@
SENA

N

TECNICO EN OPERACIONES COMERCIALES EN RETAIL
COMPETENCIA:

“IMPULSAR PRODUCTOS EN EL PUNTO DE VENTA A PARTIR DEL
PLAN PROMOCIONAL”
(SURTIDO DE PRODUCTOS)

NUMERO DE FICHA:
2922082

INSTRUCTOR:
FREDY OVIEDO CORONADO

APRENDICES:

CAMILA ANDREA CORDOBA VARGAS
ALEXANDRA ACOSTA ARGUMEDO
AIDETH ALVAREZ VARELA
MARIA MEJIA CASTRO

TALLER 13 RAP 4
CENTRO DE FORMACION DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO.

TIERRALTA-CORDOBA
2024



PROPUESTA DE BUENAS PRACTICAS OPERATIVAS Y COMERCIALES PARA
EL FORMATO COMERCIAL RETAIL.

1. Gestion Operativa

» Estandares de servicio:
Implementar un manual de atencion al cliente que especifique los pasos desde la
bienvenida hasta la resolucion de dudas.
Establecer metas de tiempos de espera y resolucion de problemas, y medir el
desempefio mensualmente.

» Optimizacion del inventario:
Adoptar sistemas de gestion de inventario automatizados para controlar el flujo y
reducir el exceso o la escasez.
Implementar técnicas de analisis de demanda para anticipar la rotacion de productos
y ajustar los pedidos en consecuencia.

» Eficiencia en almacén y logistica:
Establecer una clasificacion de productos en almacén que facilite el acceso y la
rotacion adecuada.
Automatizar las érdenes de reposicion con base en las ventas diarias para evitar
quiebres de stock.

2. Estrategias Comerciales
» Disefio de la experiencia de compra:
o Crear un disefio atractivo en tienda que facilite la navegacion, con
sefializacion clara y un recorrido légico.
o Utilizar técnicas de visual merchandising para resaltar productos clave y de
mayor margen.
» Gestion de precios y promociones:
o Desarrollar un sistema de precios competitivo que considere el analisis
de la competencia y la percepcion de valor del cliente.
o Implementar un calendario de promociones estratégicas, integrando
descuentos, paquetes promocionales y programas de fidelizacion.

3. Buenas Practicas en Atencion al Cliente
» Capacitacion del personal:
o Capacitar a los colaboradores en técnicas de servicio al cliente, habilidades
de comunicacion y resolucion de conflictos.
o Incentivar el conocimiento profundo de los productos para una asesoria
completa y adecuada.

» Gestion de quejas y devoluciones:
o Implementar un sistema de gestion de quejas que permita registrar,
monitorear y resolver rapidamente cualquier inconveniente.



o Definir politicas claras de devolucion y cambio de productos para
garantizar la transparencia y facilidad en el proceso.
» Medicion de satisfaccion del cliente:
o Realizar encuestas de satisfaccion post-compra para obtener
feedback y aplicar mejoras continuas.
o Medir indicadores como el NPS (Net Promoter Score) para evaluar la
fidelidad del cliente y ajustar estrategias.

4. Responsabilidad Social y Sostenibilidad
» précticas sostenibles:

o Implementar politicas de reduccion de residuos, promoviendo la
reutilizacion y el reciclaje en tienda y almacén.

o Elegir proveedores comprometidos con practicas éticas y sostenibles
para asegurar un impacto positivo a lo largo de la cadena de
suministro.

» Transparencia en productos:
o Promover productos que cuenten con certificaciones ecoldgicas,
éticas o de comercio justo para atraer a consumidores conscientes.
o Ofrecer informacion clara sobre el origen y la composicion de los
productos, asi como su impacto ambiental.
» Responsabilidad social corporativa:
o Establecer alianzas con organizaciones locales para apoyar causas
sociales que beneficien a la comunidad en la que opera la tienda.
o Fomentar précticas laborales justas y equitativas dentro de la
empresa, asegurando la igualdad de oportunidades y la inclusion.

5. Innovacién y Mejora Continua
» Tecnologia e innovacion:

o Implementar herramientas de andlisis de datos que permitan conocer
los patrones de compra de los clientes y personalizar la oferta.

o Incorporar sistemas de automatizacion en el punto de venta, como
cajas automaticas y opciones de pago movil para mejorar la
experiencia del cliente.

» Mejora continua:

o Definir indicadores clave de desempefio (KPIs) como la rotacion de
inventario, el tiempo de espera y la tasa de satisfaccion para
monitorear y ajustar las operaciones.

o Implementar un proceso de revision mensual o trimestral para
evaluar los logros y establecer nuevas metas de mejora en base a los

datos.



6. CONCLUSION.

Esta propuesta ofrece un marco para implementar buenas précticas operativas y
comerciales en Retail, asegurando no solo el cumplimiento de los estandares, sino
también una mejora en la experiencia del cliente y una operacion mas sostenible y
responsable. La implementacién de estos puntos puede proporcionar una ventaja
competitiva en el mercado y fortalecer la fidelizacion de los clientes, resultando en
una mayor rentabilidad a largo plazo.



