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O1. Introduccidn

1.1 Objetivo de la guia

La presente guia tiene como objetivo fundamental proporcionar un
marco comprensivo para la implementacién de un sistema de
gestion de calidad en los comercios minoristas de alimentacion,
alineado con la norma UNE 175001-1:2013.

En un entorno altamente competitivo y regulado, la calidad se ha
convertido en un factor critico para el éxito y la sostenibilidad de
los negocios. Esta guia busca ofrecer herramientas practicas vy
estrategias que permitan a los comercios no solo cumplir con las
normativas, sino también destacar en el mercado mediante Ila
excelencia en sus productos y servicios.




El legado en juego

Manuel observaba su tienda con nostalgia. Durante 40 afios, habia
sido mas que un comercio de alimentaciéon: era un punto de
encuentro del barrio, donde todos conocian su nombre. Ahora, a
sus 65 afios, estaba listo para jubilarse, pero dejar el negocio
familiar en manos de su hijo Juan lo inquietaba. “Tiene demasiadas
ideas modernas. Esto siempre ha funcionado asi”, pensaba.

Juan, lleno de entusiasmo y visién, no dejaba de insistir: “Papa, si
no mejoramos, no sobreviviremos. Los clientes buscan algo mas
que precios bajos; buscan calidad, tanto en los productos como en
el servicio.”

Desde la esquina del almacén, Antonio, un empleado que llevaba
mas de 30 aflos trabajando en la tienda, observaba en silencio.
Antonio conocia la tienda como la palma de su mano y habia visto
pasar generaciones de clientes. Aunque sentia aprecio por las
tradiciones, también sabia que las cosas estaban cambiando. “Tal
vez Juan tenga razéon”, pensd, aunque no se atrevid a decirlo en voz
alta.
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1.2 Importancia de la calidad

La calidad en el comercio minorista de alimentacién no solo se
refiere a la frescura y seguridad de los productos, sino también a
la experiencia general del cliente. La percepcién de calidad puede
influir en la decisién de compra, la fidelidad del cliente y la
reputacion del negocio. A continuaciéon, se detallan algunos
aspectos clave sobre la importancia de la calidad:

1T.Impacto en la satisfaccion del cliente: Un cliente satisfecho es
mas propenso a volver y a recomendar el comercio a otros. La
calidad de los productos, junto con un servicio al cliente
excepcional, son factores determinantes en la satisfaccién del
cliente.

2.Reputacion del negocio: Los comercios que consistentemente
ofrecen productos de alta calidad y un servicio excelente
tienden a desarrollar una buena reputacion en la comunidad.
Esto no solo atrae a nuevos clientes, sino que también ayuda a
mantener la lealtad de los clientes existentes.

3.Seguridad alimentaria: La gestién de Ila calidad en los
comercios minoristas de alimentacion también implica
garantizar la seguridad de los productos ofrecidos. Esto es
particularmente importante en un sector donde los problemas
de seguridad alimentaria pueden tener consecuencias graves,
tanto para la salud publica como para la viabilidad del negocio.

4.Competitividad en el mercado: En un mercado saturado, la
calidad puede ser un diferenciador clave. Los consumidores son
cada vez mas conscientes de la calidad de los productos que
compran y estan dispuestos a pagar mas por productos que
perciben como superiores.

5.Sostenibilidad y responsabilidad social: La calidad también
estd vinculada a practicas sostenibles y responsables. Los
consumidores actuales valoran cada vez mas el origen de los
productos y las practicas de negocio responsables.



La convicciéon de Juan

Una tarde, mientras Juan ordenaba productos, encontr6 un folleto
de FEICASE sobre la implementacion de la norma UNE 175001-
1:2013. Leyd con atencién cémo la norma podia transformar un
comercio en un referente de calidad, y con entusiasmo se lo
mostrd a su padre y a Antonio.

“Esto es lo que necesitamos”, dijo Juan. “Un sistema que garantice
que ofrecemos |lo mejor, no solo en productos, sino también en
servicio”.

Antonio, con su caracter tranquilo, intervino: “Manuel, he
trabajado aqui toda mi vida. Sé que siempre hemos hecho las cosas
bien, pero también veo l|lo que dice Juan. Los tiempos han
cambiado. Tal vez sea momento de probar algo nuevo.”

Manuel suspird, pero no podia ignorar que incluso Antonio, su
empleado mas leal, veia potencial en las ideas de su hijo. “Esta
bien, probemos”, dijo con cautela.




0 2. Normativa UNE 175001-1:2013

2.1 Descripcién de la norma

La norma UNE 175001-1:2013 es un estandar nacional que
proporciona un marco para la gestién de la calidad en el sector del
comercio. Esta norma se centra en la necesidad de implementar un
sistema de gestion que garantice la satisfaccién del cliente y la
mejora continua.

A diferencia de otras normativas que pueden ser mas generales, la
UNE 175001-1:2013 esta disefiada especificamente para abordar las
particularidades del comercio minorista, especialmente en el
ambito de la alimentacion.

e Historia y evolucién de la norma: La norma fue desarrollada
en respuesta a la creciente necesidad de los comercios de
establecer estandares de calidad que no solo cumplieran con las
regulaciones, sino que también mejoraran la experiencia del
cliente.

e Comparacion con otras normativas de calidad: Aunque la UNE
175001-1:2013 comparte principios con otras normativas como
ISO 9001, su enfoque especifico en el comercio la hace una
herramienta valiosa para los minoristas de alimentacion.




2.2 Principios fundamentales

La norma UNE 175001-1:2013 se basa en varios principios
fundamentales que guian la implementacion de un sistema de
gestién de calidad efectivo:

1.0rientacidon al cliente:

La satisfaccion del cliente es el eje central de cualquier sistema de
calidad. Para cumplir con este principio, los comercios deben
identificar las necesidades y expectativas de sus clientes vy
asegurarse de que sus productos y servicios las satisfagan..

2.Liderazgo:

La direccién del comercio debe asumir un papel activo en la
promocién de la calidad. Esto implica establecer una vision clara,
comunicar la importancia de la calidad a todos los empleados y
fomentar un ambiente de trabajo donde todos se sientan
responsables de la calidad.

3.Enfoque basado en procesos:

La norma promueve un enfoque basado en procesos, lo que
significa que los comercios deben identificar y gestionar todos los
procesos que afectan la calidad. Esto incluye desde la adquisicidn
de productos hasta la atencidén al cliente.

4.Mejora continua:

La mejora continua es un principio clave que debe estar presente
en todas las actividades del comercio. La implementaciéon de un
ciclo de mejora continua (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)
puede ayudar a los comercios a mantenerse competitivos vy
adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado.



5.Toma de decisiones basada en evidencia:

La toma de decisiones debe basarse en datos y evidencia. Los
comercios deben recopilar y analizar informacién sobre su
desempefo, asi como sobre la satisfaccion del cliente. Esta
informacion puede ayudar a identificar tendencias, problemas vy
oportunidades de mejora.

6.Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores:

Los comercios deben establecer relaciones soélidas con sus
proveedores, ya que estos son una parte fundamental de la cadena
de suministro. Colaborar con proveedores que compartan el
compromiso con la calidad puede mejorar la calidad de los
productos ofrecidos y garantizar la satisfaccion del cliente.




El primer paso

Convencidos por la pasion de Juan, Manuel y Antonio aceptaron
reunirse con un experto de FEICASE.

Durante la reunién, escucharon cémo la norma UNE 175001-1:2013
podia ayudar a mejorar cada aspecto del negocio. Antonio tomo
notas con detalle. “Esto no se trata de abandonar nuestras raices”,
penso, “sino de fortalecerlas.”

Esa misma semana, Juan organizd una reunidén con su pequefo
equipo, incluyendo a Antonio.

“WVamos a revisar todo: desde cémo seleccionamos a nuestros
proveedores hasta cdmo tratamos a los clientes. Necesitamos
garantizar calidad en cada detalle”, explicé.

Antonio, que conocia cada rincon del negocio, comenzd a aportar
ideas. “Si mejoramos la organizacion del almacén, sera mas facil
mantener la frescura de los productos”, sugirié. Juan sonrig,
agradeciendo su experiencia.




Cambios a la vista
Los primeros cambios l[legaron rapidamente.

Juan trajo nuevos proveedores que garantizaban productos de
mayor calidad y organizé una serie de formaciones para el equipo,
enfocadas en el servicio al cliente.

Antonio, al principio reticente, pronto se convirtié6 en un
entusiasta de las nuevas practicas.

“Nunca pensé que volveria a aprender cosas nuevas a mi edad”,
comentd Antonio un dia a Dofila Carmen, una clienta habitual. “Pero
estas ideas de Juan estan funcionando. Los clientes estan mas
contentos, y yo me siento renovado.”

Dofia Carmen, observadora como siempre, agregd: “Se nota,
Antonio. Todo esta mas fresco, mas organizado. Este lugar esta
mejorando cada dia.”




2.3 Control de calidad de productos

La seleccion de proveedores es un aspecto critico en el control de
calidad de los productos en el comercio minorista de alimentacidn.
Los proveedores son la primera linea de defensa en la garantia de
calidad, y elegir a los adecuados puede marcar la diferencia en la
calidad final de los productos ofrecidos.

1.Criterios de evaluacién y seleccién:

Los comercios deben establecer criterios claros para evaluar a los
proveedores. Esto puede incluir la calidad de los productos, la
capacidad de entrega, la estabilidad financiera y el cumplimiento
de las normativas de seguridad alimentaria.

Ejemplo practico: Implementar un sistema de puntuacion para
evaluar a los proveedores en funcién de criterios especificos
puede facilitar la seleccién de aquellos que cumplen con los
estandares de calidad requeridos.

2.Auditorias a proveedores:

Realizar auditorias peridédicas a los proveedores es fundamental
para garantizar que cumplan con los estandares de calidad
establecidos. Estas auditorias pueden incluir inspecciones en las
instalaciones del proveedor, revision de registros de calidad vy
entrevistas con el personal clave.

Ejemplo practico: Un comercio puede programar auditorias
anuales a sus principales proveedores para verificar que se estan
siguiendo las practicas de calidad y seguridad alimentaria
adecuadas.



La inspeccion de productos es una parte esencial del control de
calidad. Los comercios deben establecer procedimientos claros
para la inspeccion de productos en el momento de la recepcién y a
lo largo de su almacenamiento.

1.Métodos de control de calidad en recepcién:

Al recibir productos, es fundamental realizar inspecciones visuales
y, cuando sea necesario, pruebas de laboratorio para verificar la
calidad. Esto incluye comprobar la frescura, la fecha de caducidad
y la integridad del embalaje.

Ejemplo practico: Un comercio puede implementar un protocolo
que requiera que todos los productos perecederos sean
inspeccionados por el personal antes de ser aceptados en el
inventario.

2.Documentacién y registros necesarios:

Mantener registros precisos de las inspecciones es crucial para
demostrar el cumplimiento de los estandares de calidad. Esto
incluye registrar los resultados de las inspecciones, cualquier
accion correctiva tomada y la comunicacién con los proveedores.

Ejemplo practico: Utilizar un software de gestién de inventario
que incluya funciones de registro de inspecciones puede facilitar la
documentacion y el seguimiento de la calidad de los productos.



El manejo y la conservacién de los productos son aspectos criticos
para mantener la calidad y la seguridad alimentaria. Los comercios
deben seguir practicas adecuadas para garantizar que los
productos se mantengan en condiciones éptimas.

1.Condiciones de temperatura y humedad:

Es esencial controlar las condiciones de temperatura y humedad en
las areas de almacenamiento. Los productos perecederos deben
almacenarse a temperaturas adecuadas para evitar la proliferacidn
de bacterias y el deterioro.

Ejemplo practico: Instalar termdmetros en las camaras de
refrigeracién y realizar controles diarios puede ayudar a garantizar
gque se mantengan las condiciones adecuadas.

2.Rotacion de productos (FIFO):

La rotacion de productos es una practica clave para garantizar la
frescura. EI método FIFO (First In, First Out) asegura que los
productos mas antiguos se vendan primero, minimizando el riesgo
de que los productos caduquen o se deterioren.

Ejemplo practico: Etiquetar los productos con la fecha de
recepcion y asegurarse de que los productos mas antiguos estén al
frente de los estantes puede facilitar la implementacién del
método FIFO.



El cliente es la clave

A medida que pasaban los meses, los cambios eran evidentes. Los
productos frescos se agotaban rapidamente, y las encuestas de
satisfaccion mostraban que los clientes valoraban el servicio
personalizado.

Antonio, que solia mostrarse reservado, ahora se sentia parte
activa del cambio.

“Antes solo seguiamos una rutina”, comenté Antonio durante una
reunion del equipo. “Ahora entiendo que escuchar a los clientes y
trabajar en equipo nos hace mejores.”

Manuel, aunque todavia nostalgico, comenzé a aceptar los
resultados. “Juan, estoy viendo lo que haces. Los clientes estan
felices, y eso es lo que importa.”




0 3. Calidad en el servicio al cliente

3.1 Formaciéon del personal

La formacion del personal es fundamental para asegurar que se
brinde un servicio al cliente de alta calidad. Un equipo bien
formado puede mejorar significativamente la experiencia del
cliente y contribuir a la satisfaccion general.

1.Estrategias de formacidén continua:

Los comercios deben implementar programas de formacién que
aborden no solo las habilidades técnicas, sino también las
habilidades interpersonales. Esto incluye la capacitacion en
atencidén al cliente, manejo de quejas y conocimiento del producto.

2.lmportancia de la empatia y la atencién al cliente:

La empatia es una habilidad clave en la atencién al cliente. Los
empleados deben ser capaces de comprender las necesidades de
los clientes y responder de manera adecuada. Esto no solo mejora
la experiencia del cliente, sino que también puede ayudar a
resolver problemas de manera mas efectiva.




3.2 Requisitos del personal

1.Imagen del personal:

La imagen del personal en un comercio minorista de alimentacidon
es clave para transmitir profesionalidad, confianza e higiene. Esto
incluye la vestimenta, el aseo personal y la actitud, que deben
estar alineados con los valores del establecimiento y las
expectativas de los clientes.

1.Usar un uniforme limpio y en buen estado, que identifique al
personal como parte del comercio.

2.Mantener una higiene personal adecuada, como manos limpias,
uflas cortas y cabello recogido (especialmente en areas de
manipulacién de alimentos).

3.Llevar elementos de proteccién cuando sea necesario, como
guantes, gorros o mascarillas, en cumplimiento de Ilas
normativas de seguridad alimentaria.

4.Evitar el uso de accesorios que puedan interferir con |la
manipulacién de alimentos, como anillos o pulseras.

5.Mostrar una actitud profesional y amable, con un lenguaje
corporal positivo (postura erguida, contacto visual, sonrisa).

6.Cuidar la presentacion general, como evitar olores fuertes
(perfumes o tabaco) que puedan incomodar a los clientes.



Ejemplo:

Lucia, en su segundo dia de practicas, llegd con su uniforme
limpio, el cabello recogido y una actitud entusiasta.

Antonio, al verla, comentd:

e Asi se hace, Lucia. La imagen es lo primero que los clientes ven,
y tu estas representando a la tienda.

Mas tarde, Dofia Carmen, al ser atendida por Lucia, comento:

e Es un gusto ver a todo el personal tan bien presentado. Eso
habla muy bien del comercio.

Lucia, emocionada, respondio:

e Gracias, Dofla Carmen. Nos esforzamos por dar siempre la mejor
impresidén.

Al final del dia, Antonio reunidé al equipo y dijo:

e La imagen no es solo apariencia, es profesionalismo. Y hoy,
todos lo han demostrado.




2.Competencia del personal:

La competencia del personal en un comercio de alimentacidn
implica que los empleados tengan los conocimientos, habilidades vy
actitudes necesarias para desempefar sus funciones de manera
eficiente, garantizando un servicio de calidad y la satisfacciéon del
cliente.

1.Conocer las caracteristicas de los productos que se venden,
como su origen, frescura, beneficios nutricionales o formas de
preparacion.

2.Saber manejar correctamente los equipos del comercio, como
balanzas, cajas registradoras o vitrinas refrigeradas.

3.Estar capacitado en normativas de seguridad alimentaria, como
manipulacién higiénica de alimentos y control de temperaturas.

4.Resolver dudas de los clientes de manera clara y precisa, como
recomendar productos segun sus necesidades o preferencias.

5.Gestionar incidencias de forma profesional, como cambios de
productos o devoluciones, manteniendo siempre una actitud
positiva.

6.Participar en formaciones periddicas para actualizar
conocimientos sobre productos, tendencias del mercado o
normativas aplicables.



Ejemplo:

Un cliente preguntd a Lucia cual era la mejor fruta para hacer un
batido. Lucia, recordando lo que habia aprendido en su formacion,
respondid:

e Los platanos y las fresas estan en su punto O6ptimo de
maduracién. Son ideales para un batido delicioso.

El cliente, satisfecho, agradecié la recomendacién y decididé llevar

ambos productos. Mas tarde, Antonio, que observaba desde la

caja, le dijo a Lucia:

e Estas haciendo un gran trabajo. Conocer los productos es clave
para ganar la confianza de los clientes.

Ademas, Antonio recordé al equipo:

e La formacién continua es esencial. Siempre debemos estar
preparados para responder a las necesidades de los clientes.




Formacién y transformacion

Juan organizé talleres para el personal, y Antonio no faltaba a
ninguno.

“;Quién diria que a mi edad estaria aprendiendo sobre técnicas de
atencidén al cliente?” bromeaba.

Pero lo cierto era que disfrutaba de las sesiones, especialmente
cuando veia cémo los clientes respondian al trato calido vy
profesional.

Estos talleres versaban sobre los requisitos clave del servicio,
como son la cortesia, la fiabilidad y credibilidad, la capacidad de
respuesta, la comprension del cliente, la comunicacién y la
seguridad.

“La empatia es clave”, repetia Juan. “No solo vendemos productos,
ofrecemos confianza y experiencias.”




3.3 Requisitos del servicio

1.Cortesia:

En los comercios minoristas de alimentaciéon, la cortesia es
fundamental para generar una experiencia de compra agradable.
Implica tratar a los clientes con amabilidad, respeto y educaciodn,
haciendo que se sientan bienvenidos y valorados.

1.Saludar al cliente con una sonrisa y un "buenos dias" o "buenas
tardes" al entrar al establecimiento.

2.0frecer ayuda de manera proactiva, por ejemplo: "¢Puedo
ayudarle a encontrar algo?".

3.Utilizar expresiones de cortesia como "por favor", "gracias" y
"que tenga un buen dia".

4.Mostrar paciencia y empatia, especialmente si el cliente tiene
dudas sobre los productos (por ejemplo, sobre frescura o
precios).

5.Agradecer al cliente por su compra al finalizar la transaccion.

6.Mantener un lenguaje corporal positivo, como contacto visual y
postura abierta, incluso en momentos de alta afluencia.



Ejemplo:

Era el primer dia de Lucia, una joven que estaba haciendo
practicas en la tienda. Antonio, con su experiencia, le explico la
importancia de la cortesia mientras organizaban las frutas:

e Lucia, aqui tratamos a los clientes como si fueran parte de
nuestra familia. La cortesia no es solo saludar, es hacer que
cada persona se sienta bienvenida y valorada. Mira, ahi viene
Dofia Carmen.

Dofia Carmen entro con su habitual sonrisa, y Lucia, algo nerviosa,

se acerco:

e iBuenos dias, Dofia Carmen! ;Como esta hoy? ;En qué puedo
ayudarle?

e Gracias, querida. Estoy buscando unas manzanas bien dulces
para hacer un postre.

Lucia la acompafd hasta la seccién de frutas, le mostrd las

opciones y le explico cdémo elegir las mas maduras. Mientras tanto,

Dofia Carmen le contd que estaba preparando un pastel para su

nieto. Al finalizar la compra, Lucia le dijo:

e Gracias por su visita, Dofia Carmen. Espero que el pastel quede
delicioso. iQue tenga un excelente dia!

Dofia Carmen salié de la tienda con una sonrisa aun mas grande,

mientras Antonio le decia a Lucia:

e Eso es exactamente lo que buscamos. La cortesia no solo mejora
la experiencia del cliente, también crea conexiones personales.




2.Fiabilidad y credibilidad:

En el sector de la alimentacién, la fiabilidad y credibilidad son
esenciales para generar confianza. Esto implica ofrecer productos
frescos y de calidad, cumplir con las promesas realizadas y actuar
de manera honesta y transparente.

w

.Garantizar que los productos frescos (como frutas, verduras,

carnes o0 pescados) estén en buen estado y cumplan con las
expectativas del cliente.

.Informar de manera honesta sobre la procedencia, calidad o

fecha de caducidad de los productos.

.Cumplir con los horarios de apertura y cierre establecidos.
.Resolver reclamaciones o problemas de manera efectiva, como

cambiar un producto defectuoso sin inconvenientes.

.No realizar promesas que no se puedan cumplir, como

garantizar disponibilidad de productos si no es seguro.

.Mostrar profesionalismo y conocimiento sobre los productos,

como saber recomendar alimentos segun las necesidades del
cliente.



Ejemplo:

Una pareja joven con un bebé entré6 a la tienda buscando
productos frescos. Juan, siempre atento, los saludo:

e iBienvenidos! ;Puedo ayudarles con algo?

e Si, queremos comprar frutas para nuestro bebé, pero queremos
asegurarnos de que sean frescas y de buena calidad, respondié
la madre.

Juan los llevdo a la secciéon de frutas y les mostrd las opciones mas
frescas. Mientras seleccionaban, les explico:

e Estas manzanas son de un productor local que nos entrega cada
dos dias. Ademas, estas peras estan en su punto 6ptimo de
maduracién, perfectas para hacer purés.

La pareja, satisfecha con la informacién, decidié llevar varias

frutas. Al llegar a la caja, el padre comenté:

e Es un alivio encontrar un lugar donde podemos confiar en la
calidad de los productos.

Mas tarde, Antonio, que habia escuchado la interaccion, le dijo a

Juan:

e Eso es lo que nos diferencia. Ser honestos y ofrecer calidad nos
hace ganar la confianza de los clientes. Y esa confianza es lo
gue nos mantiene en el negocio.




3.Capacidad de respuesta:

La capacidad de respuesta en un comercio minorista de
alimentacion implica atender rapidamente las necesidades de los
clientes, ya sea ayudandolos a encontrar un producto, resolviendo
dudas o gestionando incidencias.

1.Responder de manera agil a las preguntas de los clientes, como
donde encontrar un producto especifico.

2.Estar disponible para atender a los clientes, incluso en
momentos de alta afluencia.

3.Resolver incidencias, como un error en el ticket de compra, de
forma rapida y eficiente.

4.Reponer productos en las estanterias con prontitud para evitar
desabastecimiento.

5.0frecer alternativas si un producto solicitado no esta
disponible, como sugerir un sustituto.

6.Priorizar la atencién a clientes mayores o con necesidades
especiales, como ayudarlos a cargar bolsas pesadas.



Ejemplo:

Un abuelo Ilegéd a la tienda con su nieto, buscando un tipo
especifico de pan. Al no encontrarlo, se acercd a Lucia, quien
estaba reponiendo productos.

e Disculpa, ¢tienen pan sin gluten?, preguntd el abuelo.

Lucia dejé lo que estaba haciendo y fue al almacén a verificar.

Mientras tanto, el nieto, curioso, le preguntdé a su abuelo por qué

necesitaban ese pan.

e Es para tu abuela, que no puede comer gluten, respondid el
abuelo con paciencia.

Lucia regreso6 rapidamente con una alternativa:

e No tenemos pan sin gluten ahora mismo, pero este pan de maiz
es una excelente opcién. Es muy saludable y no contiene trigo.

El abuelo agradecid la rapidez y la sugerencia, mientras el nieto

sonreia al ver que su abuelo estaba contento. Mas tarde, Antonio,

que observaba desde la caja, le dijo a Lucia:

e Esa es la actitud. Siempre hay que buscar soluciones rapidas y
Utiles. Y recuerda, cada cliente tiene una historia detras de lo
que busca.




4.Comprension del cliente:

La comprension del cliente en un comercio de alimentaciéon implica
conocer sus necesidades y preferencias, como productos frescos,
dietas especificas o alimentos de temporada, para ofrecerles un
servicio personalizado.

1.Escuchar activamente al cliente para entender qué tipo de
producto busca (por ejemplo, frutas maduras para consumo
inmediato).

2.Hacer preguntas abiertas para identificar mejor  sus
necesidades, como: ";Prefiere algo mas dulce o mas acido?".

3.0frecer recomendaciones personalizadas, como sugerir recetas
con los productos que el cliente esta comprando.

4.Adaptar el servicio a las caracteristicas del cliente, como
ofrecer cortes especificos en la carniceria.

5.Recordar las preferencias de clientes frecuentes, como saber
gque un cliente siempre compra leche sin lactosa.

6.Mostrar empatia ante las preocupaciones del cliente, como
garantizar que un producto es apto para alérgicos.



Ejemplo:

Una tarde, una persona con movilidad reducida entré a la tienda.
Juan, al verla, se acercd de inmediato:

e Buenas tardes, ;puedo ayudarle con algo?

e Si, estoy buscando para hacer una ensalada de frutas, pero no
sé cuales elegir, respondid la clienta.

Juan le recomendd combinar manzanas verdes, naranjas y granada,

explicandole c¢cdédmo prepararlas para que quedaran frescas vy

sabrosas. Mientras seleccionaban las frutas, la clienta comenté:

e Siempre me ha gustado cocinar, pero a veces es dificil encontrar
lugares donde me sienta comoda comprando.

Juan, con empatia, respondié:

e Entiendo. Aqui siempre estamos para ayudarle. Si necesita algo
mas, no dude en pedirmelo.

Ademas, le ofrecid llevarle los productos hasta la caja y ayudarla a

cargar las bolsas hasta su coche. La clienta, emocionada, dijo:

e Gracias, Juan. Es un gusto venir a un lugar donde realmente
entienden lo que necesito.

Mas tarde, Antonio comenté:

e Juan, tienes un don para conectar con los clientes. Esa
comprensién es lo que hace que vuelvan.




5.Comunicacion:

Descripcidn:

La comunicacién en un comercio de alimentacion implica transmitir
informacion <clara y precisa sobre los productos, precios,
promociones y politicas de la tienda, asegurando que el cliente
esté bien informado.

Comportamientos asociados:

1.Explicar las caracteristicas de los productos, como su origen,
frescura o beneficios nutricionales.

2.Informar al cliente sobre promociones o descuentos
disponibles.

3.Aclarar dudas sobre precios o cantidades, como el precio por
kilo de un producto.

4 .Explicar las politicas de devolucion o cambios de manera clara y
sencilla.

5.Utilizar un lenguaje adecuado y profesional, evitando
tecnicismos innecesarios.

6.Proporcionar informaciéon escrita cuando sea necesario, como
folletos con recetas o listas de precios.




Ejemplo:

Un grupo de chicos jovenes entré a la tienda buscando snacks
saludables. Lucia, con su entusiasmo, se acercé a ellos:

e ;Buscan algo en especial? Tenemos una promocién en frutos
secos y barritas energéticas.

Uno de los chicos pregunté:

e ;De dénde son estos frutos secos?

Lucia respondié con confianza:

e Son de wuna cooperativa local que trabaja con productos
organicos. Ademas, si llevan mas de dos paquetes, tienen un
descuento del 10%.

Los chicos, impresionados por la informacién, comenzaron a

discutir entre ellos qué productos llevar. Finalmente, compraron

varios paquetes y, al salir, uno de ellos comenté:

e Es genial encontrar un lugar donde te explican todo tan bien.

Mas tarde, Juan felicité a Lucia:

e Eso es comunicacién efectiva. Los clientes valoran cuando les
explicamos todo con claridad y entusiasmo.




6.Seguridad:

La seguridad en un comercio de alimentacién abarca tanto la
proteccién fisica del cliente como la garantia de que los productos
cumplen con las normativas de higiene y seguridad alimentaria.

1.Garantizar que los productos perecederos estén almacenados a
la temperatura adecuada.

2.Mantener el establecimiento limpio y ordenado, especialmente
en areas como la seccion de frescos.

3.Proteger los datos personales y financieros de los clientes en
las transacciones.

4.0frecer productos que cumplan con las normativas de seguridad
alimentaria, como etiquetado correcto y fechas de caducidad
visibles.

5.Supervisar constantemente las instalaciones para evitar riesgos,
como suelos mojados o estanterias inestables.

6.Informar al cliente sobre las medidas de seguridad
implementadas, como el uso de guantes en la manipulacién de
alimentos.



Ejemplo:

Una tarde, una pareja con carrito bebé comprdé carne en |la
carniceria. Antonio, con su experiencia, utilizé guantes, cuchillos
desinfectados y empaquetd la carne en un envase sellado con la
etiqueta de fecha de caducidad visible.

Mientras lo hacia, explicé:

e Siempre utilizamos utensilios desinfectados y empaques
sellados para garantizar la frescura y seguridad de los
productos.

La madre, al ver el cuidado con el que Antonio manejaba la carne,

comento:

e Es un alivio ver co6mo manejan los alimentos aqui. Nos da mucha
tranquilidad, especialmente porque es para nuestro bebé.

Antonio sonrid y respondio:

e Es nuestra prioridad. Queremos que ustedes y su bebé tengan lo
mejor.

Mas tarde, Juan reunid al equipo y les recordd:

e La seguridad no es negociable. Cada detalle cuenta para
proteger a nuestros clientes y nuestra reputaciéon. Y hoy,
Antonio nos dio un gran ejemplo de coOmo hacerlo.




O 4 .Experiencia del cliente

4.1 Diseino de la tienda

El disefio de la tienda juega un papel fundamental en |la
experiencia del cliente. Un ambiente bien disefiado puede atraer a
los clientes y facilitar una experiencia de compra agradable.

1.Principios de disefio que mejoran la experiencia del cliente:

El disefio de la tienda debe ser intuitivo y facil de navegar. Esto
incluye la disposicion de los productos, la sefializaciéon clara y la
creacién de un flujo légico que guie a los clientes a través de la
tienda.

Ejemplo practico: Utilizar un disefio de "circuito" que lleve a los
clientes por toda la tienda puede aumentar la probabilidad de que
compren mas productos.

2.Ejemplos de layouts efectivos en supermercados:

Los supermercados exitosos suelen utilizar técnicas de
merchandising que destacan productos clave y fomentan las
compras impulsivas. Colocar productos de alta demanda vy
promociones en ubicaciones estratégicas puede atraer la atencidn
de los clientes.

Ejemplo practico: Colocar productos de temporada o en
promocién cerca de la entrada puede captar la atencién de los
clientes y aumentar las ventas.




4.2 Ambiente y limpieza

Un ambiente limpio y agradable es crucial para la experiencia del
cliente. La limpieza no solo afecta la percepcién de calidad, sino
que también es esencial para la seguridad alimentaria.

1.Importancia de mantener un ambiente limpio y agradable:
Un entorno limpio y bien mantenido transmite una imagen de
calidad y profesionalismo. Los clientes son mas propensos a
regresar a un comercio que perciben como limpio y ordenado.

Ejemplo practico: Implementar un programa de limpieza regular
gque incluya inspecciones diarias puede ayudar a mantener altos
estandares de limpieza.

2.Estrategias para asegurar la limpieza constante:

Proporcionar formaciéon al personal sobre la importancia de la
limpieza y establecer un cronograma de limpieza puede garantizar
gqgue se mantengan los estandares.

Ejemplo practico: Utilizar listas de verificacion de limpieza que el
personal debe completar diariamente puede ayudar a asegurar que
no se pasen por alto areas criticas.



4.3 Facilidad de acceso y navegacion

La facilidad de acceso y navegacidn es un aspecto clave que puede
mejorar significativamente |a experiencia del «cliente. Los
comercios deben asegurarse de que todos los clientes, incluidos
aquellos con discapacidades, puedan navegar por la tienda sin
dificultades.

1.Mejores practicas en seializacion y disposicién de productos:
La seflalizacion clara y visible es esencial para guiar a los clientes
a través de la tienda. La disposiciéon de los productos debe facilitar
la busqueda de articulos especificos.

Ejemplo practico: Utilizar carteles grandes y legibles que indiquen
las diferentes secciones de la tienda puede ayudar a los clientes a
encontrar lo que buscan rapidamente.

2.Uso de tecnologia para mejorar la experiencia del cliente:

La tecnologia puede desempefiar un papel importante en la mejora
de la experiencia del cliente. Aplicaciones moviles, quioscos de
informacion y sistemas de pago automatizados pueden hacer que
la experiencia de compra sea mas eficiente y agradable.

Ejemplo practico: Implementar una aplicacién que permita a los
clientes hacer listas de compras y encontrar productos en la tienda
puede mejorar la experiencia general.



La experiencia del cliente

El disefio de la tienda también mejoro. Juan reorganizo los pasillos
para facilitar la navegacion, y Antonio se encargd de mantener el
lugar impecable. “Un ambiente limpio y ordenado no solo atrae a
mas clientes, también habla de nuestro compromiso con la calidad.
Antes veia esto como un trabajo. Ahora siento que estoy ayudando
a construir algo mas grande. Es emocionante”, decia Antonio con
orgullo.

Ademas de estos principios generales, Juan quiso impartir mas
talleres sobre este tema, los aspectos tangibles que influyen en la
experiencia de compra, como las instalaciones, el equipo y el
mobiliario, los envases y embalajes, los documentos de compra y
el tratamiento de los productos.

Ademas, como utilizaban ejemplos reales de situaciones que
ocurrian en la tienda, el aprendizaje era mas efectivo, mas
divertido y mas colaborativo.
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4.4 Requisitos elementos tangibles

1. Instalaciones

Las instalaciones de un comercio minorista de alimentaciéon deben
ser funcionales, limpias, accesibles y agradables para los clientes.
Esto incluye tanto el espacio de venta como las areas de
almacenamiento, garantizando una experiencia de compra cémoda
y segura.

1.Mantener las instalaciones limpias y ordenadas, especialmente
en areas sensibles como la seccién de frescos o congelados.

2.Garantizar una buena iluminacién que permita a los clientes ver
claramente los productos.

3.Asegurar que los pasillos sean amplios y estén libres de
obstaculos para facilitar el transito de los clientes.

4.Contar con sefializacion clara para ubicar secciones, precios y
promociones.

5.0frecer accesibilidad para personas con movilidad reducida,
como rampas o puertas automaticas.

6.Controlar la temperatura en el establecimiento, especialmente
en areas de productos perecederos, para garantizar la frescura
de los alimentos.



Ejemplo:

Era una mafiana soleada cuando una persona en silla de ruedas
llegd por primera vez al comercio. Al acercarse, noté que habia
una rampa perfectamente diseflada para facilitar el acceso. Al
entrar, se encontré con pasillos amplios y bien iluminados.

Manuel, que estaba organizando la seccién de frutas, se acercd con

una sonrisa:

e iBuenos dias! jPuedo ayudarle con algo?

e Gracias, solo estoy mirando por ahora. Es un gusto encontrar un
lugar donde puedo moverme con facilidad —respondidé la
clienta.

Mientras recorria la tienda, notd que las secciones estaban

claramente sefializadas, lo que le permitié encontrar rapidamente

lo que buscaba. Al llegar a la caja, Antonio, que estaba atendiendo,
le dijo:

e Si necesita ayuda para llevar sus compras al coche, no dude en
pedirmelo.

La clienta, emocionada, respondid:

e Es la primera vez que me siento tan coémoda comprando.
Definitivamente volveré.

Mas tarde, Antonio comenté al equipo:

e Esto es lo que buscamos con nuestras instalaciones: que todos
los <clientes, sin importar sus necesidades, se sientan
bienvenidos y cémodos.




2. Equipo y mobiliario

El equipo y mobiliario de un comercio de alimentacion incluye
elementos como estanterias, vitrinas, cajas registradoras y equipos
de refrigeracion. Estos deben ser funcionales, estar en buen
estado y contribuir a la conservacién y presentacién adecuada de
los productos.

1.Mantener las estanterias y vitrinas en buen estado, sin dafos
visibles ni suciedad.

2.Asegurar que los equipos de refrigeracion funcionen
correctamente para conservar los productos perecederos.

3.Disponer de carritos y cestas de compra limpios y en buen
estado para los clientes.

4.0rganizar los productos en las estanterias de manera ordenada
y accesible, evitando que queden fuera del alcance de los
clientes.

5.Revisar peridédicamente el estado de las cajas registradoras y
terminales de pago para evitar fallos.

6.Utilizar mobiliario que facilite la visibilidad de los productos,
como vitrinas transparentes o estanterias bien organizadas.



Ejemplo:

Un dia, una pareja con un bebé entré6 a la tienda buscando
yogures. Al llegar a la seccién de refrigerados, notaron que las
vitrinas estaban impecables, con los productos organizados y a la
temperatura adecuada.

e Es un gusto comprar aqui. Todo esta tan bien presentado que da
confianza, comentd la madre mientras seleccionaba los yogures.

Lucia, que estaba cerca, se acerco para ayudar:

e Si necesitan algo mas, no duden en pedirmelo. Revisamos las
vitrinas todos los dias para asegurarnos de que todo esté en
perfecto estado.

Mientras tanto, el padre tomd un carrito de compras y notd que

estaba limpio y en buen estado. Al llegar a la caja, Antonio les dijo:

e Nos esforzamos por mantener todo en las mejores condiciones
para que su experiencia sea siempre agradable.

Mas tarde, Juan reunid al equipo y comento:

e El equipo y el mobiliario son parte de nuestra imagen. Si estan
en buen estado, transmitimos confianza y profesionalismo.




3. Envases y embalaje

Los envases y embalajes en un comercio de alimentacién deben
garantizar la proteccion, frescura y presentacién adecuada de los
productos. Ademas, deben cumplir con las normativas de
etiquetado y ser practicos para el cliente.

1.Utilizar envases que protejan los productos de dafios o
contaminacién, como bandejas selladas para carnes o pescados.

2.Garantizar que los envases sean transparentes cuando sea
necesario, para que el cliente pueda ver el producto.

3.Cumplir con las normativas de etiquetado, incluyendo
informacion como fecha de caducidad, peso y origen del
producto.

4.0frecer bolsas o embalajes reutilizables o biodegradables para
reducir el impacto ambiental.

5.Asegurarse de que los envases sean faciles de abrir y manejar
para el cliente.

6.Revisar periddicamente los envases para detectar posibles
defectos, como sellados mal hechos o etiquetas incorrectas.



Ejemplo:

Una tarde, un abuelo y su nieto compraron fresas en la tienda. Al
llegar a la seccién de frutas, notaron que las fresas estaban en un
envase transparente, con una etiqueta que indicaba claramente su
origen, peso y fecha de caducidad.

e Mira, abuelo, aqui dice que estas fresas son de un productor
local —dijo el nifio emocionado.

e Eso me gusta. Asi sabemos exactamente lo que estamos
comprando —respondio el abuelo.

Lucia, que estaba organizando los productos, se acercd y comento:

e Ademas, estos envases son biodegradables. Estamos
comprometidos con el medio ambiente.

El abuelo, impresionado, decidid llevar dos paquetes. Al Illegar a la

caja, Antonio les ofrecié una bolsa reutilizable para sus compras.

Mas tarde, Antonio comenté al equipo:

e Los envases no solo protegen los productos, también son una
oportunidad para mostrar nuestro compromiso con la calidad y
la sostenibilidad.




4.

Documentos de compra

Los documentos de compra, como tickets, facturas o recibos, son
esenciales para garantizar la transparencia y confianza en las
transacciones. Estos deben ser claros, legibles y contener toda la
informacidon necesaria para el cliente.

w

.Entregar siempre un ticket o factura al cliente al finalizar la

compra.

.Asegurarse de que el ticket incluya informacion clara, como el

desglose de los productos, precios, impuestos y fecha de
compra.

.Ofrecer la posibilidad de emitir facturas si el cliente lo solicita.
.Garantizar que los documentos de compra sean legibles y estén

impresos correctamente.

.Incluir informacién sobre politicas de devolucién o contacto en

el ticket o factura.

.Proporcionar una copia digital del ticket si el cliente lo prefiere,

para reducir el uso de papel.



Ejemplo:

Un grupo de chicos jovenes entré a la tienda y comprd varios
snacks saludables. Al llegar a la caja, Antonio les entregd un ticket
donde se desglosaban claramente los productos, precios y el total
de la compra.

Uno de los chicos, curioso, preguntd:

e ;Qué pasa si queremos devolver algo?

Antonio, con paciencia, respondié:

e En el ticket tienen toda la informacién sobre nuestras politicas
de devolucion. Ademas, si prefieren, podemos enviarles una
copia digital del ticket para que no tengan que preocuparse por
perderlo.

Los chicos, impresionados por la claridad y profesionalismo,

agradecieron y salieron satisfechos. Mas tarde, Antonio comentd al

equipo:

e Un ticket claro y bien presentado es una forma de generar
confianza. Es nuestra carta de presentacion después de la
compra.
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5. Tratamiento de los productos

El tratamiento de los productos en un comercio de alimentacién
implica garantizar su correcta manipulaciéon, almacenamiento vy
presentacion para preservar su calidad, frescura y seguridad
alimentaria.

1.Manipular los productos con guantes y utensilios limpios para
evitar la contaminacion.

2.Almacenar los productos perecederos en camaras frigorificas a
la temperatura adecuada.

3.Rotar los productos en las estanterias para garantizar que los
mas antiguos se vendan primero (sistema FIFO: First In, First
Qut).

4.Retirar de la venta los productos que estén dafiados, caducados
o en mal estado.

5.Presentar los productos de manera atractiva, como organizar
frutas y verduras por colores o tamanfos.

6.Cumplir con las normativas de seguridad alimentaria, como
evitar el contacto entre alimentos crudos y cocinados.



Ejemplo:

Una tarde, Dofia Carmen llegd a la carniceria del establecimiento.
Antonio, con su experiencia, utilizé guantes, cuchillos
desinfectados y empaquetd la carne en un papel especial para
alimentos, garantizando su frescura y seguridad.

Mientras lo hacia, explicé:

e Siempre manipulamos los productos con el mayor cuidado para
garantizar su calidad. Ademas, rotamos los productos
diariamente para que siempre encuentren lo mas fresco.

Dofla Carmen, satisfecha, comenté:

e Es un gusto comprar aqui. Siempre sé que estoy llevando lo
mejor para mi familia.

Mas tarde, Antonio reunid al equipo y les recordé:

e E|l tratamiento de los productos es clave. Cada detalle cuenta
para garantizar la frescura y la seguridad alimentaria.




O 5. Evaluaciéon y mejora continua

5.1 Métodos de evaluaciéon

La evaluacion continua es esencial para garantizar que los
estandares de calidad se mantengan y mejoren. Los comercios
deben implementar métodos para medir la satisfaccién del cliente
y el rendimiento de sus operaciones.

1.Herramientas para medir la satisfaccién del cliente:

Las encuestas de satisfaccion del cliente son una herramienta
valiosa para recopilar comentarios. Estas encuestas pueden
realizarse en linea, en la tienda o a través de redes sociales.

Ejemplo practico: Enviar encuestas de satisfaccién a los clientes
después de una compra puede proporcionar informaciéon valiosa
sobre su experiencia y areas de mejora.

2.Analisis de datos para identificar areas de mejora:

Los comercios deben recopilar y analizar datos sobre las ventas, el
rendimiento del personal y la satisfaccion del cliente. Este analisis
puede ayudar a identificar tendencias y dareas que requieren
atencién.

Ejemplo practico: Utilizar herramientas de analisis de datos para
revisar el rendimiento de ventas por categoria de producto puede
ayudar a identificar cuales son los productos mas populares vy
cuales necesitan mejoras.




5.2 Implementacion de mejoras

Una vez que se han identificado areas de mejora, los comercios
deben implementar acciones correctivas para abordar estos
problemas.

1.Coémo priorizar acciones correctivas:

No todas las areas de mejora son igualmente criticas. Los
comercios deben evaluar el impacto potencial de cada problema y
priorizar las acciones correctivas en consecuencia.

Ejemplo practico: Utilizar un sistema de puntuacion para clasificar
las areas de mejora segun su impacto en la satisfaccién del cliente
y la seguridad alimentaria puede ayudar a determinar qué acciones
tomar primero.

2.Ejemplos de mejoras implementadas en comercios exitosos:
Muchos comercios han logrado mejoras significativas en |la
satisfaccion del cliente a través de cambios en sus operaciones.

Ejemplo practico: Un comercio que introdujo un sistema de
gestion de quejas en linea permitié a los clientes presentar quejas
facilmente, lo que resultdé en una mayor satisfaccién y lealtad del
cliente.



Las herramientas de evaluacion:
Juan implemento varias herramientas para la evaluaciéon continua:

1.Encuestas de satisfaccion del cliente: Dofia Carmen y otros
clientes habituales comenzaron a recibir pequefias encuestas
después de sus compras. “Es bueno saber que nuestra opinién
cuenta”, comentd Dofia Carmen al equipo.

2.Auditorias internas: Antonio y otros empleados realizaron
revisiones peridodicas de los procesos para garantizar que se
siguieran los estandares establecidos. “Nos hace sentir
responsables de la calidad”, comenté Antonio. “Si algo no esta
bien, lo corregimos de inmediato.”

3.Analisis de datos: Juan introdujo un sistema digital para
analizar las tendencias de ventas y los comentarios de los
clientes. Este sistema permitié identificar areas clave para
mejorar y priorizar acciones correctivas.




0 6. Aplicaciéon de la UNE 175001-1:2013

6.1 Fase 1: Compromiso de la Direccién

El' compromiso de la direccion es fundamental para |la
implementacion exitosa de la norma UNE 175001-1:2013. Esta fase
implica que la alta direccién del comercio asuma un papel activo
en la promocién y el apoyo del sistema de gestién de calidad.

1- Establecimiento de la visién y la politica de calidad

La direccién debe definir una vision clara y una politica de calidad
que refleje los objetivos del comercio. Esta politica debe ser
comunicada a todos los empleados para asegurar que todos estén
alineados con la misiéon y los valores del comercio.

2- Asignacion de recursos

Es esencial que la direccién asigne los recursos necesarios para
implementar el sistema de gestion de calidad. Esto incluye
personal, tiempo y presupuesto..

3- Creacién de un equipo de calidad:

La direccion debe designar un equipo responsable de liderar la
implementacién de la norma. Este equipo debe estar compuesto
por miembros de diferentes areas del comercio para asegurar una
perspectiva integral.

4- Comunicacién interna

La comunicacion efectiva es clave en esta fase. La direccién debe
fomentar un ambiente donde se valore la retroalimentacién de los
empleados y se promueva la participacién en el proceso de
calidad.




Un Equipo Comprometido con la Mejora:

Durante una reunidn, Juan destacd la importancia de involucrar a
todos en el proceso de mejora continua. “La calidad no depende
solo de mi, depende de todos nosotros. Cada idea cuenta”, dijo,
motivando a su equipo.

Antonio, quien al principio dudaba de los cambios, ahora era uno
de los mayores defensores de la mejora continua. “Al principio,
pensaba que esto era complicado. Ahora veo que estos pequefos
ajustes hacen una gran diferencia”, comento.

El equipo comenzé a proponer soluciones creativas a los
problemas que identificaban. Por ejemplo, implementaron un
sistema de etiquetado para los productos en el almacén que
facilitaba la rotacion segun el método FIFO (First In, First Out).
Esto redujo significativamente las mermas y garantizé que los
productos siempre estuvieran frescos.
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6.2 Fase 2: Diagndstico Inicial

La fase de diagndstico inicial implica una evaluacion exhaustiva del
estado actual del comercio en relacién con los requisitos de la
norma, que permite identificar areas de mejora, y establecer un
punto de partida para la implantacién del sistema.

1.Revisiéon de procesos existentes:

En esta fase, se deben revisar todos los procesos existentes en el
comercio, desde la recepcion de productos hasta la atencion al
cliente. Esto incluye la evaluacién de la documentacién actual, los
procedimientos operativos y los registros.

2.ldentificacion de brechas:
La revisién de procesos permitira identificar brechas entre las
practicas actuales y los requisitos de la norma.

3.Evaluacién de la satisfacciéon del cliente:

Es importante recopilar informacion sobre la satisfaccién del
cliente a través de encuestas, entrevistas o grupos focales. Esto
proporcionara una visién clara de las expectativas del cliente y las
areas donde se puede mejorar.

4.Analisis de la competencia:
Realizar un analisis de la competencia puede proporcionar
informacion valiosa sobre las mejores practicas en el sector.



6.3 Fase 3: Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

La planificacioén del sistema de gestion de calidad es una fase
critica donde se desarrollan los objetivos, los procesos y las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos de la norma
UNE 175001-1:2013.

1.Definiciéon de objetivos de calidad:

Los objetivos de calidad deben ser especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y con un tiempo definido (SMART). Estos
objetivos deben alinearse con la politica de calidad y ser
comunicados a todos los empleados.

2.Desarrollo de procedimientos documentados:

Se deben desarrollar procedimientos documentados que describan
cémo se Ilevaran a cabo los procesos «clave. Esto incluye
procedimientos para la recepcién de productos, la atencién al
cliente y la gestién de quejas.

3.Asignacion de responsabilidades:

Es crucial asignar responsabilidades claras a los empleados en
relaciéon con el sistema de gestion de calidad. Cada miembro del
equipo debe entender su papel y cémo contribuye a los objetivos
generales de calidad.

4.Planificacién de la formacidn:
Se debe desarrollar un plan de formacién que aborde |las
necesidades de formacion del personal en relacidén con la calidad y
los procedimientos desarrollados.



6.4 Fase 4: Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

La implementacién del sistema de gestion de calidad es la fase
donde se ponen en practica los procedimientos y acciones
planificadas. Esta fase es critica para asegurar que todos los
empleados comprendan y adopten |os nuevos procesos Yy
estandares de calidad.

1.Comunicacién de cambios:

Es esencial comunicar claramente los cambios a todos los
empleados. Esto incluye la explicacién de por qué se estan
implementando los nuevos procedimientos y cémo afectaran sus
roles.

2.Formacién del personal:

La formaciéon es fundamental en esta fase. Todos los empleados
deben recibir formacion sobre los nuevos procedimientos vy
estandares de calidad.

3.Implementacion de procedimientos:

Los procedimientos documentados deben ser implementados de
manera efectiva en todas las areas del comercio. Esto incluye
asegurarse de que todos los empleados sigan los nuevos procesos
y que se realicen auditorias internas para verificar el
cumplimiento.

4.Medicion y mejora:

Es importante monitorear la implementacién del sistema de
gestiéon de calidad y realizar ajustes segun sea necesario. Esto
puede incluir la recopilacién de comentarios del personal y la
identificacion de areas donde se requiere mas capacitacién o
cambios en los procedimientos.



6.5 Fase 5: Evaluaciéon del Desempeiio

La evaluacién del desempefio es una fase clave para medir la
efectividad del sistema de gestion de calidad y asegurar que se
estan cumpliendo los objetivos establecidos. Esta fase implica la
recopilacion y analisis de datos sobre el desempefio del comercio
en relacién con los estandares de calidad.

1.Recopilacién de datos:

Se deben recopilar datos sobre diversos indicadores de
desempefio, como la satisfaccion del cliente, el tiempo de espera
en la caja, la cantidad de quejas recibidas y la efectividad de los
procedimientos implementados.

2.Analisis de resultados:

Los datos recopilados deben ser analizados para identificar
tendencias y areas de mejora. Esto puede incluir la comparacion de
los resultados con los objetivos de calidad establecidos.

3.Revision de la eficacia del sistema:

Es importante la eficacia del sistema de gestién de calidad en su
conjunto. Esto incluye evaluar Si los procedimientos
implementados estan logrando los resultados deseados y si se
estan cumpliendo los estandares de calidad.

4.Informes de desempeno:

Los resultados de la evaluacion deben ser comunicados a la
direccion y al personal. Esto incluye informes sobre el desempefio
en relacién con los objetivos de calidad y cualquier area que
requiera atencion.



Hemos mejorado:

Un afio después de implementar las nuevas ideas de Juan y aplicar
la norma UNE 175001-1:2013, el comercio habia alcanzado un nivel
de excelencia que nadie imaginaba al principio. Pero Juan sabia
gque no podian detenerse. “La calidad no es un destino, es un
camino”, repetia a su equipo en cada reunion.

Para asegurarse de mantener los altos estandares, Juan introdujo
un sistema de evaluacion continua. Cada mes, el equipo se reunia
para revisar los resultados de las encuestas de satisfaccion de los
clientes, las quejas recibidas y los indicadores de desempefio del
negocio. Antonio, con su experiencia de décadas, participaba
activamente en estas reuniones, compartiendo observaciones del
dia a dia.

“Una vez recibimos varias quejas sobre las frutas maduras”,
recordd Antonio en una de estas reuniones. “Decidimos hacer
controles mas estrictos en el almacén, y desde entonces no hemos
vuelto a tener ese problema.”




6.6 Fase 6: Mejora Continua

La mejora continua es un principio central de la norma UNE
175001-1:2013. Esta fase implica la identificacién y aplicacién de
acciones para mejorar constantemente el sistema de gestién de
calidad y los procesos del comercio.

1.1dentificacién de oportunidades de mejora:

Se deben identificar oportunidades de mejora a través del analisis
de datos, revisiones de desempefio y retroalimentacién del
personal y los clientes.

2.Implementacién de acciones correctivas:

Una vez que se identifican las oportunidades de mejora, se deben
implementar acciones correctivas. Esto puede incluir cambios en
los procedimientos, formaciéon adicional para el personal o ajustes
en la estrategia de productos.

3.Monitoreo de resultados:

Es importante monitorear los resultados de las acciones
correctivas implementadas para evaluar su efectividad. Esto puede
incluir la recopilacion de datos antes y después de Ila
implementacion para medir el impacto.

4.Cultura de mejora continua:

Fomentar una cultura de mejora continua es esencial para el éxito
a largo plazo del sistema de gestiéon de calidad. Esto implica
alentar a todos los empleados a contribuir con ideas y sugerencias
para mejorar los procesos y la calidad.



Un futuro brillante:

Finalmente, Ilegd el dia en que Manuel se retir6. En una pequefia
celebraciéon en la tienda, agradecié a Juan y a Antonio. “Hijo, has
llevado este negocio mas lejos de lo que yo sofié. Y Antonio,
gracias por ser mi mano derecha todos estos afios.”

Antonio, emocionado, respondid: “Gracias a ti por confiar en mi,
Manuel. Y gracias a Juan por ensefiarnos que siempre podemos
mejorar.”

Dofia Carmen, como representante de los clientes, agregd: “Esta
tienda no solo ha cambiado, ha mejorado para todos nosotros.
Gracias por seguir cuidandonos como siempre.”

Y asi, con una base sélida de tradicién, innovacién y mejora
continua, el comercio se convirti6 en un ejemplo de éxito,
mostrando que la calidad es mas que un estandar: es un
compromiso con el presente y el futuro.




Una llamada a la accion desde FEICASE:

"La experiencia de este comercio demuestra que, con compromiso,
planificacién y trabajo en equipo, cualquier negocio puede
transformarse y alcanzar la excelencia.

La implementacién de la norma UNE 175001-1:2013 no solo
garantiza el cumplimiento de estandares, sino que también
impulsa la innovacion, la sostenibilidad y la satisfaccion del
cliente.

Invitamos a otros comercios minoristas a dar el primer paso hacia
la mejora continua. La calidad no es un lujo reservado para
grandes empresas, sino una herramienta poderosa al alcance de
todos. Juntos, podemos construir un sector mas competitivo,
responsable y orientado al cliente."”

El futuro de los comercios minoristas esta en nuestras manos.
Apostemos por la calidad, no solo como un estandar, sino como un
compromiso con nuestros clientes, nuestras comunidades vy
nuestro propio crecimiento."
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