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Una experiencia de formacion para analizar, planificar y dirigir
actuaciones de merchandising en el punto de venta

ANTONIO FABREGAT PITARCH
Escuelas de Artesanos de Valencia
ISABEL MARIA GALLARDO FERNANDEZ

Universitat de Valéncia

1. INTRODUCCION

Esta experiencia se ha llevado a cabo en las Escuelas de Artesanos de Valencia
durante el curso académico 2012-2013, en concreto, en el Ciclo Formativo de Grado
Superior «Gestion Comercial y Marketing» y en la asignatura de Marketing en el Punto

de Venta.

Desde la realizacién de esta actividad el alumnado tiene la oportunidad de testar y
conocer el Mercado Central de Valencia (ambito comercial muy importante en el
entorno local de su ciudad) para comprender la realidad empresarial en la que vive y a
su vez desarrollar su capacidad profesional. La experiencia vivida permitira al
alumnado poner en practica estrategias tales como: analisis, atencién, memoria,
colaboracion, reflexion, etc., aspectos fundamentales para seguir aprendiendo durante

toda la vida.

Asumimos que el sujeto aprende a hacer, es decir, a transferir o poner en practica
lo aprendido si tiene las oportunidades adecuadas y ello le permite adquirir las

diferentes competencias adscritas al médulo de Marketing en el Punto de Venta.

Trabajar en equipo y tener un proyecto comun de andlisis, reflexion, diagndstico y
recomendaciones de mejora para los puntos de venta posibilita que el alumnado
pueda dialogar, argumentar, eliminar prejuicios, establecer relaciones de igualdad y
valorar mas la interdependencia entre todos los miembros del grupo. En definitiva, se
trata de aprender a vivir juntos y con los demas. Y también conocer, hacer y ademas

aprender a vivir juntos les va a formar como seres humanos capaces de desarrollar su
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personalidad y potenciar su pensamiento autbnomo vy critico respetando siempre a los

demas.

Este Proyecto se vincula a una visita al Mercado Central de Valencia y ha
consistido en el andlisis de establecimientos comerciales para determinar cuél es la
estructura de la gestion comercial, asi como sus puntos fuertes y débiles, con el
objetivo de que cada punto de venta obtenga una mayor rentabilidad. El alumnado al
realizar la visita conoce el comercio agrupado, realiza un andlisis/diagnostico a travées
de un documento ficha, identifica y evalla las técnicas que se estan aplicando vy,
ademas, hace recomendaciones técnicas para la renovacion y optimizacion de la

gestion del punto de venta.

2. OBJETIVOS

— Observar el amplio espacio del Mercado, la colocaciébn de los articulos:

mostradores clasicos, géndolas, niveles de exposicion, etc.

— Analizar de cada punto de venta: fachada, iluminacion, escaparate expositor,
condiciones ambientales, disefio interior funcional (trazado interior, situacion de
las secciones, circulacion de los clientes, puntos calientes y frios, etc.) y disefio
exterior estético (arquitectura, paredes, suelo, decoracion, materiales, colores,

sefializacion).

— Detectar cudles son los productos «gancho» o iman. También productos de
compra impulsiva o reflexiva, complementariedad de los productos y zonas

frias o calientes que tiene cada punto de venta.

— Analizar el surtido de cada punto de venta que les ha llamado la atencién para

reflexionar sobre las diferentes acciones de merchandising.

— Comparar los diferentes puntos de venta observando las distintas acciones de

comunicacion hacia su publico objetivo (target de clientes).

— Diferenciar entre merchandising de surtido, de presentacion, de animacién o
seduccion, de gestion y de relacion en los diferentes puntos de venta de un

mercado central.

— Conocer las técnicas y aplicaciones de merchandising en el exterior y en el

interior del punto de venta.
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— Reflexionar sobre como se gestiona un punto de venta dentro de un mercado

central.
— Elaborar un Diagnéstico del Punto de Venta (DPV).

— Disefiar un Plan de Asistencia Técnica (PAT).

3. DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA

En los primeros dias de clase, después de la presentacion de la asignatura, el profesor

inicia su intervencion planteando preguntas:
— ¢ Qué os interesa aprender en esta asignatura? ¢ Por qué?

— ¢Conocéis el Mercado Central de Valencia?, ¢Sabéis dénde esta ubicado?,

¢ Lo habéis visitado en alguna ocasion?, ¢ Cuando?

Se genera debate, surge la interaccion entre los iguales y los iguales y el profesor
y cierta sorpresa por las preguntas formuladas. El ambiente del aula empieza a
cambiarse, se percibe cierto interés por como vamos a trabajar en esta asignatura. El
profesor plantea la importancia de tomar conciencia de quienes somos, de como
aprendemos y construimos nuestros saberes (Mercer, 1998). En este sentido, el
docente les propone iniciar un pequefio proyecto para vincular la teoria y la practica.
Se trata de relacionar los contenidos del modulo con la realidad empresarial. Y, para
ello, utilizaremos herramientas y recursos que tenemos a nuestro alcance: fotografias,
videos, disefios, etc. Tratamos asi, entre otros aspectos, de aprender a mirar la

realidad para ser capaces de comprenderla y compartirla con otros.

La experiencia se inicia desde el didlogo que se genera en el aula. Es importante
conocer el punto de partida del alumnado para poder construir entre todos el
conocimiento (Wells, 2001). Para ello el profesor plantea las siguientes preguntas:
¢, Qué sabéis del Mercado Central de Valencia?, ¢Qué informacion creéis que puede
aportarnos?, ¢Donde estd ubicado (indicando localizacién geografica)?, ¢Qué nos
ofrece?, ¢Cdmo podemos buscar informacion acerca del Mercado Central de
Valencia? y ¢Qué relacion pensdis que tiene con la asignatura de Marketing en el

Punto de Venta?

La situacion de interaccién que provocan las preguntas planteadas despierta gran
interés en el grupo-clase. Somos conscientes de que necesitamos plantear/nos

preguntas importantes que movilicen el pensamiento y la investigacion.
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Vamos anotando todas las aportaciones y al final de la puesta en comun, casi sin
pretenderlo, tenemos un complejo mapa de contenidos (péster/mural) que recoge
nuestro punto de partida.

3.1. Fase I: observacion directa de los diferentes puntos de venta del Mercado Central
de Valencia a través de la fotografia

El profesor propone visitar el Mercado Central de Valencia. Cada uno de los
alumnos/as deberd llevar una camara digital para fotografiar todo aquello que esté
relacionado con técnicas de merchandising. Pero, previamente y como trabajo
individual, cada alumno/a analizara la Web del Mercado Central (es importante
resefar/tomar nota de las diferentes secciones: Aves y derivados, Carnes y
charcuteria, Caracoles, Congelados, Drogueria y perfumeria, Especias, Frutos secos,
Frutas y verduras, Panaderia y bolleria, Parafarmacia, Pescados y mariscos,

Salazones y encurtidos).

La visita al Mercado tiene una duracion de dos horas y los alumnos/as han de
fotografiar aquello que les llame la atencibn como técnicas de merchandising vy
también lo que se deberia cambiar, ya que segun su observacién no favorece el
incremento de las ventas. Ellos y ellas han de fotografiar un plano general de la
fachada del punto de venta y, posteriormente, realizar fotografias de todos los puntos

de venta elegidos.

Ya de regreso al centro educativo, cada uno de los alumnos/as debe clasificar las
fotografias que ha tomado indicando el nombre comercial de cada punto de venta 'y a
gué seccion pertenece. Para ello se crean carpetas de secciones y puntos de venta

con sus correspondientes denominaciones.

Se organizan cinco grupos puzzle de Aronson de forma aleatoria constituidos por
siete alumnos/as, ya que hay siete secciones de puntos de venta para clasificar. La

finalidad es que cada alumno/a intercambie las fotografias clasificadas.

El objetivo de esta actividad ha consistido en que todos y cada uno de los
alumnos/as intercambien y tengan clasificadas todas las fotografias de los diferentes
puntos de venta por secciones. Y para ello hemos utilizado la técnica puzzle de

Aronson.
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3.2. Fase Il elaboracion Diagndéstico del Punto de Venta (DPV)

Para conseguir el objetivo de Elaborar un Diagnostico del Punto de Venta (DPV) se
organizan ocho grupos de cuatro personas y un grupo de tres, ya que en el aula hay
treinta y cinco alumnos/as. Cada grupo tiene que construir preguntas segun los
contenidos del temario para realizar un analisis y diagnostico del punto de venta. A
nivel de gran grupo se proponen los siguientes bloques teméaticos para analizar: |I.
Conocimiento del punto de venta; Il. Conocimiento del cliente; 1ll. Andlisis del surtido;
IV. Implantacion del punto de venta; V. Modificacion de la implantacion inicial; VI. El
lineal; VII Gestion de stocks; VIII. Animacion en el punto de venta y IX. Escaparatismo.
Cada grupo, segun su interés, elige un tema de trabajo. A modo de ejemplo,

recogemos algunas preguntas construidas por los diferentes grupos en el tema IV y IX:
—  Tema IV. IMPLANTACION DEL PUNTO DE VENTA
- ¢ Hay escalones?
- ¢ Hay puertas estrechas?
- ¢La puerta del establecimiento es de doble hoja?
- ¢ Existe puerta de entrada y de salida?
- ¢Cudl es su zona caliente? ¢,Cual es su zona fria?
- Andlisis de la circulacion del cliente: observacion in situ.
- ¢Como son sus pasillos? ¢ Cuantos principales y secundarios hay?
- ¢ Existen cuellos de botella?
- ¢ Se utiliza informacion sefialética, PLV, musica, etc.?

- ¢Hay cabeceras de goéndola, pilas e islas? ¢Cuantas? ¢Qué productos

estan expuestos?
- Analiza la ubicacion preferente de cada uno de los articulos.
- ¢Hay notoriedad de los articulos iman?
- ¢Utilizan la complementariedad en la exposicion de los articulos?

- ¢Como conservan los articulos (cdmaras de frio-obradores de

preparacion)?

- ¢ Hay expositores o recipientes especiales?
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- ¢ Como esta dispuesto el mobiliario? (parrilla, espiga o aspirada, sesgada,
libre)

— Tema IX. ESCAPARATISMO
- Valora las zonas del escaparate.
- ¢ Qué colores utiliza?
- ¢Hay armonia cromética? ¢ contraste?

- Fijate en la iluminacién y analiza qué luz utiliza (directa, semi-directa, semi-

indirecta, indirecta)
- ¢Colmo esta compuesto el escaparate?
- Dimensiones del escaparate.
- Define con adjetivos calificativos el escaparate.
- ¢Tiene simetria? ¢ Es asimétrico?

- ¢ Qué estructura tiene el escaparate? (vertical, diagonal, horizontal, curvas,

guebradas, lineas que parten de un mismo eje, espirales).

- ¢ Qué figuras geométricas tiene la composicion del escaparate? (triangulo,

cuadrado, rectangulo, circulo, 6valo, etc.)

- ¢Qué tipo de escaparate es? Segun la finalidad (corriente, de prestigio,
ocasional, de actualidad, documentario, animado, interactivo, publicitario),
segun la ubicacion (escaparate exterior, interior, muestrario), segun la
estrategia comercial (en serie, de tienda franquiciada, de grandes areas

comerciales, etc.)

- Si tuvieras que planificar ese escaparate, ¢Qué aspectos consideras

indispensables para su disefio y qué implementacion utilizarias?

Durante todo este proceso el profesor resuelve dudas a cada grupo y facilita la
informacion que le es demandada. Al final del proyecto cada grupo expone al resto del
alumnado su andlisis comparativo y diagnostico de los puntos de venta analizados.
Cada uno de los alumnos/as anota las sugerencias y reflexiones de cuestionamiento
sobre lo que aporta el grupo, reflexionando conjuntamente sobre estrategias y puntos
de vista diferentes. Se reelabora el documento grupal y se les envia a cada uno de los

alumnos a través de e-mail y soporte informético.
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3.3. Fase lll: disefio de un Plan de Asistencia Técnica (PAT)

Después de realizar un analisis de los distintos aspectos de los diferentes puntos de
venta del Mercado Central de Valencia, el alumnado es capaz de
recomendar/sugerir/proponer renovaciones para optimizar y rentabilizar el negocio.
Realizado todo este trabajo, el profesor plantea al gran grupo: en vuestra opinion y de
acuerdo a la observacion realizada: ¢qué areas son las mas importantes en un punto

de venta para poder realizar mejoras necesarias?

Cada uno de los alumnos/as va explicitando su experiencia y el profesor anota en
la pizarra todas las aportaciones. Fruto del trabajo conjunto se plantean agrupar en
cuatro areas fundamentales todos los aspectos a considerar: Escaparatismo y Visual
Merchandising, Gestidn estratégica del punto de venta, Gestion estratégica del lineal y

Comunicacién y Promocién de Ventas.

Se trata ahora de conocer y profundizar sobre estos contenidos. Para ello se
organizan cinco grupos de trabajo para buscar, seleccionar, sintetizar y elaborar un
documento word que concrete los conocimientos tedricos mas importantes de cada
una de las areas a estudiar. Posteriormente, cada grupo presenta a través de soporte
informatico power-point o prezi el tema elaborado y lo distribuye a cada uno de los

alumnos/as del aula.

Ya conocemos las areas sobre las cuales podemos poner en practica mejoras
necesarias detectadas anteriormente en el Diagnéstico del Punto de Venta (DPV),
ahora podemos elaborar un Plan de Asistencia Técnica consistente en el disefio de un
cronograma de procesos, para establecer criterios de actuacién a nivel técnico y
estratégico. Tratamos de alcanzar los objetivos de mejora planteados y diagnosticados
anteriormente. El profesor sugiere disefiar una herramienta que nos dé la oportunidad
de planificar y poner en marcha aquellas acciones necesarias para mejorar la gestion
del punto de venta. A este documento lo denominamos Plan de Asistencia Técnica
(PAT). Entre todo el alumnado se elabora el documento-ficha cuyos apartados son:
namero, fecha, &rea, tipo de asistencia/actuacion, facilitador, resultados esperados,

resultados obtenidos y valoracion técnica.

Para poder elaborar el PAT, el profesor propone constituir siete grupos de cinco
alumnos/as para elaborar preguntas relativas a las cuatro areas fundamentales

anteriormente trabajadas. Recogemos las preguntas elaboradas:

405



ACTAS XV CONGRESO INTERNACIONAL DE GALICIA E NORTE DE PORTUGAL DE FORMACION PARA O TRABALLO

— Area 1. ESCAPARATISMO Y VISUAL MERCHANDISING
1.1. ¢ Qué estrategias de disefio e imagen corporativa puedo incorporar?
1.2. ¢ Cada cuanto tiempo cambiaré el escaparate?
1.3. ¢ Qué elementos incorporaré en el escaparate?
— Area 2. GESTION ESTRATEGICA DEL PUNTO DE VENTA
2.1. ESTRATEGIA DE SERVICIOS
2.1.1. ¢ Qué servicios adicionales puedo ofrecer?
2.1.2. ;. Como ofrecer dichos servicios adicionales?
2.1.3. (,Coémo fidelizar?
2.1.4. ; Cémo hacer facil y atractiva la compra de los clientes?
2.2. ESTRATEGIA DE PRECIOS

2.2.1. Proponer abanico de precios para una misma categoria de

productos.
2.2.2. Precios de oferta y motivo de la oferta.
2.2.3. Relacionar calidad/precio.
2.2.4. ; Cémo gestionaré mis cambios de precio?
2.3. ESTRATEGIA ESPACIAL
2.3.1. Detectada la zona fria ¢ Qué acciones hago en ella?
2.3.2. Detectada la zona caliente ¢, Qué acciones hago en ella?
2.3.3. Detectada la zona templada ¢ Qué acciones hago en ella?
2.3.4. ¢ Coémo gestionar mejor la superficie de ventas?
— Area 3. GESTION ESTRATEGICA DEL LINEAL
3.1. ¢, Como debo implementar el punto de venta?
3.2. ¢, Como potenciar las ventas por impulso?
3.3. ¢ Qué hacer para gestionar mejor el surtido?
3.4. ¢, Como colocar los productos?
— Area 4. COMUNICACION Y PROMOCION DE VENTAS

4.1. ¢ Cudl seré la estructura y jerarquia de mensajes que se pretenden dar al
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publico objetivo?

4.2. ;De qué manera y con qué estilo quiero comunicar?
4.3. ¢, Donde y como comunicar?

4.4. ; Qué beneficios emocionales queremos transmitir?

Posteriormente, el profesor distribuye un DPV a cada grupo para que elaboren un
Plan de Asistencia Técnica. Cada grupo expone al resto de la clase su PAT generando
asi reflexiones conjuntas sobre las mejoras de las estrategias programadas.

4. CONCLUSIONES

A través de la construccion de preguntas, el diagnéstico de un punto de venta (DPV) y
el disefio de un Plan de Asistencia Técnica (PAT), el alumnado ha realizado un
riguroso analisis de los distintos aspectos de los establecimientos comerciales del

Mercado Central de Valencia.

Somos conscientes de que necesitamos plantear/nos preguntas importantes que
movilicen el pensamiento y la investigacion (Gimeno et al., 2013). Esta forma de
trabajar nos permite identificar problemas existentes utilizando la herramienta practica
del documento ficha/tabla en la que los alumnos/as sugieren realizar acciones de

mejora concretas para incrementar la rentabilidad de los puntos de venta.

Los alumnos/as tienen una vision global e integrada de los distintos efectos que
puede producir la aplicacion de las técnicas y politicas de marketing. Su actitud critica
razonada les ha permitido valorar la importancia que tienen las estrategias de
merchandising. Ahora son capaces de planificar y dirigir actuaciones en un
establecimiento comercial y el alumnado esta preparado para desarrollar dicha

competencia en el &mbito laboral.

A partir de la caracterizacion de un punto de venta y una clientela potencial los
alumnos/as han conocido las ultimas tendencias, efectos psicolégicos que producen
en los clientes, etc. Han identificado e interpretado las principales técnicas de
merchandising, distinguiendo sobre el terreno las «zonas frias» y «zonas calientes»,

mobiliario idéneo para acondicionar el punto de venta, etc.

En sintesis, podemos decir que han adquirido competencias genéricas
instrumentales tales como: resolucion de problemas y toma de decisiones; capacidad

de organizacién, planificacion y gestion del tiempo; comunicacion oral y escrita;
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capacidad critica y autocritica. También han adquirido competencias generales
personales: habilidades interpersonales de escuchar, argumentar y debatir; analizar,
sintetizar y capacidad de trabajo colaborativo, asi como el tratamiento de conflictos y la
negociacion; competencias generales sistémicas de iniciativa y espiritu innovador
generando nuevas ideas y siendo mas creativos. Hay que destacar como
competencias especificas de la asignatura: conocimiento y comprension de los
conceptos y herramientas utilizadas en la gestion operativa del «merchandising»;
capacidad para definir politicas comerciales coherentes con las estrategias y objetivos
fijados en relacion con el punto de venta; conocimiento y aplicacion de las diferentes
herramientas de comunicacién empresarial; conocimiento de las nuevas tendencias y
aplicaciones mas significativas en el punto de venta y la aplicacion de los
conocimientos tedrico/practicos adquiridos en el desarrollo de la actividad realizada

durante el curso académico.

La funcién del profesor en todo este proceso ha sido de guia, ayuda y dinamizador.
Plantea preguntas, abre caminos, despierta intereses, observa, camina con ellos,
aprende de ellos, etc. El profesor no explica, sino que complica poco a poco, asombra
a los alumnos, cuando ellos mismos no son capaces de dudar de la absoluta realidad
de sus conocimientos. Es preciso que los docentes admitamos la critica como una
manera de aprender y generar contextos que la posibiliten. Estamos de acuerdo con
Bruner que si la labor del profesor consistiera Unicamente en explicar las lecciones,

estaria matando la capacidad de investigar del alumnado (Bruner, 1997).

La complejidad de la practica educativa hace necesario que el profesorado asuma
el papel de investigador; que esté atento a las contingencias del contexto; que dé
respuesta a las necesidades del alumnado y trate de buscar nuevos enfoques y
nuevas formas de intervencion. La ensefianza es una tarea compleja y, por tanto, un
proceso donde tienen lugar simultdneamente mudltiples elementos en interaccion, lo

gue hace dificil su indagacién y conocimiento (Gimeno et al., 2010).

Asumimos que la investigacion ha de posibilitar la transformacion de la accion
educativa. Y, por tanto, proporcionar al docente la formacion necesaria para convertirlo
en un profesional reflexivo y critico que sea consciente de las decisiones que toma en

su préctica diaria.
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