial para aquellos sectores de la
poblacion con mas dificultades como son los jovenes y las mujeres.

A pesar de la dura competencia que las grandes superficies y los Centros Comerciales han supuesto
para el pequeiio comercio, que ha significado la ruptura del esquema clasico: fabricante - mayorista -
pequeno comercio - consumidor final, el comercio minorista siempre ha sabido adaptarse a los cambios
econdémicos y sociales y por ello el consumidor obtiene grandes beneficios en la obtencion de
productos y servicios ya que el comercio es capaz de satisfacer todo tipo de demanda para el
consumidor.

El pequeio comercio debe trabajar en una estrategia que tenga como objetivos la satisfaccion de las
necesidades de su publico objetivo, el ofrecimiento de productos o servicios de calidad, la
diferenciacion con la competencia, la fidelizacion de su clientela, y un conocimiento profundo del
producto o servicio que ofrece.
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e Dar a conocer qué es y qué supone el comercio minorista en nuestra sociedad
e Conocer cuales son los principales retos del comercio actual

e Qué debe ofrecer el comercio actual y porqué

¢ Qué son los Centros Comerciales Abiertos

e Los pasos del Plan de Comercializacion

e Qué es la calidad en el comercio

e La venta ambulante

U.D.13 Emprendedores y comercio

Fondo Social Europeo dentro del
Programa Operativo Lucha
contra la Discriminacion

UNION EUROPEA 2007 - 2013

Fondo Social Europeo

Invierte en tu futuro



ACCION vIivVes
HAMBRE PROYECTO

ACCION CONTRA EL HAMBRE

1 ‘ El comercio minorista: definicion

Podemos entender por Comercio Minorista, cualquier tipo de venta, con animo de lucro, de toda clase
de bienes, dirigida a un destinatario final, particular o comerciante, independientemente de que se
realice o no en un establecimiento comercial.

Establecimiento comercial es toda construccion o instalacion de caracter fijo y permanente dedicada a
actividades comerciales.

El comercio minorista forma parte de las actividades incluidas en el sector servicios, mas
concretamente en la rama relativa al comercio y su caracteristica principal es que se trata del ultimo
eslabon de la cadena de distribucion de un producto: es el sector que vende los productos al cliente
final.

La venta de productos al cliente final incluye un trato directo y personalizado, frecuentemente
acompanado de labores de asesoramiento, y los correspondientes servicios post-venta.

Dentro del sector se esta produciendo cierta especializacién, que va a marcar la estrategia de
distribucion del establecimiento detallista. El consumidor dispone cada vez de mayor informacion, por
lo que selecciona directamente muchos de los productos que consume.

Segun el sistema de venta, el comercio minorista o detallista se puede clasificar en: tradicional, de
libre servicio, mixto y de venta sin establecimiento comercial.

1. Comercio tradicional: Se caracteriza por tres elementos: mostrador, vendedor y almacén.
Entre el comprador y la mercancia que se desea adquirir existe un mostrador; asi, la mercancia
no esta al alcance del comprador. Hay un vendedor que muestra los productos, los pone a
disposicion del comprador y explica (vende o argumenta) las caracteristicas o puntos fuertes de
la mercancia. Ademas, existe un almacén, separado del espacio dedicado a la venta. Son las
pequenas tiendas, carnicerias, charcuterias, estancos, farmacias, fruterias, mercerias,
papelerias, quioscos, zapaterias...

2. Comercio de libre servicio: Se basa en proporcionar al consumidor libertad para moverse por
el espacio de la tienda y para confeccionar su propia “cesta de la compra”, eligiendo entre una
amplia gama o surtido de productos perfectamente empaquetados, etiquetados e identificados.
Los establecimientos que adoptan esta forma de venta permiten que el cliente entre en
contacto directo con la mercancia; es decir, sin la intervencion directa del vendedor. En este
apartado, estarian incluidos hipermercados, supermercados, autoservicios, etc. También
englobaria otros establecimientos como tiendas de todo a 100, tiendas descuento o tiendas de
conveniencia.

3. Comercio mixto: Es el establecimiento que, ademas de disponer de una sala de ventas como
una superficie de libre servicio, en que el comprador tiene acceso a las mercancias sin ningun
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tipo de barrera, cuenta con vendedores que asesoran o prestan sus conocimientos y
profesionalidad para la eleccion y adquisicion de los articulos adecuados. Este apartado incluye
algunas tiendas especializadas, como las librerias; los grandes almacenes o tiendas por
departamentos.

4. Venta sin establecimiento comercial: Puede ser de varios tipos:

e Venta automatica o «vending»: Es un dispensador o maquina expendedora, donde el
comprador selecciona un articulo, introduce el precio y lo recibe.

e Venta ambulante: Se realiza en rastros y mercadillos, es muy similar a un comercio
tradicional. También puede ser una venta a domicilio o en una pequena reunion de
amigos o vecinos.

e Venta a distancia: Emplea diversos medios de comunicacion directa para conseguir
ventas de productos de todo tipo, tanto bienes como servicios. Algunos tipos de venta a
distancia son: venta por correo, venta por catalogo, venta por teléfono (telemarketing),
venta por television (televenta), venta por ordenador o comercio electronico.

Los datos que nos ofrecen el DIRCE y el INE ponen de manifiesto una nota importante: el comercio al
por menor esta formado en un alto porcentaje por empresas pequeias y de tamaio significativamente
menor a las que conforman el comercio mayorista. Estd compuesto en una alta proporcion por
detallistas tradicionales, de propiedad familiar, y entre las que existe una gran cantidad de
auténomos.

U.D.13 Emprendedores y comercio
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‘ Parametros basicos del sector

El informe Doing Business publicado por el Banco Mundial, a finales de 2012, seialaba que Espana esta
en el puesto 136 en cuanto a facilidad para crear una empresa. Por delante, nada mas y nada menos
que Namibia, Kosovo o Sudan, entre otros 135.

El informe también senala que el Gobierno espanol reformé la legislacion laboral que Espana ha
tomado 17 medidas desde 2004 enfocadas a facilitar la creacion de una empresa. De momento, ha
servido para reducir las distancias con el resto de la Union Europea, pero queda mucho por hacer.

Segun el Directorio Central de Empresas (DIRCE), a 1 de enero del ano 2011 habia en Espana 3.246.986
empresas, de las cuales 3.243.185 (99,88%) eran PYME (entre 0 y 249 asalariados).

En el afo 2010, las PYMES, afectadas por la crisis, sufren una destruccion de 40.388 empresas, lo que
supone una reduccion del -1,23% con respecto a 2009 y del -5% respecto al maximo alcanzado en 2008.

En la distribucion por estrato de asalariados, el mayor peso porcentual lo soportan las empresas sin
asalariados, que suponen el 55,2% del total de empresas.

Este mismo informe refleja que la mayoria de las PYME ejercen su actividad en el sector servicios
(78,1%), principalmente en el comercio (24,0%).

Con respecto a las nuevas empresas creadas el mayor nimero se enmarcan en actividades de comercio
al por menor, actividades sanitarias y comercio al por mayor, con un crecimiento del 8,6%, 23,9% y
5,3% respectivamente.

Ya vemos que las empresas del sector del comercio suponen aproximadamente el 24% del total de
empresas espanolas activas y la tasa de supervivencia de las mismas es de algo menos del 50% en un
periodo de 10 anos. Por otra parte el comercio ocupa a mas del 15% del total de trabajadores de
Espana, y de ellos el comercio minorista, con casi 1.900.000 trabajadores, supone un 62% de los
ocupados en el sector comercial.
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‘ Amenazas y oportunidades del pequeno comercio

La amenaza mas importante a la que se enfrenta el sector en la actualidad es el cambio de los habitos
de consumo de la poblacion, que ha provocado, entre otros, los siguientes efectos en detrimento del
Pequeno Comercio:

Principales amenazas para el Pequefio Comercio

Reduccion del gasto familiar en alimentacion, calzado, vestido y menaje para el
hogar.

Concentracién de productos de las grandes superficies acorde con las necesidades
y expectativas que tiene el consumidor a la hora de realizar la compra fuerte.

Importancia del precio como factor de competencia durante los préximos anos.

Desplazamiento de los clientes para ir de compras al extrarradio de las ciudades,
que ofrecen una solucion al problema del aparcamiento en el centro de las
ciudades.

Desarrollo de formas comerciales novedosas y competidores mas eficientes y
profesionalizados.

Oportunidades del pequefio comercio

A pesar de las amenazas, el comercio tradicional en Espaha tiene una gran importancia socio-
econdmica histoérica, debido fundamentalmente a los siguientes aspectos:

Importancia del Pequefio Comercio

Garantiza el comercio de proximidad y especializado. Asegura el abastecimiento
de zonas rurales.

Ha sido y es un factor basico de desarrollo de las ciudades e incluso causa de su
creacion.

Representa un apoyo al sector turistico.

En una situacion de envejecimiento de la poblacion, puede atender a ese tipo de
demanda en que el consumo y la compra son practicamente diarios y las

U.D.13 Emprendedores y comercio n
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cantidades de producto que se adquieren son muy reducidas.

Emplea un gran nimero de personas.

Otro de los recursos que puede utilizar el pequefio comercio para incrementar su supervivencia es el
asociacionismo en cualquiera de sus vertientes. para ello existen desde hace mucho tiempo diferentes
asociaciones que ayudan y apoyan al emprendedor, como las Asociaciones de Emprendedores,
Asociaciones de Jovenes Empresarios, Asociaciones de Mujeres Empresarias, Asociaciones de Economia
Social, Asociaciones de Autonomos, etc.

Otro tipo de asociacion puedes ser la utilizacion de alguna de las alternativas de comercio asociado:
cadenas voluntarias, cooperativas de detallistas, cadenas franquiciadas, grupos de compras, centrales
de compra y de servicios mayoristas, ademas de los sistemas horizontales de distribucion de caracter
espacial: centros comerciales, galerias comerciales, parques comerciales, calles peatonales, Mercados
Minoristas o areas comerciales urbanas.

En la siguiente tabla se exponen las principales ventajas u oportunidades que brindan cada uno de

ellos.

Alternativas Oportunidades/ventajas Observaciones

Centros Comerciales Aprovechamiento del tiron de Formula utilizada en Espana por
las grandes superficies mas de 25.000 pequeiios

comerciantes

Galerias Comerciales Se constituyen en un centro Suelen carecer de un
para "ir de compras” establecimiento locomotora

Parques Comerciales Son zonas para "ir de Normalmente, sélo estan
compras” que tienen gran disponibles en las grandes
poder de atraccion poblaciones

Centros Comerciales Abiertos Se trata de zonas urbanas de No se trata de una oferta
importante transito planificada ni homogénea

Mercados Minoristas Gran aceptacion para Necesitan modernizacion y
productos perecederos adaptacion a los nuevos habitos

de compra

Areas comerciales urbanas Son el nicleo tradicional de Problemas de trafico,
"ir de compras” aparcamiento y confort

Cadenas voluntarias Se beneficia de los servicios Experiencia suficientemente
ofrecidos por la cadena contrastada
(formacion, asesoramiento y Condicionantes impuestos por
negociacion de precios con algunas cadenas
proveedores)

Cooperativas de detallistas Oportunidades similares a las Dificultades surgidas en la
de las cadenas con la ventaja gestion de las mismas
de ser cooperativa
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Cadenas franquiciadas Formula que ofrece la Expansion generalizada de esta
maxima eficacia en la gestion opcion comercial

dentro del principio de
libertad de empresa

Grupos de compras Precios y condiciones Conviene ampliar el servicio a sus
obtenidas de los proveedores asociados, convirtiéndose en
centrales de compras y de
servicios
Centrales de compras y de Se han convertido en el No todas son accesibles para el
servicios contrapeso de las grandes comercio tradicional. Importante
superficies desarrollo y prometedor futuro.
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“ Factores de la pérdida de competitividad del comercio

Hay varios factores que han contribuido a que en las Gltimas dos décadas el comercio minorista haya
ido perdiendo clientela, entre ellos podemos citar:

e El cambio de habitos de consumo de la poblacién que cada vez destina mas dinero a la
adquisicion de productos o servicios relacionados con el ocio y el entretenimiento, en detrimento
de la alimentacion, el vestido o el hogar.

e El cambio en los habitos de compra que emplea cada vez menos tiempo para la compra habitual y
concentra el acto de la compra en una sola vez de forma semanal o quincenal.

e La aparicion de otras formas de comercio mas competitivas como los grandes centros comerciales
que localizadas en un Unico punto se adaptan mejor a la compra fuerte semanal o quincenal.

e El propio urbanismo de las ciudades que no anima a comprar con las aceras estrechas, volumen
de trafico, falta de aparcamiento, escaso lugar de esparcimiento que permita pasear, etc.

Pero no solamente hay factores externos como los que hemos citado también los hay internos
relacionados con el comerciante y su negocio. Algunos pueden ser:

e Falta de dimension del negocio que impide tener buenas condiciones con los proveedores

¢ Consideracion del comercio como un puesto de trabajo en lugar de un negocio

¢ No introduccion de determinados cambios y nuevas tecnologias

e La falta de formacion en muchos casos del comerciante

e El régimen de alquiler que dificulta la realizacion de obras de reforma y mejora de los locales

e La desunion de los comerciantes a la hora de enfrentarse a sus problemas
Pero el comercio minorista no tiene porque estar al final de su existencia, los grandes centros
comerciales no pueden ocupar todo el espectro comercial y es en esos huecos donde el pequeno

comercio tiene su oportunidad y debe aprovechar su ventaja competitiva, si bien su viabilidad debe
estar basada en la especializacion, la profesionalizacion y la diferenciacion.
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51 El valor de la diferencia

Existen una serie de servicios basicos que el cliente asume que cualquier comerciante debe ofrecer
como minimo.

Por ejemplo, el personal tiene que ser amable y capaz de resolver los problemas y las dudas de una
forma rapida y eficiente, atendiendo a las posibles quejas satisfactoriamente.

Ademas, el establecimiento debe dar la posibilidad de unos horarios adaptados a las necesidades de
sus potenciales clientes, haciendo el establecimiento accesible a aquellos que no compran por falta de
tiempo; modificando el horario por ejemplo abriendo a mediodia, o cerrando mas tarde en verano.

Un comerciante, a mayores, puede diferenciarse de sus competidores dando una serie de servicios
complementarios.

En establecimientos, sobre todo de alimentacion, existe la posibilidad de probar el producto, el cual
puede servir para captar nuevos clientes.

Prestar servicios adicionales a la clientela por encima de sus expectativas, puede ser una importante
herramienta de fidelizacion. Ya vimos que atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas
caro que mantener uno.

La prestacion de servicios complementarios contribuye a la diferenciacion del producto, logrando que
los comerciantes sean mas competitivos. Las diferencias competitivas se establecen cada vez mas en
términos de valores anadidos.

El comerciante, para incentivar un mayor gasto por parte de sus clientes, puede realizar campanas en
las que ofrezca rebajas en el precio o facilidades de pago a los clientes que compren determinadas
cantidades de producto. Estas actuaciones estan disenadas para provocar un rapido incremento de las
ventas, estimulando fuertes impulsos de compra.

Antes de implantar medidas de este tipo, el pequeno comerciante debe analizar su viabilidad,
teniendo en cuenta cuales seran los costes que se puedan derivar de las mismas, ya que pueden
redundar en menor rentabilidad para el negocio.

Hay varias modalidades para implantar la medida:
e Dos por uno, tres por dos...
¢ Envase de mayor contenido.
¢ Al llevar uno, descuento en otro complementario.

Otra estrategia puede ser que los comercios pueden facilitar la financiacion de las ventas a sus clientes
a través de diversas herramientas como el pago con tarjeta, un convenio de financiaciéon con una

U.D.13 Emprendedores y comercio
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entidad financiera, etc. Para facilitar la financiacion de las ventas a los clientes es preciso estudiar las
ventajas de las distintas alternativas para poder escoger las que mejor se adapten a nuestras
necesidades y a las de los clientes.

Una forma de incentivar la venta de determinados productos de precio elevado es ofrecer a los
clientes la posibilidad de que realicen el pago a plazos. De este modo, se reciben ingresos repartidos a
lo largo del tiempo y habra mas clientes dispuestos a comprar determinados productos.

Un ejemplo de este tipo de financiacion son las distintas tarjetas de comercio que ofrecen las distintas
entidades bancarias, las que generalmente permiten a los clientes aplazar los pagos sin intereses ni
comisiones, mientras que para los comerciantes pueden tener algun tipo de comision.

Por otro lado la clientela busca reducir sus gastos por lo que trata de adaptar sus pautas de consumo a
las necesidades reales. Asi por ejemplo puede resultar adecuado vender los productos

e Por unidad.
e Peso.

e Volumen.
De manera que la clientela podra adquirir la cantidad de producto que necesite.

Para conseguir este objetivo se pueden vender productos a granel o, en el caso de un establecimiento
de productos alimenticios, ofrecer distintas cantidades de producto.

Puesto que determinados clientes pueden necesitar cantidades menores que el cliente habitual, se
podria cambiar del tamano habitual a unidosis. Una tipologia de cliente que responde a estas
caracteristicas son los denominados ‘‘singles’’ o también denominados ‘‘impares’’, es decir personas
que viven solas.

Otro aspecto importante es la comunicacion con la clientela que es un elemento fundamental para
mantener su lealtad y consiste en lograr el maximo impacto posible en el cliente con el menor
esfuerzo econémico.

Hoy en dia, ademas de los tradicionales canales de comunicacion como la prensa, la television o la
radio, el pequeino comerciante tiene a su disposicion la red y las nuevas tecnologias de comunicacion
que le ofrecen muchas posibilidades para mantener el contacto con la clientela. El pequefio
comerciante cuenta entre las nuevas tecnologias con:

e Mavil: permite al comerciante localizar y estar localizable, constituyendo una agenda de
contactos portatil y posibilitando el envio de mensajes cortos y correos electronicos en algunos
Casos.

e Correo electronico: facilita la comunicacion con clientes y proveedores con un minimo coste
haciendo el establecimiento mas accesible, permitiendo recibir pedidos, preguntas, opiniones,
sugerencias...

e Pagina web: sirve como escaparate del negocio, dando la posibilidad de ofrecer informacion de
los productos o servicios del pequeno comerciante. También puede ser un nuevo canal de
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distribucion. Cada vez son mas los consumidores que usan internet para comprar determinados
tipos de bienes.

e Formulario de consultas: da la oportunidad a la clientela de realizar consultas sobre los productos
y servicios desde la red.

e Blog: le da la posibilidad al pequeio comerciante de contar las novedades sobre el
establecimiento y su historia, consiguiendo de esta manera que los clientes se sientan mas
proximos al establecimiento.

e Foros: se trata de un sistema de interactividad en el que la clientela puede intercambiar
opiniones sobre los productos y servicios o formular cuestiones directas para que sean
respondidas en conjunto a todos los participantes del foro.

e Redes sociales: Facebook, tuenti...

5.1. EL PEQUENO COMERCIO DEBE OFRECER

Los comercios minoristas estan mas cerca de sus clientes, de hecho, la mayoria de las veces son los
mismos duefos quienes atienden a éstos, radicando su oportunidad en este punto. Al sentir su
cercania, percibe que forma parte de su empresa.

Por otro lado, este sentido de pertenencia les obligara a darle una mayor satisfaccion aunque la
principal ventaja, sin duda, es que un cliente plenamente satisfecho sera su mejor publicidad, ya que
es él quien recomienda sus productos y servicios y quien le cierra la puerta a la posible competencia.

Otra gran ventaja es la posibilidad de desarrollar estrategias especializadas. No todo esta inventado,
se trata de introducir algiin matiz, alguna mejora o novedad diferenciadora. Hay infinidad de nichos de
mercado que se sienten desatendidos por las grandes superficies. Si los pequefos comercios son
capaces de identificarlos y ofrecerles productos y servicios adaptados a sus propias necesidades, seran
capaces de robarles este trocito de tarta a las grandes superficies. Por ejemplo, desarrollar campanas
de comunicacion especializada en un medio como Internet puede ser vital para aumentar su cartera de
clientes, ya que es un medio que permite una alta segmentacion y especializacion.

Los aspectos intangibles son una parte muy importante de la actividad de venta (credibilidad,
fiabilidad, trato, etc.), siendo hoy en dia vitales para diferenciarse de la competencia.
Una vez que el cliente ha entrado al comercio, hay que conseguir:

¢ Que se sienta comodo (imagen interna, libertad de movimientos, ambientacion del local, ...)

e Que se sienta bien atendido (asesoramiento, conocimiento de los productos, escucha activa,
capacidad de respuesta, ...)

¢ Que confie en que va a realizar una buena compra (confianza transmitida, promociones, variedad
de productos, condiciones de devolucion, sistemas de pago, ...)

¢ Que sienta que se le ofrece un producto en su totalidad, con todos los requisitos necesarios para
que funcione o se pueda utilizar adecuadamente mediante el ofrecimiento de servicios
adicionales (adaptaciones, instalaciones, actualizaciones, embalajes ...)
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5.2. FIDELIZACION

Un aspecto fundamental es la Fidelizacion. Haya comprado o no el cliente en su visita, es importante
que vuelva al establecimiento en ocasiones posteriores, seguro que alguna vez compra algo.

Su retorno dependera de si ha percibido el comercio como una opcion valida para satisfacer sus
necesidades, si se ha sentido comodo, atendido, entendido....

En este punto se trata de fidelizar al cliente, aspecto que garantiza en cierto modo las ventas futuras y
permite menores esfuerzos en cuanto a publicidad y lanzamiento de imagen, ya que sera el propio
cliente quien actuara como prescriptor ante terceros.

Otro de los aspectos claves es la Calidad del producto o servicio que se quiera vender, habra que
definirla teniendo en cuenta quiénes van a ser tus clientes potenciales y cuales son sus caracteristicas
(poder adquisitivo, edad, etc.) También tener hemos de tener en cuenta los costes que puede provocar
la “no calidad” de los productos (mayor nimero de reclamaciones, pérdida de imagen, etc.)

Los servicios adicionales es otro factor que pueden servir para diferenciarse de la competencia o
culminar el proceso de venta. Antes de avanzar en el proyecto, es conveniente que el emprendedor
defina cuales van a ser los servicios adicionales que va a ofrecer: gestion de garantias, arreglos,
reparaciones, transporte a domicilio, financiacion, mantenimiento del producto, etc. En funcion de su
eleccion apareceran nuevas necesidades y aspectos a tener en cuenta.

Hay que valorar cuidadosamente si interesa ofrecer servicios adicionales. En principio se favorece la
venta, pero su coste o la mala imagen generada si se llevan a cabo de forma incorrecta, muchas veces
desaconsejan su ofrecimiento. Si realmente se quiere prestar un servicio concreto, dediquemos tiempo
a analizar las posibilidades de contar con terceros colaboradores que los lleven a cabo. Puede ser que
obtengamos mejores resultados ya que ellos conocen perfectamente su trabajo.

5.3. EL ESTABLECIMIENTO

Atraer al cliente es el primer paso para conseguir una venta, pero no se trata de atraer a todo tipo de
clientes, sino de dirigir los esfuerzos hacia el perfil de persona mas adecuado para los productos que se
ha decidido comercializar.

Es prioritario valorar el espacio necesario para conseguir una sala de ventas funcional y atractiva. Este
espacio se vera afectado por el tipo de mobiliario y los equipos necesarios, asi como por la imagen que
se quiere transmitir al cliente.

Una sala de ventas que no esté bien mantenida puede trasladar la imagen de producto viejo,
deteriorado u obsoleto al cliente, aunque no sea cierto. La imagen de la sala de ventas debe ser
acorde con la del producto y el cliente al que nos dirigimos. Por muy exclusivos que sean los
productos, si la sala de ventas (instalaciones, equipos y mobiliario) no tiene un nivel adecuado de
limpieza y orden, los esfuerzos serviran de poco.
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No es suficiente contar con un personal bien formado, la diferenciacion es la forma de buscar una
mayor fidelidad de la clientela e incentivar su gasto en el propio comercio. En un mercado con tanta
competencia como el actual, una de las pocas cosas que te pueden diferenciar de la competencia es el
trato, y éste depende directamente de las personas.

Por otro lado las mejoras en la educacion y la formacion profesional, favorecen la profesionalizacion
de la mano de obra y su acceso al mercado de trabajo, ademas de la calidad de productos y servicios.
La formacidén es un aspecto fundamental que debe permitir a los comerciantes minoristas afrontar con
un minimo de garantias de supervivencia el proceso de reestructuracion y reconversion actual del
sector, asi como anticipar los cambios que se puedan producir en el futuro en su entorno,
respondiendo a ellos de manera rapida y flexible.

Y finalmente no podemos olvidarnos del precio. Este como ya vimos es uno de los atributos que el
comerciante puede manejar en funcion de sus intereses y puede aumentarlo o reducirlo, aunque
siempre tiene necesariamente que combinarse con los otros elementos. En especial, es necesario que
haya coherencia entre Producto y Precio.

El precio ira en funcion de las posibilidades de negociacion con los proveedores del comerciante para
conseguir un buen precio de coste, y de los costes anadidos, pero también del cliente objetivo que
tenga ese comercio e incluso de la zona geografica donde esté ubicado el negocio.
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‘ Centros comerciales abiertos

De especial relevancia en la actualidad son los Centros Comerciales Abiertos. Los Centros Comerciales
Abiertos son agrupaciones establecimientos comerciales independientes que se encuentran ubicados en
un espacio urbano determinado con una tradicién comercial en la zona, habitualmente en los cascos
historicos de las ciudades. Los establecimientos estan vinculados a través de una sociedad juridica y se
rigen por una gestion integral del conjunto de negocios, con un criterio de unidad y con una imagen
propia permanente. De este modo, los Mercados Minoristas Tradicionales pueden integrarse como un
elemento mas, dinamizador del Centro Comercial Abierto.

Un Centro Comercial Abierto es también una estrategia de innovacidon cuyo objetivo es generar
sinergias y esfuerzos comunes frente al mercado en su conjunto y una forma de luchar por la
supervivencia del pequeno comercio frente a los grandes centros comerciales y al aislamiento de
pequenos negocios que de otra forma tendrian muy complicada su supervivencia.

Hay varios aspectos que caracterizan a un Centro Comercial Abierto:

e En un sector marcado por las economias de escala es preciso generar sinergias que superen las
limitaciones individuales

e Muchos pequeios comercios muy proximos entre si en un espacio urbano reUnen la principal
condicién de un Centro Comercial Cerrado, es decir, la concentracion de la oferta. Sin embargo
actuando individualmente no se beneficiaran de esa concentracion

e Es compatible la independencia de cada negocio con el proyecto comun y global de un Centro
Comercial Abierto, siempre que existan y se respeten unas normas de estrategias y
funcionamiento individuales y de conjunto

Los Centros Comerciales Abiertos surgen como alternativa a los centros comerciales cerrados y grades
superficies comerciales para lograr, entre otros, los siguientes objetivos:

e Una diferenciacion notable que caracterice el normal funcionamiento de dichos Centros
Comerciales Abiertos mediante una gestion conjunta y unificada, compartiendo una serie de
servicios como la imagen corporativa comun, publicidad comdn, acciones promocionales,
animaciones, escaparatismo, limpieza, servicios publicos, estacionamientos, horarios de apertura
y cierre, formas de pago, etc.

e Aumentar la competitividad y la profesionalizacion de los establecimientos comerciales de tal
manera que se potencie un mayor conocimiento de los servicios y productos ofertados al publico
para lograr una imagen y estrategia propia y especializada

e Ofrecer formacion al personal de los establecimientos
e Saber cuales son sus puntos débiles y que contratiempos se les puede presentar

e Integrar el desarrollo comercial y el tejido residencial
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e Distribuir productos o servicios que no sean ofrecidos habitualmente por las grandes superficies y
asi dotar de cierta exclusividad al Centro Comercial Abierto

e Fomentar el asociacionismo comercial integrandose espacialmente en un Unico entorno que
consiga ofrecer formulas alternativas que potencien y promuevan los valores comerciales que
presiden el desarrollo habitual de los establecimientos integrantes de los Centros Comerciales
Abiertos

e Garantizar una oferta suficiente y variada para el consumidor final junto con una infraestructura
e imagen corporativa que invite al consumidor a entrar en los Centros Comerciales Abiertos y con
ello hacer de la ciudad un atractivo mercado potencial

e Posibilidad de obtener financiacion a través de subvenciones para el desarrollo y puesta en
marcha de determinadas acciones como campaias publicitarias, contratacion de personal, etc.
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Emprender en el comercio

Una de las claves para el éxito de la futura empresa es que el emprendedor haya sabido identificar una
auténtica oportunidad de negocio, es decir, que haya identificado una necesidad existente en el
mercado. El objetivo Ultimo del Plan de Comercializacion es demostrar la existencia de una
oportunidad de negocio.

Esto se traduce en que el proyecto sea comercialmente viable. La viabilidad comercial es la capacidad
del producto o servicio de satisfacer la necesidad de los clientes y de generar un hueco en el mercado.

Podemos analizar 10 claves que un emprendedor deberia considerar antes de abrir una tienda:

1.

La experiencia es importante. Si nunca has trabajado antes en un comercio una buena forma
de empezar a pensar en tu propio negocio es trabajar en una tienda. Aprenderas los entresijos
de la gestidon comercial, observaras buenas y mejorables practicas que te serviran para decidir
el enfoque que deseas darle a tu tienda. Y sobre todo descubriras si una tienda es un negocio
apropiado para ti o no: horarios, fines de semana, bajos margenes, competencia desmesurada
por todas partes, dificultades para relacionarse con clientes, falta de cierto instinto comercial...

Investiga nichos realistas. No en todas las ciudades tienen cabida todas las iniciativas
comerciales, por brillantes que puedan parecer. La investigacion de mercado realizada con
profundidad y de forma realista es fundamental para determinar qué negocio puede ser mas
interesante y sus perspectivas de éxito. Hay que desconfiar de las recomendaciones de amigos y
familiares, del tipo “pues no hay tiendas de este tema y seguro que seria un éxito”, pues no
deja de ser su opinion al respecto y lo que ahora necesitamos son datos objetivos y reales que
permitan esclarecer qué oportunidad de negocio es mejor.

La tienda no es para ti, es para tus clientes. A ti te encantaria tener una tienda especializada
en buques de guerra a escala, al igual que yo queria poner una de delicatesen, ;pero hay
potenciales clientes para poder vivir de eso? Y cuidado al hacer las cuentas de lo que se va a
vender, el papel lo aguanta todo, incluso las previsiones de venta hechas mas con el corazon y
la ilusion que con la razon.

Debemos tender a diferenciarnos de la competencia y en este sentido el horario de nuestro
comercio podria ser otra forma de diferenciarse, nos quejamos de que los centros comerciales
estan acabando con el pequefo comercio. Pues si lo cierto es que estan contribuyendo a ello. Y
uno de los factores con los que cuentan a favor es con los horarios. Cambiemos el horario si es
necesario, piensa en tu clientela, piensa en resolverle problemas, facilitale la compra en
momentos en los que no esta trabajando, durante su tiempo de ocio, o al salir de su trabajo.

Céntrate en lo importante. Es facil distraerse con el logotipo, el nombre o el aspecto que
puede tener la web, pero lo importante consiste en encontrar la mejor ubicacion posible y
establecer una buena politica comercial: Qué voy a vender, cémo lo voy a vender y a quién le
voy a vender. Es sorprendente como la gran mayoria de comercios abre sin ser capaces de

UNION EUROPEA
Fondo Social Europeo
Invierteen tu futuro

Fondo Social Europeo dentro del
Programa Operativo Lucha
contra la Discriminacion

2007 - 2013



ACCION VIVES
3RE

AN PROYECTO

responder a estas preguntas con exactitud y rigurosidad. Y no sélo pequefos comercios, sino
grandes cadenas y operadores que llegan a pensar que todas las plazas son iguales “y vendemos
porque somos conocidos”... Y después cuando no se vende se descubre que no todos los sitios
son iguales.

Localizacion. ;Donde abriras? ;Mejor un local caro y bien situado o uno mas barato en una calle
poco comercial?, ;por donde pasa el cliente con el perfil objetivo que necesito? Muchas veces se
escoge el local segun lo que se pueda pagar y dice el presupuesto, pero la reflexion deberia ser:
;Cuanto venderé si el local esta aqui? Hay que ver mas alla del coste, hay que ver la
oportunidad de negocio que presenta uno u otro local. Sin lugar a dudas, en este punto nos
podra ayudar mucho el plan de negocio. En funcion de nuestra actividad, target y estrategia
comercial, esta claro que unas ciudades seran mucho mas afines que otras a nuestra tipologia
de negocio. Asi mismo y una vez nos hayamos decantando por una en concreto, unos barrios se
prestaran mas que otros y lo mismo con las diferentes calles, incluso una u otra acera,
confluencia con otra calle o no, etc.

Debes ser el mayor especialista. Si al final la tienda es sobre tu tematica preferida
seguramente ya seas un auténtico especialista. Pero si has hecho caso de una investigacion de
mercado y la especialidad de la tienda es ajeno a tus conocimientos... Primero, tienes que
hacerte experto en el tema a marchas forzadas. Segundo, el personal que tengas que contratar
que sea especialista y de quienes puedas aprender. El dependiente de un pequefo comercio
debe ser el mayor experto del mundo en el producto o servicio que vende, ademas tiene que
ser poseedor de otras muchas virtudes, véase educacién, cordialidad, sentido comercial,
afable, estéticamente agradable, etc. Pero siempre incluyendo ser el mayor experto del
mundo.

Pero ademas debemos, en la medida de lo posible, ofrecer un valor anadido. El valor afadido
ofrecido es fundamental en el pequeiio comercio donde la competencia es y sera cada vez mas
feroz. Debes anadir un valor subjetivo e imaginativo a tu producto. Independientemente de si
vendes bienes materiales o servicios afade un imponderable que tu competencia no pueda
imitar y cuyo valor sea dificil de comparar. Si esto tiene que ver con el talento personal mejor.

El valor anadido debe cumplir dos requisitos fundamentales: ser relevante para tus clientes y
ser rentable para ti.

Cuidado con la familia y amigos. Todos querran trabajar en tu tienda y es dificil decir que no.
Pues hay que decir que no si no conviene. Podran tener la mejor intencion del mundo pero si no
son los perfiles adecuados mejor que no pese a los problemas personales que esto pueda
suponer. Hay que contar con personas que sumen, no que resten.

El plan de negocio debe tener enfoque de comercio. Un plan de negocio generalista puede
tener muchos huecos que en una tienda son importantes, desde la seleccion del surtido y su
profundidad, a la politica comercial o al plan de apertura de tienda. No sirve decir voy a vender
camisetas de baloncesto o haré una fiesta de presentacion, sino que hay que llegar al detalle.

Redes sociales. Busca ayuda profesional o formacion adecuada para hacerlo tu mismo, pero tu
presencia en redes sociales es fundamental y mas que nunca en el arranque de tu negocio.
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Recordemos que la gestion de un perfil personal no se hace con la misma idea que uno
empresarial. Hacer las cosas bien desde el principio sera muy util a medio y largo plazo.

10. Comercio electronico. Generalmente nacera al mismo tiempo que la tienda fisica. En realidad
no es tan dificil, ya que tienda online y fisica comparten stock, proveedores y organizacion
comercial, etc. Pero si que hay que hacer una fuerte inversion en la plataforma de e-
commerce. Al igual que la tienda fisica, si no tiene buen aspecto nadie querra comprar en ella
e igualmente hay que hacerle la publicidad adecuada. Potenciar el comercio online sin duda es
un gran oportunidad. ;Abrir sélo una tienda online? “Yo sélo voy a poner una tienda online, que
es mas facil y barato” No es que sea mas facil, es que es distinto. No hay lineales ni
escaparates, pero si una infraestructura profesional, un stock que almacenar en alguna parte,
una web y una dedicacion tan importante como en una tienda fisica. ;Barato? No hay alquiler ni
reformas, pero un comercio electronico no es gratis, o dicho de otra forma, si lo quieres bueno
y profesional te costara un buen dinero. Ademas hay que invertir en publicidad y medios
sociales.

Muchos Planes de Empresa se empiezan a redactar por el Plan de Comercializacién, realizando
una estimacion de ventas que luego es la base de las previsiones de produccion, ventas,
recursos humanos, inversion o ingresos.
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Plan de comercializacion

e Definicion del producto o servicio
e Andlisis del mercado

¢ Objetivos comerciales o de ventas
¢ Estrategia de marketing

¢ Presupuesto de ventas

Definicion del producto o del servicio

En este apartado el Plan de Empresa describe en profundidad el producto o servicio que va a
comercializar la empresa. El objetivo de este apartado es familiarizar al lector del Plan con el
producto o servicio que centra la actividad de la empresa. En concreto, el Plan debe incluir:

e La descripcion detallada del producto o servicio: apariencia, disefo, propiedades, funciones,
calidad, envase o embalaje

e Sus caracteristicas técnicas. En su caso, las normas que regulan su fabricacion o comercializacion
¢ Las necesidades del cliente que satisface. y el grado de estacionalidad que presenta

¢ La marca: nombre y disefio del logotipo., imagen del producto o servicio que se quiere transmitir
al cliente

e El precio de venta al cliente y, en su caso, al usuario Ultimo (en el caso de que el usuario final no
sea el cliente de la empresa)

e Las caracteristicas que lo diferencian de los productos o servicios de la competencia
e Los derechos y proteccion juridica del producto o servicio: del disefo, de la marca

e Los servicios asociados al producto

Normalmente, las empresas no comercializan un solo tipo de producto o servicio, sino varios. En este
apartado se debe indicar también como los diversos productos o servicios de la empresa se agrupan
en lineas o carteras de productos.

Uno de los elementos que va a determinar el enfoque del Plan de Comercializacién es en qué punto
del Ciclo de Vida se encuentran los productos o servicios que queremos vender. Los productos - o
servicios - siguen un ciclo de vida en el mercado que implica pasar por las fases siguientes:

e Lanzamiento. El producto o servicio es nuevo en el mercado. Existe poca demanda y poca
competencia

¢ Crecimiento. El producto o servicio es relativamente nuevo en el mercado pero ya es conocido.
La demanda esta en aumento y empieza a haber varios productores en el mercado
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e Madurez. El producto lleva ya tiempo en el mercado. La demanda es estable o tiene tasas de
crecimiento modestas

e Declive. El producto o servicio no responde ya a las necesidades del mercado o estas estan
cambiando. La demanda del producto comienza a caer

La fase en que se encuentre el producto o servicio de la empresa determinara la estrategia de
comercializacion.

8.1. ANALISIS DEL MERCADO

e Entorno general

e Sector de actividad
» Ambito geografico
e Clientes

e Competencia

Analisis del mercado
En este apartado se analiza el entorno general de mercado, del sector de actividad, el ambito
geografico, los clientes y la competencia.

Entorno general
El Plan de Empresa debe describir el entorno general en el que se va a desarrollar la actividad de la
empresa. Para ello, hay que investigar y describir la situacion de los siguientes factores:

e Econdémico. Se trata de dar una vision de la situacion general de la economia en que se va a
desarrollar la actividad, con especial incidencia en las variables que mas directamente puedan
afectar al proyecto: crecimiento, inflacion, paro, tipo de cambio

e Demografico. El Plan debe describir los rasgos de la poblacion: nUmero de personas, tasas de
crecimiento, estructura de edad, sexo y nacionalidad, situacion laboral

e Socio - cultural. El entorno cultural, las costumbres, los valores, las ideologias, las modas, los
estilos de vida y habitos de compra y consumo son factores a analizar y describir

e Tecnoldgico. La disponibilidad e implantacion de tecnologias son factores igualmente relevantes.
En particular, el uso de tecnologias de la informacion (ordenadores, Internet) y de la
comunicacion (moviles, banda ancha) pueden ser determinantes en algunos proyectos

e Medioambiental. Este punto debe poner de manifiesto la situacion de los elementos de la
empresa mas vinculados al medioambiente: disponibilidad y precio de las materias primas,
estacionalidad

e Legal. La legislacion mercantil, laboral, fiscal, de consumo, etc. y el marco regulatorio especifico
de la actividad son también relevantes a la hora de enmarcar el proyecto en su contexto
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Analisis del sector de actividad
Es fundamental que el Plan de Empresa identifique el sector de actividad propio de la empresa y
analice su situacion y tendencias.

Los aspectos mas importantes a incluir en el analisis del sector de actividad son:

e Las grandes tendencias del sector general de actividad: agricultura, construccion, industria,
servicios

e Situacion y tendencias de la rama de actividad en que se sitia la empresa

e Situacion en el ciclo de vida del sector. Sector en nacimiento, crecimiento, madurez o declive
e Tamano del sector: cifra de ventas, previsiones de crecimiento

e NUmero de empresas que operan en el sector y cuota de mercado de las mas importantes

e Sistema de fijacion de precios

e Tendencias cualitativas relevantes

Ambito geografico
En este apartado el Plan de Empresa acota el entorno geografico en el que va a competir: barrio,
ciudad, region, pais, escala internacional.

La eleccién de la dimension geografica del proyecto debe quedar clara en el Plan de Empresa puesto
que la estrategia de comercializacion debe centrarse en el area de accion elegida.

Clientes
El objetivo de este apartado es demostrar que se conoce en profundidad a los futuros clientes de la
empresa: quiénes son, qué perfil tienen, cuales son sus necesidades.

Existen distintos tipos de agentes que intervienen en una compra de productos o adquisicion de
servicios:

e Iniciadores: son las personas que causan o proponen la compra

e Compradores: son las personas que realizan la transaccion

e Pagadores: son las personas que pagan la transaccion

e Usuarios: son las personas que, en ultima instancia, utilizan el producto o servicio

e Prescriptores: son personas que influyen en el proceso de compra

El emprendedor debe investigar cuales de estos agentes participan en el proceso de compra de su
producto o servicio. Todos los agentes que participan son clientes de la empresa.
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Fondo Social Europeo dentro del
Programa Operativo Lucha
contra la Discriminacion

UNION EUROPEA 2007 - 2013

Fondo Social Europeo
Invierte en tu futuro



ACCION vIivVes
HAMBRE PROYECTO

ACCION CONTRA EL HAMBRE

Una vez identificados los clientes, es preciso cuantificarlos y analizarlos: determinar cuantas
personas con perfil de cliente existen en el ambito geografico del proyecto y cuales son sus
caracteristicas, tanto cuantitativas como cualitativas. En concreto, hay que senalar:

e si se trata de clientes particulares o empresas
e el numero total de posibles clientes en el ambito geografico de la empresa (clientes potenciales)

e si se trata de clientes particulares: su estructura de edad, sexo, nivel de renta, nivel educativo,
estilo de vida, habitos de compra

e si se trata de clientes empresas: su sector y rama de actividad, su tamano (plantilla, facturacion)

Competencia
El analisis de la competencia tiene por objeto describir cual es la estructura del sector de actividad en

el entorno geografico elegido y la capacidad del emprendedor de hacerse un hueco en ese mercado.

El Plan de Empresa debe hacer un analisis de la competencia completo y objetivo, que estudie bien sus
caracteristicas generales e individuales. En concreto:

e nimero de empresas competidoras
e identificacion de las principales (nombre, situacion...)
e analisis de los productos y servicios que ofrecen: calidad, precio, servicios...

e analisis de sus caracteristicas (tamafno, estrategias de comercializacion...)

Es importante que el Plan de Empresa no subestime el nimero y la capacidad de las empresas
competidoras. Ademas, pueden aparecer competidores adicionales. Para valorar el riesgo de mayor
competencia en el futuro hay que describir: los competidores potenciales, los productos o servicios
que pueden ser sustitutivos de los que comercializa la empresa o las posibles barreras a la entrada de
nuevas empresas.

Para llegar a conocer a los clientes y la competencia existen varias fuentes de informacion como la
informacion estadistica, los estudios disponibles, las encuestas y entrevistas, los grupos de discusion y
paneles o la experimentacion directa (observacion, conocimiento del sector como profesional o
usuario).

Objetivos comerciales o de ventas

Los objetivos comerciales son las previsiones de ventas, es decir, el nUmero de unidades de nuestro
producto o servicio que esperamos vender. Los objetivos comerciales pueden completarse con
subobjetivos tanto cuantitativos - cuota de mercado, nimero de clientes - como cualitativos - grado de
reconocimiento, imagen.

A la hora de realizar la prevision de ventas hay que hacer una estimacion del tamafno de la clientela
potencial y del porcentaje de cuota de negocio que se puede alcanzar en el ambito geografico en que
la empresa va a competir. Ademas, hay que tener en cuenta la posible estacionalidad de las ventas. A
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partir de ahi, lo habitual es presentar una tabla con los niveles de ventas - en unidades - para los tres
primeros afos de actividad y con desglose por meses en el primer afo.

Estrategia de marketing

Una vez conocido a fondo el mercado y determinados los objetivos de ventas, es preciso describir
como se van a alcanzar estos objetivos. Para ello, la empresa dispone de su estrategia de
comercializacion (también llamada estrategia de marketing).

Presupuesto de ventas

El Presupuesto de Marketing enumera los elementos de marketing y cuantifica su coste. Para
realizarlo, es preciso partir de los objetivos de ventas y cuantificar los recursos humanos y materiales
que se desea aplicar para conseguirlos, asi como el coste de cada una de las variables de la estrategia.

8.2. CAPTACION Y FIDELIZACION DE CLIENTES

Todo comerciante debe concienciarse de la no existencia del cliente para toda la vida, por lo que es
necesario que aplique un proceso continuo de captacion de clientes y fidelizacion de los ya existentes,
de forma que asegure la futura rentabilidad de la empresa.

Tener nuevos clientes es sintoma de buena salud empresarial aunque solamente si se gestionan de una
forma inteligente. Muchos negocios realizan una captacion masiva e indiscriminada de clientes sin
analizar si son buenos o malos, preocupandose mas de la cantidad que de la calidad de estos. El reto
no es captar clientes a cualquier precio sino adquirirlos inteligentemente.

Prospeccion o identificacion de clientes

Todas aquellas personas que actualmente no son clientes, lo son potencialmente. La prospeccion es un
proceso que consiste en identificar clientes potenciales, es decir, que puedan ser clientes del
establecimiento ahora y en el futuro. Pero no sirve cualquier cliente, hay que buscar nuevos clientes
que tengan un alto grado de probabilidad de necesitar el producto o servicio que vende el
comerciante.

Antes de continuar, hace falta aclarar el concepto de “segmentacion”: la segmentacion del mercado
es el proceso de dividir un mercado en grupos uniformes mas pequenos que tengan caracteristicas y
necesidades parecidas. Para los comerciantes es muy importante realizar una correcta segmentacion
de mercado y es conveniente cuando se quiere llegar con eficacia al cliente.

Con la segmentacion del mercado el comerciante podra saber cuales son las caracteristicas y
necesidades de un tipo de cliente en concreto.

Por ejemplo, una tienda de alimentacion podria clasificar sus clientes potenciales en segmentos como:

e Estudiantes y jubilados que buscan productos baratos y ofertas

¢ Trabajadores de nivel adquisitivo alto interesados en una amplia variedad
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e Personas de un nivel adquisitivo superior que demandan productos de alta calidad y productos
gourmet

e Padres con ninos pequenos que compran golosinas
e Etc.

En esta fase de prospeccion se trata de observar el entorno e identificar tantos segmentos como
podamos. Es necesario hacer un ejercicio de reflexion y pensar a que otros tipos de clientes podria
dirigirse el negocio ademas de los actuales.

Clasificacion y seleccion

Una vez identificados los segmentos, el comerciante debe formularse obligatoriamente la pregunta
“;qué clientes tiene que captar?”; Tiene que averiguar cual es el tipo de cliente (o segmento) cuya
adquisicion tiene que incentivar por encima de los demas. Saber qué clientes son los mas interesantes
de adquirir es fundamental para establecer la estrategia de captacion.

Para esto es necesario analizar a fondo cada uno de los segmentos que se tengan y determinar si es un
“cliente potencial” o no, y por tanto, saber si vale la pena dedicarle tiempo y esfuerzo, o no. Este
analisis se tendra que llevar a cabo durante todo el proceso de venta a medida que vamos obteniendo
mas datos de este nuevo consumidor.

Todo negocio tiene que saber quiénes son esos clientes, cuya adquisicion no sélo va a aumentar la
cuota de mercado a corto plazo, sino que elevaran la rentabilidad y los beneficios de la empresa a
largo plazo.
Algunas de las preguntas que se pueden hacer en relacion a cada segmento son:

e ;Cuanto pueden llegar a comprar?

e ;Qué valoran del producto o del servicio?

o ;Dispone el negocio de estos atributos?

e ;Cuanto tiempo van a permanecer como clientes?

e Si adquieren un servicio, ;podrian comprar otros relacionados?

Un esquema muy utilizado en las estrategias de captacion, se rige por 4 pautas:
a) Clientes faciles de captar y de retener
b) Clientes faciles de captar, pero dificiles de retener
¢) Clientes dificiles de captar, pero faciles de retener
d) Clientes dificiles de captar y de retener

Este modelo es extremadamente comln, de la misma manera en que la mayoria de los comerciantes
centran sus esfuerzos en los clientes “faciles”: tanto los faciles de captar y retener como los dificiles
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de captar pero faciles de retener. Pero diversos estudios muestran que la facilidad de captacion no
siempre tiene que ver con la rentabilidad e incluso pode significar lo contrario.

Muchos comercios realizan este tipo de acciones mediante encuestas y formularios que les entregan a
los clientes. Mediante la cumplimentacion de estos cuestionarios, los comerciantes acumulan datos
sobre habitos de compra, preferencias, rasgos de edad de los clientes, etc. Con estos datos se crea un
sistema para dar puntos basados en el imponerte total de las compras, repeticion de compras, etc. Con
esta informacion, el comerciante sabe cuales son los clientes importantes y se pueden augurar las
compras futuras y dirigir promociones sélo a los clientes que consideren mas importantes y que se sabe
que van a realizar nuevas e importantes compras.

Por ultimo, otro factor a considerar para la eleccion de un segmento es analizar en que segmentos se
centran los establecimientos competidores. Asi, se podria descubrir algin segmento desatendido o
evitar centrarse en otros que ya estan bien cubiertos por los competidores.

Una vez elegido el segmento al que se va a dirigir el negocio hay que establecer a través de qué
medios se tienen que dirigir el comerciante a dichos segmentos. Suele ser, en la practica, uno de los
aspectos que mas complicaciones produce. La definicion y asignacion de recursos implica prever 3
elementos:

e Que tipos de recursos se van a usar: (materiales, economicos, humanos)
¢ En que cantidad

e Durante cuanto tiempo

Para mantener el resultado fijo, cualquier desviacion en una de las variables implica modificar alguna
de las otras dos.

El comerciante tendra que desarrollar un pequeno plan de marketing y para esto la situacion ideal es
conocer tanto los clientes actuales como los potenciales pero, debido a que el nivel de complejidad
para conocer ambos tipos de clientes es elevado, en muchas ocasiones, siempre que haya que
priorizar, es conveniente que el comerciante empiece por los clientes actuales ya que habitualmente
se podran conseguir asi resultados a corto plazo

También es importante, por ejemplo, conocer qué factores valoran los clientes para elegir un u otro
establecimiento con el fin de transmitirlos en cualquier comunicacién (anuncio, folleto, etc.) que se
realice por parte de la empresa.

Por otra parte, la persona que vende hoy en dia suele ser el factor determinante de gran parte del
éxito de muchos comercios. Asi, las técnicas de venta son herramientas que se aplican en la funcion de
venta para persuadir al cliente hacia la propuesta del comerciante. La mayoria de las técnicas de
venta estan basadas en la psicologia, la sociologia y, fundamentalmente, la habilidad para conocer las
necesidades del cliente y lograr ofrecerle una solucion. No obstante, no es suficiente con el
conocimiento de estas herramientas; los vendedores deben ser, ademas, habiles en su manejo, por lo
que necesitaran entrenamiento y experiencia para poner en marcha el proceso de venta.
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8.3. CALIDAD EN EL COMERCIO

Partamos de la base de que el comercio puede ser entendido como una empresa de servicios si
consideramos que su actividad es la venta (como servicio principal) y otros servicios adicionales.

Por otro lado debemos considerar que los servicios son el resultado de las relaciones con los clientes, y
ya que cada cliente es diferente y los criterios que utilizan los clientes para evaluar la calidad de los
servicios es subjetivo y muy complejo, entenderemos que la calidad sera dificil de medir. Los servicios
no pueden ser comprobados para asegurar su calidad con anterioridad a la entrega de los mismos a los
clientes, sino que son evaluados a medida que son experimentados por los clientes.

“La calidad de servicio es el grado en que un cliente percibe que el producto o servicio satisface
sus expectativas”

De forma global, un cliente decidira que un servicio “es de calidad” cuando perciba que este servicio
supera sus expectativas. Por el contrario no alcanzar las expectativas de su cliente significa un cliente
insatisfecho y probablemente mas receptivo a su competencia.

En el pequeno comercio se encuentran muchos ejemplos de calidad del servicio como envoltorios de
regalos innovadores y sofisticados pueden aportar mucho valor a una compra. En la compra de ropa,
por ejemplo, informar detalladamente del tejido, dar consejos de uso y precauciones basadas en las
experiencias propias y de otros clientes, puede ser también un buen ejemplo de calidad de servicio. En
el caso de una tienda de alimentacion tradicional puede aportar valor a la compra, el hecho de dar
ideas para cocinar un determinado producto e, incluso, si se anima, elaborar o recopilar sencillas
recetas que ofrecer a sus clientes.

De la misma forma podemos encontrar ejemplos de no calidad en el servicio prestado al cliente como
pueden ser no informar previamente a los clientes de que no se puede pagar con tarjeta, no marcar los
precios de los productos, o no estar accesible a las posibles necesidades de los clientes. Estos hechos
pueden ser motivo de la insatisfaccion de los clientes.

La calidad del servicio, en definitiva, abarca desde que el cliente observa la publicidad del
establecimiento o el escaparate, hasta que compra, e incluso después con el servicio post venta si
podemos ofrecerlo. Durante todo el proceso debemos ofrecer una calidad de servicio, cuidando todos
los aspectos de cara a conseguir la satisfaccion y fidelizacion de nuestros clientes. Recuerde esta frase
de James Gulliver (1988): “Para vender al detalle hay que ser detallista”

En opinidon de algunos expertos existen diez criterios que los clientes usan, que todos usamos, para
juzgar la calidad de servicio, sobre los que los clientes tienen unas expectativas y percepciones. Estos
criterios a los que denominan “Dimensiones o atributos de la calidad del servicio” son:

¢ Elementos tangibles
¢ Credibilidad
e Fiabilidad
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e Seguridad

e Capacidad de respuesta

¢ Accesibilidad

¢ Profesionalidad

e Comunicacion

e Cortesia

e Comprension del cliente
Un aspecto que muestra la importancia de la calidad del servicio es los costes de la “no calidad”.
Saber lo que le cuesta un cliente insatisfecho o la cantidad de dinero que se puede estar perdiendo por
una mala calidad del servicio son aspectos clave.
Podemos aportar algunos datos, basados en las experiencias y en opiniones de expertos:

e EL 96% de los clientes insatisfechos no se quejan, simplemente se van y nunca vuelven.

e Los clientes muy satisfechos, transmiten su satisfaccion a 3 o menos personas.

e Los clientes insatisfechos, transmiten su insatisfaccion a 9 o mas personas, porque siempre una
mala experiencia sera un buen motivo de conversacion.

e Cuesta 5 veces mas conseguir un nuevo cliente que venderle a un cliente habitual. Porque
venderle a un desconocido implica publicidad, promocién, descuentos, regalos, etc.

e El cliente tiene un valor de por vida, que es todo lo que el cliente puede consumir de lo que
nosotros vendemos durante toda la vida. Perder una venta es insignificante comparado con
perder un cliente.

Con estos datos lo que parece evidente es que no podemos permitirnos el lujo de perder ni un solo
cliente.
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‘ La venta ambulante

Licencias para la venta ambulante. Donde informarse. Como obtenerlas

La Venta ambulante autorizada ha de someterse a las normas que se establezcan por cada
Ayuntamiento sin perjuicio de determinados requisitos que hayan de cumplirse con caracter general en
toda la Comunidad Autonoma.

En este sentido y por lo que respecta al Ayuntamiento de Madrid (como ejemplo ya que la regulacion
suele ser similar en los diferentes Ayuntamientos) la venta podra realizarse en mercadillos periddicos u
ocasionales (de puestos variados), mercadillos de régimen singular, mercadillos sectoriales (puestos del
mismo sector) y enclaves aislados en la via publica para la venta de productos de temporada.

Existe un plazo de inscripcion y solicitud que se determina por cada ayuntamiento.
La Obtencion de autorizaciones se condiciona a la presentacion de determinada documentacion en las
oficinas municipales de Registro. A saber:
¢ Solicitud en impreso normalizado
e Documento acreditativo de identidad
e Certificacion de hallarse al corriente de las obligaciones tributarias y de la Seguridad Social
e Contratos de trabajo de las personas que vayan a desarrollar la actividad
e Carné de Manipulador de Alimentos (para alimentacion)
e Seguro de responsabilidad civil (no es preceptivo pero si preferente para la adjudicacion)
e Carné profesional de comerciante ambulante de la Comunidad Autonoma
e Escritura de constitucion de la sociedad, en el caso de personas juridicas

e Declaracion jurada de no haber sido sancionado por falta muy grave en el ejercicio de su
actividad en los dos anos anteriores

e Certificado, en su caso, de los cursos de formacion realizados, indicando el nUmero de horas de
duracion

Las autorizaciones seran individuales e intransferibles y sus titulares seran personas fisicas o juridicas y
su duracioén sera de un ano natural, contado desde la concesion, prorrogable por idénticos periodos,
pudiendo operar otra persona fisica diferente que acredite relacion laboral o familiar.

Sin perjuicio de la obtencion de la autorizacién de venta ambulante en el municipio o Ayuntamiento
correspondiente en donde se vaya a ejercer, es necesaria la inscripcion en el registro de comerciantes
ambulantes de la Comunidad Auténoma de que se trate.
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Este tramite se suele efectuar en la Direccion General de Comercio de la Comunidad Auténoma y
afecta a los comerciantes ambulantes, personas fisicas o juridicas, que ejercen las modalidades de
venta no sedentaria en mercadillos, festejos populares, enclaves aislados o vehiculos itinerantes
autorizados.

La documentacion que se ha de presentar es la siguiente:

¢ Impreso normalizado

e Fotocopia del DNI del interesado o del representante legal de la persona juridica (en su caso,
pasaporte o tarjeta de residencia comunitaria, permiso de trabajo y residencia para no
comunitarios)

e Fotocopia del CIF/NIF
e 2 fotografias recientes (en caso de persona fisica)

e Copia del alta correspondiente en el epigrafe fiscal del IAE y del Gltimo recibo pagado de este
impuesto

e Copia de los contratos de trabajo que acrediten la relacion laboral de las personas que vayan a
desarrollar la actividad en nombre del titular

e Copia de las autorizaciones de venta en la Comunidad Auténoma expedida por los ayuntamientos.

¢ Si se careciese de la documentacion acreditativa relativa al IAE, los contratos laborales o las
autorizaciones, debera aportarse en el plazo de quince dias desde la comunicacion de la
adjudicacion de un puesto de venta

e En el caso de sociedades, numero de inscripcion en el Registro Mercantil y copia de sus estatutos

Verificada la inscripcion se expedira un Carné Profesional de Comerciante Ambulante, con una vigencia
de cuatro anos.

La autorizacion para el ejercicio de la venta ambulante se otorgara por los ayuntamientos en el ambito
territorial de sus respectivos distritos.

El plazo de presentacion de las solicitudes, la documentacion necesaria y demas requisitos se recogen
en la Ordenanza Municipal.

U.D.13 Emprendedores y comercio

Fondo Social Europeo dentro del
Programa Operativo Lucha
contra la Discriminacion

UNION EUROPEA 2007 - 2013

on

Social Europeo
Invierte en tu futuro



http://www.munimadrid.es/SicWeb/Documents?CLAVE=15056&STYLE=alone&IDIOMA=1&NAMEBACK=Servicios%20de%20Comercio.%20Inscripcion%20en%20venta%20ambulante&PAGEBACK=/Principal/ayuntamiento/ServMuni/hacienda/comercio/indexcalait_2.html
http://www.munimadrid.es/SicWeb/Documents?CLAVE=15056&STYLE=alone&IDIOMA=1&NAMEBACK=Servicios%20de%20Comercio.%20Inscripcion%20en%20venta%20ambulante&PAGEBACK=/Principal/ayuntamiento/ServMuni/hacienda/comercio/indexcalait_2.html

ACCION vIivVes
HAMBRE PROYECTO

ACCION CONTRA EL HAMBRE

Resumen

En estos Gltimos 20 afnos con la revolucion de Internet los consumidores han cambiado, los productos
han evolucionado y han surgido nuevas formas de relacionarse, por lo tanto el pequeno comercio
también debe adaptarse al nuevo entorno para seguir adelante. Podemos ver aqui tres factores que
han contribuido a ello de forma importante:

e El primero es la nueva distribucion de la sociedad (familias de diversos tipos, incorporacion de
la mujer al mercado laboral, sociedad mas envejecida) que trae como consecuencia que los
comerciantes deban planificar bien su ubicacion, su oferta, su cliente rentable, incluso su
horario de apertura. Mas aun, cuando deben competir con los centros comerciales que ofrecen
de todo y a todas horas; la cuestién no es tanto de dinero sino de determinar quién compra y
como lo hace y qué relacion vamos a desarrollar con nuestros clientes.

e El segundo aspecto a tener en cuenta es la explosion de la tecnologia especialmente el
fenomeno Internet, que permite realizar actividades de fidelizacion a bajo coste (ej. facebook)
o comunicar ofertas especiales por email gracias a bases de datos creadas con informacion
pedida al cliente en el momento de la compra.

e El ultimo factor son los cambios en el entorno urbano ya que con anterioridad el casco céntrico
de las ciudades solia ser la principal superficie para los comercios pero eso ha ido cambiando
con la proliferacion de shoppings y zonas de comercio en barrios. Ejemplos originales de
adaptacion son el de una maquina expendedora de huevos frescos de gallina (un granjero
irlandés) o la Unica maquina expendedora de pan del Estado, que esta en Valencia y permite a
los usuarios disponer de pan recién horneado las 24 horas del dia. (Los vecinos del barrio
valenciano de Benimaclet ya no tienen problemas cuando necesitan con urgencia una barra de
pan, ya que el barrio dispone de una maquina expendedora de barras, la Unica que, por el
momento, existe en Espana. La dispensadora esta situada en el exterior de un horno y funciona
cuando la panaderia esta cerrada.

Todos estos factores junto con la explosion de Internet han supuesto la aparicion de nuevas tipologias
de consumidores y al consumidor hay que atraerlo, convencerlo y satisfacerlo, pero aplicando algo de
originalidad.

Dado que no se puede competir con las grandes superficies en cantidad, compitamos en
calidad entendida es su sentido mas amplio, hagamos sentir a nuestros clientes especiales ofreciendo
“micro climas” de buena compra. Seguro que repetiran.

Los comercios ya no son solo lugares en los que exponer los servicios y productos sino que en la
actualidad se transforman en lugares en los que interactuar con las marcas y vivir una experiencia de
compra superior, Unica, auténtica, positiva.. que nos haga sentir, sofnar, relajarnos, disfrutar,
sorprendernos, divertirnos, emocionarnos... Se trata de que el cliente cuando entre al comercio sea
descontextualizado, es decir, que no debe recordar el mundo exterior sino disfrutar solo de la
experiencia de compra.
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