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sobre nosotras:

Nosotras somos 6
chicas del ciclo
formativo ACOM 2,

esta actividad la
estamos realizando
en el moédulo de
Gestion de un
Pequeno Comercio

hoy os vamos a presentar vn
Plan de Gestion de Calidad del
servicio que hemos elaborado
iencantadast =} para que podais llevar a cabo
todos los requisitos
necesarios para la feria del
libro en vuestro instituto IES
Enrique Diez-Canedo

IMPORTANTE

La metodologia que vamos a seguir es
realizando este plan en las horas de
clase y a eleccion nuvestra, por las
tardes haciendo quedadas poniendo
en comon todo tipo de informacion
encontrada vnilateralmente




En este apartado vamos a
hablar sobre los requisitos
del servicio, los requisitos

de los elementos
tangibles, los requisitos
del personal y los
requisitos de mejora.

Requisitos de mejora
aqui lo que haremos
sera una evalvacion
de la venta anterior

para mejorar |a
proxima.

todo lo que tienes
que saber!

lo
explicaremos
mucho mejor a
continvacion

Requisitos del servicio, en este punto
vamos a tratar en profundidad los
requisitos que debe tener un vendedor
conforme al cliente, a saber; la cortesia, |a
credibilidad, 1a capacidad de respuvesta, |a
comprension del cliente, la fiabilidad, |a
comunicacion, la seguridad y la
accesibilidad.

Requisitos del personal, trataremos todc
lo que tiene que ver con la imagen las

competencias personales de los

trabajadores tanto fuera como dentro

del punto de venta.

Requisitos de los
elementos tangibles,
trataremos todo lo
que tiene que ver
con los elementos
del punto de venta;
las instalaciones,
equiposy
mobiliario, envases
y embalajes,
documentos de
compra y productos.




Demostracion de respeto y educacion que expresa el vendedor al cliente.

Reglas de comportamiento :

oo O u Ante clientes abusivos o

Actitud y una postura

problematicos
Autenticidad del dinero

Frases a utilizar con los clientes:

Para dirigiros a los clientes cvando llegan al Para despedir al cliente:
punto de venta: Gracias, que tenga un buen dia.
Buenos dias, ;pvedo ayvdarle en algo? Muchas gracias, vvelva pronto.
Buenos dias, ;necesita ayvda?




2 Credibilidad

Ejemplo como cliente:
En la feria del libro, te cobran mas dinero del
La credibilidad es el efecto obtenido de que te anuncian; en un cartel pone que hacen
la honradez y veracidad mostrada por un descuento del 15% en todos los libros y te
el personal del establecimiento alos cobran el libro por el precio original.
clientes.

Ejemplo como vendedor:
Anunciais que a los 25 primeros clientes
les regalareis unos marcapaginas pero
hareis como que ya los habeis regalado.




La capacidad de respuesta es la agilidad, rapidez y eficacia, en satisfacer
las demandas de los clientes.

Compra de productos y servicios (libros de texto, lecturas obligatorias,
libros por encargo etc).

Son preguntas para comprender las necesidades del cliente y confirmarlas.

&Te han asignado alguna lectura obligatoria?
&Qué estilo de libros te gustan?
&Pago en efectivo o tarjeta?
ZTe lo envuelvo para regalo?




3ESEEIabilidad

Capacidad para ejecutar el servicio prometido sin errores, haciendo las cosas bien a |a primera.

Llevar a cabo la confeccion de un ticket por
si el cliente no esta satisfecho con sv
compra pueda devolverlo sin ningon tipo de
problema.

Que los productos en este caso los libros
estén en el lugar correspondiente a ello con
el precio y todo acreditativo.

Documentar todos los datos de los clientes.

Que la informacion que se vaya a exponer ( b Carteles donde se ver el género de cada
carezca de errores. N 4 libro para que no haya posibles confusiones




Informacion suministrada sobre cvalquier aspecto
relacionado con la actividad de venta y el propio
establecimiento comercial, asi como la informacion
proporcionada por los clientes.

Las semanas antes al evento a realizar daréis a
conocer a este, mediante carteles informativos,
iréis clase por clase informando de las fechas y
donde os ubicareis, ademas de darlo a conocer por
vuestra pagina web. En esto también expondraeis el
precio original de los libros y el descuento que en
este caso vosotros ofrecéis.

FERIA
DEL
LIBRO!!



Sh7aSeqguiidad

Inexistencia de peligros o riesgos que atenten contra la integridad fisica
de los clientes o de sus bienes en el establecimiento comercial.

Libros bien colocados para evitar que se caigan y esto pveda hacer
dano al personal que esté en el punto de venta o a los clientes.
Cuidados con los hurtos para ello debéis conocer siempre lo que
vendéis, las unidades que tenéis y estar atentos.
Establecer un protocolo que deberéis seguir con los clientes como por
ejemplo no dar el producto antes de recibir el precio.

Tener extremo cvidado a la hora de cobrar para que el cliente no se
sienta enganado.




e La accesibilidad hace referencia a la existencia de
informacion y canales de soporte para [a atencion al
cliente.

e Los productos deben estar bien colocados para
acceder mejor a ellos.

e Poner rampas en el caso de que haya personas con
discapacidad.

e Hay que tener en cuenta el numero de clientes que han
acvdido.



4. §Como satisftacer los requisitos de
los elementos tangibles?




4.1. Instalaciones

Cosas a tener en cuenta.
Una sala de ventas decorada acorde a lo que se vende y

ofertas (si las hay).
e Ordenar todos los comics segun |a tematica.
e Lasaladebe tener buena iluminacion.




%.2. Equipos y mobiliario

e Los equipos que se utilizaran seran los medios tecnoldgicos
buscando ideas relacionadas con lo que vamos a vender,
impresoras para imprimir tickets, etc.

e También dispondréis de camaras (opcionalmente) si se quiere
grabar o hacer fotos.

e El mobiliario seran las estanterias, los escaparates y los
mostradores.




4£.3. Envases y embala)jes

e Envase: seria una bolsa, que seria donde meteriais
los libros.
e Embalaje: papel de regalo (ni el envase ni el embalaje

tienen que estar en mal estado o rotos).




&/ Docvimentos de compra

e Parte vendedora: para corroborar que toda la mercancia ha
llegado en buena calidad y qué no sobra ni falta ningon
producto utilizameos el albaran.

o Parte compradora: podeis tener varias opciones, dar vn ticket
expedido por una maquina TPV, un ticket hecho a mano o no
expedir un ticket.




Las caracteristicas de los libros son: hojas finas y letras pequenas
si es un libro de bolsillo, economicos y satisface las necesidades de
los clientes.

Tapa Rustica Tapa Dura




5. §Comeo satistacer los requisitos

dal mareamnal?

En cvanto a las ventas, debe tener una buena imagen personal
porque estara de cara al poblico y todos los empleados deben vsar
el mismo atuvendo para crear vna buena imagen de la empresa para
los clientes.

Todos los proveedores llevaran tarjetas de identificacion con el
nombre de cada dependiente, por lo que no hay duda de a quién
recvurriran los clientes cvando sea necesario.




5.1 Manwval de imagen.

e Cada vendedor es responsable de mantener sv aseo personal a
lo largo de la jornada laboral.

o El maquillaje sera elegante y se evitaran los excesos.

e Se debe utilizar calzado comodo.



5.2 Competencia personal.

La competencia personal es el conjunto de habilidades y
conocimientos necesarios para realizar correctamente ovna
actividad.

o Jefe de tienda: es el responsable de cada uno de los equipos que
se hacen en la feria del libro.

e Direccion: profesoras de ciclo.

» Vendedor: alumnos del ciclo.



FUNCIONES

RESPONSABILIDADES

Las mercancias recibidas en relacion con el
albaran deben comprobarse para asegurarse de
que todo lo escrito en este ha sido enviado.

Si la mercancia no esta bien revisada cometeremos errores
ya que si en el albaran pone que nos han enviado 5 libros y
lvego resvlta que solo hemos recibido 4 tendremos que pagar
lo recibido por no haberlo comunicado anteriormente.

Decoracion de los puntos de ventas y de todo lo
relacionado con |a feria.

Tener todo bien colocado y limpio todos los dias antes de ponerse a
vender.

Ventas

La comercializacion de libros a cambio de una
retribucion monetaria.

Saber comportarse de cara al cliente sin cometer fallos.

Arqueo

Después de cada venta hay que revisar y contar
la cantidad de cada libro que se ha vendido y el
dinero que se ha obtenido durante el dia.

Saber bien los libros y el dinero con los que se ha empezado y
los que se han vendido y el dinero obtenido para que a la hora
de hacer el arqueo de todo este correcto.




6. ;Como satistacer los

IRAAEnEA@TIEM@ alA TanAWmira U

Atencion al cliente

Limpieza

Vestimenta

Organizacion

Comportamiento de venta y
cobro




cVolverias a asistir a la
feria?

cconsiderdis adecvados los
precios?

¢Como consideras
nuestra atencion al
cliente?

Buena

Mala

Regular

ZQué opinion tienes sobre
nuestra organizacion?

cEstas satisfecho con
nuestra variedad de libros?

 resmemrs

2Qué tiempo de espera has
tenido?

0 - 5 minutos

> 5 - 10 minutos

> Mas de 10 minutos




Mucha gracias por

vuestra atencion




