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INTRODUCCION

La gestion comercial de una gran superficie tiene una connotacion, quizas,
demasiado general, en este trabajo voy a tratar la gestion referida a un centro mixto,
es decir, una combinacibn de &ambitos de negocio, donde se encuentran
departamentos tales como textil, supermercado, ocio, hogar, electrénica... Se trata de
un analisis profundo de gestién a uno de los centros del Corte Inglés que centra el
grueso de su actividad en el supermercado. Son muchas las areas que administra un
centro de estas caracteristicas y son muchas las peculiaridades que nos ofrece, ya
sean referidas a gestion o a venta directa de articulos en tienda. Es importante resaltar
gque este tipo de centro en los que se gestiona una gama tan amplia de articulos es
esencial el control de los lineales, sus referencias, las cantidades de las que se
disponen en el almacén asi como en la tienda, y todo lo que compete a la entrada y
salida de mercancias, en este trabajo final voy a profundizar en estos aspectos ya que
es algo prioritario para las entidades de esta indole. Ademas, también se van a tratar
las principales medidas de aprovisionamiento y distribuciébn que se disponen para
lograr que el proceso sea eficaz y eficiente. Este trabajo va a estar centrado en la
marca Corte Inglés y en su modelo de negocio. Otro de los temas que sera analizado
es el analisis de competencia algo que esta presente en todos los areas de negocio de
las empresas. También es importante sefialar aspectos como el seguimiento de la
venta para poder localizar y solucionar posibles problemas en el proceso desde que la
mercancia se pide hasta que el cliente la recibe en su casa, o en la tienda fisica. El
Corte Inglés es una de las grandes empresas de Espafia y dispone de una gran
capacidad logistica que también serd uso de estudio en este documento. El uso de
marcas propias por parte de grandes entidades tiene suma importancia para los
margenes de beneficio y es algo que El Corte inglés cada vez esta implementando con

més fuerza. Otro de los puntos a tratar es la gestion del personal, ya que son estas,
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las personas, las que hacen posible que todo sea posible, sin olvidarnos de la

digitalizacion, cada vez mas esencial.

Otro blogque que va a ocupar este trabajo, va a ser la investigacion sobre el
impacto de la digitalizacibn en grandes superficies, los problemas que nos
encontramos, las soluciones que nos ofrece y la agilizacion de los procesos gracias a
esta. Esta digitalizacién est4 suponiendo un cambio proceso de negocio al que seria
un suicidio empresarial obviar, y en las empresas de este sector esta suponiendo un
esfuerzo titanico, siempre en busca de ofrecer el mejor servicio, la agilizacion y la

eficiencia.

En definitiva, en este trabajo tendran cabida dos bloques principales, por un
lado analisis de gestion de una gran superficie del Corte inglés, en profundidad, y por
otro, una investigacion del impacto que supone la digitalizacién para una entidad de

estas caracteristicas.

Adgradecimientos.
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necesarios y mas para poder logar mis objetivos.
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José Diaz Rodriguez, Jefes de Sala en Hipercor Valladolid.

1. INVESTIGACION SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DE LAS GRANDES
SUPERFICIES.

1.1. Organizacion del centro.

En cuanto a la organizacion de las grandes superficies es importante
sefialar que se produce una distribucion en divisiones y estas en departamentos
para que de esta manera se favorezca el orden disciplinar de la plantilla de
empleados. Se produce una divisién del centro en zonas y cada zona con su
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departamento asi como, textil, hogar, electrénica...etc. También es esencial una
buena organizacion para la profesionalizacion, experimentacion y especializacion
de la plantilla. Este trabajo esta dedicado a un centro de hipermercados del Corte
Inglés, el Hipercor. El Corte inglés es una de las empresas con mayor capacidad
logistica del pais, ya que dispone de centros en todas las principales ciudades del
pais. Se divide en regiones para favorecer la agilidad de traspaso de mercancias y
dando la posibilidad a el mayor nimero de publico sus servicios. La entidad
dispone de dos centros en Portugal, Oporto y Lisboa, ademés de los centros de

canarias y baleares.

TIENDAS EL CORTE INGLES

Gargaya
Jatoe

Argelia
13zl

llustracion 1 mapa mundial organizacion

1.2 Departamentos que componen el area.

En cuanto los departamentos que encontramos en este centro, es

importante sefialar, que al tratarse de un Hipercor donde se prima la

importancia del supermercado, cabe sefialar que en la gran superficie de la

entidad se destaca y se prima la zona del supermercado, este a su vez,

también esta dividido en departamentos, como son, liquidos, alimentacién

seca, dietética, charcuteria, carniceria, pescaderia, panaderia, pasteleria,
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fruteria, bodega y congelados. Ademas del supermercado, el area dispone
también de departamentos como drogueria, parafarmacia, ocio, zona textil
a modo de bazar, cafeteria, 6ptica y agencia de viajes, zona de bricolaje,
electronica y electrodoméstica. También, siendo otro tipo de negocio
distinto y orientado de otra manera, nos encontramos con una zona
comercial orientada a la venta de textil donde encontramos marcas propias
del Corte inglés con una distribucion y un dedicamiento mas especializado.
Nos encontramos también con una zona de servicios como son correos y
tintoreria, que ademas de darnos un servicio nos ofrecen una captacion de
clientela que viniendo a utilizar estas entidades, deciden realizar también
sus compras. De esta manera tenemos una sala mixta que ofrece a los
clientes todo tipo de productos y que cubre todas las necesidades de

compra.

1.3 Organizacion de la entrada de mercancia en el centro.

La organizacion del aprovisionamiento de mercancias de los centros del
Corte Inglés a nivel nacional tiene su origen en el centro logistico de la entidad,
situado en Valdemoro (Madrid) y es desde alli donde se gestiona de manera
informética todos los pedidos de cada centro. Cada tipo de mercancia y pedido
tiene unos dias concretos de salida desde este centro logistico y cada mercancia

tiene una estimacién de llegada en dias/horas a los centros de destino.

En lo que a las mercancias compete, cabe sefialar que es de suma
importancia la zona de expedicion, se trata de una zona que dispone de un muelle
de camiones, por la que entra toda la mercancia del centro. Es importantisimo el
registro de entrada de mercancia asi como el estado de la mercancia, ya que debe
ser controlada en todo momento. La gestién de pedidos es esencial y debe ser
seguida en todo momento de manera electrénica, su seguimiento es registrado y
en la expediciébn debe ser registrada por cada departamento para asi en el
momento que entra en el centro avisar a los clientes para su entrega o recogida.
Todas estas gestiones se hacen en diferentes zonas entre las que destacan
expedicion de supermercado y expediciébn de hogar y jardin. Ya que son los

pedidos mas sefalables en este centro.

Para la explicacion de la expedicion se requieren varias fases.
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Fase de registro: Toda la mercancia se repone automatica y digitalmente,
segun las ofertas y la venta que se realice, gracias a la digitalizacion se producen
gestiones automaticas al segundo, es decir, cuando un producto se vende en su
totalidad, el sistema con el que se trabaja, SAP, sistema informatico
concretamente un software ERP (Enterprise Resource Planning) o Sistema de
Planificacion de Recursos Empresariales, que hace que las empresas puedan
administrar correctamente sus recursos humanos, productivos, logisticos,
materiales, financieros, gestion de proyectos, la calidad, el mantenimiento o
direccion 'y administracibn general. De esta manera se produce un

aprovisionamiento automatico.

Ademas cada tipo de mercancia requiere un tratamiento distinto. A la hora
de la llegada de la mercancia a la zona de expedicién, vemos varios protocolos de
seguimiento y cuidado de las mercancias, poniendo especial énfasis en los
productos de alimentacién, ya que este tipo de mercancias requiere unas
inspecciones sanitarias de temperatura, caducidad, estado y conservacion
especiales. Ademas los jefes de expedicion son responsables de que toda la
mercancia que entre en los centros esté en buen estado y levantan actas de
comportamiento, de seguimiento y de temperatura. Estos también deben disponer
de herramientas que atestiglien su trabajo, termografos y termémetros en
congelados, dentro de los camiones, dentro de las camaras del centro y control del
tiempo que los productos deben estar en transito para evitar la rotura de la cadena
del frio que en este caso es de media hora. Hay diferentes procedimientos que
todo el mundo debe saber y cada trabajador debe tener muy claro cuél es su labor,
como realizarla para agilizar procesos y cumplir con todas las normas impuestas
de manera interna por el Corte Inglés y de manera externa impuestas por la

administracion.

Fase de explosion: En esta fase es fundamental la labor de jefes y
colaboradores, ya que se trata de una fase en la cual se separa y coloca la
mercancia en divisiones y departamentos y se distribuye en el almacén de manera
gue se registra al instante el lugar donde se debe poner cada tipo de mercancia.
De esta manera cualquier colaborador puede acceder a la mercancia en cualquier
turno y reponer los productos en los lineales y cabeceras del centro de manera que

se agiliza el proceso de reposicion evitando roturas de stock.
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Fase de venta: La mercancia se implanta en los lineales y cabeceras
mediante los planogramas contratados con los proveedores y las estrategias de
flujo venta, asi como en las cabeceras y estantes promocionales, los
colaboradores sitian la carteleria de acuerdo a plan de negocio. Ademas se
producen ventas por reserva donde la mercancia es diferenciada con el nombre
del cliente, y envios a los domicilios, donde esta mercancia es destinada a

furgones internos o externos a la empresa, segun necesidad y contrato previo.

Con el objetivo de que estas dos fases se realicen de manera eficiente y se
registre toda la documentacion correctamente, los centros llevan a cabo protocolos

con diferente documentacion.

Cuando un transportista (proveedor o agencia) realiza una entrega en un
centro del corte inglés, debe acudir con la documentacién correspondiente al
puesto de recepciéon de dicho centro para iniciar el proceso. Después de realizar
este tramite es cuando puede proceder a la descarga de la mercancia para su

revision y recibe el albaran sellado.

El paso por el puesto de recepcién, llamado expedicién, puede tener como

resultado varias acciones dependiendo del tipo de entrada que se esté registrando.
Estas acciones son:

Validacién de la entrega: el personal de administraciéon de recepciones
introduce la informacion necesaria en cada caso para realizar las verificaciones
gque cada tipo de entrada requiere. Estas validaciones son indispensables cuando
la entrada se produce con referencia a un documento de compra. Si la entrada es
con referencia a un documento el sistema comprueba que el documento existe.
Aplica para los tipos de entrada: Pedido directo, devolucion, ordenes de
adecuacion y ordenes de operario (Mercancia propiedad del Corte inglés). Si la
entrada es sin referencia a un documento las validaciones son minimas, solo
pudiendo comprobar la existencia del proveedor introducido en algunos casos.
Afecta a los tipos de entrada: Explotacion directa, auto-venta sin albaran
electronico, ordenes de adecuacion (mercancia propiedad del cliente) y entrada sin

pedido.

Creacion del pre-albaran o habilitacién del albaran: En los casos en que
la entrega necesite una posterior revision de la mercancia y la introducciéon del

resultado de la revisidn en el sistema, es necesaria la creacién de un documento
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soporte para la revision 8pre-albaran). Es en el paso por el puesto de recepcién
donde se genera, a no ser que existiera un albardn electrénico enviado por el

proveedor y que en este caso se habilite este documento para la revision.

Impresion del pre-albaran: a peticion del usuario se puede imprimir el
documento soporte de revision, en el caso de que se haya generado como parte
del caso anterior.

Registro en el libro de recepcidn: en cualquier caso, independientemente
del tipo de entrada que se esté registrando, el paso por el puesto de recepcion
implica la anotacion de este paso en el llamado libro de recepcién, base de datos
Unica donde se almacenan todas las entradas en la compafia y que permite

realizar consultas de estas entradas.

El registro en el libro de recepciones es informado tras el paso por el puesto

de recepcion del centro, pudiéndose dar los siguientes tipos de entradas:
Entrada 1, pedido: entregas en tienda de pedidos directos a proveedor.

Entrada 2, devolucién: rechazos parciales o totales de devoluciones a

proveedor y reparaciones de mercancia propias (devolucion a reparar).

Entrada 5- Compra en plaza: el transportista puede presentar en la caseta
un albaran de compra en caja, lo que se caracteriza por ser un tipo de entrada sin

pedido.

Entrada 8- explotacion directa: entregas en tiende de mercancia propiedad

de las marcas de explotacién directa y cuya mercancia no tiene control unitario.

Entrada 9- Autoventa: Reposiciones de mercancia sin necesidad de haber

cursado un pedido al proveedor con anterioridad.

Entrada a/b érdenes de adecuacion/operario (respectivamente): se refiere a
ordenes de transformacion o adecuacion con mercancia que es propiedad de el

corte inglés o con mercancia que es propiedad del cliente.

La numeracion de las entradas se da de esta manera por motivo de

sefializacion y contabilizado en actas de regién o estatales.

Existen algunas excepciones en las que el apunte en el libro de recepcién
se hara automaticamente al grabar la revisibn de la mercancia y que en

consecuencia los centros omiten el paso por expedicién en esos casos:

Entrada de autoventa con pre-pedido (danone)
11
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En el caso de Hipercor, no se realizara la entrada en el puesto de recepcion
siempre y cuando la mercancia esté referenciada, ya que al revisar la mercancia
se crea automaticamente el apunte en el libro de recepcién como son el pedido
directo y autoventa. Cuando la mercancia no esta referenciada, como por ejemplo,
entrada por explotacion directa si que se pasara por el puesto de recepcion para
dejar constancia en el sistema de la llegada de la mercancia.

En los casos en que la recepcion sea de mercancia con origen en la propia
compafiia no es necesario el paso por el puesto de recepcion ni su registro en el
libro de recepcion. Este seria el caso de movimientos de traspasos, pedidos
surtidos desde almacén.

llustracion 2 ejemplo descarga de mercancias

2. PLANTILLA

2.1. Distribucién jefes-colaboradores.

La distribucion de la plantilla esta estructurada por direccion, como puesto de
méxima responsabilidad, seguido de Jefe de sala, jefes de sector, Controller, jefes de

departamento que a su vez tienen a su cargo un numero de colaboradores. Ademas el
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centro cuenta con personal de seguridad, personal del servicio informatico, limpiezay

mantenimiento.

2.2. Planificacion.

La planificacién de la plantilla es una parte esencial del trabajo que desarrollan
los jefes de departamento y consiste en establecer un orden de turnos sobre los
colaboradores para tener bien aprovisionada la tienda. Ademas también se debe tener
en cuenta para tener bien atendidas las diferentes fases de abastecimiento de
mercancia, ya que se pueden producir roturas de stock que desemboquen en
problemas directos con mercancia de los clientes. Para evitar estas roturas de stock
los jefes de area disponen un orden de actuacion desde primera hora supervisados
por los jefes de departamento para los colaboradores. Los jefes de sector imponen a
su vez los horarios a los jefes de departamento asi como la supervision de las
diferentes tareas diarias o extraordinarias que surgen segun el plan de negocio. Todas
estas tareas estan supervisadas y dirigidas por el jefe de sala, controller y direccion.

Durante la planificacion del ejercicio el departamento de personal adjunta
requerimientos a los diferentes trabajadores para en algunos casos destinarlos de
manera excepcional a otros centros que soliciten apoyo, por necesidades de volumen
de trabajo. La plantilla cubre en todo momento las necesidades del centro siendo

administrada de la manera mas eficiente.

Para que todo el proceso de puesta en venta del producto se produzca
correctamente y el centro cumpla con sus objetivos de presupuesto diarios, los jefes
de sector se retnen con direccién todas las mafianas para la preparacion del dia y la
correccion de errores del dia anterior, asi como exponer cualquier acontecimiento
sefalable. Esto favorece la planificacion y agiliza y flexibiliza la informacion, estando al

alcance de la directiva para tomar medidas rapidas y eficientes.

2.3 Turnos Horarios

Los turnos y horarios se fijan desde el departamento de personal y son
modificados por peticiones previas de los jefes de departamento. Segun la tipologia de

cada libranza o dia se utilizan las siguientes descripciones.
CT: Compensaciones de tiempo libre.
C: Compensacion.
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L: Libranzas de calidad.

VXF: Periodos alta actividad

2.4. Organizacion y funciones de los colaboradores.

Las tareas de los colaboradores estan enfocadas en surtir a la tienda de
mercancia atender a los clientes, implementar ofertas y reponer los productos de la
forma deseada asi como las etiquetas Yy la carteleria de cada producto. Los colabores
son una pieza fundamental para el funcionamiento correcto de la tienda, ya que son
ellos quienes mas contacto tienen con la mercancia y con los clientes, es importante
sefialar que la comunicacion debe ser lo mas fluida entre los diferentes jefes de
departamento, colaboradores y direccion para tener constancia plena y real de la
situacioén del centro.

Con el siguiente esquema los colaboradores guian sus procesos diarios de
reposicion y gestion.

p
Reposicién llegada
de mercancia
.
. . )
19 Reposicion del picking y / \
.. . . o .
gestion de las existencias 2¢ Captura de huecos:
tedricas errdneas con . , . . -
-Reposicién de la mercancia con existencia tedrica >0
recuentos. y

-Recuento mercancia con existencia tedrica errénea
-Gestion de la mercancia =0

-Nueva herramienta huecos, con datos de SAP de uso

leigatorio. /

/39 gestioén de las incidencias del dia anterior en los pedidos \
online:

.Mercancia correctamente implantada en los lineales

-Existencia tedrica erronea = recuento

-Revision del surtido publicado en los articulos de

llustraciéon 3 Mapa de trabajo diario
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2.5. Formacion del personal.

Todo el personal de la organizaciébn debe tener un seguimiento continuo y
actualizado del plan de formacion, mediante cursos actividades, visitas y seguimiento.
Cada cierto tiempo las oficinas centrales de personal crean cursos con procedimientos
actualizados y novedades en cuanto a protocolos de todos los ambitos que tanto los
colaboradores como los jefes de departamento y directivos deben realizar y conocer.
En muchas ocasiones se producen cambios de filosofia o de procedimientos internos
que se deben conocer en todos los centros de la entidad, y es importante que se
conozcan y aprendan al mismo tiempo. El personal tiene un espacio digital en la APP
de la empresa y desde ahi, acceden al aula virtual donde llevan a cabo todos estos

cursos formativos.

2.6. Evaluacién de desempeio.

Otro de los aspectos importantes a considerar en el departamento de gestion de
personal, son los distintos factores cualitativos sobre el personal. Muchas de las
valoraciones que se pueden hacer provienen de la evaluacion de desempefio que se
lleve a cabo. Esta herramienta es la pieza clave que nos aporta una visién general de
los resultados del equipo de trabajo. Los aspectos que se valoran en una Evaluacion

del desempefio son:

-Aspectos cualitativos: nivel de atencion y servicio al cliente, trabajo en equipo,
grado de adaptabilidad, conocimientos en cuanto a la mercancia de su area y puesta
en practica de las medidas de seguridad recomendadas. En cuanto al potencial, las
variables que se analizan son: capacidad de aprendizaje, de comunicacién, dinamismo
y grado de influencia. Aspectos cuantitativos: Se realiza un seguimiento mensual del
presupuesto individual de venta del colaborador a lo largo de la campafia. Finalmente
se calcula el indicador de porcentaje de consecucién de su objetivo.A partir de la

evaluacion de desempefio se establecen:

-Planes de formacién que se adecuen a las necesidades que tiene el personal.
Para ello es necesario que haya comunicacion entre las partes. A lo largo de afio se
establecen planes de formacion con toda la plantilla, adecudndonos a los cursos que
nos ofrecen desde el departamento central del Corte Inglés ademas de los sugeridos

por cada centro y cada departamento.
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-Planes de carrera: Se detecta el potencial de los colaboradores y
establecemos su plan de carrera para su futuro dentro de una senda de promocion
interna dentro de la empresa. Esto ayuda a guiar y orientar a aquellos que tengan un
potencial especial dentro del area.

Ademas en la evaluacion de desempefio podemos medir y concluir sobre
aspectos como:

-Polivalencia. Se trata de medir hasta qué punto llega el potencial de los
colaboradores y cdmo podemos hacer que estos nos ofrezcan servicios y cobertura

en mas areas.

-Los mejores profesionales en los lugares méas importantes: Cuando se realiza
un analisis de productividad se nos proporciona informacién para poder detectar a los
mejores colaboradores, y asignarles los puestos mas estratégicos de la division. Los
lugares mas importantes de cada divisibn se establecen en funcion de las

caracteristicas del centro, la época del afio etc.

-Clima laboral. También debemos tener en cuenta aspectos como el ambiente
de trabajo en la division, si hay tensiones entre colaboradores, jefes de departamento
etc... Para la finalizacion de la evaluacién de desempefio todo el personal esta
sometido a este a partir de sus superiores directos, que son los encargados de poner

nota de los trabajos de cada miembro de la plantilla al final de la campafia.

3. SURTIDO

3.1. Andlisis de los grupos de familias y referencias de los articulos.

Todos los productos que se venden en el centro tienen un modo de
identificacion, ya sea mediante un codigo de barras o una referencia numérica. Estos
medios de identificacién aportan mucha mas informacion del producto: Precio, tipo de
producto, proveedor, cantidad de ese producto en el centro, si se trata de mercancia a

extinguir, su &mbito, su origen y su localizacion en el érea.

Ademas, la numeracién nos aporta la familia de productos a la que se asocia

ese articulo y su localizacién en internet.

El método que se utiliza para la localizacion del producto en los lineales, es la

etiqueta.
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En la etiqueta podemos ver en muy poco espacio toda la informacion sefialada
antes de manera que vemos con solo un vistazo muchisima informacién. Todas las

numeraciones tienen como objetivo informarnos de algo diferente.

DESCRIPCION PRODUCTO

INDICADOR

FECHA IMPRESION DE OFERTA
DE ETIQUETA

Vino tinto VifiaPo

VINA POM BOTELLA 75 CL

OFERTA

DPTO: 187
FAMILIA: 031
REFERENCIA:

02606 \

15

AL R S —
144317955 03 47

CICLO DE PEDIDO

B8411543160113-0418855

/

CcODIGO FECHA DE

TIPO DE
REAPROVISIONAMIENTO

EAN VIGENCIA REFERENCIA SAP

N2 PROVEEDOR DE OFERTA

llustracién 4 desglose informacion etiqueta

En cuanto al codigo de barras que lleva incluido cada producto vemos como

cada numero tiene un seguimiento especifico el cual indica lo siguiente:

L)

455

H

Cc’:dlgo Codlgo de Codlgo de Digito de
de pais fabricante articulo de  control
[2 digitos] [5 digitos] producto

[5 digitos]

Tipo estandar [13 digitos]

llustracién 5 desglose informacidn cédigo de barras
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La legislacion espafiola no obliga a la incorporacion de los codigos de
barras en las etiquetas de los productos, depende de su tipo de cliente y del sector en
el que compite. El cédigo EAN, se utiliza en mas de 105 paises para facilitar las
operaciones de logistica y comercializacion. Es importante que los productos estén
bajo esta numeracion para favorecer la trazabilidad aunque no sea obligatorio. En
Espafia, los productos solicitados en territorio nacional tienen atribuido el nimero 84.

En cuanto a las familias, vemos como todos los productos son agrupados
segun su contexto, de esta manera es mas sencilla su localizacion. Son las familias las
gue nos indican de una manera genérica qué son esos productos, a quién competen y
de qué manera deben ser tratados o distribuidos. De esta manera nos encontramos la
familia con numeracion 016 que corresponde a la familia de colchones donde tienen
cabida varios tipos de colchén, como puede ser visco elastico, de muelles ensacados,
de latex... todas las tipologias tienen su propia referencia pero misma familia, la de

colchones.

3.2. Sistemas de pedidos, surtidos tipo, modificaciones de PMT,
Mantenimiento del sistema automatico de reposicion, pedidos
agrupados, directos y auto ventas.

En los que respecta a las modificaciones de presencia minima en tienda (PMT).
Se trata de una de las claves de reaprovisionamiento de mercancia, ya que es un
sistema de conteo en los lineales de la tienda que funciona de manera que cuando un
producto se vende y pasa por las cajas, dejando un hueco desprovisto en el lineal,
salta en el sistema informatico de pedidos a la central de Valdemoro para que este
producto sea recibido en el centro. Es en definitiva un sistema de
reaprovisionamiento, para garantizar la presencia de productos en tienda, y en

almacén.

La presencia minima en tienda es un indicador esencial de la rotacién de los
productos, ya que no todos los productos se venden al mismo ritmo, ya que cada 15
dias hay nuevas ofertas que se promocionan internamente, sin olvidarnos de modas y
agentes externos que afectan a la venta de nuevos productos. El stock necesario para
evitar huecos y la sensacion de vacio en el lineal se obtiene en funcién del

planograma.
El mantenimiento del sistema automatico de reposicién es uno de los factores

gue mas hay que cuidar para poder mantener siempre producto a la venta, por lo
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menos en lo que al sistema del centro ocupa, ya que en muchas ocasiones son los
proveedores los que crean roturas de stock ya que en muchas ocasiones no pueden
afrontar el volumen de pedidos por algin agente externo, o alguna moda. Un ejemplo
de un caso reciente es el caso de una de las chocolatinas de Nestlé, la de Nestlé
Jungly. Se trata de un producto que comenz6 su andadura en los afios 90 y a
principios de los 2000 se dej6 de fabricar porque no se vendia lo suficiente para las
exigencias del fabricante. A mediados del afio 2020 un agente externo a la empresa y
a cualquier distribuidor, en este caso un YouTube con altos niveles de audiencia,
comentd en uno de sus videos que echaba de menos esta chocolatina, o que provoco
una cadena de reacciones y comentarios online que llegé a Nestlé. La empresa al ver
el volumen de demanda de este producto decidié lanzarlo de nuevo a la venta. La
fama aumenté y supuso que fuera uno de los productos mas codiciados por los
jévenes nacidos en los 90 que tenian el recuerdo de este producto. Tal fue el nivel de
demanda que se provocaron roturas de stock en todos los supermercados de Espafa
creando necesidades de aprovisionamiento graves. Esto nos indica que son muchos
los factores que afectan para el mantenimiento del sistema de reaprovisionamiento y
dentro de la empresa debemos ser conscientes de todos los agentes ajenos que

pueden afectar a nuestro centro y a nuestros niveles de rotacién de los productos.

En cuanto a los pedidos agrupados, nos encontramos con pedidos que se
realizan desde el centro por grupos de familia. Estos pedidos son un tipo de pedido
comun en las grandes superficies ya que tienen un sistema de venta en expositores.
Es la marca del proveedor la que llega a un acuerdo con el centro y se promociona un
grupo de productos de la marca en expositores. Para el aprovisionamiento de estos
expositores se realizan pedidos agrupados. Cabe sefialar que este tipo de acuerdos
otorgan margenes mas abultados a las grandes superficies y son muy comunes las

ferias de exposicion de diferentes marcas.

Los productos directos, este tipo de pedidos se realizan para que el producto,
gue no estéa fisicamente en la tienda, llegue a casa del cliente directamente desde el
almaceén del proveedor. Este tipo de productos en centros del corte inglés no suelen
ser comunes, ya que se dispone de un gran numero de centros de la entidad y hay un
intercambio fluido de productos entre centros. También son pedidos directos los que
se hacen directamente al proveedor obviando su paso por el almacén general de

Valdemoro, esto suele pasar en cuestiones urgentes.
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Lo que conocemos como auto ventas, se trata de proveedores a los que les
hemos cedido un espacio y son ellos los que se ocupan de su reaprovisionamiento.
Estos espacios cedidos por el centro son subastados y contratados segun posicion,
tamafio y longitud. En la mayoria de los casos son productos alimenticios, con
proveedores como Bimbo y donuts. En la mayoria de los casos ocupan la mitad de un
lineal a favor del flujo clientelar.

3.3. Roturas y mermas.

La gestion de los productos que ya estan caducados o sufren algun tipo de
desperfecto se da de baja de las existencias del centro y se regularizan en la

contabilidad como roturas y mermas, de manera que se extinguen.

El Corte Inglés lleva a cabo un programa llamado residuo O, con el que quiere
conseguir la mayor sostenibilidad posible manteniendo un compromiso formal de
reciclado con el medio ambiente. Ademas mantiene colaboraciones activas con
bancos de alimentos Caritas y el centro de rehabilitacion de marginados Remar con el
gue se colabora haciendo entrega de juguetes o articulos de entretenimiento con algun
tipo de tara superficial que permita hacer utilizacién del producto, pero no permita su
venta en la sala. Todos estos productos se contabilizan segun las razones anteriores

teniendo su retencién fiscal correspondiente.
En lo que a las roturas y mermas concierne, se distinguen tres procesos:

-Rotura y merma total: se refiere a todas aquellas pérdidas de mercancia
producidas por razones conocidas. La mercancia se retira del lineal y se registra una
rotura/merma total en el sistema en el momento en el que se detecta. La existencia
disponible se actualiza de forma inmediata, ya que en el momento del registro se da

de baja el stock (del disponible y del fisico) con su apunte financiero correspondiente.

Al final del dia, los movimientos de rotura y merma totales seran revisados por
Seguridad del centro y por un supervisor de la UNECO. Si se detectara algun error de
tecleo, Administracion de tienda procedera a revertir el movimiento de rotura, aflorando

de nuevo la existencia en el disponible de la tienda.

-Donacion: se refiere a aquellas pérdidas de mercancia causadas por la
donacioén de la misma. Al igual que las roturas totales, se registran en el momento en
gue se retiran de la planta de venta, provocando la actualizacion de la existencia

tedrica disponible.
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-Rotura sujeta a comité (Rotura parcial): Este tipo de roturas se producen
cuando se detecta que la mercancia (normalmente de alto valor) no estd en las
condiciones Optimas para la venta y se requiere de un comité de seguridad que decida
como proceder con la mercancia. El personal del centro lo retira de la planta de venta
y la deposita en una ubicacion determinada en el centro. A continuacién, un
responsable crea un registro de rotura para el articulo con tara. Con la grabacion de un
registro, la mercancia se descuenta de las existencias disponibles de forma inmediata
y se traspasa a una ubicacion l6gica dentro del sistema informéatico SAP. El stock
sigue formando parte de la existencia fisica.

La mercancia retirada se someterd a examen por la comision del centro, que

decidira qué acciones tomar sobre la misma.

Las tres posibles opciones son: confirmacion de la rotura (sale del fisico),
confirmacién de la rotura parcial (permanece en el fisico, pero la mercancia sigue
valorada en el mismo coste), o vuelta de la mercancia a la sala de venta (vuelve a la

existencia disponible).

Las roturas totales generan una baja de la existencia disponible y fisica de
forma inmediata, dado que se considera que el producto es inservible para la venta.
Contablemente se consideran una merma conocida que impacta a la cuenta de
resultados de la UNECO.

Cuando se detecta un articulo deteriorado, este se retira de la exposicion
dandose de alta a la rotura/merma total en el sistema. Es imprescindible que las
roturas se graben en el momento en que se detectan para gestionar una existencia
disponible precisa. Para conocer las causas que originan las roturas, en el momento
de registro, es necesario incluir un motivo de pérdida en la transaccion por cada
referencia. Al final del dia o bajo demanda, Seguridad o un responsable de la UNECO
podran ejecutar un informe de roturas y mermas totales que muestre las roturas

registradas en el dia.

El sistema no imprime las roturas desde la ultima impresion, por lo que sera
necesario incluir la fecha o rango de fechas de la rotura. Siempre que la mercancia
admita devolucion a proveedor en base a los acuerdos de devolucion convenidos por

central de compras, el sistema emitira un mensaje de aviso al usuario.
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3.4. Traspasos y devoluciones.

Los movimientos de mercancias de traspasos constan de varias operativas,
desde la creacion de un traspaso, visualizacién y modificacion del mismo hasta su
finalizacion y preparacion de bultos e incluso la contabilizacion manual de su salida.
Los traspasos se gestionan desde los ordenadores de los terminales de cada

departamento, en oficinas como en la PDA.

En las grandes superficies, en este caso del corte inglés se gestionan los

siguientes tipos de traspasos.
Entre centros: Traspaso manual entre tiendas, con o sin expediciones.

Retener, posterior retorno al Origen: Traspaso de tienda a Almacén, para

casos en que se permite la devolucién a almacén temporalmente para retener.

Almacenar, revisar y guardar en Almacén: Traspaso de tienda a almacén

cuando el destino final de la mercancia es su revision y guardado.

Servicio de busqueda de mercancia (SBM): Traspaso entre centros, creado
automaticamente por el sistema de busqueda de mercancias que trata de abastecer a
los centros entre si, dentro de la organizaciéon central. La gestién de SBM es la mas
frecuente de las tiendas, el sistema informético ya se encarga de reflejar la actividad
de los articulos y es en tienda donde se finaliza el proceso por parte de los

vendedores.

Lideres de venta: Traspaso entre tiendas, creado automaticamente por control
economico y que pretende concentrar las mercancias en los centros comerciales con
mejores posibilidades de venta. De esta manera se busca la eficiencia en la venta y el

mayor volumen de venta posible.

Traspaso al gasto: Se considera traspaso al gasto cualquier movimiento de
mercancia dentro del centro comercial que tenga como objetivo ser destinado a
consumo interno. El resultado de este uso es una disminucién del stock contra el

centro de coste que lo ha consumido.

En lo que concierne a las devoluciones, se entiende por devolucion todo
movimiento de mercancia que sale del centro comercial hacia el proveedor que
atendi6 en su dia el pedido. El proceso completo de una devolucion se realiza
digitalmente mediante el SAP y este sistema abarca la creacion, la visualizacion y la

modificacion de la devolucién en caso de ser necesaria, ademas de considerar la
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vuelta de la mercancia a la tienda si es rechazada por el proveedor o la entrada en su

tienda tras su reparacion.
Existen varios tipos de devoluciones:

-Devolucion a abonar en tienda-tienda, se refiere a aquellas devoluciones que
se inician en tienda y que son recogidas por el proveedor en el mismo centro que las

origina.
-Devolucion a abonar en tienda-almacén.
-Devolucion a reparar tienda-tienda.
-Devolucion a reparar tienda almacén.

El proceso de devolucion a proveedor tienda-tienda se refiere a aquellas
devoluciones que se inician en tienda y que son recogidas por el proveedor en el
mismo centro que las origina y el proceso de devolucién a proveedor tienda almacén
se refiere a aquellas devoluciones que se inician en tienda y que son recogidas por el

proveedor en almacén.

Ademas, existen otros tres tipos de pedidos que se crean en relacion al pedido

de devolucién original.
-Anulacion de la devolucion.
-Entrada por devolucién.
-Entrada por reparacion.

Todas las operaciones de gestion se realizan mediante el SAP y para ello es
necesario introducir todos los datos de la mercancia, empresa, centro, proveedor,
departamento, familia, referencia, niumero de bultos... Ademas es necesario incluir un

motivo de devolucion.

3.5 Control de stocks Roturas de stock, control de huecos.

El control de stocks tiene una importancia vital para el buen funcionamiento del
centro. Este control permite saber la situacion real de aprovisionamiento y nos informa
de la rotacién de unos productos frente a otros. A la hora de hacer pedidos, tenemos
gue tener en cuenta el stock del que disponemos y si podemos incluir la mercancia ya
existente en nuestro centro para cubrir pedidos o sufragar las necesidades de venta en
sala. Ademéas en muchas ocasiones se producen roturas de stock que nos impiden la

venta por razones logisticas, de produccion o de agentes externos. Todas estas
23

Gestion Comercial de las Grandes Superficies Del Corte Inglés y su Futuro

Juan Del Soto Rico



FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

variables las debemos tener en cuenta para que nuestro stock de productos sea lo
mas agil y eficiente posible, de manera que tengamos en stock cantidades que se

ajusten a nuestra realidad de venta.

Se llama rotura de stock a la situacion en la que no se dispone de mercancia ni
en la sala ni el almacén. Este nos provoca pérdidas de venta y por lo general ocurre
por fallos de planificacion. Encontramos este tipo de situaciones cuando se realizan
ventas con algun tipo de caracteristica especial, como puede ser que un unico cliente
se lleve todo el lote, 0 nos encontremos con que ese producto esta de moda y
sufrimos desabastecimiento por parte del proveedor, ya que este no tiene capacidad
para cubrir la demanda, como lo sefialado anteriormente con el Nestlé Jungly.

Cuando nos encontramos con situaciones de roturas de stock por razones de
abastecimiento por parte del proveedor se debe hacer un pedido que se ajuste mas a
la realidad de venta y esperar a que el fabricante cumpla con sus compromisos de
distribucion. Existen ocasiones en las que se encuentran huecos vacios en los lineales
de la tienda y nos encontramos con algun tipo de ineficiencia interna. La pronta
localizacién de huecos es esencial para favorecer la agilidad de aprovisionamiento ya

que estos huecos aparezcan puede ser debido a varias razones:

-Se trate de mercancia a extinguir, es decir, ese tipo de articulo ha estado
expuesto hasta que se ha vendido el lote por completo y no vamos a recibir mas
mercancia. En estos casos debemos retirar la pegatina y aprovechar ese espacio para

incluir mas productos o mercancia nueva.

-La mercancia se encuentre en el almacén y no haya sido repuesta, En muchas
ocasiones nos encontramos con que disponemos de stock de esa mercancia en el
almacén, pero no esta expuesta en la tienda, revisar los lineales e indicar a los
colaboradores que repongan ese tipo de mercancia lo antes posible es primordial para
gue sea vendida cuanto antes y no esté en el almacén provocandonos una merma en

la venta.

-La mercancia se haya caducado, o haya sufrido algun tipo de merma y haya
tenido que ser retirada, en estos casos también debemos retirar la etiqueta e informar
a los colaboradores de que esa mercancia ha sido dada de baja y no puede estar

puesta a la venta.

En el caso del corte inglés, nos encontramos con que la gestion de la

localizacién de los huecos se registra informaticamente desde la PDA y se relaciona
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con la informacién de los lotes de esa mercancia, se trata de un registro insitu, que
nos permite ver electronicamente desde este medio la cantidad de la que disponemos
en el almacén en caso de que haya, si hay mercancia en camino, o de si ese tipo de
producto es a extinguir y debemos retirar la etiqueta. Se trata de una manera rapida,
intuitiva y eficiente de localizar huecos y solucionar posibles roturas de stock que
hayamos sufrido.

> Gestion de Huecos

Gestion de Huecos

* Transaccion para informe reposicion
s Transaccion para listas de gestion

+ Transaccion para gestion de huecos

llustracion 6 Ejemplo de APP/Gestién Huecos

3.6. Control de la mercancia a extinguir y sin venta.

La mercancia que debemos mantener hasta que se extinga debemos de
localizarla lo antes posible para poder tener el control sobre ella y tener conocimiento
de cuando debemos retirar su etiqueta y aprovechar el espacio que dejan en los
lineales o cabeceras. Es necesario poner en conocimiento de los colaboradores que
esa mercancia va a ser extinguida cuando se finalicen sus existencias. En cuanto a la
mercancia sin venta, situarla de una mejor manera y ofertara continuamente para
intentar darla salida. Son las reducciones de precio en segundas unidades u ofertas
agresivas con packs lo gue mejor funciona para lograr dar salida a las referencias con

poca o ninguna rotacion.

Comprando 2, la ud sale a Comprando 2, la 2* ud sale a

,95€ 0,87€

’ EL LITRO SALE A 12 53€
Gestion ¢ 03 40 C2 Del 16/04/202 &l 30/06/2021 16y 0340 Ded 10/05/2021 al 02/06/2021

Juan Del Soto Rico llustracién 7 Ejemplo promociones en etiquetas
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3.7. Atencion y conocimiento de la marca propia. Sefalizacion.

Es importante saber que el corte inglés posee una gama de marcas propias
gue abarcan todos los ambitos de negocio, y son muy importantes estratégicamente
para el plan de negocios de la entidad.

Este tipo de marcas sostienen un margen mucho mas significativo que las

marcas de proveedores ajenos a la organizacion.

Esta es una de las principales razones por las que cada vez mas, vemos una
apuesta mas sefalable en los distintos centros. Ademas este tipo de marcas ofrecen
un producto muy similar a los que ofrecen las marcas independientes haciendo cada

vez mas dificil su diferenciacion.

Por lo general tenemos un concepto de las marcas propias en el cual estas
ofrecen una calidad similar, algo menor, a cambio de un precio mucho mas

competitivo.

Vemos como el aumento de las “marcas blancas” ha aumentado
significativamente en la dltima década. Las marcas de distribucién suponen el 36,2%
de la cuota de mercado, situando a Espafia como el segundo pais europeo que mas
las consume, por detras de Reino Unido.

OPTICA2000

llustracién 8 Marcas propias

3.8. Transferencias internas.

Las transferencias internas son los movimientos de mercancias que se pueden
dar dentro de un centro comercial. Son movimientos de mercancias entre las
diferentes secciones de un centro comercial. Son ejemplos de transferencias internas

los siguientes:
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-Traspaso al gasto: consiste en la utilizacion de mercancias de la venta para
uso interno. El resultado de este es una disminuciéon del stock contra el centro de coste

que lo ha consumido.

-De referenciada a no referenciada: Todos los articulos estan codificados, por
tanto no se da el escenario de referenciada a no referenciada como tal. Sin embargo,
si podra darse la transferencia de un articulo de una seccion donde esta catalogado a
otra en la que no lo est4, por ejemplo, del supermercado del Corte Inglés a la cafeteria
del corte Inglés.

-Cesiones: Las cesiones se dan cuando un departamento de venta cede a otro
departamento un articulo para un uso distinto a la venta. Seria el ejemplo de un
articulo para utilizarlo en campafias publicitarias, en exposiciones de la tienda, en
escaparates, en el aula de formacion, etc. Informaticamente este movimiento se trata
como un movimiento de stock blogueado, quedando siempre bajo la propiedad del
mismo centro (stock fisico), por lo tanto sera un articulo de no libre disposicion para la

venta.

-Transferencias entre secciones: Se trata de la transferencia de stock entre
diferentes secciones dentro de un mismo centro comercial, por ejemplo, entre la sala
de autoservicio y la cafeteria. En la estructura de centros definida, un edificio es un
centro comercial del que pueden depender varios centros (denominados secciones)

que representan unidades diferenciadas dentro del centro comercial.

-Transferencias entre almacenes: Traslado de mercancia de una ubicacién
l6gica a otra de la misma seccién, almacén general, almacén de roturas, almacén de

traspasos/devoluciones.

-Transferencia motivo “50”: Este tipo de movimiento consiste en la
transferencia de stock de un articulo estructurado (pack) a un articulo unitario
(Componente). Un ejemplo de este movimiento es la separacion en componentes de
las cestas de navidad. Otro ejemplo, seria un jamén que se vende por piezas y se
convierte en jamoén loncheado. Existiria también el movimiento de reversion que

consiste en la “agrupacion” de los componentes en el pack.
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3.9 Cobertura.

Cuando hablamos de cobertura nos referimos a el servicio que nos va a hacer
la mercancia, es decir, las necesidades de venta que nos va cubrir una cantidad
determinada de mercancia. Bien es cierto que las cantidades que un cliente compra de
un producto determinado no se pueden adivinar, y en alguna ocasién una mercancia
no cubre el servicio estimado. Pero esto ocurre en casos esporadicos. La normalidad
de venta nos ofrece una media de dias que la mercancia nos cubre las necesidades y
con esa guia los jefes de departamento estiman los pedidos. La cobertura de los
productos cambia segun la época del afio, las campafas, las promociones y las
modas. Un ejemplo claro es la navidad. Dando productos como el champan menos

dias de cobertura.

4. IMPLANTACIONES.

4.1. Planogramas.

Los Planogramas son graficos que muestran como es la colocacion de los productos

en los diferentes lineales.

En el caso del Corte inglés, vemos como los centros reciben los Planogramas de
manera que imponen una misma implantacion de productos en los diferentes centros

de la organizacion.

En la mayoria de ocasiones, se ha llevado a cabo una negociacién en la que los
encargados de la organizaciébn acuerdan varios modos de posicionamiento de

productos con los proveedores.

Cada centimetro en un lineal cuenta, asi como la altura, el tipo de producto, los
articulos que estén al lado, y como sea la zona de implantacién en la que esté el lineal.
En muchas ocasiones vemos cémo los proveedores aportan sus expositores para
priorizar sus productos siendo agresivos con sus contratos para conseguir el mejor

posicionamiento.

Esto les hace mejorar las ventas y esto de algo de lo que el supermercado debe

aprovecharse.
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llustracion 10 ejemplo planograma

4.2. Ubicacion de los departamentos en el supermercado.

Los diferentes departamentos en el supermercado estan diferenciados en
zonas y pasillos, segun su ambito. Los departamentos estan repartidos en pasillos en
su mayoria. Los de alimentacién estan divididos en dos principalmente, frescos y no
frescos. Para los frescos, productos perecederos en su mayoria nos encontramos con
gue cada departamento dispone de una zona especial, pescaderia, carniceria
charcuteria, fruteria panaderia y pasteleria. Estas zonas especiales son necesarias
para que sean eficientes, ya que deben disponer de un rdpido acceso al almacén y
unos cuidados especiales como limpieza diaria, camaras especiales y balanzas de
medicion, mientras que los demas departamentos no precisan de tanta dedicacion.
Los no frescos se encuentran diferenciados en pasillos. En cambio otros
departamentos como textil, bazar, ocio y jardin disponen de delimitaciones especiales.
Existen departamentos como jardin o colchones que se promocionan de manera real,

es decir, se implantan los productos de manera conjunta para que el cliente vea la
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realidad del producto. Son implantaciones de piscinas, conjunto de sofas de jardin,

sombrillas, mesas y sillas, colchones etc.

En cambio la zona del corte inglés esta dividida en diferentes marcas que
ofrecen su producto en su espacio, contratado con el centro y con la organizacion.
Estas zonas disponen de un terminal a modo de caja donde se realizan los pagos, a
diferencia del supermercado donde ademas de en los terminales, el principal modo de
pago son las cajas. Ademas encontramos zonas como la de electronica y
electrodomeésticos que se promocionan de manera interactiva con el cliente, como son
las televisiones, los aparatos de aire acondicionado, reproductores de musica etc., que
en funcionamiento, hacen experimentar al cliente una vision mas real de lo que van a

comprar.

En cuanto a zonas de diferente ambito nos encontramos con cafeteria, agencia
de viajes., peluqueria, correos, tintoreria y Once que disponen de zonas delimitadas
para su propia actividad, las cuales aportan rentas al centro. Normalmente en las
grandes superficies nos encontramos con todo tipo de servicios y actividades, Segun
el tamafio del centro, nos encontramos con mayor abanico de servicios y de
actividades. Ademas nos encontramos con zonas polivalentes, que ofrecen al cliente
promociones y servicios ajustados a un periodo de tiempo concreto, por lo que la
rotacion de diferentes ofertas, proveedores y vendedores es muy rotativa. En el caso
del Hipercor que ocupa el centro del andlisis, nos encontramos como se dispone de
una zona promocional llamada feria donde de manera quinquenal se ofrecen las
ofertas mas significativas. La disposicion de esta zona ofrece al cliente una manera
rapida de ver todas las ofertas y ademas aporta una experiencia de compra fluida, y
eficiente. En esta zona se valora mucho la visualizacién y correcta disposicion de las
ofertas, ya que ninguna debe ocultar a otra. Esta zona promocional invita a los
proveedores a crear diferentes promociones para mejorar su Vvisualizacion y

posicionamiento en el centro.

En cuanto a la paqueteria y encargos, para este tipo de venta el centro dispone
de diferentes zonas destinadas a la entrega de encargos, asi como atencién al cliente
y recogidas de compras en centro y parking, para la agilizacién de los procesos de
venta. Los procesos de venta han sido modificados por motivos de la pandemia del
Covid-19 y se ha iniciado una filosofia de venta rapida sin apenas contacto,

favoreciendo asi la seguridad.
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4.3. Implantacion general.

Debemos analizar nuestra implantacion desde varios puntos de vista, teniendo
siempre como guia a los clientes ya que en alguna ocasion se implanta de la manera
més cémoda para el vendedor en lugar de ponerlo facil para el cliente. Hay que
estudiar como es el acto de compra de los clientes y después tratar de colocar la
mercancia de la manera mas légica para ese acto de compra. Ademas se tiene que
llevar a cabo una parametrizacion del espacio para hacerlo comodo y facil para la

venta, asi como intuitivo y eficaz. Esta parametrizacion se realiza mediante:
-Delimitacién de espacios-venta

Se debe trabajar para rentabilizar al maximo los espacios. Para ello, debemos
cruzar los datos de ventas con los datos de metros cuadrados y ver si estan
compensados 0 no. Habra que analizar en profundidad aquellas areas que participen

mas en metros que en venta
-Delimitacién de mercancia espacio

También es necesario delimitar por departamentos la mercancia que nos entra

en los lineales teniendo en cuenta el espacio optimo y de mobiliario que se dispone.

Ademés es imprescindible que a la hora de colocar la mercancia en la tienda

tengamos en cuenta y pensemos en los clientes:

¢,Como es su acto de compra?
¢, Coémo buscan ellos la mercancia?

¢, Qué criterios de seleccion utilizan?

Es importante la I6gica de implantacién porque, por un lado hay que favorecer
la compra de impulso y por otro, hay que facilitar a los clientes los primeros momentos

de reflexion en solitario, antes de que el vendedor se dirija a ellos o al revés.

Partimos de la base de que uno de los valores de diferenciacion de El Corte
inglés es la atencion personalizada, pero debemos tener en cuenta que esto no esta
refiido con una cuidada implantacion que facilite el autoservicio en determinados

momentos y la argumentacion del vendedor en otros.
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Nos detendremos area a area a ver las implantaciones que tenemos en el
Corte Inglés y puntuaremos varios aspectos. Es necesario tener en cuenta que las
implantaciones de los productos no se hacen aleatoriamente, segun contratos, criterios

de implantacién, épocas del afio y modas, esta implantacion fluctla.

En cuanto a los criterios de implantacién, les hay generales, pero deben
coincidir con el criterio del cliente lo maximo posible. Ademés se debe contrastar

también con la competencia.

4.4. Implantacion de exposiciones especiales.

En cuanto a las implantaciones especiales, debemos tener en cuenta que se
realizan normalmente por alguna razon externa a la empresa, ya sea un campeonato

de futbol, una época del afio, un producto nuevo y revolucionario...

Son muchas las razones que pueden mover a un proveedor a ofrecernos

alguna implantacién especial o a la empresa a apostar por una.

Se debe ser consciente de que la informacion y la sefalizacion debe seguir
estando correctamente expuesta, ya que en muchas ocasiones los clientes al verse
sorprendidos por la exposicion, pueden equivocarse en la lectura de carteles y precios.
Un ejemplo reciente de implantaciones vistas por los proveedores, son las que vienen

ligadas a la Eurocopa 2020 en 2021 por la pandemia covid-19.

Estas dos imagenes son implantaciones negociadas y ofrecidas por los
proveedores al centro Hipercor de Valladolid, donde Coca-Cola y Galletas Principe

apuestan por este tipo de implantaciones de producto, en la zona promocional.

llustracion 13 ejemplo implantacion especial
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4.5. Implantaciones quincenales de catalogos.

Las implantaciones quincenales se realizan haciendo referencia a las ofertas y
promociones que aparecen cada 15 dias como parte de la estrategia comercial de la
organizacion. Con sede en Valdemoro, se produce una directiva ofertiva y de manera
conjunta se lleva a cabo por todos los centros de la organizacién. Estas ofertas van
acompafadas de catalogo y estan vigentes para 15 dias. Al principio de este periodo
se produce la modificacion en el etiquetado, carteleria e implantacién de productos en
oferta en la zona promocional. Es importante actualizar también mensajes por radio
del centro y catalogos en puertas y cajas. Estas modificaciones en ocasiones traen
errores de catalogo o reclamaciones de clientes por erratas explicativas que la
organizacion tiene que resolver para no tener problemas judiciales que pueden llegar a
mas. Para dar solucién a estos problemas la organizacién acuerda dos anuncios de
modificacion en periddicos de tirada nacional, de manera que avisa y da constancia de

las modificaciones y los problemas que acarrea el catalogo.

5. OFERTAS Y PROMOCIONES.

5.1. Planes de negocio, briefing.

Los planes de negocio son herramientas de trabajo, que nos ayuda a planificar
la toma de decisiones estratégicas basandonos en realidades contrastadas, no en
intuiciones. El simil de un plano o mapa nos puede servir para explicar qué es, cémo

se desarrolla y para qué sirve un plan de negocios o estratégico.

1. En primer lugar se debe hacer un analisis de situacion,
localizacién de la empresa, que le rodea (analisis externo) y con qué recursos

se cuenta (andlisis interno).

2. Mas tarde analizamos los objetivos que queremos cumplir, hacia
donde queremos dirigirnos, siendo siempre conscientes de los recursos con los

gue se dispone. Esta fase la podemos definir como definicion de objetivos.

3. Después se debe realizar un analisis para encontrar la mejor

manera o el mejor camino para poder logar los objetivos.
Briefing:

Se trata de una reunién diaria de planificacion donde se tratan las actividades

relevantes, los acontecimientos sefialables o la situacion especial o destacable que va
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acontecer. Ademas se trata de informar de la situacion de la empresa dando a conocer
resultados de venta del dia anterior y segun estos, dar la enhorabuena o buscar
soluciones a los problemas respectivamente. Es importante sefialar que estas
reuniones se realizan desde arriba del organigrama de la empresa hasta abajo,
poniendo en cuestion los datos que a cada puesto compete. Estas reuniones tratan de
poner al dia las inquietudes de cada trabajador y hacer conocer a toda la plantilla los
datos, cambios, y estrategias empresariales que se llevan a cabo en la empresa.

5.2. Tarjeta de cliente y fidelizacion.

Una de las sefias de identidad y de las estrategias de fidelizacion que llevan a
cabo los centros el corte inglés es la distribucion y uso de la tarjeta de pago. Esta
tarjeta es un elemento con los que los diferentes centros de la organizacién consiguen
fidelizar y acostumbrar a la clientela a utilizarla. De esta manera se obtienen
bonificaciones, ofertas y promociones especiales que hacen que ser “socio” aporte una
serie de atractivos y ventajas al consumidor y lo fidelice a nuestros servicios y
productos. Esta tarjeta nos permite abonar la suma de nuestras compras en
numerosos establecimientos, dandonos la oportunidad de cubrir nuestras necesidades
desde acordar un viaje hasta a repostar el depdsito de nuestro vehiculo con
bonificaciones. Ademas en cuanto a los métodos de pago nos ofrece varias opciones
para elegir, en que momento abonar la suma de nuestras compras. Uno de los puntos
fuertes de la organizacion, es la fidelizacién de sus clientes, en la filosofia del Corte
Inglés, es esta una de las principales sefias de identidad, se trata de un nicho de
mercado el cual busca seguridad y confianza en sus compras y un plus de calidad de
experiencia de compra ofreciendo un servicio postventa muy potente y con muchas
garantias, que hace de la entidad una de las mejor valoradas por los clientes en
nuestro pais y el vecino, Portugal. La tarjeta de compra del corte inglés es en definitiva
una de las principales estrategias de fidelizacion, y es sin duda una de las
bonificaciones que ofrece la entidad que mejor han funcionado en su historia haciendo

de la empresa una opcion prioritaria para los clientes.

600833 0000000000 0I6

APELLIDO APELLIDOD
NOMBRE

llustracidn 14 Tarjeta del Corte Inglés
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Otra de las tarjetas que nos ofrece la organizacion es la tarjeta regalo/abono,
una tarjeta en la cual se aportan cheques regalo, abono de compras anteriores, y
bonificaciones con la cual la empresa se asegura que ese dinero se quede en la

organizacion de una u otra manera.

5.3. Peticion de mercancias.

En cuanto a la peticion de mercancias en segin qué centro, las grandes
superficies realizan un goteo continuo de mercancias durante las jornadas en las que
los centros estan en funcionamiento, lo cierto es que este listado de pedidos no entra
en funcionamiento hasta que los diferentes proveedores efectian la entrada de la
mercancia demandada en los centros logisticos. Para efectuar | entrada de
mercancias de una manera eficiente y sin problemas de apelotonamiento en los
centros logisticos, cada proveedor tiene disponibles dos dias a la semana para hacer
llegar sus productos a la organizacion. Estos dias se destinan al proveedor con varias
peculiaridades, ya que no todos los productos tienen la misma rotaciéon y no todos los
productos entran de la misma manera, como antes he explicado, existe la auto venta
que realizan proveedores diariamente directamente en los centros de puesta en venta
como puede ser Bimbo, de manera opuesta la mayoria de los proveedores trasportan
su mercancia hasta el principal centro logistico de la organizacion situado en
Valdemoro. De esta manera, al realizar pedidos conjuntos para toda la entidad, las
negociaciones de los margenes pueden ser mas ajustadas y los pedidos reciben
bonificaciones en forma de rappels y descuentos por volumen. De esta forma El Corte
Inglés consigue mejores precios de compra y puede ofrecer mejores precios de venta
pudiendo ofertar mejores y mas amplias promociones, ya que dispone de un mejor

margen.

5.4. Promotoras: gestion, funciones.

En cuanto a los promotores, existen promotores tanto dentro de la empresa,
que representan a la entidad como de los propios proveedores. Estas personas se
encargan de favorecer la venta de sus productos mediante negociaciones y control en
el posicionamiento en la sala como de ofrecer y llegar a acuerdos puntuales en épocas
0 promociones especiales. En la mayoria de los casos las negociaciones estan
conseguidas previamente, pero son muchas las ocasiones en las que se pueden
incluir alguna promocion especial o algun acuerdo de posicionamiento o de

implantacién especial. Ya sea una persona que ofrezca degustacion por ejemplo, o la
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implantacion de una cabecera inspirada en una semana ofertiva con la segunda
unidad al 50%. Este tipo de oportunidades de ventas se gestionan desde la direccion
del centro las implantaciones mas importantes hasta con los jefes de sector o de
departamento con implantaciones menos significativas. Con estas implantaciones se
busca fomentar y posicionar productos de una marca sobre otra, y mediante las
negociaciones, es la gran superficie la que sale beneficiada.

5.5. Carteleria y sefializacion.

La Carteleria y sefializacién en los centros y grandes superficies del Corte
Inglés es una de las tareas mas importantes y que mas implica el acuerdo entre todos
los centros de la Organizacion, a simple vista puede parecer algo banal y sencillo, pero
todo lo contrario, Las promociones deben ser exactamente iguales en todos los
centros y deben ser gestionadas exactamente de la misma manera, da igual la zona,
los productos tipicos, las oportunidades de casa sector en regiones concretas, todas
las ofertas deben ser iguales en todos los centros. Para que esto sea asi, es un trabajo
centralizado que impone una Carteleria unas fechas y unos productos concretos, en
toda la organizacion a la hora concreta de inicio y finalizacibn. Cada 15 dias
generalmente se lanzan a todos los centros las nuevas ofertas con su Carteleria y su
sefalizacién impuesta y cerrada desde un cartel en un lineal hasta sefalizaciones en
fachadas, parkings e implantaciones especiales que deben ser respetadas y puestas
de una manera clara, intuitiva y que sean efectivas para que los clientes realicen sus

compras teniéndolas en su conocimiento.

6. INVENTARIO.

6.1. Inventario mensual de perecederos.

En cuanto a los productos perecederos como puede ser carniceria y
pescaderia, es importante sefialar que tienen un tratamiento totalmente distinto y
especial. En cuanto al seguimiento que se lleva sobre estos productos, se les realiza
un recuento de inventario diario y una inspeccion por parte de los trabajadores bajo la
responsabilidad del jefe de departamento del estado y condiciones de estos productos.

Para ello se realiza diariamente un inventario donde se pesa al producto en las
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balanzas, se realiza un conteo y se guarda en las cAmaras de manera individualizada

y manteniendo como es légico todas las medidas sanitarias necesarias.

A final de mes se realiza una estadistica de venta para analizar los y hacer
eficientes los pedidos diarios del mes siguiente. Es una manera de dejar un registro
digital de cuéales son los productos que se deben pedir con més asiduidad para evitar
tirar o dar de baja a la menor cantidad posible de producto.

6.2. Seguimiento de negativos y ceros.

Una de las tareas que mas ayudan a mantener la mercancia bien contada y el
inventario al dia es el seguimiento que se realiza sobre los ceros y los negativos. Para
gue el sistema de aprovisionamiento automatico salte, es necesario que el inventario
de la mercancia esté a cero, ya que es de esta manera coémo funciona el programa, a
no ser que sea una mercancia con mucha rotacion y tenga una presencia minima en
tienda elevada para que este programa salte antes de que nos quedemos sin
existencias. Una vez realizados los recuentos pertinentes, pueden aparecer
cantidades en cero o negativas, por eso es importante buscarlas y actualizar la
situacion de estas, ya sea poniendo los negativos en cero en caso de que no haya o
contando los productos y actualizando la cantidad de la que disponemos. Todos los
dias suele aparecer un descuadre porque son muchas las variantes que pueden
ocurrir para que no se realice bien la salida de productos del centro desde las cajas,
desde un fallo informatico, hasta los robos de los clientes. Por ello en el caso de los
negativos, el sistema recoge en su base de datos un listado donde aparecen los

negativos al que los jefes de departamento acceden y lo gestionan para su correccion.

6.3. Recuentos rotativos en bazar.

Los recuentos rotativos en bazar son recuentos de mercancia de esta tipologia.
Ya que es mercancia con poca rotacién y que en muchos casos se le da salida a
outlets es importante tener un inventario lo mas real posible de lo que tenemos.
Ademas esta mercancia es proclive a sufrir mas roturas, dafios, y es mas costosa. Por
ello debemos tener al dia la existencia tedrica y real de manera que esté bien atendida
la tienda y el almacén. Con la electronica pasa lo mismo, es necesario contar a
menudo las existencias, ya que son productos con precios elevados que nos pueden
descuadrar la venta o el presupuesto con facilidad. Uno de los principales problemas

gque nos encontraos si tenemos un mal conteo de las existencias, es la venta en
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actividad o en proceso, ya que podemos provocar que aquello que nos demanda el
cliente mediante catalogo o entrega en su casa se retrase, ya que se puede dar el
caso en el que el programa figure que disponemos de ese producto pero en realidad
no lo tengamos y eso suponga una demora de entrega importante.

6.4. Recuentos RFID en textil.

Los recuentos de textil con modelaje RFID son un innovador sistema de
etiquetado de radiofrecuencia, que identifica al producto de forma Unica, mediante
unos pequeios dispositivos adheridos o incorporados a las etiquetas de precio o de
composicion del producto, denominados TAGs, que contienen el codigo EAN y un
codigo denominado EPC, que es un numero de serie que identifica a la mercancia

como Unica, y supone un control unitario en toda la cadena e logistica.

Las ventajas de realizar la gestion de la mercancia mediante el sistema RFID

son las siguientes:
1. Mejora y facilita el proceso de revision y entrada de la mercancia

2. Agiliza los procesos de inventario, ya que permite revisar en pocos minutos

un gran volumen de mercancia.

3. El dato de existencia sera mas ajustado, puesto que al reducirse el tiempo

de recuento, se podra incrementar el nimero de veces que se revisa el departamento.

4. Mejora el servicio al cliente, ya que permite localizar la mercancia desde
varios metros de distancia e una manera rapida, y agiliza la gestion del SBM,
Click@cCaollect...

Se pueden presentar los siguientes formatos, dependiendo del tipo de

producto:

Etiquetas de cartdn: Se utilizan en mercancia que por su tratamiento en la
adecuacion de las prendas, la etiqueta cosida pueda sufrir afios, o0 en mercancia que

por su tamafio no sea recomendable el cosido de etiquetas.

En caso de que un cliente solicite retirar el precio, se debe ocultar
superponiendo otra etiqueta, o bien removerlo con cinta adhesiva, nunca cortandolo o
rompiendo la etiqueta, ya que se dafia de manera irreversible el circuito interno del

TAG informatizado.
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Etiquetas de tela de composicién: Se utilizan en pantalones, camisas,
camisetas..., siempre que no vayan a ser objeto de tratamiento tras su confeccion,
(Tintado, lavado...). Son esas etiquetas que estadn cosidas a las costuras e las
prendas.

Este sistema se utiliza para los recuentos del departamento textil, ya que es
uno de los procesos de agilizacion del conteo de las prendas. Para realizar el
proceso de conteo correctamente mediante este sistema, es necesario tener en cuenta

los siguientes puntos:

-El proceso debe realizarse antes de la apertura del centro. A la herramienta
RFID volcara la existencia teorica corporativa disponible en stock, sobre la cual se
calcularan las diferencias de inventario, por ese motivo es imprescindible evitar

movimientos de mercancia que puedan afectar negativamente al resultado del mismo.

-Todos los movimientos administrativos realizados en el sistema corporativo
(IMS, SAP), deben registrarse previamente en el stock RFID, para que la informacion

se encuentre actualizada en ambos casos.

-Es importante que se tenga localizada toda la mercancia, ya que se debe
realizar el proceso de coteo para la totalidad de las prendas, se recomienda que previo
a iniciar el recuento se haga un mapa de recorrido d las diferentes ubicaciones donde
se encuentra la mercancia, para que la lectura de la misma se realice de una manera

agil y eficiente.

-La mercancia localizada en cajas o emperchada no es necesario moverla ni
extraerla, pero si es necesario aproximar y deslizar lentamente la antena. En caso de
gue la prenda esté colgada se debe separar ligeramente, para evitar que el metal y las
etiquetas de catén no afecten a a lectura de los TAG. En este caso se pasara la
antena de izquierda a derecha y de arriba abajo.

-En los centros outlet, el sistema permite la lectura de forma simultanea por
varios usuarios con distintos dispositivos, aunque es necesario que exista coordinaciéon

para la distribucion del recorrido que realicen los encargados de realizar el recuento.
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7. CLIENTES.

7.1. Servicio busqueda de mercancia.

El servicio de busqueda de mercancia (SBM) en los centros comerciales del
corte ingles es utilizado por los vendedores cuando un cliente solicita una mercancia
no disponible en ese momento, pero puede existir en otro centro. Serd el propio
sistema quién en funcion de unos parametros establecidos de forma automatica,

asignara un centro Donante para localizar la mercancia solicitada por el cliente.

El vendedor tiene dos opciones, a a hora de gestionar este tipo de operaciones,
se daran de alta en el Centro comercial como una recogida de venta en proceso, sin

mercancia:

1. Forma de entrega (recogida): se utiliza en aquellos casos en los
que la gestion es propia del centro comercial (Hay que emitir un pedido al
fabricante, existe mercancia pendiente de recibir etc.: y siempre que exista
mercancia disponible en almacén o un asignado pendiente de sustituir el
articulo. Se aplicard la gestion habitual para las operaciones de venta en
proceso, ya que se trata de una recogida habitual para las operaciones de
venta en proceso, ya que se trata de una recogida y el sistema nunca buscara

la mercancia en otro centro.

2. Forma de entrega (encargo): se utiliza siempre que sea preciso
buscar la mercancia en otro centro y que este la envia mediante un traspaso al
centro que la solicita. En este caso siempre se debe dar respuesta al cliente de

la situacion de su encargo en 48 horas como maximo.

El funcionamiento del sistema es el siguiente:-Automaticamente busca el
articulo en los centros de la regién comercial del solicitante. Si no hay disponibilidad,
busca en la regién de almacenamiento y si tampoco lo encuentra, intenta localizar a
nivel organizacion. El sistema elige al centro donante con mayor exceso de unidades,
en funcién de su cobertura y nivel de existencia teorica, asignandole un traspaso

pendiente de finalizar.

-Al dia siguiente de realizar el Encargo, se genera el traspaso en el centro
donante. Si esta tienda anula el traspaso o no lo finaliza durante la jornada (caduca),
provoca que al dia siguiente (proceso Batch) el sistema lo asigne a otro centro. Se

realizaran un méximo de tres intentos (tres dias) desde el alta del encargo.
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Si tras el tercer intento el traspaso se anula o caduca, la gestion pasa a la DVD
(Division venta a distancia) el cuarto dia desde el alta del encargo. La DVD informara
al centro del resultado de su gestion a través de venta en proceso.

Criterios de busqueda

El sistema efectuara la busqueda de mercancia en base a los siguientes
criterios:

El sistema buscard en primer lugar en aquellos centros de la region con una
existencia teorica igual o superior a dos unidades. Si no encuentra mercancia, se
realizara una segunda busqueda en los centros con dos unidades o mas a nivel
nacional. Si en esta tercera busqueda no encuentra, entonces comenzara a buscar en

los centros de una sola unidad siguiendo el orden anteriormente descrito.

El sistema no permitira la entrada en el SBM si existe asignado pendiente por

surtido. Disponible en el almacén o hay mercancia en camino por surtido.

Por el contrario, si permite la blUsqueda de mercancia, si existe traspaso
pendiente. Es decir permite hacer un SBM de la misma referencia/talla aunque exista

un traspaso en camino.

-El sistema buscara los SBM generados en canarias y Portugal en cualquier
centro peninsular y no solo entre los centros canarios o portugueses. Queda excluida
de la busqueda en todos los centros la mercancia propia de los centros portugueses.
Si existe mercancia en camino por pedido se permitira la basqueda para los SBM de
canarias y Portugal.

-Los centros de baleares no seran seleccionados como donantes para los SBM
de los centros de la peninsula, pero si entre ellos. Estos centros si podran ser

receptores de mercancia por parte del resto de los centros de la peninsula.

-El sistema permite realizar SBM en explotaciones directas en las que tenemos

control unitario de mercancia (No se aplica en Portugal).

-Cuando en una operacion de SBM, se solicite mas de una unidad de la misma
referencia/talla, el sistema generard traspaso en el centro donde encuentre la
mercancia. Pero si el centro donante realiza el traspaso con menos unidades de las
solicitadas, cuando el centro de destino confirme dicho traspaso por las unidades
recibidas, el sistema en automético generara, al dia siguiente, una nueva busqueda

por las unidades que faltan. En situaciones de este tipo, es mejor realizar SBM
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unitarios que uno solo por la cantidad total. Ya que, de este modo es mas facil

encontrar las unidades solicitadas.

- Los traspasos que se han generado para un dia festivo no caducan, es decir,
se traslada al dia siguiente.

Para ver el estado de los traspasos, utilizando la herramienta electronica SAP

los jefes de departamento se informan mediante un cuadro intuitivo:

Situacion del Traspaso
oCcoO OO oA OOl

Salida Mercancias v d / v v E B
Confirmacicn v o v W EN [
Estado Expedicion v v i v B B

llustracion 15 ejemplo App estado traspasos
7.2. Devoluciones de clientes, oportunidades.

En cuanto a las devoluciones, este es uno de los puntos donde el cliente mas
valora la filosofia de la empresa, ya que si son mal gestionadas, pueden acarrear
problemas a la empresa. En el caso del corte inglés es un punto muy sefalable, Todos
sabemos la buena filosofia que lleva el Corte Inglés con las devoluciones, ya que no
solemos tener ningun problema para devolver algin producto siempre y cuando
tengamos algun problema con él que afecte a la empresa. Ademas, es una de las
empresas que mas destaca en este ambito lo que provoca que los clientes a la hora d
hacer compras importantes como puede ser un frigorifico, valoren ir al Corte inglés por
el servicio postventa y por si surge cualquier problema con él. Debemos tener en
cuenta que para las empresas el servicio postventa es uno de los puntos mas criticos
de una venta, es donde se ve si la empresa deja de lado la venta o si en cambio, como
es en este caso, se responsabiliza y esta atenta con el trascurso de sus operaciones.
Todo esto como es légico conlleva una organizacion y un servicio extra que en
muchas ocasiones puede crearnos problemas de logistica y de entrada y salida de
mercancias, para evitar este tipo de problemas, los productos se dan de baja como
mermas en los centros y se llevan a arreglar hasta que vuelven y se dan de alta como

mercancia cumplimentada. Es el servicio técnico o el proveedor en segun que caso el

42
Gestion Comercial de las Grandes Superficies Del Corte Inglés y su Futuro

Juan Del Soto Rico



FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

gque se encarga de su reparacion haciéndonos costar los gastos en piezas. Ademas
hay casos en los que la mercancia se sustituye por otra nueva y a la vieja se le da de
baja como merma por rotura total y la empresa se deshace de ella. Cuando la
empresa se encarga de facilitar el buen hacer con el cliente, este percibe una imagen
de seguridad, tranquilidad y profesionalidad que hace que se fidelice con la entidad.
También debemos tener en cuenta que ante estos problemas la publicidad que nos
hacemos nosotros mismos con una buena filosofia es muy efectiva y el efecto boca a
boca de los clientes es muy potente. Para gestionar este tipo de actividades no
debemos olvidar que siempre debemos buscar la rentabilidad con conocimiento de
qgue normalmente la fidelizacion nos otorga méas oportunidades de venta y a largo
plazo nos rentabiliza r de baja los articulos y productos dados de baja o los costes e
reparacion. En este sentido todos sabemos que EI Corte Inglés destaca
favorablemente y en el imaginario de la sociedad es una empresa puntera en

servicios postventa, crédito, seguridad y atencion.

7.3. Venta en proceso, tratamiento y control.

La venta en proceso es un tipo de venta esencial en las grandes superficies,
que hacen que la clientela se fidelice y que ocupa una parte muy significativa del
presupuesto, Se trata de una venta al cliente mediante encargos y envios, lo que
provoca una necesidad en la empresa de crear confianza en los clientes, respecto a
plazos, estado de la mercancia, trato, seguimiento... Se trata de un tipo de venta en el
cual el cliente abre las puertas de su casa para recibir mercancias importantes como
pueden ser colchones, electrodomésticos, y mercancias de mucho valor, por lo tanto
como empresa tenemos que trasladar la mayor confianza a los clientes. Con el
objetivo de cumplir con las expectativas clientelares lo mas eficazmente posible, En los
centros del corte inglés se impuso una herramienta electrénica de agilizacion de los
procesos llamada, Nueva Operativa T.P.V. de venta en proceso. El objetivo de esta
nueva herramienta es recoger en el momento del alta de la operacién toda la
informacion necesaria, de modo que sea posible identificar al cliente, la mercancia y
los datos del servicio, para una gestion eficaz de los departamentos que intervienen en
el proceso. Para conseguir este objetivo, la presente aplicacién aporta las siguientes

mejoras:

-Incorporacion mecanizada de los datos complementarios en el alta de la

operacion de venta
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-Captura desde el terminal punto de venta (TPV) de todos los datos del cliente
e incorporacion a la informacion del sistema para su gestion, logistica, contabilizacion
y explotacion posterior.

-Mecanizacion de las entregas parciales y las rescisiones parciales de
mercancia.

-Desde el terminal punto de venta se pueden efectuar cumplimentaciones o

rescisiones de parte de mercancia a nivel de referencia, es decir, de producto unitario.

-En las operaciones de cobro, se pueden cancelar ademéas de en efectivo con
tarjeta de crédito y con tarjeta de compra del corte inglés, sin necesidad de rescindir la
operacion y efectuar operaciones de nuevo cargo al cliente.

Se trata de agilizar los procesos para que el cliente tenga una mejor
experiencia de compra. De esta manera se facilita la obtencién de informacion y
comunicacion entre las tres partes, vendedor, proveedor y cliente, asi como los medios
logisticos y de montaje que se precisan.

p— Fecha actua 21 - :
. imprimir . entorno - cerrar Lo M R SChib 022 06c2022 S LEED

| Venta en Proceso | Consulta Unitaria - Detalle
Localizacion | Actualizacion de Datos | Actualizacion de Situaciones

Empresa [p01 | Centro [0727 | N° de Operacién (00652130 | Fecha (22052021 | Buscar

D.Generales D.Envio D.Mercancia F.Pago O.Parc./Directas Sit/Trazab. Ofertas/Dtos D.F.Compromiso Documentos

[ Datos Fijos de la Operacion |
Empresa 001 Centro 0727 N°® Operacion 0065 /2130 Fecha 22/05/2021 T.Venta ALTA

D.R.EM. ! Al Estado PENDIENTE F. Comp. Ini. 11/06/2021 F.Comp. Act 11/06/2021 P.Venta 2210572021
Operacion origen Edificio/Planta/Zona 01/38/000 N°® Vendedor 70600093 Rech. Vta

Operacion CR N° Vendedor C/R R.GJF.Gest. 07203/06/2021 F.Ent. Vta  22/05/2021

| Datos del Cliente |
Nombre JESUS GONZALEZ Teléfonos 607544332

e-mail cuc Fidelizado O
[ Datos Econdmicos ]
E.Cta.lni. 0,00 ECta.SACSN N EcCtaTot. 0,00 F.de Pago OTROS CLIENTES  Est. Autoriz. Aut N. Autorizacion 991925
Imp.Bruto 32,04 Imp.Ofertas 0,00 Imp.Neto 32,04 Imp.Dtos. 0,00 IMP.OPERACION 32,04 Imp.Cobrar 32,04
[ Datos Relacionados ]
N° Presupuesto IODH Canal/Subcanal/L.Negocio 001/0001/0020 Emp/Uneco/Pedido | ~M&]
Origen ™V Pedido Soc/Med N°Reserva

Datos de Gestion |

F.RAM. RECOGIDA 001/0727 C.Prep. Op. ParJDir. NN T.Serv.

Montaje Momento C. Exp. [ ]

llustracion 16 Ejemplo APP Venta en proceso
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7.4. “Caritas”. Atencion a los clientes.

No podemos olvidarnos del poder de una sonrisa, la imagen, la educacion, la
dedicacion, son todos factores que a la hora de atender a algun cliente pueden hacer
de la experiencia de compra algo positivo o0 negativo mas alla de las caracteristicas de
los articulos, su precio... La atencién al cliente puede ser lo que decida entre realizar
una compra o no, por eso es necesario cuidarla y que los vendedores sean verdaderos
profesionales con los conocimientos necesarios para poder efectuar los procesos de
venta de una manera resolutiva y proactiva. Para la buena gestién de la atencion al

cliente debemos mirar desde la sonrisa, la vestimenta, la higiene...

7.5. Mistery shopping.

La figura del Mistery shopping es importante respecto a la autocritica. El
Mistery shopping es una persona que realiza una auditoria de compra contratada por
la propia entidad, redactando un informe que detalla todo lo acontecido durante una
compra de una manera objetiva. En su informe, puntlia a los centros con un porcentaje
en cada departamento y con la unificacion de los porcentajes departamentales elabora
una nota final. Esta persona realiza una compra de manera anénima y realiza el
informe apoyandose en fotos y situaciones que el mismo genera de manera que
deslumbra el comportamiento de los vendedores, la situacion de la tienda, el estado os
productos etc... Esta figura es decisoria para realizar modificaciones en el centro en

cuanto a responsabilidades y métodos de venta y distribucion.

7.6. Marketing sensorial.

El marketing de los sentidos, como su nombre indica es una forma
de marketing que se da mediante los sentidos, ya que de esta manera se supone que
traera recuerdos, emociones e imagenes provocadas en el consumidor trayendo como
consecuencia un estereotipo de imagen determinada y asi mismo un estimulo.
Estudios afirman que el «<Hombre recuerda el 1% de lo que palpa, el 2% de lo que oye,
el 5% de lo que ve, el 15% de lo que degusta y el 35% de lo que huele» mencion6
Bernd H. Schmitt y todo esto se da debido a que el sentido del Olfato es el mas
antiguo que tiene el ser humano y asi mismo permite y logra que todas las conexiones

gqueden grabadas en la Corteza pre-frontal de nuestro cerebro.
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El principal objetivo de este marketing es tocar la fibra de los sentimientos de los
clientes, y obtener la venta. Para ello se busca mediante olores, imagenes y hasta
temperaturas lograr que los productos transmitan al cliente sensaciones positivas, de
recuerdo. Un ejemplo es el olor de los caldos, se trata de una zona la cual tiene un olor
caracteristico y este se fomenta para lograr el ambiente tradicional de los caldos de la
abuela. Otro ejemplo de marketing sensorial son las tiendas de café Nespresso, que con el
olor a café, la decoracién minimalista y la colocacién perfecta de sus productos ofrecen al

cliente una experiencia de compra satisfactoria.

En la gran superficie es dificil crear ambientes en los lineales, mas alla de los
olores que desprenden los productos por si solos, y la colocacién intuitiva de los
productos. Esto no cierra la puerta al marketing sensorial, ya que podemos habilitar zonas
especiales y apartados dentro de la tienda donde vender los productos de una manera
mas sensorial, con una exposicion especial, que nos permita hacer sentir cosas a
nuestros clientes. No debemos olvidar que este tipo de marketing el principal objetivo de
las campafas que manejan un marketing de sensaciones es lograr atraer la atencion de
los cinco sentidos al mismo tiempo, para que mediante esto, se pueda lograr y
proporcionar a los Consumidores un placer estético, es decir, que en los clientes se
logre un entusiasmo profundo para de que de esta manera se pueda recordar mas
facil y por consecuencia traer como resultado que el consumo o compra de dicho
producto sea mas veces y en un periodo de tiempo mas corto. Aumentado a la vez las

ganancias, utilidades y ventas del centro

7.7. Estudios de mercado.

Los estudios de mercado son actividades analisis del entorno del centro. En
ellos se reflejan todos os agentes que implican un contacto directo o indirecto con
nuestra empresa, de manera que no indica los términos que debemos tener en cuenta
y llevar a cabo para conseguir atraer lo maximo posible a los clientes y venderles la
mayor cantidad de productos. Para ello debemaos conocer tanto el entorno, como el
contexto donde nos movemos, como la religion, la politica, las caracteristicas
principales del cliente, los habitos, el pasado historico... Se realiza un analisis
completo de entrada a un lugar teniendo en cuenta todos estos aspectos. Ademas un
punto importante a valorar es la competencia. Se debe tener conocimiento de los
planes de la competencia, la cuota de mercado que tiene y abarca esta y los posibles

clientes potenciales a los que podemos acceder y fidelizar.
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7.8. Nuevo Catalogo extendido.

El catadlogo extendido es una nueva oportunidad de venta para las tiendas, ya
gue pone a disposicion de los centros un amplio numero de articulos publicados en la

web.

Este modelo nos permite aumentar la horizontalidad y profundidad de
productos en nuestras tiendas y se pone al alcance un amplio nUmero de marcas y

productos que sera un excelente recurso de venta para nuestros vendedores.

El Corte Inglés realiza un gran avance en la transformacion digital de su oferta
comercial y realiza la oferta de los productos desde cualquier canal, con entrega en la
modalidad que elige el cliente (envio a domicilio o recogida en Centro), lo que sin duda

ofrece una ventaja competitiva sobre cualquier operador.

Al actual Sistema de Encargos con mercancia de gestidn propia, se incorporan
productos gestionados directamente por los proveedores permitiendo a El Corte

Ingles:
» Complementar sus canales de suministro
* Sin costes de almacén (los almacena el proveedor)

» Asumir un volumen alto de venta sin sobrecargar la red logistica interna Un
centro con catalogo extendido tiene el mayor surtido posible y un stock suficiente para

garantizar la venta a nuestros clientes
¢, Como funciona el Catalogo Extendido?

Toda la mercancia publicada en el Catalogo Extendido lleva asociada una regla
de basqueda, por lo que su gestion la efectuara el sistema en automatico Mercancia

que si se puede vender a través del Catalogo Extendido:

* La mercancia vendida a través del Catalogo Extendido volcara al gestor de
pedidos corporativo que gestionara la busqueda de forma automatica segun las reglas

aplicadas a Divisiones, Dptos., categorias de producto o a un producto en particular.

+ Esto implica que tanto en una operacion de Recogida o Envio (SIN
mercancia, bajo el modelo de Encargos) el vendedor no tiene que hacer ninguna
gestién con la mercancia, ya que el sistema en automatico realiza su busqueda y
provocara el envio de la mercancia al domicilio del cliente o al Centro Comercial (bien

por traspaso o por surtido) si se trata de mercancia de gestion propia o en el caso de
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E. DIG entregandola directamente el proveedor bien en el domicilio del cliente o en el

Centro Comercial

* Estas reglas estan definidas con el fin de que el movimiento de la mercancia
se realice de la forma mas eficiente posible. Hasta la fecha, estas reglas solo se
estaban utilizando para el Sistema de Encargos de Gestion Propia, (los SBM) y ahora
se utilizardn también para los Envios, y en consecuencia toda la mercancia que
tramites tanto con forma de entrega recogida en tienda como envio a domicilio, sera

gestionada y siempre llevara asociada una regla de basqueda.
El sistema esta preparado para conseguir la mercancia de manera automatica.

* Las operaciones de venta en proceso que no se gestionan a través del
Catadlogo Extendido tramitadas sin mercancia, también volcaran al sistema
asociandose al niumero de operacién de venta un nimero de pedido, pero no tendra

asociada ninguna regla de busqueda.

Estas operaciones, deberdn seguir gestionandose por los vendedores como

hasta ahora (por ejemplo efectuando pedido a proveedor).

Si alguna mercancia llevara instalacibn o montaje, la linea de

instalacion/montaje debe ir siempre con mercancia

* El Centro no debe realizar la gestién de la mercancia de pedidos que llevan
asociada una regla de busqueda, pero si un seguimiento del pedido, como venia
haciendo hasta ahora, a través de Venta en Proceso para garantizar el compromiso de
entrega con el cliente

* Todos estos encargos/envios de
mercancia no soportados en la actualidad se

les ira asociando paulatinamente una regla de

busqueda para que la mercancia pueda ser

vendida a través del Catalogo Extendido.

llustracién 17 Ejemplo catdlogo
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7.9 Sistema de control de surtido.

Cuando hablamos de sistema de control de surtido, hablamos de una de las
herramientas que nos permite tener control sobre la mercancia y nos ayuda a conocer
la situacion de la tienda. Se trata de un cuadro de valores donde se recoge
informacién de algunos indicadores de negocio necesarios para el control y la gestion
del surtido. La informacién resultante permite a los usuarios identificar las
oportunidades de mejora y establecer planes de accién para corregir las desviaciones
negativas. Los usuarios de esta herramienta son algunos de los departamentos de
servicios centrales (ventas y promociones, control econdémico y central de compras) y

todos los centros y grandes superficies de Hipercor y sus jefes de departamento.

Mediante el uso de la herramienta se pretenden alcanzar los siguientes

objetivos:
-Optimizar la profundidad del surtido al ritmo de venta.

-Ajustar la horizontalidad del surtido al espacio fisico real de implantacién y al

volumen de venta (eliminacién de almacenillos)
-Evitar roturas de stock con el consiguiente aumento de las ventas
-Mejorar las implantaciones haciéndolas més atractivas para el cliente.
-Reducir el sobrante fin de campafia al ajustar el volumen de la compra.

-Liberar recursos que se encuentran cautivos en excesos de mercancia.

8. COMPETENCIA.

8.1. Seguimiento de folletos y promociones.

Para conocer el comportamiento de los clientes es necesario conocer también
el comportamiento de la competencia. Debemos saber en todo momento y con la
mayor rapidez posible qué ofrece nuestra competencia, como la ofrece y en qué
momento la ofrece. Es importante tener controladas las ofertas y promociones de la
competencia para asi nosotros obrar en consecuencia buscando hacer a nuestro
centro el mas atractivo de la zona. Para ello las empresas cuentan con personas que
se encargan de visitar los centros del mismo ambito y registrar las ofertas de los
folletos, las particulares de cada centro y realizan un seguimiento continuo de los
movimientos comerciales. De esta manera sabemos cémo trabajan los centros que
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ofrecen lo mismo que nosotros y nuestra empresa puede responder con ofertas mas
agresivas, que capten a mas clientes, siempre y cuando nosotros nos lo podamos
permitir y entre dentro de nuestra estrategia de negocio, pudiendo tener flexibilidad

con el margen de nuestros productos.

8.2. Chequeos de pvp periodicos, fundamentalmente en frescos.

Uno de los puntos mas importantes de analisis de competencia se encuentra
en los productos frescos como son la carniceria/fruteria/Pescaderia ya que son
departamentos donde el cliente accede de manera diaria y percibe mas la fluctuacién
de los precios, por ello debemos estar pendientes de conseguir la mejor calidad-
precio. Los chequeos de precios nos facilitan informacion muy til para valorar donde
se dirigen los clientes de nuestro entorno, por qué motivo se guian mas y que es lo
gue mas los atrae, teniendo en cuenta esa relacion. Y el margen que necesitamos
obtener. Ademéas debemos tener en cuenta los diferentes ambitos a los que la
competencia dirige sus margenes de valor afiadido al producto, ya que no debemos
olvidar este apartado. Ya que existe un nicho de la poblacion al que no le importa
gastarse un poco mas de dinero si le ofreces otros aspectos como la calidad, la

seguridad o la facilidad de transporte.

9. INVESTIGACION SOBRE LOS CAMBIOS PARA LA ADAPTACION A
LA NUEVA REALIDAD COVID-19 DE LAS GRANDES SUPERFICIES Y
SOLUCIONES A CORTO-MEDIO PLAZO DEL GRUPO CORTE INGLES.

En este apartado, damos por finalizada la investigacion referida al
funcionamiento de estas grandes superficies y nos centramos en una investigacion
que aporta soluciones a el futuro inmediato y la adaptacion de grandes superficies
tradicionales como las del grupo Corte Inglés, a la digitalizacion, los problemas que se
han encontrado con la pandemia del Covid-19, los cambios que se deben hacer,
desde la base y las nuevas tendencias de consumo Yy filosofia de la sociedad con
caracter inmediato y con vision de futuro. El Corte Inglés es una de las empresas con
mayor capacidad logistica del pais y se debe tener en cuenta lo dificil y costosa que es

y sera su adaptacion para un futuro tan fluctuante.
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9.1 Realidad Covid-19, inicios y transcurso.

En marzo de 2020,Espafia, junto a otros paises Europeos de su entorno,
toman consciencia de que la enfermedad, del Covid-19, esta presente en su territorio y
no se trata de algo banal, sino que hay que restringir el contacto y los movimientos de
la poblacién de una manera urgente. La (OMS) organizacién mundial de la salud, puso
a esta enfermedad en un contexto de pandemia mundial y los gobiernos de todo el
mundo empiezan a tomar duras medidas restrictivas. En Espafia el gobierno central,
lanza un decreto que restringe el movimiento de la poblacidn, obligandola a estar en
sus domicilios, sin poder acudir a los trabajos que no se entienden de primera
necesidad. En el caso de los centros de el Corte Inglés afecta de manera diferente, ya
que la entidad cuenta con centros de diferente ambito como pueden ser SuperCor,
Hipercor, centrados en la alimentacion y por lo tanto abiertos en su mayoria de
departamentos y centros enfocados a la explotacion textil, que sufren cierren mas
significativos, ya que el supermercado en este tipo de formato de centro es un
departamento que no tiene demasiada importancia para la totalidad de la

infraestructura de la empresa.

Esto supuso que numerosos centros de la organizacion cerraran sus puertas
dejando abiertos exclusivamente los supermercados con la consecuencia de enviar a
sus empleados a los Ertes. Esta herramienta laboral provoc6 que miles desempleados
conservaran su empleo y no fueran despedidos, pero aun en la actualidad, saliendo de
la pandemia estan trayendo consecuencias para la empresa, ya que la filosofia de la
sociedad ha sufrido un giro de 180 grados. Ademas durante el afio 2020 se vivio en
una improvisacion continua ge provoco que a nivel empresarial fuera imposible realizar
una planificacion, lo que supuso que las decisiones se tomaran sobre la marcha y
dando palos de ciego, ya que el futuro no podia ser mas incierto. Durante el afio 2020,
a partir de marzo, se han sufrido cambios en la legislacion casi semanalmente, esto ha
sido un inconveniente tanto para los consumidores como para las empresas, ya que
practicamente se h tenido que vivir al dia. Esta falta de certidumbre ha sido drastica y
dramatica para muchas empresas y han acarreado con cambios de conducta, de
costumbres y de habitos en toda la sociedad a nivel mundial. Ademas preocupaciones
sociales que ya estaban ahi, se han pronunciado, como es el interés por la
sostenibilidad y | rapidez que nos ofrece la digitalizacién asi como su importancia en el
mercado. Este ultimo punto, la digitalizacion, es imprescindible par las empresas y es

un mercado en alza. Que la digitalizacion sea buena y las compras se produzcan a
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través de las webs de ventas de las empresas, supone una continua actualizacién de
procesos informaticos y una eficiencia constante, ya que si no es asi suponen pérdidas
muy significativas. Estos procesos de compra por internet ya suponian un mercado en
alza y con la pandemia, l6gicamente se ha disparado, ya que son compras con apenas
contacto nulo. Ha sido un afio de cambios que nos indica una deriva notable de
procesos de compra de los consumidores, a los que las empresas deben sumarse y
no quedarse atras. Hoy en dia estamos atravesando el proceso final de la pandemia
pero debemos ser conscientes e que muchas cosas no van a volver a ser lo de antes y
muchos cambios que hemos tenido en nuestras vidas se van a quedar ligados en la

sociedad para siempre.

9.2 Cambios de Organizacion empresarial y modelo de negocio.

En los centros donde el foco se pone en la alimentacién, se produjeron una
serie de cambios de organizacién, donde se cerraron departamentos no esenciales y
se desvio plantilla a los departamentos de primera necesidad. En estos departamentos
se produjeron una serie de problemas, sobre todo los primeros dias, ya que la
sociedad entro en panico y quiso abastecerse de manera totalmente desproporcionada
por miedo al desabastecimiento. Esto supuso un esfuerzo extra para la planificacion
de plantilla, y gestién de entrada de mercancia. Ademas de estos trastornos esto
supuso un antes y un después en la filosofia de compra de la sociedad, al cual habia
que adaptarse cuanto antes, de la mejor manera y sobre todo con viabilidad
empresarial, ya que durante meses de incertidumbre se habian trastocado de un

plumazo las estrategias de negocio y fue un terremoto para el sector alimenticio.

Ademas en el Corte inglés a nivel organizacion, en lo que se refiere a los
empleados, se ha producido una reestructuracion de plantilla. Que ha supuesto un
plan de ajuste, el mayor de toda su historia. La compafiia ha recortado un 5% de la
plantila de sus grandes almacenes que se eleva a un total de 63000 personas,
buscando la salid de alrededor de 3000 trabajadores, de los cuales 500

corresponderian a oficinas centrales y el resto seria personal de tienda.

Este ajuste se produce a raiz de la grave crisis pandémica y el parén de
consumo que ha ocasionado la pandemia y afecta solo a la sociedad matriz, que
incluye grandes almacenes, Hipercor y Sfera. La Organizacibn que suma 88268

trabajadores entre todas sus filiales, estima un coste de casi 200 millones de euros
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para llevar a cabo el plan, que sera sufragado por desinversiones inmobiliarias. Se

trata de la medida méas drastica tomada en toda la historia de la entidad.

Ademas la compafia esta llevando a cabo un proceso de cambio en algunos
de sus centros, se trata de la sustitucion de centros completos multidisciplinares al uso
y estilo del Corte Inglés, por centros outlets donde se ofrece excedente de mercancia.
Se trata de una reestructuracion de regiones que tratan de dar salida a todo ese
excedente de mercancias que por diferentes razones no se ha vendido y de esta
manera, mediante ofertas y promociones especiales se las trata de dar salida.

El Corte Inglés, a lo largo de sus casi 80 afios de actividad, se ha consolidado
como un referente de la distribucién en Espafia. Constituye un grupo empresarial que
ha sido capaz de cumplir con las necesidades de las comunidades en las que esta
presente, a la vez que contribuye a su desarrollo socioeconémico. Sus
establecimientos estan localizados en todo el territorio nacional, y tiene también una
presencia significativa en Portugal y México, asi como en otros paises de Europa y
Latinoamérica, prestando servicio en distintos sectores de actividad como son la
distribucion comercial, seguros y viajes, principalmente. La distribucién geografica de
nuestros distintos formatos comerciales permite a la empresa estar muy proxima a la
mayor parte de la poblacion. Durante el ejercicio 2019 se registraron mas de 700
millones de visitas a las tiendas en Espafia y Portugal. El modelo de negocio de El
Corte Inglés busca que su propuesta comercial sea atractiva, variada y de calidad,
incorporando de forma permanente productos y servicios pioneros que cubran y den
una respuesta satisfactoria a las necesidades de los clientes. La historia de El Corte
Inglés esta marcada por situarse a la vanguardia, marcar tendencia, impulsar cambios
y crear nuevos conceptos. Nuestro modelo de negocio es en este momento crucial. La
oferta comercial y de servicios estdn a disposicion de los clientes mediante
establecimientos fisicos y a través de otros soportes, como nuestro servicio online y de
venta telefénica. El Grupo refuerza su apuesta por la innovacion y la tecnologia con
nuevas iniciativas, alianzas, lineas de negocio y servicios. En los ultimos afios la
compafia ha potenciado la transformacion digital que permite, entre otras cosas, la
integracion de la tienda fisica y la online. En octubre de 2019 se ha constituyé una
nueva unidad de negocio: El Corte Inglés Real Estate, que nace como un nuevo
operador del mercado inmobiliario que daré servicio tanto al Grupo como a empresas
externas. En este sentido, acometerd proyectos de remodelacion de instalaciones y
reformas de viviendas, asi como cualquier otro tipo de actividades que puedan

demandar nuestros clientes corporativos. En este ejercicio se ha continuado con la
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reordenacion de las empresas del Grupo. Por ello, se ha llevado a cabo la fusion por
absorcion de Bricor, S.A. por parte de El Corte Inglés, S.A., con fecha 1 de octubre de
2019, que fue aprobada en la Junta General de Accionistas celebrada en el mes de
agosto de 2019. En diciembre de 2019, se firmé el acuerdo por el que El Corte Inglés
vendié a la tecnologica Groupe Francgais d’Informatique (GFI) su filial Informatica El
Corte Inglés. La transaccion permitira a ambas empresas generar sinergias, acceder a
nuevos mercados y enriquecer sus respectivas ofertas de consultoria y servicios de
tecnologia de la informacion. GFI continuard prestando servicios al Grupo El Corte
Inglés dentro del marco de la transformacion digital que estamos llevando a cabo.

9.3 Caida radical de las ventas y consecuencias.

El Corte Inglés alcanz6 durante el segundo trimestre del ejercicio (junio a agosto de
2020) un ebtida positivo de 64 millones de euros -el afio anterior fueron 264 millones-
gracias a la reapertura de tiendas y a la venta online, pero aun asi, la cifra de negocio
consolidada durante este periodo se situ6 en 2.817 millones, lo que supone un 30%
menos. El beneficio bruto fue de 811 millones de euros, con una caida del 26,9%

respecto al afio pasado.

El impacto de la pandemia se ha dejado sentir, especialmente, en las actividades
relacionadas con el turismo. De hecho, el area mas perjudicada ha sido Viajes El Corte

Inglés, que ha visto reducida su cifra de negocio en mas del 90%.

En cuanto al conjunto de los seis primeros meses del afio, las ventas netas del grupo
alcanzaron los 4.489 millones de euros, lo que supone un 38% menos respecto a los
7.328 millones que facturé en el mismo periodo del afio anterior, con un beneficio bruto
de 1.285 millones, un 39% menos. El ebitda ha sido negativo en 131 millones, pese a
haber mejorado posiciones durante el segundo trimestre del ejercicio, frente un

resultado positivo de 440 millones en 2019.

Para la mejora de la situacion, el grupo deberia mejorar la calidad de experiencia de
compra del cliente en sus paginas web, y realizar una reestructuracion en su bases de
venta priorizando de una manera mucho mas significativa las ventas online. Es
imprescindible que se dote a los centros de las directrices y herramientas necesarias
para desarrollar un cambio de rumbo donde el grupo aproveche su potencial en

infraestructuras para la distribucion y el trasporte de los productos al domicilio e los
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clientes. De esta manera competir con gigantes de la competencia como Amazon que

controla a la perfeccién este tipo de venta.

9.3.1. Presupuestos anuales, cierres parciales y totales.

En cuanto los cambios que sufri6 la empresa a finales de marzo de 2020, la entidad
tuvo que hacer una serie de cierres parciales por motivo de la pandemia, esto embarca
a Esto supuso tener operativos alrededor de 300 establecimientos comerciales que
incluyen todos los supermercados Supercor, los hipermercados Hipercor, y las areas
de alimentacién y gran consumo de los centros de El Corte Inglés.

El Grupo se ha visto obligado a ir reduciendo poco a poco en los ultimos afios su red
comercial ante el avance de la venta online. Asi, en 2018 cerr6 el centro comercial de
Buenavista, en Oviedo, y tan solo un afio después traspaso los centros de Los Arcos
(Sevilla) y Bahia Sur (Cadiz), que fueron adquiridos por Castellana Properties por 36,8

millones.

Mas recientemente, en octubre de del afio pasado, se cerrd el gran almacén y el
Hipercor del centro comercial Myrtea (Murcia) y este mismo afio el de la plaza Francesc
Macia de Barcelonay el de Linares (Jaén).

El Corte Inglés explicaba en 2019 en una emisién en Irlanda que "desde 2006 hasta
2012 llevamos a cabo una estrategia de expansion intensiva para ampliar nuestra
presencia en Espafia" y que "algunas de estas nuevas aperturas se ubicaron en areas
significativamente afectadas por el periodo de recesion y han funcionado por debajo de
las expectativas”, por lo que "podriamos llevar a cabo aperturas, transformaciones o

clausuras selectivas".

En ese sentido, ademas de los ya cerrados estan en revision desde hace tiempo los
centros de Eibar (Guiplzcoa), Talavera de la Reina (Toledo), Jaén, Castellon, Cérdoba,
Albacete, Guadalajara o Xanadu (Arroyomolinos, Madrid).

9.4. Tendencia a la digitalizacion e innovacion.

La tendencia a la digitalizacién es un punto crucial para el avance y la
continuidad de una empresa como esta, El Corte inglés es una empresa que ya
dispone de medios electrénicos y es dependiente de ellos, el problema aparece con
gue estos medios son medios anticuados. De la misma manera que el corte inglés fue
de las empresas punteras del pais en las décadas de los 1990/2000 en cuanto a
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medios electronicos del momento, ahora vemos cOmo estd quedandose atras, quizas
una de las razones sea que la velocidad de aparicién continua de nuevas tecnologias
sea un goteo cada vez mas comun y perpetuo en el tiempo, aun asi veo como la
compainiia trata de no quedarse atras, siendo este uno de los objetivos prioritarios. La
digitalizacion supone un esfuerzo monetario para la compaiiia, pero no solo monetario,
vemos como también supone un esfuerzo de formacién para los empleados, ya que la
plantilla el Corte inglés es una plantilla adulta y envejecida, esto provoca que cada vez
sea mas necesario formar a los empleados y mas costoso en cuanto a la comprension
de estos, ya que estamos en un mundo de cambios digitales y tecnolégicos continuos.
Es importante sefialar que El corte inglés debe hacer una inversion en lo que a las
herramientas respecta. En la primera parte del trabajo hablaba sobre las PDAs que
son una herramienta fundamental para el trascurso de los procesos de venta. Es
primordial generar una actualizaciéon de estas y dar un servicio mas &agil, rapido,
moderno, y eficiente. Ademas la competencia utiliza ya medios y herramienta a la
tltima, que te permiten ofrecer informacién al cliente en cuestién de dos tics sobre la
pantalla de estos aparatos de control. Las PDAs deben ser actualizadas o sustituidas
por herramientas mas agiles. Ademas El grupo utiliza en la actualidad dos aplicaciones

electrénicas diferentes para acceder a la informacion de control de mercancia:

El software logistico de gestiébn IMS se trata de un sistema de registro de
entrada y salida de mercancias encargado de contabilizar tanto la mercancia como los
volumenes de venta por departamentos y de manera total. Este sistema aporta un
servicio rudimentario, y sus actualizacion es por la noche, de modo que para consultar

los datos reales se debe esperar al dia siguiente.

El “Sistema de desarrollo de programas de sistemas de analisis"
(Systemanalyse Programmentwicklung) abreviado como SAP. Se trata de u sistema
gue realiza un andlisis de situacion al segundo, actualizandose continuamente que nos
permite ver una situacion mas ajustada a la realidad de la empresa y de la mercancia,

enunto a venta y aporte logistico.

En la compafia se esta produciendo una transicion paulatina del IMS al SAP y
para ello la entidad lleva afios formando a controllers en SAP que permitan guiar a los
empleados y realizar pequefios curos de formacion que hacen que este proceso sea
lento pero continuado. En definitiva vemos como La entidad estd envuelta en un
proceso de actualizaciobn pero quizas demasiado lento para la realidad de estos

negocios.
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Gran parte de los esfuerzos se estan concentrando en el canal online, cada vez
més demandado por los consumidores. A lo largo del ejercicio 2020 mas de 480
millones de visitas en nuestras paginas web de retail, lo que implica un incremento del
12% respecto al ejercicio anterior (432 millones de visitas en 2019). También aumento
el nimero de usuarios registrados en nuestras paginas web, hasta alcanzar los 8,6
millones, un 15% mas que en 2019. Nuestro catédlogo online sigue aumentando y sélo
en nuestra pagina web de El Corte Inglés se publicaron méas de 2 millones de
referencias frente a los 1,5 millones de referencias en el ejercicio anterior. La
compafia estd presente en distintas plataformas y redes sociales con las que
podemos comunicar nuestras iniciativas o lanzamientos, a la vez que prestamos
atencion a las sugerencias y reacciones de los ciudadanos. Esta en Facebook, Twitter,
Instagram, Linkedin, Pinterest o YouTube. En 2019 se aumenté un 5% nuestra
comunidad en redes sociales, pasando a ser mas de 3,5 millones de usuarios
seguidores. Las distancias entre Facebook e Instagram se acortan, al incrementar los
seguidores de este ultimo un 52%, aunque Facebook sigue ocupando el primer lugar

con mas de 2 millones de seguidores.

En cuanto a servicios el grupo ha creado dos tipos nuevos de servicio, también
de cara a la pandemia. En este sentido, se han desarrollado nuevas alianzas que
impulsan la internacionalizacién de las marcas propias a través de AliExpress y otros
operadores, aprovechando la red global del comercio electrénico. Asimismo, desde
2018 se potencian las posibilidades que nos ofrecia la red social Instagram con
Instagram Shopper, permitiendo realizar la compra directamente desde este canal. La
interrelacion entre el mundo fisico y el online ha impulsado el crecimiento de un cliente
versétil y multicanal que elige uno u otro canal de forma indistinta en funcion del
momento y de las necesidades. En 2019 se contabiliz6 cerca de 1 millén de clientes
multicanal muy activos que se tradujeron en mas de 5,5 millones de pedidos, un 22%
mas que el ejercicio anterior. Cabe destacar el fuerte crecimiento de las compras
online a través de smartphone frente a otros dispositivos mdviles como ordenador o
tablet.

El avance entre el mundo online y offline han llevado a potenciar tres servicios:
Click&Collect (pedidos por internet con recogida en el punto de venta seleccionado),
Click&Car (compra en el supermercado virtual y recogida en el establecimiento

elegido) y Click&Express (compras online y entrega en menos de dos horas o en el
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horario elegido). Estas formas de compra a distancia han tenido, ya en el ejercicio
2020, un papel muy importante durante la crisis sanitaria desatada por el COVID-19,
ya que ha permitido a los clientes realizar la compra por internet o por teléfono y
recibirla en sus hogares o bien recogerla con su vehiculo en el aparcamiento del
centro elegido. En el ejercicio 2019, la tasa de servicio, entendido como el porcentaje
de entregas realizadas dentro del plazo fijado con el cliente, fue del 89,9%. En cuanto
a la forma de pago, destaca la utilizacion de la tarjeta de compra El Corte Inglés, que
ya supera los 11,5 millones de usuarios. Explicada en el punto 5.2 del apartado 5,
Ofertas y promociones.

ENTREGA EN EL DIiA M- CLICK&CARM- RECOGIDA EN TIENDA -

llustracion 18 Nuevas herramientas de venta

Esto en cuanto a la digitalizacién logistica, en lo que respecta a la innovacion
para abrir nuevas areas de negocio, el modelo de negocio exige estar a la vanguardia
de la innovacién para responder a las necesidades cambiantes de la sociedad. En
reconocimiento a la calidad y la innovacion de los productos de marca propia la
entidad fue galardonada con cinco premios Salute To Excellence en la Feria PLMA’s
2019 World of Private Label en las categorias de alimentacion y no alimentacion.
Ademas un equipo de profesionales se dedica a estudiar y crear tendencias. De
hecho, en junio de 2019 el Corte Inglés fue el primer retailer en distribuir marcas
coreanas de belleza y en comercializar el servicio 5G de Vodafone. También se innovo
en todas las areas de actividad, desde los formatos comerciales, a los catélogos,
canales de comunicacion, logistica, sistemas de informacion, etc. Uno de los avances
en este afo fue el desarrollo de un catalogo 100% interactivo de juguetes que servia a
la vez de entretenimiento para los nifios. Asimismo, a finales del 2019, se abrié en el
centro de Col6n en Valencia el nuevo espacio Samsung Experience Store, que permite
a los visitantes interactuar con los Ultimos productos de la marca mediante
experiencias, y que se suma a los de Callao (Madrid) y Bilbao. Por primera vez este
afio se han vendido entradas de algunos clubes de fatbol de LalLiga mediante un
revolucionario sistema que reproduce en 3D el estadio del club para que los clientes,
antes de la compra, simulen como verian el partido desde la posicion elegida. La

innovacion es también un valor fundamental para Informética El Corte Inglés, que
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cuenta con un modelo de creacién estructurado y abierto basado en la cooperacion
con startups, partners, clientes, universidades, centros tecnoldgicos y sus propios
profesionales. Durante el ejercicio 2019 se han continuado desarrollando cinco
proyectos, gracias a la cofinanciacion del Centro para el Desarrollo Tecnoldgico
Industrial (CDTI) y al programa Horizonte 2020 de la Comision Europea. El negocio de
Business Travel lleva afios experimentando cambios y, en este ambito, Viajes El Corte
Inglés ofrece una mejora tecnologica con el “Ecosistema Intools”, un portfolio de

herramientas que cubren el proceso end to end de la gestion de los viajes.

En el é&rea del Back Office, este afio experimentamos una positiva
transformacion a través de la incorporacion y optimizacion de las etiquetas RFID.
Estas etiquetas agilizan el tradicional sistema de cddigo de barras al no precisar una
lectura directa, ya que pueden ser leidas dentro de su embalaje, consiguiendo una
mayor lectura de unidades en menos tiempo. Asimismo, la tecnologia RFID es eficaz
para la realizacion de inventarios constantes que asegura la fiabilidad del stock en

tienda, facilitando la deteccién automatica de roturas de stock.

El Corte Inglés ha ido incorporando progresivamente en todos sus productos el
etiquetado RFID, esta tecnologia estd explicada en el punto 6.4 del apartado 6,

inventario.

No podemos basarnos en estos puntos para justificar nuestros compromisos de
digitalizacion, todos estos puntos deben ser ampliados y puestos en marcha cuanto
antes, de manera que se logren los objetivos lo antes posible, ya que el mundo online
no deja de cambiar y atener nuevas modas y proyectos que pueden en cualquier
momento cambiar o modificar nuestro modelo de informatizacion recién adquirido,
Nuestro modelo debe ser actualizado periddicamente y por tanto debemos imponer un
tipo de modelo que permita estas actualizaciones. El software SAP es una opcion
valida pero debemos imponerla en el funcionamiento diario de manera que sea la
Unica herramienta unificando criterios, y llevando a cabo las particularidades de cada

zona y ciudad de manera que se ofrezca un servicio rapido y sencillo para los clientes.

Ademas las grandes superficies deben transformarse en centros utiles y
rapidos en cuanto a las tecnologias y las ideas nuevas de negocio, ofreciendo nuevas
posibilidades de pago, de recogida y de envios flexibilizando horarios y bonificando la
utilizacion de las nuevas herramientas para fidelizar este tipo de compras entre los

clientes. Hay que hacer todo lo posible, para posicionarse en los primeros puestos de
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busqueda y que los usuarios y clientes utilicen nuestras plataformas para localizar sus

productos demandados y comprarlos de una manera rapida e intuitiva.

9.5. Tendencia a la sostenibilidad.

Uno de los ejemplos mas visibles que ha realizado El Corte Inglés para colaborar con
la pureza del aire y por tanto la convivencia en espacios de aire limpio y saludable, es
su instalaciéon de jardines verticales en sus fachadas, En Valladolid en concreto en uno
de los centros del casco antiguo de la ciudad. Es un ejemplo de suma a las
necesidades de demanda de compromiso con la sostenibilidad que consiste en:

Una instalacién vertical que permite cubrir con plantas de diversas especies las
fachadas de las edificaciones.

Las plantas son cultivadas en una estructura especial dando la apariencia de

ser un jardin, de ahi que se conozca también como jardin vertical.

una fachada verde o jardin vertical en el casco histérico de la ciudad, un lugar en el
que es muy dificil ampliar los espacios verdes por la densidad de la edificacion, la
estrechez de las calles y las restricciones normativas exigidas para la proteccion del

patrimonio.

Por eso es preciso recurrir a soluciones mas innovadoras. Las fachadas vegetales o
jardines verticales permiten renaturalizar areas de la ciudad donde no hay espacio
fisico para la plantacion de zonas de césped, arboles o jardines, como ocurre en el
centro de la ciudad. Por otra parte, las fachadas han de tener grandes pafios
continuos donde ubicar los jardines verticales, y no estar sometidas a ningun grado de

proteccion que impidan la modificacion de su aspecto.

Asi pues, en este caso, la disponibilidad del El Corte Inglés para instalar un jardin
vertical de mas de 350 m2 en las fachadas de la calle Constitucién y Menéndez Pelayo
en su edificio ha sido determinante para el desarrollo del proyecto por parte del
Ayuntamiento de Valladolid , ya que su fachada opaca simplifica la instalacion, y su
ubicacion junto a la plaza Mayor permitira obtener mucha visibilidad, consiguiendo dar
a conocer este tipo de soluciones innovadoras a ciudadanos y turistas, y animar a que

se pueden replicar en otros edificios y ciudades.
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llustracién 19 ECI Valladolid ejemplo jardin vertical

Otra idea que ayude a concienciar a la sociedad y a la imagen de marca de la
empresa podria ser realizar una campafia de concienciacion que implique el abono por
cada compra superior de 50 euros, una suma destinada a luchar contra la
deforestacion colaborando con entidades ajenas a la empresa que basen su actividad
en el mantenimiento del medio ambiente y entornos naturales de la zona, implicando
asi a la empresa en una filosofia de sostenibilidad demandada en estos momentos
por la sociedad. Respecto al aprovechamiento y reciclaje, la organizacion esta inversa
en un proceso de certificacion llamado residuo cero de AENOR de Residuo Cero que
acredita que El Corte Inglés valoriza al menos el 90% de todas sus fracciones de

residuos, evitando que estos tengan como destino final el vertedero.

Este certificado ayuda a las organizaciones a optimizar procesos, poniendo el foco en
los puntos de generacion de residuos y contribuyendo al impulso de la Economia
Circular, ya que se prioriza la reutilizacion y el reciclaje, aprovechando los residuos

como materia prima para nuUevos procesos.

De esta forma, la empresa se adelanta a las nuevas directrices europeas. Para lograr
este objetivo, la compafia ha contado con la colaboracion de una consultora
especializada, asi como con el compromiso e implicacién de sus empleados, que en
unos meses han conseguido adaptar el funcionamiento de sus centros y almacenes a
un sistema sostenible, minimizando el impacto de su actividad hasta alcanzar la

certificacion Residuo Cero.
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El Corte Inglés fue en la primera empresa espafiola de distribucion en obtener esta
certificacion para sus centros comerciales. La actividad desarrollada por El Corte
Inglés genera méas de 50 fracciones diferentes de residuos, que se segregan
correctamente para su valorizacion. Estos residuos proceden tanto de las actividades

propias del hegocio como de los hogares de los clientes.

Entre las acciones que se han puesto en marcha con este fin destacan la
reorganizacion de las rutas logisticas y la optimizacion de la carga de los vehiculos —

con la consiguiente reduccion de las emisiones de CO2.

En los centros en los que estd implantado este sistema, se lograra la donacién de mas
de 325 toneladas a Bancos de Alimentos u otras ONG, o la valorizacion como compost

de 221 toneladas de residuos organico en un afio.

Ademads, casi 272 toneladas de madera seran entregadas a empresas locales de
transformacion para que se reutilicen como materia prima, y se valorizaran cerca de
2.000 toneladas de residuos de aparatos eléctricos y electronicos destinados a su

reutilizacion, recuperacion o reciclaje.

Con éstas y otras medidas se lograra evitar que llegue a vertedero el equivalente a los
residuos generados durante un dia por 379.167 ciudadanos (una poblacion similar a la
de Oviedo y Salamanca juntas), con el consiguiente impacto medioambiental en el
entorno. El proyecto desarrollado supone un paso mas dentro de la estrategia

medioambiental del Grupo que tiene en el Residuo Cero una de sus metas.

Todas estas acciones se enmarcan en el compromiso de ElI Corte Inglés de
vinculacion con la sociedad y el medio ambiente, asi como en el espiritu de cercania

gue mantiene con las inquietudes de los ciudadanos.

Otro aspecto relevante es el desperdicio alimentario, es un problema econémico,
medioambiental y social que existe a lo largo de toda la cadena agroalimentaria. El
Corte Inglés tiene el compromiso de reducir la generacién de excedentes de alimentos
en la medida de lo posible y de canalizar por las vias de aprovechamiento (por.
ejemplo: donacién) aquéllos que a pesar de los esfuerzos de reduccién puedan seguir
generandose. Regularmente se retiran de la venta (desde almacenes o lineales)
alimentos por motivos comerciales, que contindan siendo aptos para el consumo. Si

estas mermas se desechan, se consideran desperdicio alimentario.
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Existe un acuerdo marco con FESBAL (Federacion espafiola de Bancos de Alimentos)
por el que la Organizacion se compromete a la donacién de los alimentos de este tipo.
Desde cada Region o Centro, a través de RREE, se contactara con las entidades
benéficas reconocidas (designadas por Banco de Alimentos en los casos que sea
posible) que tengan la capacidad de recoger los alimentos en las instalaciones
acordadas.

llustracion 20 Logo Banco de alimentos

El Corte Inglés es consciente de que el consumo de materiales tiene incidencia en el
agotamiento de los recursos naturales y en la contaminacién asociada a su produccién
y transporte. Pero también es conocedora de que los envases y embalajes son
necesarios, pues cumplen funciones como proteger los contenidos, evitando la
contaminacion o rotura de los productos y alargando su vida Util, ademas de facilitar su
transporte y manipulaciéon, e informar sobre las caracteristicas del producto, del

fabricante, de las fechas de consumo preferente o sobre otros requisitos legales.

La necesidad de uso de distintos materiales para dar respuesta a los habitos de
consumo actuales, llevan a la empresa a adoptar una politica basada en la no
discriminacién de los materiales presentes en el mercado, si bien se trata de elegir el
material 6ptimo para el producto concreto que va a contener, todo ello respetando
siempre los principios de: Ecodisefio, Economia Circular, Control de consumos vy

Comunicacion y sensibilizacién hacia nuestros empleados y clientes.

El Corte inglés y las grandes superficies deben ser conscientes de que el mundo esta
girando hacia la sostenibilidad, la energia limpia y el aprovechamiento de los recursos
y deben mantener y ampliar estos compromisos. La percepcién de la sociedad es cada
vez mas fuerte y es una carrera que no deben abandonar. Los clientes cada vez
valoran mas este tipo de actividades y debe ser algo inapelable para la empresa en los

anos futuros.
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9.6. Cambios en la logistica y el transporte de mercancias.

En este campo los cambios deben ir dirigidos hacia la eficiencia. Actualmente
todos los centros se nutren de mercancia desde el centro logistico central en
Valdemoro. Esto incluye a todas las mercancias y toos los tipos de traspaso, en mi
opinion los traspasos entre centros de una misma regién deberian ser solo entre ellos,
sin pasar por el centro logistico, actualmente cuando un centro por ejemplo en burgos,
pide una mercancia que esta disponible en Valladolid, y el centro vallisoletano envia la
mercancia a burgos, estos la mandan a Valdemoro y posteriormente acaba en burgos.
Entre ciudades cercanas este método debe ser sustituido por traspasos directos entre
centros, para asi agilizar los procesos y ser mas rapidos y eficientes, ademas de asi
conseguir menos contaminaciéon. La entidad debe intentar ser mas eficiente en todos
los aspectos ya que la sombra de la competencia como Amazon y su buen sistema de
reparto les pone en evidencia en muchas ocasiones. Deben crear una linea de
distribucion propia, sin depender de intermediarios para realizar los envios a las casas
de los clientes y ademéas deben crear una linea de mercancias entre centros de la

region para surtir y abastecer las necesidades de todos los clientes potenciales.

Ademas dentro de este &mbito se debe mantener el servicio postventa y el trato
personalizado, ya que es una de las caracteristicas asociadas a la marca con mas
fuerza. Se deben imponer sistemas como el de busqueda de mercancia y de catalogo
extendido de manera unificada y sacandoles todo el partido posible. Ademas de
modificar los criterios de pedidos para que directamente nos aparezca la mercancia en

el lugar exacto en el que esta.

9.7. Actualizacion de la mentalidad de los centros del Corte Inglés.

9.7.1. Formaciones especiales Covid-19.

El Covid-19 ha traido consigo unos cambios de procedimientos que no
podemos dejar de lado. Se deben imponer protocolos de salubridad e higiene
gue toda la plantilla debe conocer para guiar a los clientes de una manera
responsable y que haga de nuestros centros, espacios seguros. Ademas de ser
seguros, los centros tienen que demostrar que lo son a los clientes para que
estos realicen sus compras de una manera tranquila y segura, este punto si es

bien llevado nos aporta un valor afiadido que nos favorece la fidelizacion de los
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clientes ya que la seguridad e integridad que perciba el cliente es algo que en

estos tiempos se queda en el imaginario de los consumidores.

9.7.2. Formaciones de cara a las nuevas filosofias y métodos de trabajo.

Las formaciones continuas a la plantilla deben ser obligatorias y Gtiles
para que sean los empleados los que transmitan el mensaje a los clientes de
manera directa. Debemos tener respuesta para todas las dudas y no se puede
dejar ningun punto informativo y explicativo a la improvisacién, de manera que
esté todo meridianamente claro. Sin olvidarnos de que los primeros clientes
gue tiene una empresa son sus empleados. La comunicacion de los cambios
debe ser fluida y diaria. Se deben utilizar los briefing, explicados anteriormente
en el punto 5.1 para poner al dia todo tipo de informacién o actualizaciéon que

sufran nuestras plataformas.

9.8. Repercusion de los cambios a nivel empresa y a nivel marca.

Cuando las grandes superficies realicen estas adecuaciones y cambios o
impongas nuevas herramientas debemos llevar un especial seguimiento de la
eficiencia de estas. Para ello es necesario realizar una auditoria que nos facilite la
obtencion de estadisticas para mejorarlas. Ademas debemos fomentar la utilizacién de
estas ofreciéndoselas y explicAndoselas a los clientes, para ello el personal
previamente debe estar bien formado e informado del proceso de funcionamiento y de

las garantias que nos ofrecen estos cambios y herramientas.

Se debe tener en cuenta que este tipo de cambios se realizan a medio plazo y
que no se obtienen grandes resultaos al principio, sino que se debe ser constante y
aplicarles bonificaciones extra. Un cambio de filosofia de modelo de empresa no es de
un dia para otro sino que conlleva un proceso complejo. Debemos publicitarlo de una
manera facil para que se valore como una buena opcién que es necesaria y Util para
los clientes y debemos imponer un sistema de seguimiento y mejora paulatino para asi
obtener unos buenos resultados. Para la empresa es una via de negocio nueva o un
cambio de procedimiento de venta que va a tener repercusion en las salas de reunion
pero aun mas importante, en las casas de los clientes, ya que se abre un abanico de
fidelizacion muy util y satisfactorio que nos aporta un valor afiadido de imagen de

marca en torno a la seguridad y la responsabilidad, muy grande.
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10. Conclusiones.

En lo que se refiere a las conclusiones, estas lo son en cuanto a dos bloques.
Por un lado respecto a la primera parte de investigacion de como es el funcionamiento
de una gran superficie, una serie de conocimientos que me permiten conocer a la
perfeccibn cémo es el tratamiento de mercancias, cobmo se producen los movimientos
logisticos, las herramientas que se utilizan para realizar las demandas de los clientes,
su utilizacion vy los planes de negocio que lleva una gran superficie con perspectiva de
futuro, teniendo en cuenta el marco de El Corte Inglés. Consiguiendo dilucidar cémo
un centro de esta compafiia lleva a cabo los procesos de aprovisionamiento y de
venta, asi como las estrategias de implantacion de los productos, con las
singularidades y la filosofia de una empresa que esta instalada en toda la peninsula
ibérica con los beneficios que esto otorga y las posibilidades logisticas que ofrece.
También se ha incidido en el nivel tecnoldgico que tienen en sus funcionamiento, cémo
es su utilizacion, la informacion que facilitan y la repercusion que tienen para el dia a
dia de una gran superficie. Ademas conociendo las estrategias de venta referidas a
promociones y ofertas, y como se da salida a los articulos con poca rotacién, asi como
su implantacion quincenal. Ademés la importancia en conocimientos de andlisis de
negocio, entorno y competencia que ayudan a clasificar la informacién y valorar su
importancia para segun qué fin. Durante el trascurso de la realizacién de este trabajo
también se dilucidan todos los departamentos que estos centros poseen y cOmo es su
gestion comercial. Ademas el trato con los proveedores y el registro de sus
mercancias sirve para conocer cOmo se realiza y en qué términos se debe actuar. En
cuanto a la plantilla, conociendo cémo es su comportamiento y cémo se lleva a cabo
sus evaluaciones de rendimiento. En este primer bloque de investigaciéon de
funcionamiento se aprende cdmo son los procesos para poder después, realizar una
evaluacién, proponer mejoras y seguir investigando los planes de futuro y dar
respuestas a este de la manera mas eficiente posible, en el segundo bloque, la
investigacion respecto a la adaptacién y cambios que se debe implementar para hacer
frente a la nueva realidad postpandemia y los nuevos habitos de consumo, asi como la
tenencia de digitalizacion, esencial para continuar en la carrera del negocio online,
cada vez mas pujante y con un futuro ain mas significativo en las cuentas de
resultados de una empresa como es el Corte inglés, con las caracteristicas internas
que esta posee, las estrategias que pretende llevar a cabo y su capacidad de
subsistencia en este nuevo mercado que nos encontramos. En cuanto a conclusiones
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enfocadas al futuro de esta compafiia se refleja con realismo su situacion y se aportan
soluciones a corto y medio plazo para garantizar su continuidad en estos momentos
tan dificiles, aun asi, se reflejan nuevas herramientas, exponiendo mejoras y se ponen
en valor, ya que sorprende que muchas soluciones estan ya en proceso de
implantaciéon y que se afronta la incertidumbre con problemas internos de formacion y
profesionalidad, ademas de los factores externos tan dafinos. Al realizar este analisis,
se llega a una de las claves de un futuro, se podria decir ya presente, que es mercado
online, y el ecommerce que han sido empujados por la pandemia y que han forzado a
empresas de este &mbito a renovarse y apostar por otros modelos mas modernos y
flexibles. Este trabajo ayuda a tener una vision empresarial que mire al futuro y a
realizar una planificacidn con procesos ligados a la digitalizacién y al comercio online.
Esta tipologia de comercio ya estaba siendo significante y con la pandemia ha sido
decisoria. Por tanto se debe dilucidar el futuro empresarial en este sentido, tratando de
ser los mejores posicionados en la red y ofreciendo servicios adicionales que permitan
crear una confianza, fidelizacién y un valor afiadido a los productos. En cuanto a las
medidas de cambio de higiene, esta investigacion permite ver la capacidad de
adaptacion de una gran superficie para afrontar estas situaciones tan excepcionales.
SE refleja como se han llevado a cabo protocolos de emergencia y se ha intentado
esquivar la improvisacion, y también los ajustes de cuentas que se han producido para
salvar la viabilidad de una gran compaiiia en blisqueda de su supervivencia. Con una
visibn mas gerencial, se exponen las funciones y las metodologias que se llevan a
cabo en momentos criticos y qué supone en gran medida llevar a cabo
reestructuraciones de personal y planes estratégicos de negocio, siendo consciente de
gue la adaptacion no es inmediata y se debe formar continuamente al personal para
tener bajo control amenazas repentinas. También se pone en valor la capacidad de
flexibilizacion y de adaptacion a nuevas situaciones garantiza la supervivencia de las
empresas, Yy que estas deben ser conscientes de hacia donde se dirigen las
tendencias de consumo y tener siempre un “plan b” para imprevistos. Se conoce a una
entidad tradicional como el Corte inglés y su capacidad de reaccion ante situaciones
dificiles, aportando soluciones para su viabilidad y siendo critico con sus
procedimientos. Ademas se aprenden las nuevas tendencias de consumo y los valores
que mueven una compra, la importancia de las decisiones y la trascendencia de la

adaptacion.
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Grandes-Superficies.html

-Logytransportes:https://www.logycom.mx/blog/como-lograr-logistica-

eficiente

-Sostenibilidad-empresarial:
https://lupcommons.upc.edu/bitstream/handle/2099.1/18820/TFM NSanche

z La%20sostenibilidad%20en%20el%20sector%20empresarial.pdf

-Hipercor: https://www.hipercor.es/

-Supercor: http://www.supercor.es/supercor/index.isp
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-Deusto-formacion:https://www.deustoformacion.com/blog/gestion-

empresas/gestionar-correctamente-movimientos-mercancias-sap
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