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CAJA, REPOSICION Y ATENCION AL CLIENTE
Programa

Gestion de caja

1. Caja y terminal punto de venta

Caja y equipos utilizados en el cobro y pago de operaciones de venta
Funcionamiento

Caracteristicas

Sistemas tradicionales

Caja registradora

Datafono

Elementos y caracteristicas del TPV

Apertura y cierre del TPV

Scanner y lectura de la informacion del producto

Otras funciones auxiliares del TPV

Lenguajes comerciales: codificacion de la mercancia, transmisién electrénica
de datos (Sistema EDI u otros)

Descuentos, promociones, vales en el TPV

Utilizacién del TPV (Terminal punto de venta)

2. Procedimientos de cobro y pago de las operaciones de venta

Caracterizacién de los sistemas y medios de cobro y pago
Efectivo

Transferencia y domiciliacién bancaria

Tarjeta de crédito y débito

Pago contrareembolso

Pago mediante teléfonos moviles, u otros

Medios de pago online y seguridad del comercio electrénico
Los justificantes de pago

El recibo: elementos y caracteristicas

Justificante de trasferencias Diferencias entre factura y recibo
Obligaciones para el comerciante y establecimiento comercial
Devoluciones y vales

Normativa

Procedimientos internos de gestién

Registro de las operaciones de cobro y pago

Arqueo de caja

Concepto vy finalidad

Recomendaciones de seguridad e higiene postural en el TPV
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3.0peraciones de compra-venta
e Operaciéon de compraventa
e Documentos mercantiles
e Presupuesto
e Pedido
e Albaran
e Factura

Reposicion

1. Estructura, tipos y organizacién interna de los

establecimientos

Concepto y funciones
Caracteristicas y diferencias
Tipos de superficies comerciales
Zonas frias y calientes

Disefio

2. Técnicas de animacion del punto de venta
Técnicas de equipamiento y animacién

Técnicas fisicas de equipamiento

Técnicas psicoldgicas

Técnicas de estimulo

Técnicas personales

3. Colocaciéon de productos

Funciones de la colocacion de productos

Lineales. Fronteo

Acondicionamiento de lineales, estanterias y expositores
Niveles de exposicidon

Necesidades y criterios

Etiquetado

Identificacion de productos.

Interpretacion de datos

Rentabilidad de la actividad comercial
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4. Técnica de empaquetado

Tipos y finalidad de empaquetados

Técnicas de empaquetado

Caracteristicas de los materiales

Utilizacion y optimizacién de materiales

Colocacion de adornos adecuados a cada campafa y tipo de productos
Plantillas y acabados

Requisitos del puesto de trabajo

Gestidn de residuos

Atencion al cliente

1.Atencién/asistencia al cliente
e Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informacion y formacién del cliente

Satisfaccién del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor

El vendedor- EI comprador

2. Técnicas de comunicacién

El proceso de comunicacién y sus elementos
Dificultades en la comunicacién

Niveles de comunicacion

Actitudes y técnicas que favorecen la comunicacion
La comunicacidon comercial y publicitaria

La comunicacion técnica

3. Tratamiento de quejas, reclamaciones, dudas y objeciones
e ¢(Por qué surgen las reclamaciones?
e Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones
e ¢Qué hacer ante el cliente?
e (¢Qué no hacer ante el cliente?
e Actitud ante las quejas y reclamaciones
e Tratamientos de dudas y objeciones
e Atencidn telefénica en el tratamiento de quejas



