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PRESENTACION

l comercio minorista es un sector estratégico de nuestra economia por su importancia en la creacion

de valor y de empleo y por su contribucion a la mejora de los espacios urbanos y la calidad de vida de
los ciudadanos. Una de sus caracteristicas mas importantes es la orientacion hacia el consumidor final, lo
que determina a su vez la necesidad de adaptacidn del sector a los cambios sociales y las nuevas pautas
de consumo.

En este sentido, La Direccidon General de Comercio Interior ha puesto en marcha el Plan de Mejora de la
Productividad y Competitividad en el Comercio (2009-2012), que se concreta en una serie de programas que
suponen una actuacion conjunta de las distintas administraciones implicadas en la actividad comercial,
orientadas hacia el logro de una ordenacion espacial de la oferta mas adecuada y hacia la mejora del entorno
fisico en el que las empresas comerciales pueden instalarse, con el objetivo de mejorar la capacidad de
competir en respuesta a la demanda de los consumidores.

Enmarcado en los objetivos del Plan, me complace presentar la Guia para la apertura de un establecimiento
comercial, que es fruto de la colaboracion entre la Direccion General de Comercio Interior, del Ministerio
de Industria, Turismo y Comercio y las Camaras Oficiales de Comercio, Industria y Navegacidon de Espana.

El propdsito de la misma es acercar al futuro comerciante una herramienta sencilla y practica que posibilite
el analisis de los aspectos mas significativos que van a incidir en el éxito de su iniciativa comercial,
contribuyendo a que pueda abordar con mayor confianza el desafio que ello supone. Esperamos que la guia
responda a estos objetivos y a las expectativas de los que hagan uso de ella.

Joan Mesquida
Secretario General de Turismo y Comercio Interior
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INTRODUCCION

La presente guia pretende servir de apoyo a
aquellas personas que hayan decidido hacer
realidad una idea empresarial a través de la apertura
de un establecimiento comercial.

Antes de comenzar esta andadura es aconsejable que
el futuro comerciante analice cuidadosamente los

aspectos mas significativos del negocio que va a iniciar:
qué vender, a quién vender, donde ubicar el negocio,
los requisitos legales, etc., lo cual le va a proporcionar
informacion util para afrontar decisiones estratégicas

que son determinantes en el éxito de cualquier empresa.

Para facilitar este analisis, la guia se compone de
seis capitulos que recorren los aspectos mas
Importantes a tener en cuenta en la apertura de un
negocio y que estan estructurados de forma que el
lector pueda acceder de manera facil y rapida a
aquellos temas que sean de su interés, sin necesidad
de sequir el orden de lectura establecido en el indice.

El contenido de los capitulos se complementa con una
sencilla aplicacion interactiva para el analisis personalizado
de los distintos aspectos a tratar, facilitando al usuario
la estructuracion de sus ideas, la planificacion de los
recursos y la esquematizacion del proyecto.
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Por ultimo, al final del documento se incluye un
pequeno glosario de algunos de los términos que
aparecen en la guia y que estan relacionados con la
actividad comercial.

Para personalizar el proyecto al maximo, se puede
utilizar la herramienta "CUESTIONARIO” de modo
paralelo a la lectura de la guia.

En esta herramienta se podran ir seleccionando los
factores que afectan al negocio, anotando las ideas
relacionadas con cada uno de ellos (acciones a llevar
a cabo, plazos, etc.) y los terceros de los que se
requiere participacion (técnicos, asesores, etc.).
De este modo, se podra utilizar la guia en diferentes
momentos, dedicando los tiempos necesarios para
la reflexion de los aspectos tratados, a la vez que se
dispondra de un esquema final con todo lo que el
emprendedor ha considerado importante.
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https://www.camaras.org/publicado/formacion/guia_apertura_comercio/10-cuestionario.xls

ESQUEMA-SECUENCIA

PENSEMOS EN:
| | ; DONDE LOCALIZAR| REQUISITOS |
¢
ELPRODUCTO |  ELCLIENTE !‘ EL NEGOCIO? | FORMALES |
/ / / /
- Seleccion de proveedores > Como atraerle - Ubicacidn -> Para ser empresario
YESOMIpPAd delprgducto - Interactuar con él - Inmueble - Para abrir el local
= Almacenamiento - Consequir su - Para iniciar el trabajo
> Venta vueltal(fidelizacion)

- Para vender los productos
- Otros

- Servicios adicionales

K et et r————————————————————t)

Y LUEGO, DEFINAMOS:

PLAN DE VIABILIDAD BUENAS PRACTICAS
/ /
> Plan de Empresa -> Medioambientales
- Subvenciones posibles -> Calidad de Servicio

- Tecnologia
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COMO UTILIZAR ESTA GUIA

Hemos tratado de realizar una publicacion practica y de facil uso, que ayude a identificar y reflexionar
sobre aquellos aspectos que pueden influir en la decision de abrir un negocio.

El contenido de la guia esta dividido en seis capitulos:

PRODUCTO

Cada uno de estos capitulos consta de:

—> Una explicacion inicial en la que se expone por qué es necesario reflexionar sobre el aspecto tratado,
qué necesidades se pueden plantear y qué beneficios reportara una correcta ejecucion.

— Enumeracion de los factores mas importantes a valorar por el emprendedor. Para facilitar la reflexion,
se incluyen unas fichas explicativas en las que se enuncian los principales aspectos a tener en cuenta
sobre cada factor y una serie de recomendaciones y comentarios.

— Herramientas, en aquellos casos en que se consideran utiles para facilitar la toma de decisiones del
emprendedor.

Como cierre de la publicacion se anade un glosario con términos relacionados con el contenido de esta guia
y con la actividad comercial.
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PRODUCTO

n analisis profundo del producto a vender es fundamental para evaluar la viabilidad del proyecto y tomar
futuras decisiones relacionadas con las instalaciones, los equipos necesarios, etc.
Para efectuar este analisis, seqguiremos la RUTA DEL PRODUCTO, definida como la secuencia de actividades
basicas relacionadas con el producto en un comercio:

> Seleccion del proveedor y compra del producto.
- Almacenamiento del producto.
- Venta del producto.

- Servicios adicionales
lincluido el servicio postventa y otros que complementan al producto).

UTA DEL
gﬁ(ﬂvUCTO

F Servicios
L adicionales
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E n la compra, es tan importante el precio y la calidad del producto, como las condiciones de suministro
ofrecidas por el proveedor.

El producto y las condiciones en las que se accede a él afectan decisivamente a diferentes aspectos del
negocio, por lo que sera necesario valorar en detalle distintas alternativas de proveedores.

Senalamos algunos ejemplos de factores que conviene tener presentes y valorar en caso de que afecten
al negocio.

PRODUCTO/SELECCION Y COMPRA AL PROVEEDOR

. Calidad Variedad
Tipo de producto _ ”
Precio Renovacion

Apoyo comercial

Plazo Caracterizacion e
Condiciones Pedido minimo del proveedor Exclusividad

de entrega Condiciones y forma de pago Asesoramiento
Transporte Competencia

. Tramitacion de pedidos flabilidad
Gestion : o
Necesidades tecnologicas

Si quieres evaluar estos aspectos para distintos proveedores

Ver herramienta
proveedores.
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https://www.camaras.org/publicado/formacion/guia_apertura_comercio/11-proveedores.xls
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Calidad: entendida como calidad intrinseca del producto, sin valorar otros aspectos del proveedor.
— Precio: coste de cada unidad de producto.

iRECUERDA!

— Debe existir por norma una relacion directa entre calidad y precio de los productos. A mayor calidad, mayor precioy
viceversa.

— El precio de venta final de los productos en tu establecimiento tendra que incluir su precio de compra, costes de la compra
(transportes, seguros, gestion, etc.), costes generales del establecimiento (personal, alquiler, etc.) y el margen de beneficio
que pretendes obtener.

— Una vez que tienes definidos los costes anteriores, analiza si el precio final es competitivo frente a la competencia. Es
fundamental para asegurar la viabilidad del proyecto.

— También debes tener en cuenta los costes que te puede provocar la “no calidad” de los productos (mayor nimero de
reclamaciones, pérdida de imagen, etc.)

— La calidad del producto que quieres vender, la tendras que definir teniendo en cuenta quiénes van a ser tus clientes
potenciales y cuales son sus caracteristicas (poder adquisitivo, edad, etc.) Ver capitulo “Cliente”.
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PRODUCTO
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Plazo de entrega: tiempo que pasa desde que se hace el pedido hasta que se recibe la mercancia.

- Pedido minimo: cantidad de unidades que, como minimo, sirve el proveedor en cada pedido.

— Condiciones y forma de pago: acordadas con el proveedor como contraprestacion por los productos entregados o reservados.
— Transporte: como llegan los productos, quién gestiona la documentacion necesaria y contrata los fletes, qué coste tiene, etc.

iRECUERDA!

- Estos aspectos tienden a quedar ocultos por la influencia del precio/calidad de los productos, pero tienen una importancia
enorme en la gestion de un establecimiento.
— Definir estas cuestiones con los proveedores es imprescindible para determinar:
— Cuando tengo que pedir para tener la mercancia en la fecha que quiero.
— Cuanto tengo que pedir para que me sirva el proveedor.
— Cuanto espacio necesito en el almacén para conservar la mercancia adecuadamente.
—> Qué desembolso tengo que hacer y en qué momentos.
- Si tengo costes asociados a las condiciones de compra: seguros, transporte, riesgo de obsolescencia y/o caducidad.
— Si necesito financiacion o garantias que presentar ante mis proveedores...
- Es frecuente que los proveedores hagan ofertas en funcion del volumen de pedido (portes gratis, reduccion del precio unitario,
etc.) Todas las alternativas las deberas valorar segun la realidad de tu comercio (espacio, tesoreria, ventas previstas, etc.)
— En principio, y a igualdad de precio y calidad, es preferible comprar pequenas cantidades de producto y con mayor
frecuencia, antes que una compra grande.
— Cuanto mayor sea el desembolso, mas interesante sera pagar de modo aplazado.
= Procura acordar un medio de pago que te ocasione los minimos gastos bancarios (segun lo negociado con tu banco]
— Tu posible proveedor también esta interesado en vender, recuerda que tu eres el cliente en esta ocasion.

UNION EUROPEA
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PRODUCTO

OUTA DEL
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Variedad: si tiene un catalogo de productos amplio.

— Renovacion: si el proveedor se ocupa de innovar y actualizar los productos.

— Apoyo Comercial: campanas publicitarias, ofertas, etc. que lance el proveedor de las que hace participes a sus clientes (a nosotros]
- Exclusividad: el proveedor garantiza la inexistencia de competidores cercanos (otros establecimientos comerciales)

—> Asesoramiento: capacidad para informar y formar a los clientes sobre los productos en los que se interesan.

— Competencia: posibilidad de comprar el mismo producto a distintos proveedores.

— Fiabilidad: entrega del producto en los términos pactados, sin errores ni retrasos.

iRECUERDA!

— Comprar muchos productos distintos a un mismo proveedor te puede permitir una disminucion de los costes unitarios
o de los de transporte, mejoras en el volumen de los pedidos minimos y disminucion de los costes de hacer pedidos.

—> Si el proveedor se preocupa de renovar sus productos siempre sera favorable para ti que los vas a vender.

— Las campanas publicitarias siempre son buenas para tu venta, mejor aun si corren a cargo del proveedor o del fabricante.
Se incrementara tu venta sin gasto relacionado directamente.

— Si puedes conseguir la “exclusiva” de algun producto o marca sera un aspecto diferenciador de tu competencia.

— Tener el respaldo de un proveedor que puede ampliarte informacidn sobre los productos es de vital importancia, sobre
todo si te diriges a clientes con cierto perfil técnico.

— Cuantos mas proveedores haya para un mismo producto, mayor sera tu capacidad de negociacion, pero mas tiempo de
dedicacion necesitaras para valorarlos a todos.

— Conocer el grado de fiabilidad de un proveedor es importante para evitar problemas posteriores (que tu des un mal servicio
por culpa de tu proveedor). Procura obtener informaciéon de modo previo, consultando a otros comerciantes, en internet,
visitandole, etc.

UNION EUROPEA
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PRODUCTO

OUTA DEL
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Tramitacion de pedidos: pasos que se siguen desde que se necesita un producto hasta que se hace el pedido al proveedor.

- Necesidades tecnoldgicas: en las compras pueden existir aspectos impuestos por los proveedores (uso de terminales o
aplicaciones especificas]

- Garantias: que el proveedor ofrece en sus productos.

— Servicio posventa: que presta el proveedor.

iRECUERDA!

— La tramitacion de los pedidos no deja de ser mera burocracia. Recuerda que lo importante es que quede reflejado qué
has pedido, a quién y con qué condiciones. Los pasos a dar, que sean lo mas sencillos posible.

— Si el proveedor te exige tener ciertos desarrollos tecnologicos, valora la conveniencia de contactar con otro, debido al
coste que pueden llevar parejo los mismos (compra y actualizaciéon de medios, tiempo de aprendizaje, etc.)

— T4 como comerciante deberas cumplir la Ley de Garantias con los productos que vendes (Ver capitulo “Requisitos
formales”); por tanto deberas poner especial cuidado en que tus proveedores también cumplan con la misma e incluso
te den mayores plazos (garantia legal vs. garantia comercial]

— Que el proveedor facilite servicios como reparacion o actualizacion, te permitira transmitir a tus clientes mayor confianza
en el producto y en el establecimiento.

UNION EUROPEA
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Un correcto almacenamiento del producto exige que sea conservado en optimas condiciones, con la
seguridad y el control adecuados.

Para productos perecederos las condiciones ambientales pueden ser muy exigentes (humedad, temperatura,
etc.). En otros, sus caracteristicas de peligrosidad o su alto valor econdémico, determinaran las particularidades
del almacen.

Senalamos algunos ejemplos de factores que conviene tener presentes y valorar en caso de que afecten
al negocio.

PRODUCTO/ ALMACENAMIENTO

Condiciones ambientales Espacio necesario
Tipo de producto Se[SHoJolREIA-EEIHI0E Mantenimiento

Seguridad Instalaciones Ubicacidn

Control de inventarios Carga y descarga
Gestion Necesidades tecnologicas Consumo energeético
Recursos humanos Control de plagas
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PRODUCTO
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Las caracteristicas fisicas del producto dictan las condiciones ambientales para su almacenamiento (temperatura, luz,
humedad, etc.) asi como los equipos necesarios para que éste sea correcto, sin provocar deterioro en los articulos
(cAmaras, estanterias, anaqueles, elevadoras, palets, cestas, etc.]

— La propia naturaleza del producto y, sobre todo su precio, determina si son necesarios medios especiales de seguridad
(alarmas, cdmaras de grabacion, etc.]

iRECUERDA!

— Valora si es posible comprar y vender sin almacenamiento intermedio. Aunque el precio de compra del producto sea algo
superior, los ahorros por no tener almacén pueden ser muy interesantes. En esta decision debes tener en cuenta el
servicio que ofreces al cliente.

— Cuando el producto tiene caracteristicas especiales, su almacenamiento suele ser caro:
— Si se almacena en condiciones optimas, debido al coste de los equipos
= Si no se almacena adecuadamente, por las pérdidas que se generan (roturas, robos, deterioro, etc.)

- Realizar grandes volumenes de comprar te pueden salir caros. Al pago de los productos (dinero del que no obtienes
rentabilidad: “capital cautivo”) tienes que anadir todos los costes de tenerlos almacenados en condiciones adecuadas
(alquiler, electricidad, seguros, seguridad, etc.)
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Para poder almacenar, es necesario contar con un local apropiado al tipo de producto y volumen de almacenamiento
estimado. Sera necesario tener en cuenta:

— Aspectos legales: para el almacenamiento de productos inflamables, por ejemplo, la normativa local puede ser muy
estricta y es necesario tenerla presente.

— Espacio necesario: El espacio necesario dependera del tamano del producto y de la cantidad de unidades que en
promedio se van a almacenar.

— Carga/descarga: si en el lugar en el que se pretende almacenar no existe esta posibilidad, no sera una buena ubicacion.

— Ubicacion: valorar si es imprescindible que el almacén esté junto a la sala de ventas.

— Mantenimiento: el almacén, como la sala de ventas, debe estar limpio, ordenado y bien conservado; de otro modo, los
productos se deterioraran.

— Consumo energético: aspecto cada vez mas relevante debido al elevado coste de la energia.

iRECUERDA!

— Los locales en zonas de paso suelen ser caros. Si necesitas estar en zona de paso, valora la conveniencia de ubicar en
otro lugar tu almacén (poligono industrial, local de otro barrio, etc.] Probablemente sea mas adecuado por sus costes,
posibilidad de acceso de vehiculos pesados, legislacion aplicable, etc.

— Recuerda de nuevo: tener los productos almacenados no genera ningun valor para el cliente final en cambio a ti te provoca costes.

UNION EUROPEA
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Gestionar el almacén implica conocer de cada producto: cuanto tengo, donde y como esta almacenado. Esta informacion
debe ser lo mas veraz y actual posible. El inventario es la base para hacer nuevos pedidos y atender a la venta.

— Para mantener una correcta informacion sobre el inventario, es imprescindible contar con un sistema informatico (salvo
que Uunicamente se tenga un punado de referencias, en este caso ). El soporte tecnolégico,
en ocasiones, viene impuesto por el proveedor siendo éste quien dicta qué, cuanto y cuando envia cada referencia comercial.

— Como se ha ido explicando a lo largo de este apartado, el almacén implica control y gestion, actividades para las que son
necesarios recursos humanos (en exclusiva o a tiempo parciall; su coste puede ser relevante.

iRECUERDA!

— Si decides tener un almacén ponte como prioridad el control del mismo. Un almacén descontrolado se convierte a
menudo en:

— Productos rotos, sucios, ...

- Productos obsoletos o caducados que no se sabia que existian. (

— Gran cantidad de una referencia y muy poca de otra.

— Pérdida de fiabilidad: le dices al cliente que si tienes y no es cierto.

— Pérdida de imagen y de venta: por cualquiera de los aspectos anteriores.

— Un almacén bien gestionado permite atender a los clientes con unos plazos de entrega minimos, pudiendo ser ésta tu
ventaja competitiva.

UNION EUROPEA
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E s muy diferente vender joyas a, por ejemplo, pescado. Ambos tipos de negocios pueden tener un excelente
resultado, pero éste dependera en gran medida de los medios, recursos y conocimientos que pongamos
a disposicion del cliente durante la venta.

Senalamos algunos ejemplos de factores de la venta condicionados por el producto, que conviene que el
emprendedor tenga presentes y valore en caso de que le afecten.

PRODUCTO/VENTA

Atencion que necesita
Condiciones ambientales
Envases y embalajes
Seguridad

Tipo de producto

Ubicacion

Espacios
Instalaciones Equipos y mobiliario

Imagen

Mantenimiento

Personal

Necesidades tecnoldgicas
Gestion Reposicion de productos

Sistema de gestion

Colaboraciones externas
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PRODUCTO
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— La naturaleza del producto, junto con el perfil del cliente dictan en gran medida el tipo de venta:
— Con atencion personalizada o autoservicio.
— Si es necesario el ofrecimiento de productos complementarios.
- Qué condiciones ambientales se deben dar(expositores, refrigeradores, etc.)
- Los envases y embalajes necesarios (isotérmicos, aislamiento de piezas, fragilidad, regalo, etc.)

— Sistemas de seguridad anti robo.
— Etc.

iRECUERDA!

— Debes garantizar que el producto se muestra en condiciones adecuadas en la sala de ventas. Revisa el estado de los
productos expuestos ya que si presentan algun deterioro pueden danar la imagen del negocio.

- Siempre que el producto lo admita, es conveniente permitir que el cliente “pasee” con libertad por el establecimiento
y que pueda acceder e incluso tocar los productos.

— Si por seguridad o precaucion no se puede acceder fisicamente, es recomendable que al menos se pueda visualmente.

— Entrega los productos envasados y embalados adecuadamente. Esto supone un pequeno esfuerzo para el comerciante
muy valorado por el cliente. Recuerda que el embalaje puede, también, evitar roturas y reclamaciones posteriores.
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— 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 ubicacion del comercio es de especial relevancia por dos motivos principales: por los costes que generay por su
influencia en el nivel de ventas. (Ver capitulo “Localizacion”)

iRECUERDA!

—> 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, tus esfuerzos serviran de poco.

— Piensa que deberas reponer peridodicamente los productos dentro de la sala de ventas, sobre todo si éstos son
voluminosos. Si no repones parecera que faltan productos o que no renuevas la oferta.

— Los productos que el cliente no ve es imposible que resulten interesantes.

—> Si tu producto es de gran consumo, es aconsejable que tus instalaciones se encuentren en una zona de mucho paso
de gente.

—> Si tu producto es de consumo ocasional o especializado, es probable que te resulte mucho mas rentable ubicar tus
instalaciones en zonas mas alejadas de las calles comerciales

UNION EUROPEA

7 e o *
MINISTERIO * -
camaras L comvo MRS e NN < o Europeo
({5 ] Y COMERCIO * 4k

Invierte en tu futuro




®
S

PRODUCTO

OTA DEL
SoueTo

ASPECTOS A CONSIDERAR

— Personal con conocimientos suficientes sobre los productos.

—> Necesidades tecnologicas: al igual que ocurria en el almacén, es necesario controlar qué producto se tiene y en qué
cantidades, para poder responder al cliente. Por otro lado, cada vez es mas necesario contar con datafonos, web, lectores
de cddigo de barras, RF, etc. que facilitan el servicio al cliente.

— Sistema de gestion: sistema de trabajo que trata de asegurar una correcta atencion al cliente, asi como que en la venta
se tienen en cuenta todos los factores que son relevantes para el 6ptimo funcionamiento del negocio (definicion del
sistema de reposicion, establecimiento de normas para atencion, etc.)

- Requisitos legales: aspectos que deberan ser conocidos desde el inicio de la actividad. (Ver capitulo “Requisitos Formales”)
— Colaboraciones externas: necesarias para ciertos aspectos de la actividad en los que el comerciante no es especialista.

iRECUERDA!

— 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. Identifica el perfil, formacion, e incluso imagen que te gustaria
tener en tu personal. | )

— Define las pautas de funcionamiento que quieres que se sigan en tu comercio: para la atencidn, limpieza, reposicidn, etc.

— Controla y analiza tus ventas, asi podras realizar tus compras de un modo mas adecuado. El analisis de la venta te
permitira conocer a tu clientela y anticiparte a sus gustos y necesidades.

— Debes valorar el coste de realizar ciertas actividades internamente; es muy probable que si las hace un colaborador
externo sea mas rentable e incluso se haga mejor (limpieza, contabilidad, prevencion de riesgos laborales, etc.)

— Muchos requisitos y costes son independientes del nivel de ventas que consigas. Por ejemplo, sera necesario que
prepares tu comercio para que cumpla con todos los requisitos legales, el coste de esta accion es el mismo si vendes
1.000 unidades que si vendes 1.

Invierte en tu futuro
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ntendiendo como servicios adicionales las actividades prestadas mas alla del traspaso de la propiedad
del producto, es decir, una vez que éste se ha vendido.

Los servicios adicionales pueden servir para diferenciarse de la competencia, culminar el proceso de venta
o para cumplir requisitos legales.

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 eleccidn apareceran nuevas necesidades y aspectos a tener en cuenta.

Senalamos algunos ejemplos de factores que conviene tener presentes y valorar en caso de que afecten
al negocio.

PRODUCTO/SERVICIOS ADICIONALES

Instalaciones

Equipos, maquinas, herramientas, etc.
Medios y recursos JRISSIIEIVA] ] oJelx=Tele]y=1S

Materiales, repuestos, etc.

Necesidades tecnoldgicas

Sistema de gestion
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Instalaciones: pueden ser necesarias instalaciones especificas como talleres.

— Equipos, maquinaria, utillaje, etc. si son necesarios para prestar los servicios adicionales, habra que valorar con cuidado
sus costes de compra y de mantenimiento.

— Personal/colaboradores: valorar si es mas adecuado prestar los servicios adicionales con personal interno o subcontratando
las actividades a terceros (lo que implica controlar que su actividad se lleva a cabo adecuadamente).

— Materiales, repuestos y elementos necesarios para, por ejemplo, poder reparar productos, hacer envios, etc. Sera
necesario comprar, almacenar y gestionar mercancias accesorias con los costes que esto conlleva.

—> Necesidades tecnologicas: para el control y seguimiento de los servicios adicionales con el fin de evitar errores y garantizar
la calidad de servicio que el cliente espera.

iRECUERDA!

— Cuantifica economicamente las inversiones o desembolsos necesarios para valorar si es rentable o no ofrecer estos
servicios.

— Valora cuidadosamente si te 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.

— Sirealmente quieres prestar un servicio concreto, dedica tiempo a analizar las posibilidades de contar con terceros
colaboradores que los lleven a cabo. Puede ser que obtengas mejores resultados ya que ellos conocen perfectamente
su trabajo.

Invierte en tu futuro
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Cuando el cliente realice la compra de un producto y solicite un servicio adicional, su satisfaccion dependera en gran
medida de la correcta ejecucion del mismo.

— Sera necesario definir un sistema para gestionar la ejecucion de los servicios adicionales sin errores.

— Los requisitos legales en cuanto a gestion de garantias, proteccion de datos, etc. seran tenidos en cuenta del mismo modo
que en la venta del producto.

iRECUERDA!

— Las garantias de los productos las dan los fabricantes, tu comercio Unicamente gestiona las mismas, no estas obligado
a reparar los productos.

- Una vez que te comprometes a prestar un servicio adicional, normalmente te haces cargo de un producto (que ya no
es tuyo) y te comprometes a una fecha de entrega (en la que debes ser fiable). Debes, por tanto, controlar que el
producto se conserve bien y que el servicio se ejecute en tiempo y forma para no danar la imagen de tu comercio.

— Cualquier servicio adicional tiene un coste asociado que es muy variable. Analiza que este coste sea siempre menor
al beneficio que esperas obtener por prestar el servicio (incremento de ventas, diferenciacion de la competencia,
fidelizacion, encantamiento, etc.)
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traer 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.

Para que el cliente compre en un establecimiento, antes tiene que saber que existe, llegar hasta él y acceder
a su interior.

Senalamos algunos ejemplos de factores que conviene tener presentes y valorar en caso de que afecten
al negocio.

CLIENTE/ ATRACCION HASTA EL ESTABLECIMIENTO

. . Definir caracteristicas de cliente Informacion Recabar informacion
Perfil de cliente = :
|dentificar sus expectativas Escaparate atractivo

Informar sobre el establecimiento Promociones

Informar sobre los productos Invitar a entrar  EISIUeEl e l=R-Tool-Ie R A [o) 1 Eo!
Localizacién en zona accesible Productos renovados
Compatibilidad de horarios Transparencia al interior del local

Atraer al cliente
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LOCALIZACIDN

Perfil del cliente
ASPECTOS A CONSIDERAR

iRECUERDA!
Ver herramienta definicion cliente
Ver herramienta plan de marketing

Ver herramienta comparacién precios
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LOCALIZACION

Recabar informacion
ASPECTOS A CONSIDERAR

Ver herramienta encuesta a potenciales clientes

iRECUERDA!

Ver herramienta caracterizacion de clientes

WwwWw.anuarieco.lacaixa.comunicacions.com
www.funcas.es
WWW.CoONsumo-inc.es

WWW.Camaras.org
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https://www.camaras.org/publicado/formacion/guia_apertura_comercio/18-encuestas_potenciales_clientes.xls
https://www.camaras.org/publicado/formacion/guia_apertura_comercio/19-caracterizacion_clientes.doc

Atraer al cliente

ASPECTOS A CONSIDERAR

iRECUERDA!

Ver herramienta valoracion publicidad
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ASPECTOS A CONSIDERAR

— Escaparate: es el recurso publicitario por excelencia debido a su capacidad de diferenciacion y actia como gancho para
el acceso a la tienda.

— Las promociones pueden ser un aliciente para el potencial cliente.
— Facilidad de acceso y movilidad que incrementan la probabilidad de que el cliente entre y compre.

— Productos renovados y novedosos: Transmiten una imagen de dinamismo y promueven la compra por impulso debido al
temor de que en breve el articulo no esté disponible.

—> Transparencia al interior del local: en el diseno del establecimiento se debe procurar que todo él se convierta en parte del
escaparate, que desde el exterior se vea lo que hay dentro e invite a pasar.

iRECUERDA!

—> A la hora de disenar tu escaparate ten en cuenta: iluminacion, colores, formas, que sea facil acceder a él, posibilidad de
cambios (modularidad), mantenimiento y conservacion.

— El posicionamiento que adjudica el cliente al comercio viene definido en primera instancia por el escaparate:
— Si los precios estan poco visibles (puede ser ilegal): tienda cara.
— Marcas conocidas: tienda actual e innovadora.
— Muchos productos expuestos y sin orden: comercio de pecios bajos y baja calidad.
— Escaparate con productos sucios, deslucidos o poco renovados: obsolescencia, decadencia, etc.

— El escaparate, la fachada, los toldos, carteles... deben ser coherentes con la imagen que quieres transmitir y con el producto
que comercializas. El objetivo es no crear falsas expectativas al cliente.

— Mantén las puertas despejadas, elimina estorbos en los accesos y anula las barreras arquitectonicas, estas acciones invitan
a entrar al cliente.

— Cuando el producto o la marca son conocidos, éstos actuan como herramientas publicitarias que favorecen la decision de
entrary la venta de otros articulos.

— Renueva frecuentemente las exposiciones y escaparates, asi incitas al cliente a acudir al establecimiento periodicamente
para comprobar que novedades hay disponibles.

— Planifica un calendario promocional, identificando qué productos y en qué época del ano han de promocionarse.
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Que la imagen del comercio resulte atractivay que el trato ofrecido sea el adecuado a las demandas del
cliente, son la esencia para iniciar una relacion comercial duradera.

Algunos factores que pueden incidir en que la visita del cliente culmine con una compra son los siguientes:

CLIENTE/INTERACCION Y VENTA

Imagen interna

Variedad de productos

Exposicion

Profesionalidad del personal
Confianza transmitida

Capacidad de respuesta y atencidn
Fomentar la compra el Ne RGNl o CEe (o]
Informacion

Promociones

Servicios adicionales

Condiciones de venta (cambios, devoluciones, etc.)
Medios de pago aceptados
Instalaciones complementarias
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ASPECTOS A CONSIDERAR

- 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, ...)
— 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 ...]

iRECUERDA!

— Define unas normas de comportamiento del personal ante el cliente: como recibirle, cdmo atenderle, como despedirse...

- Identifica qué conocimientos seran necesarios para el personal y planifica las formaciones para conseguirlos (pueden
ser internas).

- Disena el establecimiento de modo que el cliente pueda acceder a los productos (fisica o visualmente segun el tipo de productos]
— Establece como comprobar periédicamente la disponibilidad de articulos que cubran las expectativas del cliente.

— Planifica como consultar periddicamente la opinion del cliente sobre el establecimiento, los productos y el trato e identifica
areas de mejora.

— Visita otros establecimientos y recoge informacidn sobre los aspectos que mas te gusten para aplicarlos en tu comercio.
— Planifica los cambios de exposicion y de escaparate.

— Dispon de instalaciones o servicios complementarios que hagan que el cliente se sienta comodo y tranquilo (consignas,
zona infantil, degustacion, etc.)




Fidelizacion

CLIENTE/ FIDELIZACION Y RETORNO
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Durante la venta

ASPECTOS A CONSIDERAR

iRECUERDA!
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Despueés de la venta
ASPECTOS A CONSIDERAR

Ver herramienta registro de
reclamaciones

iRECUERDA!

Ver herramienta compromisos particulares
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\Q\ LOCALIZACION

Ubicacion
olocar el establecimiento en un lugar o en otro, aunque estén proximos, puede tener grandes efectos
de cara a la cantidad de clientes que visitan el local y el nUmero de ventas realizadas.

Como hemos dicho, la ubicacion del comercio debe ser coherente con el tipo de producto y de cliente.

Para conseqguir esta coherencia, se deben valorar los siguientes factores antes de elegir una ubicacion:

LOCALIZACION/UBICACION O ZONA

A pie de calle
Centro comercial cerrado
Centro comercial abierto

Entorno

Flujo de paso
Densidad y mix comercial
Servicios complementarios

Urbanismo comercial Image.n. :
Accesibilidad

Caracteristicas de la zona
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Entorno

— Tipo de entorno en el que deseamos establecernos:

- Centro comercial cerrado [CCC). Con servicios comunes como aparcamiento, publicidad, seqguridad, limpieza, etc.
Fomenta el transito de clientes al anular los efectos del mal tiempo, por la cantidad y variedad de establecimientos y
debido a la existencia de las “locomotoras comerciales”. Contrapartida: hay que respetar sus normas sobre horarios,
dias de apertura, campanas promocionales, etc.

- Centro comercial abierto (CCA). La decision de adhesion al CCA es voluntaria aunque el local esté en el area de
influencia del mismo. Garantizan un minimo de densidad y mix comercial y permiten tener mayor poder negociador
con la Administracion. Se debe abonar una cuota periddica y participar en las acciones comunes.

— A pie de calle. Supone una gestion totalmente individualizada del negocio; cualquier decision se adopta sin tener mas
limitacion que la legislacion vigente.

iRECUERDA!

— Realiza una previsidn de los gastos en :
— publicidad para dar a conocer el establecimiento a un nUmero determinado de gente
— diseno de imagen externa
— seguridad
— mantenimiento y limpieza del exterior del establecimiento
— Ahora compara estos costes con los derivados de pertenecer a un CC (abierto o cerrado) y toma tu decision. |

— Compara también el flujo de paso de visitantes (cantidad de personas que pasan por delante de la puerta de un local]
en las diferentes ubicaciones posibles y su influencia sobre tus ventas.

= Analiza la utilidad de pertenecer a una asociacion (CCA) para tu negocio concreto.

— Revisa la importancia que tiene la “locomotora comercial” existente y cdmo influiria en la venta de tus productos (favorece
la venta, son productos complementarios, etc.)

— Compara las expectativas de tus clientes tipo con la oferta que les vas a ofrecer desde las diferentes ubicaciones (posibilidad
de paseo de compras, de aparcamiento, ...)
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https://www.camaras.org/publicado/formacion/guia_apertura_comercio/23-comparacion_zonas_comerciales.xls
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Caracteristicas de la zona

— Frecuencia con que el cliente potencial compra los productos, para valorar la importancia de la cercania.

— Existencia de elementos atractivos: servicios, parques, negocios, locales de ocio, etc. para los clientes potenciales en
la zona. Generar flujos de atraccion de clientes es dificil, es conveniente aprovechar los que ya existen.

— La actividad comercial de la zona. El hecho de que exista un elevado flujo de paso de personas favorece la venta por
impulso | ).

— La cantidad y las caracteristicas de la poblacion, pueden indicar que se trate de una zona en expansion, barrio dormitorio, etc.
— El mix comercial, la existencia de otros establecimientos comerciales, favorece el paseo de compras e incrementa el flujo de paso.

iRECUERDA!

— Para la venta de productos de compra frecuente: situarte cerca del domicilio del consumidor potencial o en zonas de
mucho transito de publico.

— Si se trata de productos de compra ocasional especializada, el comprador suele estar dispuesto a desplazarse. Valora
la disponibilidad de transporte publico y las plazas de aparcamiento disponibles.

— Comprueba el flujo de paso de personas por tu futuro establecimiento en diferentes dias y horas.

- Analiza la competencia existente en la zona e identifica el "hueco comercial”, aquello que te permita ser diferente para
que el cliente seleccione tu tienda. ( )

— Ten en cuenta qué establecimientos complementarios y competidores se encuentran en la zona; ambos pueden favorecer
la creacion de una zona de compras.

— Valora la antigliedad de los negocios establecidos en la zona y su previsible evolucion futura, asi como el crecimiento
comercial de la zona.

— Ubica el comercio en zonas con gran presencia de actividades de servicios (bancos, organismos publicos, ...} Unicamente si se
comercializa algun producto complementario a estas actividades. Su publico y sus horarios normalmente no generan sinergias.
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Urbanismo comercial

- Existen factores urbanisticos sobre los que el futuro comerciante no puede influir pero que condicionaran la afluencia
de visitantes a su establecimiento.

—> Algunos que se deben tener en consideracion son:
— tamano del area comercial,
= continuidad de locales comerciales [sin locales vacios)
— existencia de locales de ocio,
— ausencia de obstaculos para los transeuntes (aceras amplias y arregladas, ausencia de contenedores...]
— iluminacion adecuada,
— limpieza,
— convivencia entre trafico rodado y peatonal,
— existencia de mobiliario urbano -bancos, papeleras...-,
— disponibilidad de aparcamiento,
— posibilidad de realizar la carga y descarga, ...

— Las limitaciones impuestas por las ordenanzas municipales pueden afectar a fachadas, escaparates, rotulos, toldos y
aparatos de aire acondicionado, ademas de al tipo de actividad a desarrollar.

iRECUERDA!

- Ponte en la piel del futuro cliente, vete “de compras” por la zona seleccionada para percibir en primera persona sus
posibles ventajas e inconvenientes.

— Informarte sobre distintos aspectos urbanisticos o comerciales previstos para el futuro que afecten a la zona elegida;
pueden tener implicaciones positivas pero también negativas.

— Estudia las limitaciones a tu proyecto que puedan surgir de las administraciones por el tipo de actividad, restricciones
en las reformas, imposiciones de horarios...
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\Q\ LOCALIZACION

Inmueble

| local y la exposicion son un vendedor mas en el comercio. Una vez seleccionada la zona, conviene
valorar las distintas alternativas que en esta existen.

El local a elegir debera cubrir las necesidades detectadas en capitulos anteriores en cuanto a dimensiones,
almacén, escaparate, etc. Condicionadas, a su vez, por el producto a comercializary el cliente objetivo.

Se presentan a continuacion algunos factores que se deberan valorar para adoptar la decision mas acertada

en conjunto:
Localizacion/Inmueble

Fachada, rotulos y escaparate
Espacio disponible para sala de ventas, almacén,...
Distribucion interna
Fisicos Facilidad para carga y descarga
Acceso y barreras arquitectonicas
Equipos y mobiliario
Luminosidad interior

Eficiencia energética
Reforma

Licencias

Economicos Precio Si quieres evaluar estos
aspectos para distintos locales

Limpieza y Mantenimiento “=VerRerramienta
Seguridad para personas y productos comparacion locales.
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LOCALIZACION

O LOCALIZACION

Fisicos
ASPECTOS A CONSIDERAR

— Los elementos exteriores de la tienda: fachadas, escaparates, rétulos, toldos, son el primer contacto entre el visitante
y el establecimiento.

— La calidad y acabados de la construccion, el estado de conservacidén y la antigliedad, influiran en el tipo y calado de la
reforma a realizar.

— Equipos y mobiliario polivalentes.

iRECUERDA!

- Los elementos exteriores deben “hablar” por si mismos y transmitir al transeunte el tipo de productos que va a encontrar
si accede, el tipo de trato que va a recibir, el nivel de precios...

— La orientacion de la fachada influira en la visibilidad del escaparate a diferentes horas del dia, en la necesidad de
climatizacion-calefaccion y en la imagen.

— Comprueba la distribucion del local para ver si te permite distribuir el punto de venta de modo dptimo.

— Indaga acerca del estado de las instalaciones del local y del resto del inmueble, como bajantes, cubiertas, etc. Pueden
provocar olores, humedades, etc.

— Asegurate de que las ordenanzas municipales te permitiran reformar la fachada a tu gusto.

— Analiza qué tipo de mobiliario se adapta mejor al local, que permita optimizar la exposicidn, fomente el orden y la limpieza
y facilite la renovacion y reposicion de los productos.

— Considera la posibilidad de adaptar el mobiliario a diferentes necesidades y configuraciones. La experiencia adquirida
una vez abierto el establecimiento puede hacer que modifiques la distribucion disenada inicialmente por otra mas operativa.

— Negocia con los proveedores de productos la adquisicion de expositores, la definicion de la distribucion del local, la
realizacion de exposiciones especiales, carteles, la disponibilidad de regalos, etc.
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LOCALIZACION

O LOCALIZACION

Economicos

ASPECTOS A CONSIDERAR

— Precio y condiciones para disponer del derecho al uso del local.

— Reforma necesaria (distribucion interior; decoracion interior y exterior; instalaciones eléctricas, de agua, de
refrigeracion/calefaccion, iluminacion, red...)

— Licencias: solicitud nueva licencia o cambio de titular ;Se necesita licencia de obras?
— Consumos futuros (eficiencia energética): orientacion, aislamiento, sistema de refrigeracion/calefaccion, iluminacion, ...
— Seguridad de personas (prevencion de accidentes y de incendios) y de productos.

iRECUERDA!

— Consulta los requisitos legales sobre seguridad, incendios, ruidos, salidas de emergencia, instalaciones basicas. Lo mejor es contar
con el asesoramiento de un técnico (ingeniero, arquitecto...), o dirigirse a las oficinas municipales de urbanismo o a alguna Asociacion
de comerciantes que preste asesoramiento.

— Valora el coste y el plazo de ejecucion de las mejoras a realizar en un local como una parte mas del precio de compra o alquiler.
— Ten en cuenta el coste de la flanza a depositar en caso de alquiler del local.

— Negocia un plazo de carencia en el alquiler o un pago parcial diferido en la compra mientras dura la reforma del local u obtienes la
licencia para poder abrir. Durante este periodo no generas ingresos.

— Si antes de abrir vas a realizar una campana publicitaria, ten en cuenta el tiempo necesario para su diseno y puesta en marcha en tu
planificacion de actividades. Tambien deberas estimar su coste en tu plan de empresa.

— Procura ajustar el stock a las necesidades reales, cuanto mayor sea, mayor sera también el espacio requerido y por tanto los costes del local.

—> Invertir en eficiencia energética resulta rentable a medio plazo debido a que los consumos a los que afecta son constantes , elevados
y esenciales en un comercio (iluminacion, climatizacion)

- Utiléza como ayuda la guia de eficiencia energética publicada por el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio disponible en su pagina
we

- Valora distintas alternativas para la iluminacion; sistemas de bombillas leds permiten una iluminacién intensa (semejante a los
haldgenos) con un consumo reducido; bombillas de bajo consumo o ldmparas fluorescentes compactas permiten oG T e e e

iluminar zonas de paso, almacenes y otras dependencias que no requieren poner en valor los productos. actividades a realizar
— Recuerda que las lamparas de tipo incandescente y halogeno desprenden mas calor que otros sistemas por lo Ver h e
. : 0 7 : : er nerramienta
que pueden afectar a los productos y a la climatizacion de espacios reducidos como probadores.

planificacion de actividades.
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spectos de obligado cumplimiento sobre los que no se puede influir directamente.
Existen requisitos y normativas relacionados con:

- Tipo de producto

> Establecimiento

> Forma de la sociedad

> Gestion de la empresa

A su vez, esa legislacion se divide segun su ambito en local, autondmica, nacional y europea.

Debido a la velocidad con que cambian estas normas y lo variado que puede ser un comercio, seria inutil
enumerar aqui todas y cada una de ellas.

Centraremos nuestra atencion en las que consideramos mas relevantes en cada uno de los pasos a dar por
un futuro comerciante:

REQUISITOS FORMALES

Para ser Definir forma juridica Para vender Normativa geneérica
empresario Tramites de constitucion los productos  ENIIRNERIERE Lellile:

Para poder Requisitos Normativa fiscal (tributacion e IVA]
abrir el local Qué hacery ddnde Proteccion de datos

Otro aspectos
Para iniciar Requisitos a cumplir : :
el trabajo Qué hacery dénde Medioambiente
Instalaciones
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DEFINICION DE LA FORMA JURIDICA:
Los principales factores a la hora de decidir la forma juridica son:
> NUmero de socios
- Capital (dinero que es necesario aportar como minimo]
> Responsabilidad de los socios: puede ser ilimitada - el socio responde con todos sus bienes de las
deudas del negocio- o limitada - es la empresa la que responde de sus deudas con su propio patrimonio,
el socio sdlo arriesga su aportacion-
—> Tributacion de los beneficios

Las formas de empresa mas comunes para el desarrollo de la actividad en un comercio son:

TIPO Socios Capital Responsab. | Tributacion

Empresario individual

persona fisica que realiza en nombre propio y por medio de una Sin min. IRPF
empresa una actividad comercial, industrial o profesional.

Comunidad de bienes

contrato por el cual la propiedad de una cosa o de un derecho
pertenece pro indiviso (sin division establecida) a varias personas.

Sociedad civil

contrato mediante el cual, dos personas se obligan a poner en comun Sin min.
dinero, bienes e industria, para realizar una actividad empresarial.
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TIPo

Sociedad colectiva

los socios intervienen directamente en la gestion y responden Min. 2 Sin min Sociedades
personalmente y de forma ilimitada y solidaria frente a las deudas ' '

sociales.

Sociedad limitada M

sociedad de tipo capitalista en la que el capital social, integrado in. . imi '

por las aportaciones de los socios, se encuentra dividido e% Min. 2 3.005 Euros | Limitada | Sociedades
participaciones indivisibles y acumulables

Soc. Limitada Nueva Empresa Entre 3.012y o _
Sociedades
Especialidad de S.L. Entre 1y 5 120.202 Euros -

Sociedad Limitada Laboral Mi

la mayoria del capital social pertenece a los trabajadores que in. . imi Sociedades
prestan en ella servicios retrlpbuidos con una relaujén laboral por Min. 3 3.005 Euros | Limitada

tiempo indefinido.

Otros tipos menos usuales en el sector comercio: Sociedad Andnima, Sociedad Comanditaria, Sociedad Cooperativa,
Sociedad Anonima Laboral, ...

Para ampliar informacion:

Ventanilla Unica Empresarial:

Direccion General de Politica de la Pequena y Mediana Empresa:
Portal de la Administracidn para resolver dudas al ciudadano:
Camaras de Comercio:
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TRAMITES DE CONSTITUCION -
Segun sea la forma juridica elegida para funcionar, los tramites de constitucion son diferentes.

TIPO Tramites de constitucion

. i individual - Inscripcion de la empresa en el Registro Mercantil (voluntario)
SRS bl M | 5 Declaracion censal en la Agencia Tributaria (Incluye alta en |AE]

- Contrato privado (con escritura publica —ante notario- si se aportan inmuebles o derechos reales)

> Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados en Consejerias de

Comunidad de bienes Hacienda de las CCAA.

- Solicitud NIF, declaracion censal (Incluye alta en IAE) y presentacion del contrato privado en
Agencia Tributaria.

Sociedad civil - Contrato privado o publico (a elegir por los socios]
peletat e > El resto de pasos igual que la Comunidad de Bienes.

- Certificacion negativa del nombre (nombre de sociedad que no existe) Registro Mercantil Central.

- Escritura publica de constitucion ante notario.

- Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados en Consejerias de
Hacienda de las CCAA.

- Inscripcion de la empresa en Registro Mercantil.

- Solicitud NIF y declaracion censal (Incluye alta en IAE) en Agencia Tributaria.

Sociedad colectiva
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TIPO Tramites de constitucion ;

- Certificacion negativa del nombre (nombre de sociedad que no existe] Registro Mercantil Central.

- Escritura publica de constitucion ante notario.

Sociedad Limitada > Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados en Consejerias de
Hacienda de las CCAA.

- Inscripcion de la empresa en Registro Mercantil.

- Solicitud NIF y declaracion censal (Incluye alta en IAE) en Agencia Tributaria.

o - Denominacion social que sera dos apellidos y nombre de uno de los socios fundadores sequido del
Soc. Limitada cédigo ID-CIRCE que facilita el Registro Mercantil Central (el nombre se puede cambiar posteriormente)

nueva empresa > El resto de pasos igual que la Sociedad Limitada.

- Certificacion negativa del nombre (nombre de sociedad que no existe) Registro Mercantil Central.

- Certificacion de Sociedad Laboral en el Ministerio de Trabajo e Inmigracién o C.A.

- Escritura publica de constitucion ante notario.

- Solicitud NIF y declaracion censal (Incluye alta en IAE) en Agencia Tributaria.

> Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados en Consejerias de
Hacienda de las CCAA.

- Inscripcion en Registro Central de Sociedades Laborales en Registro Mercantil.

Soc. Limitada
laboral

Para ampliar informacion y/o iniciar los tramites:

Centro de Informacion y Red de Creacion de Empresas:

Ventanilla Unica Empresarial: - Registro Mercantil Central:
Agencia Tributaria: - Camaras de Comercio:
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Tener el derecho de
ocupacion del local

Contrato de arrendamiento o compra del local.

Consulta sobre el local
en Registro de la
Propiedad, Catastro.

En el caso de compra
escritura ante notario.

Obtencion de licencia
de apertura

Consulta previa sobre la posibilidad de instalar el negocio en el local
deseado.

Si el comercio ya esta en marcha y no se cambia su actividad: notificar
al Ayuntamiento el cambio de titular.

En funcion de las caracteristicas del local y de las actividades a realizar
hay dos tipos: para actividades inocuas y para actividades clasificadas.

Departamento de
Urbanismo del
Ayuntamiento.

Servicios Técnicos.

Licencia de obras para
reformas de pequena
entidad: no afectan a
elementos estructurales
del edificio (vigas, muros,
etc.) y no implican
aumento de las
dimensiones de los
huecos de la fachada.

Rellenar un formulario municipal.
No necesita documentacion técnica ni visado.

Las reformas tendran que respetar las ordenanzas municipales que
pueden variar por zonas (casco histérico, zona protegida, etc.]

Departamento de
Urbanismo del
Ayuntamiento.

(Camaras
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Licencia de obras para Rellenar formulario municipal. Departamento de

reformas de mayor P : . - Urbanismo del
: resentar proyecto realizado por Técnico Competente, visado por su -
entidad Colegio Profesional y con direccidn facultativa de las obras. Ayuntamiento.

(Obras no comprendidas L : -
: as reformas tendran que respetar las ordenanzas municipales que
en el apartado anterior) pueden variar por zonas (casco histérico, zona protegida, etc.)

Es aconsejable:

Solicitar al menos tres presupuestos para la reforma te permitira, ademas de comparar precios y calidades, cumplir con
un requisito si vas a pedir una subvencion (para obras de mas de 30.000 €]

Incluir en tu planificacion el tiempo de espera por: plazo de entrega de presupuestos, valoracion-seleccion y plazo de inicio
aproximado de las obras

La licencia de obra no se entrega al hacer su solicitud, te comunicaran la resolucion posteriormente. Recuérdalo al planificar
el comienzo de los trabajos.

Solicitar la Garantia necesaria al contratista (seguro decenal por ejemplo) tanto para la reforma como para los elementos e instalaciones.

Realizar una “retencion por buena ejecucion” en el abono de las facturas del contratista, hasta que compruebes un fin de
obra sin incidencias

Ampliar informacion:
Catastro:

Ayuntamiento correspondiente
Ventanilla Unica Empresarial:
Camaras de Comercio:
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Comunicacion de
apertura del centro de
trabajo

Rellenar formulario oficial.

Consejeria de Trabajo de
las CCAA.

Legalizacion del libro de
visitas

Cualquier empresa debe tener este libro a disposicion de la Inspeccion
de Trabajo.

Direccion Provincial de
Trabajo.

Inscripcion en la
Seguridad Social

El empresario individual o el administrador de la sociedad debe
inscribirse en el Réegimen de Autonomos.

Tesoreria de la Seguridad
Social.

Contratar Trabajadores

Inscribir la empresa en la Seguridad Social (se elige si la cobertura
de accidentes y enfermedades profesionales se lleva a cabo por
Mutua o por la' Seguridad Sociall

Tesoreria de la Seguridad
Social.

Analizar alternativas de contratacion (temporal, tiempo parcial, etc.]

Servicio Publico de
Empleo.

Revisar las condiciones de contratacion segun el convenio colectivo
aplicable (comercio general, alimentacion, calzado, ...)

Convenio colectivo
provincial (si existe se
%u_bLlca en el Boletin

ficial de la Provincia) o
nacional.

Dar de alta a los trabajadores en la Seguridad Social.

Tesoreria de la Seguridad
Social.

Registro de marca o
nombre comercial

Una empresa puede tener en propiedad una marca que defina un
producto o un servicio. Para poderlo defender ante la competencia
es necesario registrarlo.

Agente de la propiedad
Industrial. Ministerio de
Industria.

Mas informacion: Seguridad Social:

, Servicio Publico de Empleo:

(Camaras

Colegio Oficial de Agentes de la Propiedad Industrial:
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NORMATIVA GENERICA:

Nos centramos en los aspectos que en mayor medida pueden condicionar la actividad comercial:

Aspecto regulado

Definicion de comercio minorista y establecimiento comercial.

Oferta comercial, precios y adquisiciones.

Actividades de promocidén de ventas (rebajas, saldos, ofertas, liquidaciones, etc.]

Ventas especiales (a distancia, automatica, franquicia, ...

Ley 7/1996
Ley 1/2010

Indicacion de los precios de los productos ofrecidos a los consumidores.

RD 3423/2000

Horarios comerciales.

Apertura en domingos y festivos.

Ley 1/2004
(con normativa autondmica)

Garantias de bienes de consumo.

Ley 23/2003

Defensa de consumidores y usuarios (reclamaciones, cambios y devoluciones,
publicidad, garantias, etc.)

RDL 1/2007

Facturas y tickets.

RD 1496/2003
RDL 1/2007

Pagos aplazados, financiacion.

Ley 28/1998
Ley 7/1995

Sistema arbitral de consumo.

RD 231/2008

Régimen de franquicia.

RD 2485/1998

Mas informacion: Noticias juridicas

(*) Se identifica la Norma basica que puede estar modificada por las CCAA
o bien por rectificaciones posteriores.

(Camaras

Para consultar modificaciones
o normas relacionadas

~ Ver herramienta
legislacion vigente.
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NORMATIVA ESPECIFICA:
Relacionada fundamentalmente con el tipo de producto que se comercializa.
Destacamos, entre otros, los siguientes:

Aspecto regulado

Comercio minorista de alimentacion. RD 381/1984

Comercio electronico. Ley 34/2002

Definicion de productos de alimentacion frescos y perecederos y los productos de gran consumo. || RD 367/2005

Condiciones sanitarias de almacenamiento y comercializacion de carnes frescas. RD 1376/2003

Normas para la elaboracion, distribucion y comercio de comidas. RD 3484/2000

Comercio de detergentes y limpiadores. RD 770/1999

Caldos, consomés, sopas y cremas. RD 2452/1998

Helados y mezclas envasadas para congelar. RD 618/1998

Pan y panes especiales. RD 1137/1984
Té y derivados. RD 1354/1983
Galletas. RD 1124/1982
Preparados para regimenes dietéticos y especiales. RD 2685/1976

Mas informacion: Noticias juridicas: RD 2685/1976
Para consultar modificaciones
(*) Se identifica la Norma basica que puede estar modificada por las CCAA o normas relacionadas

o bien por rectificaciones posteriores. ~ Ver herramienta
legislacion vigente.
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NORMATIVA FISCAL.:

Dependiendo de la forma juridica adoptada se tributa a través del Impuesto Sobre la Renta de las Personas
Fisicas (IRPF) o del Impuesto Sobre Sociedades.

TRIBUTACION METODOS DE TRIBUTACION LIBROS OBLIGATORIOS

IRPF:

eEmpresario individual
eComunidad de bienes
eSociedad civil

Estimacion Directa Normal:
Volumen de operaciones superior a 600.000 euros.
El beneficio se calcula ingresos menos gastos.

Obligados a seguir las normas
de contabilidad del Cddigo de
Comercio.

Estimacion Directa simplificada:

Volumen de operaciones menor de 600.000€y
actividades a las que no se aplica Estimacion Objetiva.

El beneficio se calcula igual que antes pero con ciertas
particularidades (amortizaciones y provisiones]

Solo obligatorio llevar los libros de:
Ventas e ingresos

Compras y gastos

Registro de bienes de inversion
Libros exigidos por VA

Estimacion Objetiva por mddulos:

Actividades incluidas en la ley que regula este método
y que no rebasan los limites economicos establecidos.

El beneficio lo calcula la Agencia Tributaria mediante
una estimacion.

Unicamente el de Registro de
bienes de inversion si se aplica
deduccion por amortizacion.

Se paga por los beneficios generados a lo largo del trimestre. 4 pagos (abril: beneficios de enero a marzo; julio: beneficios
de abril a junio; octubre: beneficios de julio a'septiembre; enero del afio siguiente: beneficios de octubre a diciembre)

IMPUESTO SOBRE SOCIEDADES :
eSociedad Colectiva
eSociedad Limitada

eS.L. Nueva Empresa
eS.L. Laboral

El beneficio se calcula quitando a los ingresos los
gastos, aplicando las bonificaciones y deduccionesy
compensando las perdidas de anos anteriores.

4 pagos fraccionados por anticipado calculados segun
el beneficio del ano anterior que se ajustan con el
resultado real a los 6 meses del cierre del periodo

——

(Camaras

Impositivo.

Obligados a seguir las normas
de contabilidad del Codigo de
Comercio.
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IVA:

Impuesto que grava las entregas de bienes y prestaciones de servicios, realizadas por empresariosy

profesionales, las adquisiciones intracomunitarias de bienes y las importaciones.

Los particulares pagan el IVA a los comerciantes y éstos lo ingresan en la Agencia Tributaria.
EL IVA esta lleno de particularidades, veamos algunas de las que mas afectan al comercio.

Particularidades

General

Declaraciones trimestrales, se deben presentar tanto si salen
positivas como si no.

Si a fin de ano sale negativa, se puede solicitar la devolucion.

IVA repercutido (el que nos entregan los clientes] menos el
IVA soportado (el que nos facturan los proveedoresy
acreedores)

IVA no deducible: vehiculos (salvo
los que estan afectos a la actividad
empresariall, el de regalos para
clientes, algunos desplazamientos.

Recargo de equivalencia

Los comerciantes no hacen declaraciones de IVA.

Los minoristas [)agan mas IVA del normal en sus compras al
proveedor; es el mayorista quien se encarga de hacer las
declaraciones e ingresos ante la Agencia Tributaria.

El comerciante emitira las facturas a los clientes con el IVA
general (sin recargo de equivalencia).

Obligatorio para minoristas, que
sean personas fisicas (salvo la venta
de algunos productos concretos]

Simplificado

Se calcula el IVA Repercutido en funcion de unos indices o
mddulos establecidos por la Agencia Tributaria, de ahi se
deduce el IVA soportado.

Se hacen tres Fagos iguales en los tres primeros trimestres
del ano, y en el cuarto se regulariza.

La dltima declaracion solo saldra a compensar si se han
adquirido bienes de inversion.

Se aplica a las personas fisicas,
salvo que renuncien a ely pasen al
general.

Tiene gue estar en concordancia
con Modulos de IRPF.

(Camaras
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Particularidades |

Bienes usados La base imponible en este réegimen, se calcula por el margen|| Es voluntario y se aplica a las ventas
de beneficio del revendedor, excluido el impuesto. de bienes usados, objetos de arte,

El margen no puede ser inferior al 20% del precio de venta antigiledades y objetos de coleccion.
del bien, o del 10% si se trata de automoviles.

Mas informacion:
Agencia Tributaria:

NORMATIVA SOBRE PROTECCION DE DATOS
(Ley Orgénica 15/1999 de Proteccion de Datos de Caracter Personal)

Obliga a toda persona fisica o juridica || Garantizar la confidencialidad de la informacion. Agencia de Proteccion

ue posea datos de caracter personal Crear un documento de seguridad que describa los de Datos (APD]

gtecempleados, clientes, proveedores, || /o cedimientos para el tratamiento de los ficheros, y garantice
- - os derechos de informacion y acceso a los datos por parte de
(si solo se utilizan datos de personas || los interesados.

juridicas -empresas- no obliga) InfolrrTAaFg[c)je la existencia de los ficheros mediantesu inscripcidn
en la APD.

En funcion del contenido de los ficheros se deben aplicar
diferentes normas de seguridad.

Mas informacion:
Agencia Espanola de Proteccion de Datos: - Noticias Juridicas:

L
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NORMATIVA SOBRE PREVENCION DE RIESGOS
(Ley 31/1995 de Prevencidn de riesgos laborales])

Oblki)ga ?jtodo empresario con un eEvaluar los riesgos laborales. Se juslt_ifi_caré su
trabajador o mas a su cargo e o : cumplimiento ante
-Planlflc.ar la act|V|dad- Ipreventwa. . Trabajo si existe
eGarantizar la proteccion de la seqguridad y salud de los inspeccion.
trabajadores. Facilitar la formacion adecuada.

eIntegrar la actividad preventiva en la operativa de la empresa.

Estas actividades las puede hacer el empresario si hay menos
de 6 trabajadores, no se manipulan materiales peligrosos,
ha realizado la formacion exigida y desarrolla su actividad
de forma habitual en el centro de trabajo.

Se debe contar con un servicio de prevencion (puede ser ajeno)

Nota: ELl cumplimiento de esta ley implica también seguridad para los clientes durante su estancia en el establecimiento.

Mas informacion:
Ministerio de Trabajo e Inmigracion: - Noticias Juridicas:

UNION EUROPEA
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NORMATIVA SOBRE MEDIO AMBIENTE

(Ley 11/1997 de Envases y Residuos de Envases, Ley 10/1998 de Residuos; R.D. 106/2008 sobre pilasy
acumuladores y la gestion ambiental de sus residuos; RD 208/2005 Sobre aparatos electronicos y la gestion
de sus residuos, etc.)

Afecta a comerciantes de Por ser responsables de: Los propios proveedores de

productos envasados e|_os residuos de los envases de los productos consumidos _er][vases oueden a;:tuallr SOINS
or sus clientes debera adherirse a un Sistema Integrado de || I €MME glgos eln L t
estion (SIG) de Residuos. El comerciante contribuira con una fem_;i){esg yf com(la_rc[ante

cantidad por cada envase doméstico que ponga en el mercado daC|l| SN as:[[ €L cumptimiento

nacional, a fin de financiar la recogida selectiva de residuos S LRI ARG CE

de las Entidades Locales.

eEnvases Comerciales (no son susceptibles de uso ordinario
por los particulares). El comerciante esta obligado a
entregarlos a un gestor de residuos autorizado.

Comercializacion de productos || Analizar la existencia de legislacion especifica sobre el Contactar con un gestor de
generadores de residuos tratamiento de los residuos. residuos autorizado.

Mas informacion:

Ministerio de Medio Ambiente y Medio Rural y Marino:
Ecoembes:

Noticas juridicas:
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NORMATIVA SOBRE INSTALACIONES
(R.D. 314/2006 Cddigo Técnico de la Edificacion; R.D. 1027/2007 Reglamento de Instalaciones Térmicas en
los Edificios- modificado por RD1826/2009)

Edificios de nueva construccion || Cumplir los requisitos sobre seguridad estructural, contra El proyecto técnico para la
y en algunas reformas incendios, ahorro energia, etc. construccion o reforma del
local debera cumplir estos
aspectos.

Instalaciones térmicas en los || Cumplir los requisitos sobre: Se justificara su cumplimiento
edificios de nueva construccion || _Bianestar e higiene ante Industria si existe

y de los edificios anteriores si - g - inspeccion.

existe reforma -Eficiencia energética

-Seguridad

Mas informacion:

Ministerio de Industria Turismo y Comercio:

Instituto para la Diversificacion y Ahorro de la Energia:
Noticias juridicas:

UNION EUROPEA
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VIABILIDAD

L legados a este punto, se han analizado los principales factores que afectan a la puesta en marcha de un
comercio, se han tomado algunas decisiones y valorado distintas alternativas. Es el momento de poner
sobre el papel la idea (redactar el plan de empresa, de negocio o de viabilidad) y cuantificar :

— Costes

— Ingresos previstos

— Inversiones

— Financiacion

— Rentabilidad estimada
— Subvenciones

En definitiva, en este capitulo se valora si el proyecto que se plantea es viable o no, si vale la pena intentarlo
o si bien el riesgo que se afronta es excesivo.

Las herramientas esenciales con que contamos en este capitulo son:

\Q\ PLAN DE
N EapResA

Invierte en tu futuro
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PLAN DE
S
E | plan de empresa es un documento que identifica, describe y analiza una oportunidad de negocio, examina
su viabilidad técnica, econdmica y financiera.
Es una herramienta imprescindible cuando se quiere poner en marcha un proyecto empresarial:
— Permite al promotor llevar a cabo un exhaustivo estudio de todas las variables que pudieran afectar

al futuro negocio, aportandole la informacidn necesaria para determinar con bastante certeza la
viabilidad del mismo.

— El plan de empresa es la carta de presentacion de los emprendedores y del proyecto ante terceras personas
[bancos, Administraciones, etc.) a la hora de solicitar cualquier tipo de colaboracion, subvencion y /o apoyo financiero.

— Una vez en marcha el negocio, el Plan de Empresa servira como herramienta interna para evaluar
la evolucion y las desviaciones respecto de lo previsto.
En la redaccion del plan de empresa se debe utilizar un lenguaje sencillo, con informacion clara, concisa,
verazy en la medida de lo posible contrastable.
Su contenido incluira los siguientes apartados (que pueden ser mas o menos extensos):

Plan de Empresa:

1.- Datos basicos del proyecto 7.-Organizacion y personal

2.- Promotores del proyecto 8.- Plan de inversiones

3.- Descripcion de los productos/servicios 9.- Prevision de cuenta de resultados D
Se aconseja utilizar la

4.- Aspectos técnicos y organizativos 10.- Financiacidn prevista herramienta

==

5.- Andlisis del mercado 11.- Valoracién del riesgo “"Plan de Empresa”

- ' como apoyo a la redaccion
0. [PLEn G WErletng de los apartados 8, 9y 10

o
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VIABILIDAD

G PLAN DE
K\\; EMPRESA

Se trata de redactar un resumen con los datos mas relevantes del proyecto.

— Nombre del comercio

— Ubicacidn (provincia, municipio, ...)

— Fecha prevista de inicio de la actividad

— Forma juridica de la empresa

— NuUmero de trabajadores previsto
Resumen de la inversion necesaria y financiacion (este punto se podra rellenar mejor cuando se hayan
completado los capitulos 8,9 y 10)

Los promotores son quienes respaldan la actividad y garantizan en cierta medida su buena marcha, por ello
es necesario hacer una presentacion de los mismos.

— Datos personales (nombre, NIF, domicilio, ...]

— Perfil: formacion, experiencia laboral, experiencia en negocios, habilidades, etc.

— Grado de dedicacion futura (se valora positivamente que el emprendedor se implique en el negocio]

En este punto se deben describir los productos a comercializar (tipo, variedad y profundidad de la oferta),
asi como los servicios adicionales que se van a prestar.

Es importante identificar las caracteristicas diferenciadoras de la competencia, tanto las que se refieren a
productos como a servicios.

§ oy o
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VIABILIDAD

G PLAN DE
K\\; EMPRESA

Se mencionaran:
— Los procedimientos de trabajo y necesidades técnicas para llevar a cabo la actividad (equipos y
mobiliario, tpv, lectores de tarjetas, sistemas informaticos, ...]
— Los servicios adicionales y actividades que van a ser objeto de subcontratacion, especificando los
motivos de tal decision
— Los procesos establecidos para garantizar el correcto estado de los productos, el control de inventarios
y el seqguimiento del servicio al cliente

— Tipo de mercado/clientes para el producto ofertado (prevision de crecimiento, factores que puedan
alterarlo, nuevas tendencias, ...)

— Estimacion del nimero de clientes potenciales y habitos de compra

— Elementos en los que el cliente basa sus decisiones de compra (precio, calidad, servicio, etc.)

— Fortalezas y debilidades de la competencia (nimero de competidores, tipo de productos, caracteristicas
de sus servicios, politicas comerciales, etc.)

— Posibilidades de aprovechamiento de la globalizacion de la economia para incrementar el numero
de clientes (comercio electronico, etc.)

o [y
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VIABILIDAD

G PLAN DE
K\\; EMPRESA

Fijar las estrategias comerciales que permitan alcanzar los objetivos de facturacion para la viabilidad del
negocio.
— Estrategia de precios: se deben fijar los precios que se estima que los clientes estan dispuestos a
pagar por los productos
— Comparar los precios con los de la competencia y determinar si los mismos son suficientes para
generar beneficios empresariales
— Politica de ventas: definicion de campanas de descuento, formas de pago, etc.
— Promocion y publicidad: formulas que se van a utilizar para atraer a los clientes potenciales
— Garantias y servicio post-venta: cuantificar la importancia que estos aspectos tienen para el cliente
y determinar el tipo de garantia que se ofrece

Determinacion de los puestos de trabajo que se van a crear, identificando por cada uno:
— Responsabilidades y tareas concretas
— Perfil de la persona para cada puesto

Se presentara también la informacion relacionada con el convenio laboral, formulas de contratacion, horarios/
turnos de trabajo, planes de formacion, etc.

o [y
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VIABILIDAD

PLAN DE
EMPRESA

Justificar las decisiones de inversion para conseguir los recursos necesarios para llevar a cabo la actividad.
Estos recursos se pueden obtener:

— Mediante compra (que puede ser de segunda mano]

— Mediante la obtencion del derecho de uso (alquiler]

— En un sélo periodo o a lo largo de varios anos

Y pueden dividirse en:

= Inmovilizado material (terrenos, construcciones, instalaciones, elementos de transporte, equipos
informaticos, mobiliario, etc.) bienes tangibles no destinados a la venta o a su transformacion. Su
coste se aplica al negocio a lo largo de distintos periodos (amortizaciones anuales), aunque su pago
se realice en un unico ano.

= Inmovilizado inmaterial (aplicaciones informaticas, canon de franquicia, gastos de inicio de actividad,
fianzas, etc.) bienes intangibles que también se aplican al negocio mediante amortizaciones anuales.

— Inversion en circulante vinculada al ciclo de explotacidn del comercio: recursos financieros que un
comercio necesita tener como consecuencia del desfase en tiempo entre el pago a los proveedores
y el cobro de los clientes. El capital circulante es la diferencia entre Activo Circulante (caja, clientes,
existencias, ...) y el Pasivo Circulante (proveedores, acreedores, impuestos a pagar, ...}

j ALy s i . . - " : |,-'- g - 5
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G PLAN DE
K\\; EMPRESA

Previsiones realizadas normalmente a un ano, sobre:
— Cifra de ventas
— Coste de los productos vendidos
— Gastos en que ha incurrido la empresa
— Y por diferencia de los conceptos anteriores el beneficio o la pérdida generada

Este analisis permite conocer los resultados generados por la propia empresa y su capacidad de autofinanciacion.
También permite identificar las partidas que mas afectan al resultado facilitando la toma de decisiones de
cara a una reduccion de costes.

Lo ideal es presentar esta prevision para los 3-5 primeros anos.

Debido a la complejidad en cuanto a operaciones matematicas que hay que realizar, aconsejamos utilizar la

herramienta Excel * " que facilitamos, cuyas tablas y graficos pueden ser copiados e
incorporados al informe final del comerciante.

o [y
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G PLAN DE
K\\; EMPRESA

Explicar como se van a pagar/financiar los distintos recursos y servicios necesarios para llevar a cabo la

actividad.
El balance es un documento que refleja estos puntos.
En el balance de situacion se presentan por separado:

— El conjunto de bienes y derechos que posee la empresa (Activo: clientes, mobiliario, equipos, existencias, ...]
— El conjunto de obligaciones que tiene con sus propietarios o con terceros (Pasivo: aportaciones de
socios, bancos, proveedores, etc.]

La suma de ambos conceptos (activo y pasivo) debe coincidir, ya que todos los bienes de la empresa han
tenido como contrapartida un pago o una financiacion también de la empresa.

Enumerar los riesgos o las posibles circunstancias adversas que afecten a los factores internos (personal,
producto, local, etc.) y a los externos [situacion econdmica, cambios en las demandas, aceptacion del producto,

etc.)
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Q) SUBVENCIONES

odo tipo de empresas, pymes y autonomos pueden acceder a las ayudas y subvenciones que el gobierno,
las Comunidades Autdnomas, las Diputaciones y los Ayuntamientos generan para fomentar la actividad
economica u otros aspectos concretos.

Muchas de estas ayudas es necesario solicitarlas antes de iniciar la actividad, e incluso antes de haber
constituido la sociedad.

Para acceder a una ayuda o subvencion se deben cumplir todos los requisitos establecidos en su convocatoria.
Aun asi, normalmente, no hay garantias para su concesion.
No se debe supeditar la realizacion de un proyecto a la consecucion de una subvencidn.

Una vez que el organismo notifica la concesion de la subvencion solicitada es necesario justificar ante el que
se han llevado a cabo las acciones para las que la misma estaba destinada (creacion de empleo, inversiones,
etc.). Si dichas acciones no se han ejecutado completamente, la concesidon se modificara (cambiara su importe
o incluso, puede ser necesario devolver el dinero).

Las subvenciones o ayudas son principalmente de dos tipos:

— A fondo perdido: aportacion econdmica sin devolucion
— Financiera: facilita el acceso a cierto tipo de financiacion en condiciones ventajosas o mejora las
condiciones existentes. Logicamente, en estos casos, el capital del préstamo recibido hay que devolverlo

o [y
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Iff

Q) SUBVENCIONES

ntes de realizar una inversion, es conveniente informarse sobre la posible existencia de ayudas para la
misma. Recordamos de nuevo que éstas pueden ser de ambito nacional, regional o local.

Por otro lado, existe gran cantidad de ayudas o herramientas, no relacionadas directamente con inversiones,
que pueden mejorar la situacion financiera de un proyecto mediante la promocidn de :

— Empleo auténomo (p. ej.: anticipo de la prestacion por desempleo, reduccion del tipo de interés,
financiacion de servicios externos, etc)

— Fomento de algunos tipos de contratos de trabajo

— Contratacion de cierto perfil de personas (p. ej.: mujeres, jovenes, ...)

— Formacion

— Conciliacion de la vida personal y profesional

— Publicidad

— Mejora de las instalaciones

— Asistencia a ferias, Internacionalizacion

— Introduccion de las TIC

—

Amplia informacion en las

Ventanillas Umcas

Empresariales

o [y
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BUENAS
?RALTICAS

ntendemos como una “buena practica” cualquier experiencia que ha arrojado resultados positivos,

demostrando su eficacia y utilidad en un contexto concreto.
Si tenemos en cuenta que obtener resultados positivos es el objetivo principal para cualquier empresario,
identificar cuanto antes estas buenas practicas sera muy beneficioso para la marcha de cualquier negocio.

Realizar un analisis de la competencia o de negocios que sin serlo pueden aportarnos ideas para nuestra
actividad (Benchmarking) es una labor aconsejable antes de iniciar la actividad y a lo largo de la vida del
negocio.

No es facil identificar ventajas competitivas y cualquier aspecto, por pequeno o irrelevante que parezca puede
ser fundamental para que un cliente concreto decida comprar en un comercio antes que en otro.

Centramos nuestra atencion especialmente en las Buenas Practicas identificadas para el sector comercio
en tres ambitos principales:

N\ MEDIOAMBIENTE A\ N rtecnoLociA
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BUENAS
?miLTICAS

\) MEDIOAMBIENTE

ASPECTOS A CONSIDERAR

— Residuos generados: por los productos que se venden y los embalajes utilizados.

— Compra de equipos: informacion sobre su consumo energético.

= Iluminacion y climatizacion.

— Mantenimiento de equipos: para obtener su maximo rendimiento.

- Cerramientos (puertas y ventanas): capacidad de aislamiento y la necesidad de zonas acristaladas

iRECUERDA!

— Caracteriza adecuadamente los residuos que se generan en el comercio. Procura minimizarlos y tratarlos segun su tipo.

— Dependiendo del tipo de residuos (peligrosos, contaminantes, etc.) es posible que su tratamiento acarree costes ya que
lo debe hacer un gestor autorizado.

— Trabaja, en la medida de lo posible, con embalajes reutilizables, fabricados con productos reciclados o que admitan devolucidn.
— Siempre que sea posible, realiza compras a granel para evitar el exceso de envases o embalajes.

— Adquiere equipos eficientes energéticamente (Etiqueta A supone el mayor nivel de eficiencia, mientras que la G es el mas
bajo). Utilizalos siempre segun las instrucciones del fabricante.

— El precio engana, los productos eficientes energéticamente son mas caros pero a medio plazo se ahorra al consumir
menos energia.

- Aﬁrovecha lo maximo posible la luz natural, utiliza colores claros en la decoracion y mantén limpios cristales y puertas;
ahorraras en consumo electrico.

— En zonas que requieren mucho tiempo de iluminacion, utiliza tubos fluorescentes o lamparas de sodio. En el resto de
zonas utiliza bombillas de bajo consumo.

— Instala sistemas inteligentes como detectores de presencia, células por intensidad de iluminacion, temporizadores, etc.
que permitan dar luz cuando realmente hace falta.

— Realiza un adecuado mantenimiento preventivo de los dispositivos de aire caliente y refrigeracion.

— Pregunta por la capacidad de aislamiento de las puertas, ventanasy del propio cristal antes de decantarte por un tipo u
otro. Hay grandes diferencias en el aislamiento con pequenas diferencias en el precio.

— Una temperatura de 20° en invierno y 25° en verano es adecuada. Una diferencia de un grado puede suponer un 8% mas
de consumo energético.

UNION EUROPEA
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@ CALIDAD
% pE SERVICIO

ASPECTOS A CONSIDERAR

— Informacion aportada por los clientes

— Informacion recogida del entorno

— Informacion obtenida de la competencia

— Informacidn obtenida de otros establecimientos, locales o negocios
- Documentos existentes (Norma UNE 175001)

iRECUERDA!

—> Escucha al cliente; cualquier opinion, valoracion o comentario puede darte una idea para definir mejor tu negocio y mejorar
en el futuro. Valora la conveniencia de realizar encuestas periodicas.

— La mayoria de los clientes que tienen algun problema no se quejan, pero tampoco vuelven. Tratar adecuadamente una
queja supone en numerosas ocasiones fidelizar al cliente y ademas que éste haga una buena publicidad de tu comercio.

)

— Valora la actuacion de la competencia directa para identificar en qué eres diferente, de modo que puedas dar mas valor
aun a esas diferencias.

— ldentifica buenas practicas y aplicalas a tu establecimiento. Esta es la esencia de la mejora continua: mejorar poco a poco,
sin grandes cambios ni revoluciones.

— Mantente atento a las necesidades de formacion de tu personal. Para el cliente es muy importante que conozcas el
producto pero también el trato que recibe, el modo de hablar, saludar, etc. y estas cuestiones también se aprenden. |

— Informate en tu Camara de Comercio; existen programas para la formacién y el fomento de la calidad de servicio en el
pequeno comercio.

— Da un vistazo a publicaciones como la Norma UNE175001, guias de calidad, etc. siempre hay ideas que te pueden servir.

UNION EUROPEA
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\/\ TECNOLOGIA

ASPECTOS A CONSIDERAR

Tomando la palabra Tecnologia en su mas amplio sentido que afecta a:
— Comunicacion (con proveedores, clientes y terceros]

— Formas de venta

— Formas de pago

— Gestion y control del negocio

— Obtencion de informacidn

iRECUERDA!

- Usa las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) para mejorar la interaccion y comunicacion con clientes,
proveedores, socios, bancos, instituciones publicas, etc. De este modo: ahorras en tiempos y viajes (menos visitas) y sobre
todo disminuyes los posibles errores. Podras realizar tramites tu mismo y dejar constancia escrita de tus solicitudes.

— Plantéate si necesitas acceder de modo inmediato a informacion como: saldos bancarios, situacion de las existencias,
etc. Sin el apoyo de sistemas informaticos estas actividades son practicamente imposibles.

— Automatiza trabajos y tareas rutinarias; de este modo controlas las actividades y minimizas el riesgo de error.

- Valora si te interesa abrir nuevas formas de negocio a través de la red (venta por internet) o gracias a ella (convertirte
en punto de entrega, etc.)

— Utiliza las TIC también como herramienta para contactar con nuevos proveedores, indagar sobre productos y servicios...

- Controlar el stock y la propia gestion comercial hemos visto que es fundamental; si cuentas con un TPV (Terminal Punto
de Venta) o sistema de cddigo de barras estas labores seran mucho mas faciles.

— Los comerciantes no estais obligados a aceptar tarjetas como medio de pago, pero si no lo hacéis podéis perder algunas
ventas (sobre todo de productos caros). Las tarjetas se han convertido en un medio de pago muy utilizado.

— Analiza las condiciones que te ofrecen distintas entidades financieras para el cobro con tarjeta porque pueden existir
importantes diferencias.
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GLOSARIO

ALMACEN: Lugar donde se deposita el género o
mercancia a la espera de ser expuesto en la sala de
ventas, de ser entregado al cliente o, en su caso, de
ser devuelto al proveedor.

AVAL: Contrato por el que una persona se
compromete a responder con sus bienes de las
obligaciones de otra frente a un tercero.

AVAL SOLIDARIO: Si la persona avalada no cumple
con sus obligaciones, el tercero que presto el dinero
puede solicitar a cualquiera de los avalistas solidarios
el total de lo adeudado.

Un ejemplo muy comun es cuando los socios de una
empresa avalan un préstamo o similar y la empresa
no paga, el banco puede reclamar a cualquier socio
el total de la deuda independientemente del
porcentaje que tenga en la sociedad.

ARBITRAJE COMERCIAL: Sistema que permite
solucionar los aspectos relacionados con
reclamaciones en materia de consumo sin recurrir
a los tribunales ordinarios, de forma rapiday
economica. La Adhesion a este sistema es voluntaria
y normalmente gratuita. Las decisiones que adoptan
las Juntas Arbitrales son de obligado cumplimiento.

(Camaras [ &

78 GOBIERNO
mg DE ESPANA

AUTOSERVICIO: Es un modo de atencion al cliente
que permite a éste tomar los articulos directamente,
sin la mediacidon de un dependiente, y dirigirse
directamente a pagar antes de abandonar el
establecimiento.

B2B: (Business to Business ] relacion comercial entre
empresas que utiliza como base los vinculos
electronicos (mercado digital o virtual)

B2C: (Business to Customer) relacion comercial entre
empresa y consumidor final, su difusion se apoya en
las paginas web.

BLOG: Es un sitio web, periodicamente actualizado,
que recopila cronologicamente textos o articulos de
uno o varios autores, apareciendo primero el mas
reciente, donde el autor conserva siempre la libertad
de dejar publicado lo que crea pertinente. En cada
articulo de un blog, los lectores pueden escribir sus
comentarios y el autor darles respuesta, de forma
que es posible establecer un dialogo.

CALIDAD DE SERVICIO: capacidad para satisfacer las
expectativas y requisitos de los clientes durante la actividad
de ventay la prestacion de los servicios adicionales.
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CENTRAL DE COMPRAS: agrupacion de detallistas,
con personalidad juridica propia, que asume las
funciones de una empresa mayorista, realizando
compras a gran escala, almacenaje de mercanciay
distribucion a minoristas asociados. Los minoristas
se benefician de una reduccion en los costes directos
e Indirectos de aprovisionamiento.

CENTRO COMERCIAL ABIERTO: un espacio fisico
delimitado dentro de una ciudad.

Cuenta con cierta densidad y variedad de negocios:
comercios, restaurantes, bares, cines, etc. cuyos
empresarios estan voluntariamente adheridos al
proyecto.

Este espacio comercial es gestionado por Unidad
de Gestion Operativa (UGO) utilizando las mismas
pautas que en un Centro Comercial convencional
(“cerrado”) pero manteniendo la autonomia de cada
comercio en el marco de una imagen y estrategias
comunes.

Es una formula comercial desarrollada en defensa
del comercio tradicional, para contribuir a la
revitalizacion de las ciudades y calles, a la
revalorizacion de espacios degradados, al incremento
del empleo y del autoempleo, a la satisfaccion de los
consumidores locales, etc.

(Camaras F
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CENTRO COMERCIAL CERRADO : La Asociacion
Espanola de Centros Comerciales lo define como
“conjunto de establecimientos comerciales
Independientes, planificados y desarrollados por una
o varias entidades, con criterio de unidad, cuyo
tamano, mezcla comercial, servicios comunes y
actividades complementarias estan relacionadas con
su entorno, y que dispone permanentemente de una
imagen y gestidon unitaria”.

CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un
producto. El cliente puede ser interno o externo a la
organizacion

Fuente: Norma UNE-EN-ISO 9000, de noviembre de 2005

CLIENTE TIPO/ CLIENTE OBJETIVO: cliente que no
existe pero que representa al tipo de consumidor al
que va dirigida nuestra oferta. Se puede definir a

traves de diferentes aspectos basicos como la edad,
el sexo, el habito y frecuencia de compra, su caracter
personal o profesional o mas avanzados como la

distincion entre consumidor y decisor de la compra.

CODIGOS DE BARRAS: Sistema de identificacion de
productos mediante una serie de barras y espacios
en paralelo. El codigo contiene informacion muy
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detallada (origen, lote, precio, fecha fabricacion, ...]
que puede ser leida por dispositivos opticos y
trasladar la informacion a un TPV.

CODIGO EAN (European Article Numbering): sistema
de codificacion usado en comercios. Identifica a los
productos comerciales por intermedio del cddigo de
barras, indicando pais-empresa-producto con una
clave Unica internacional. EL EAN-13 (13 digitos) es
la version mas difundida, sus tres primeros digitos
identifican al pais, los seis siguientes a la empresa
productora, los tres nUmeros posteriores al articulo
y finalmente un digito verificador, que le da seguridad
al sistema.

CREDITO: operacién en la que una entidad financiera
pone a disposicion de una persona o sociedad una
cantidad de dinero hasta un limite especificado en un
contrato y durante un periodo de tiempo determinado.
El cliente sera quien administrara el dinero retirando
y devolviendo las cantidades que considere en cada
momento. El importe total debera ser devuelto al
finalizar el crédito y el cliente pagara intereses
periddicamente, solo sobre el capital utilizado (en
ocasiones también se paga por tener el dinero
disponible aunque el interés es mucho mas bajo]
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DISPOSICION HORIZONTAL: Exposicion de productos
organizada de modo que cada producto se situa en
un nivel diferente del lineal (nivel ojos, nivel manos
y nivel suelo)

DISPOSICION VERTICAL: Exposicién de productos
organizada de modo que cada producto se situa en
los tres niveles del lineal (nivel ojos, nivel manos'y
nivel suelo]

EMPRENDEDOR: Es la persona que identifica una
necesidad no cubierta adecuadamente por el mercado
u oportunidad de negocio y organiza los mediosy
recursos necesarios para ponerla en marcha.

EQUIPOS: Todo elemento técnico necesario para
desarrollar la actividad de venta en el establecimiento
comercial o durante la prestacion de servicios
adicionales. Entre los mas frecuentes se encuentran
las cajas registradoras, datafonos, camaras de

refrigeracion, y similares.
Fuente: Norma UNE 175001-1, de diciembre de 2004

FRANQUICIA: sistema de colaboracion entre
empresas, vinculadas mediante un contrato por el
que una de las partes (franquiciador), permite a la
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otra (franquiciado) explotar segun las condiciones
acordadas una marca o una formula comercial y
compartir una imagen. También suele establecer
requisitos en cuanto a gestion, comunicacion,
publicidad, servicios, etc.

GARANTIA COMERCIAL: ampliacién voluntaria de la
responsabilidad que adquiere el vendedor,

distribuidor o fabricante, mediante el ofrecimiento
de una garantia que mejore la legalmente establecida.

GARANTIA LEGAL: La Ley dice que el vendedor responde
de las faltas de conformidad que se manifiesten en un
plazo de dos anos desde la entrega del producto nuevo.
Se presume, salvo prueba en contrario, que las faltas
de conformidad que se manifiesten en los seis meses
posteriores a la entrega ya existian cuando la cosa se
entrego, cuando el fallo se detecta en tiempo posterior
a los 6 meses es el comprador quien debe probar que
es un defecto de fabricacion.

MARKETING VIRAL: Es una herramienta de
promocion basada en que los particulares transmitan
un mensaje promocional a otros de manera muy
rapida generando un crecimiento exponencial, como
el de un virus, del conocimiento del mensaje. Es
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publicidad que se propaga asi misma. Es el famoso
“boca a oido” llevado al extremo de rapidezy alcance.

Con la aparicion de la telefonia mavil, internet, redes
sociales, blogs, foros... su uso se ha extendido
enormemente.

MERCHANDISING: aplicacion y desarrollo de las
actividades de marketing dentro del establecimiento.
Conjunto de técnicas que facilitan la comunicacion
entre fabricante, distribuidor y consumidor en el
punto de venta y a la vez potencian la venta del
producto.

MOBILIARIO: Conjunto de elementos necesarios para
desarrollar la actividad de venta en el establecimiento
comercial. Entre los mas frecuentes en los

establecimientos se encuentran los mostradores,

estanterias, vitrinas, y similares.
Fuente: Norma UNE 175001-1, de diciembre de 2004

PRESTAMO: operacién mediante la cual una
entidad financiera, sociedad o persona, pone a
disposicion de otra una cantidad determinada de
dinero. A cambio, hay que de devolver ese dinero
en un plazo de tiempo establecido, junto con unas
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comisiones e intereses acordados antes de la firma
del contrato.

PROVEEDOR: Organizacion o persona que

proporciona un producto.
Fuente: Norma UNE-EN-1SO 9000, de noviembre de 2005

SALA DE VENTAS: Dependencials) del establecimiento
comercial destinadal(s) a la exposicion de los productos

al cliente y al ejercicio de la actividad de venta.
Fuente: Norma UNE 175001-1, de diciembre de 2004

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcién del cliente

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Fuente: Norma UNE-EN-ISO 9000, de noviembre de 2005

SEGMENTO DE MERCADQO: grupo de clientes con
necesidades y expectativas homogéneas. Dividir el
mercado en segmentos permite diferenciar el trato
para cada tipo de cliente, personalizar la ofertay las
actividades de marketing.

SERVICIOS ADICIONALES: Son todos aquellos
servicios gque complementan a la actividad de venta
propiamente dicha, entre otros: el transporte a
domicilio, el arreglo o reparacion de prendas de
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moda, la gestion de garantias, la financiacion, la
custodia de los bienes del cliente, la confeccion de
ramos de flores, manipulacion de alimentos y
similares, y que suponen un valor anadido para el
cliente. Se incluyen dentro de servicios adicionales
tanto los subcontratados como los realizados por el

personal del establecimiento comercial.
Fuente: Norma UNE 175001-1, de diciembre de 2004

SERVICIO ATENDIDO: Es un modo de atencion al

cliente que requiere la mediacion de un dependiente
para mostrar y/o entregar el articulo seleccionado
por un cliente.

SISTEMA DE GESTION: sistema -conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que
interactuan- para establecer la politica —-intenciones
globales y orientacion de una organizacion- y los

objetivos y para lograr dichos objetivos.
Fuente: Norma UNE-EN-ISO 9000, de noviembre de 2005

T.A.E.: (Tasa Anual Equivalente]. Tipo anual efectivo
que fija de manera precisa el coste total del dinero
tomado a crédito de las entidades financieras,
incluyendo el porcentaje nominal, mas el recargo
resultante por la modalidad de amortizacion, la
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incidencia de la comisidn de apertura, etc. Es una
obligacion legal incluirlo en todas las operaciones
de crédito.

Permite conocer cual va a ser el coste real de una
operacion en un periodo anual.

T.P.V.: terminal de punto de venta u ordenador.
Sistema informatico con soluciones de software
sencillas. Puede incorporar impresora para tickets,
lector de tarjetas de créedito, lector de codigo de
barras, cajon portamonedas,... Permite la
automatizacion del pago, registro de altas y bajas de
mercancias, conocimiento del nivel de stock,
elaboracion de estadisticas, ...

TRAZABILIDAD: Capacidad para sequir la historia,
la aplicacion o la localizacion de todo aquello que

esta bajo consideracion.
Fuente: Norma UNE-EN-ISO 9000, de noviembre de 2005

s o ESPANA DE INDUSTRIA TURISMO
X Y COMERCIO
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