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ENCARGADOS DE TIENDA

1. MISION Y FUNCIONES

MISION Los encargados de tienda son responsables del buen funcionamiento de las tiendas de acuerdo con las
regulaciones y la politica de la compaiifa. Supervisan actividades comerciales tales como presupuestos, inventario
y servicio al cliente. Los supervisores de las tiendas hacen el seguimiento del desempeno de los empleados y se aseguran

de que se cumplan los objetivos.

v
v

v— FUNCIONES

Gestionar de forma integral la tienda.

Elaborar y garantizar el cumplimiento de su presupuesto de ventas.

Recepcionar la mercancia.
Garantizar la limpieza y el mantenimiento del local.
Controlar el stock y mantener el inventario al dia.

2. COMPETENCIAS

Organizar los pedidos y los repartos si fuera necesario.
Control diario de caja.
Garantizar la aplicacién de la politica de atencién al cliente.

Disefiar campanas y estrategias para mejorar las ventas.

COMPETENCIAS Y CONOCIMIENTOS TECNICO PROFESIONALES

TRANSECTORIALES

Administrar presupuestos

Aplicar las politicas de la empresa
Capacitar a empleados

Contratar personal

Controlar los gastos

Gestionar los recursos humanos

Analizar las tendencias en los habitos de consumo
Aplicar medidas de prevenciéon de robos

Encargar suministros

Gestionar los ingresos

Maximizar los ingresos por ventas

Mejorar procesos empresariales

Planificar una estrategia de comercializacién
Preparar informes sobre asuntos de trabajo

Normativa de salud, seguridad e higiene

Comprensién del producto
Estudios de mercado
Técnicas contables

CAPACIDADES Y COMPETENCIAS ESENCIALES

Preparar un horario de trabajo para el departamento
Supervisar la prestacién de servicios

ESPECIFICAS DEL SECTOR

Garantizar el cumplimiento de la normativa de compra y
contrataciones

Supervisar las ofertas promocionales

Crear una estructura organizativa
Establecer estrategias de precios

Gestionar el inventario

Investigar quejas de clientes

Mantener la relacién con los proveedores
Organizar la presentaciéon de los productos
Realizar informes de las transacciones
Supervisar las actividades de venta

Los términos de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con carécter genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres


http://data.europa.eu/esco/skill/21c5790c-0930-4d74-b3b0-84caf5af12ea
http://data.europa.eu/esco/skill/0a43729f-2a79-4dae-9faa-95520daae79f
http://data.europa.eu/esco/skill/e54ff029-1ce9-447d-a5b2-eb7283a23e6e
http://data.europa.eu/esco/skill/496932f1-0b6b-4f73-9432-d95c7ddcd43b
http://data.europa.eu/esco/skill/e1f5c539-7c93-49ee-917d-a24e0d887686
http://data.europa.eu/esco/skill/339ac029-066a-4985-9f9d-b3d7c8fea0bb
http://data.europa.eu/esco/skill/750caee5-12a0-46ba-b8aa-1e56370deaf9
http://data.europa.eu/esco/skill/efe5d94c-2249-4a50-8c44-6e77331c698d
http://data.europa.eu/esco/skill/210827e3-3129-45a2-8683-70399f3f561f
http://data.europa.eu/esco/skill/3e28860e-f520-461d-8282-a32264c4f4a1
http://data.europa.eu/esco/skill/9f10e94b-a43d-4772-9f60-24e9bbbdedb7
http://data.europa.eu/esco/skill/75b30aeb-34c0-40f4-b77d-271d75a98b14
http://data.europa.eu/esco/skill/08fd2839-670c-4f16-8024-97437f2035ab
http://data.europa.eu/esco/skill/918f5211-b99f-4b29-9a34-6e475583ef55
http://data.europa.eu/esco/skill/2fe15c51-bd67-4e35-b7df-ed4bccf0186e
http://data.europa.eu/esco/skill/ee1d5734-89b8-4519-81f1-733a6b4f8df8
http://data.europa.eu/esco/skill/a6ae7a34-5a5c-48dd-9b82-8beccca63e3c
http://data.europa.eu/esco/skill/a6ae7a34-5a5c-48dd-9b82-8beccca63e3c
http://data.europa.eu/esco/skill/687010cd-3f09-45c1-b6f8-0b860c129699
http://data.europa.eu/esco/skill/8538c0e3-902f-4e6f-a60c-0e1fd7e3a956
http://data.europa.eu/esco/skill/183134a2-3f8e-4a38-9e81-35c2bec0272b
http://data.europa.eu/esco/skill/ab6265f2-a9bf-49e8-a9a5-67cbab4de38b
http://data.europa.eu/esco/skill/c44b3ddd-1a5a-4a3d-9dc2-a1f0b0d5e25f
http://data.europa.eu/esco/skill/3cd35f5d-ce6d-4f14-9a09-53d7a28d834c
http://data.europa.eu/esco/skill/77a11321-754a-41de-b9e4-80d747f528db
http://data.europa.eu/esco/skill/24814e7a-70cd-47e5-98b2-d44b46be92d2
http://data.europa.eu/esco/skill/cf22d572-a77f-410d-83e4-3a627cc8df77
http://data.europa.eu/esco/skill/2dbdd054-896a-4167-8f11-e9b9ebcf199d
http://data.europa.eu/esco/skill/d6d3fee7-47e2-47f4-a0ec-6c75f28c6abd
http://data.europa.eu/esco/skill/8770350e-746f-4adb-9556-18ca68104be6
http://data.europa.eu/esco/skill/880c54f9-866e-4f37-b5fa-25ef8a7d49b6
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COMPETENCIAS TRANSVERSALES

Eurofound indica en una escala de 0-1 la importancia de las competencias transversales para del grupo ocupacional
“trabajadores de ventas”.

Destacan las competencias intelectuales, sociales y metodolégicas.

Concretamente, las competencias més importantes son: prestar servicio y asistencia, vender y persuadir, tener auto-
nomia, uso de las TIC, tener creatividad y resolucién y recopilar y evaluar informacién.

COMPETENCIAS CLAVE

TECNOLOGIA
LAY Destaca el uso de los
terminales de venta
electrénicos (TPV), las nuevas
formas de pago (moévil...) y la
firma y factura electrénicas.

Demanda de profesionales con competencias
en técnicas de venta y buena atencién

al cliente, incluyendo el asesoramiento

al cliente antes, durante y después de la
compra, el control de stocks y pedidos, la
recepcion, clasificacién y reposicion de
mercancia, el mantenimiento de la tienda,

la buena educacién y la buena presencia.

Sigue siendo relevante
el dominio de la caja
registradora.

Ademas, se valora el conocimiento del
producto y del sector, especialmente en
tiendas especializadas o de alto standing.
Como encargado, debera tener capacidad de
Aprendizaje liderazgo y de manejar personal a su cargo. EN

ESPANA

Planificacién

Comunicacién competencias
y Trabajo clave, IDIOMAS

en equipo seglin estos Se valora el dominio de
profesionales* idiomas, especialmente DESTACA

el inglés, en comercio La d dad fesional Atil
electrénico y comercios a demanda de profesionales versitiles,

T — con iniciativa y capacidad resolutiva.

ResoIncion Se derpar.lda de forma _creciente el
oo conocimiento y manejo de redes
problemas sociales y de los distintos canales
Atencién y de venta, asi como de las nuevas
servicio formas de pago y facturacién.

En tiendas de alto standing y en zonas
EN LA turisticas como el centro de la capital, el

aeropuerto o determinados municipios se
*Seguin Cedefop (Encuesta Europea sobre competencias y empleos) COMUNIDAD exige cada vez mas tener conocimientos

DE MADRID de idiomas, especialmente inglés.



https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/indicators/tasks-within-occupation?field_pillar_tid=&field_occupation_tid=557
https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/occupations/sales-workers?field_countries_tid=29
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3. FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

=) M
NIVEL 2 Certificado de profesionalidad
COMO085_2 ACTIVIDADES DE VENTA COMVO0108 ACTIVIDADES DE VENTA

Certificado de profesionalidad
COMTO0112 ACTIVIDADES DE GESTION DEL PEQUENO
COMERCIO

o

FAMILIA PROFESIONAL COMERCIO Y MARKETING
Técnico en actividades comerciales
Técnico en comercializacién de productos alimentarios

@

Formacién en uso de redes sociales orientadas al comercio electrénico y nuevas formas de pago. Ademas, otros aspectos
mas especificos como conocimientos en escaparatismo y carnet de manipulador de alimento.

REQUERIMIENTOS MiNIMOS DE FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

No suele exigirse formacién minima.

Si que se solicita experiencia de uno o dos afios en el mismo cargo.

4. CONDICIONES DE TRABAJO

) RELACION Predomina la contratacién temporal, especialmente los contratos de corta duracién (menos de
=" LABORAL tres meses).
@ JORNADA Predomina la jornada parcial. La duracién maxima de la jornada ordinaria es de 40 horas sema-
LABORAL nales para los contratos a tiempo completo.

El salario minimo bruto anual es 14.500 euros segun el Convenio Colectivo del Sector del Comercio
Vario de la Comunidad de Madrid.

~ RETRIBUCION Segun la Encuesta de estructura salarial 2014, el salario medio del grupo ocupacional 52 (Depen-
dientes en tiendas y almacenes) en el Estado Espafol es 15.500 euros, oscilando entre 6.800
(percentil 10) y 24.200 (percentil 90).

Este profesional se ubica en tiendas o establecimientos de comercio al por mayor y al por menor
bajo la supervisién de un superior. Este empleado adquiere responsabilidad como encargado y
UBICACION tendré personal a su cargo.

<2 ORGANIZATIVA L@ promocion varia en funcion del tipo de establecimiento, pero cuando hablamos del pequeno
Y PROMOCION comercio el puesto de Encargado de tienda seria el puesto maximo al que puede llegar una
persona. En el caso de cadenas de supermercados o empresas con diferentes establecimientos se
podria establecer una carrera profesional que llegase a ser supervisor de ventas o responsable de

area geografica.

L 2N
e


https://incual.mecd.es/documents/20195/94271/COM085_2+-+Q_Documento+publicado/9c87370d-fff7-4024-a9e1-7e0122cc1aa8
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/COMV0108_ficha.pdf
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/COMT0112_ficha.pdf
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/COMT0112_ficha.pdf
http://www.todofp.es/que-como-y-donde-estudiar/que-estudiar/familia/loe/comercio-marketing/actividades-comerciales.html
http://todofp.es/que-como-y-donde-estudiar/que-estudiar/familia/loe/comercio-marketing/comercializacion-productos-alimentarios.html
http://todofp.es/que-como-y-donde-estudiar/que-estudiar/familia/loe/comercio-marketing/comercializacion-productos-alimentarios.html
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5. CONTEXTO

INFORMACION SECTORIAL

Esta ocupacion se encuadra en el sector del Comercio, que tiene un
gran peso en la estructura empresarial de la Comunidad de Madrid

EMPRESAS 20,1% EMPLEO

‘ -~ . De los trabajadores pertenecen al grupo ocupacional 5:
87% Empresas pequenas (2-9 trabajadores). 29% Trabajadores de servicios de restauracién, personales,
protecciéon y vendedores.

51% Tiene mas de 20 anos de actividad.

11% 28% 43%

Trabaja a escala Trabaja a escala Trabaja a escala
internacional nacional local

MERCADO DE TRABAJO

El grupo ocupacional 5 (Trabajadores de servicios de M:;]:Z
restauracién, personales, proteccién y vendedores) cuenta 620
con 622.700 trabajadores en la Comunidad de Madrid en &0 »
2018 (EPA). El 55% son mujeres. Con algunas fluctuaciones, 00
el empleo sigue una tendencia positiva desde 2011, muy 590
marcada desde 2017. 580

570 4
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550 @
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: 520
La ocupacién 5210 (Jefes de seccién de tiendas y almacenes) repre- i 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

i senta menos del 5% de los trabajadores de la Comunidad de Madrid :
i en 2017 (Encuesta de Estructura Empresarial 2017). ;

El perfil de la persona contratada es hombre, menor de 30
afios con estudios de ensenanza secundaria obligatoria.

Fuente: EPA | Instituto de Estadistica, Comunidad de Madrid

Los datos actualizados sobre demandantes de empleo,

paro y contratacién se pueden consultar aqui.



https://www.comunidad.madrid/sites/default/files/doc/empleo/ocupacion_5210.xlsx

PERSPECTIVAS DE FUTURO

A medio plazo las tendencias de futuro del sector son:

En términos de ocupacidn, todo este conjunto de tendencias
sectoriales tiene un gran impacto en las funciones y compe-
tencias de los trabajadores de comercio, y por tanto de los
Encargados. Se espera una creciente presencia de formatos
comerciales hibridos (fusién de dos o méas conceptos
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comerciales en un mismo espacio) por lo que el perfil del
Encargado de tienda debera ser cada vez mas versatil y
polivalente. Con todo, hay comercios que mantienen un
enfoque tradicional, sin cambios muy relevantes en las
funciones y competencias de los Encargados.

PERSPECTIVAS DE EMPLEO DE LA OCUPACION

Cedefop realiza proyecciones cuantitativas de las tendencias futuras del empleo hasta 2030.

La proyeccién del grupo ocupacional “trabajadores de ven-
tas” muestra un incremento del empleo del 1,7%, muy por
encima del de la Unién Europea (0,3%).

Se prevé la creaciéon de mas de 350.000 empleos. La crea-
cién de empleo beneficiard especialmente a personas con
nivel de cualificacién intermedio.

Ademas, se estima que en este periodo se reemplazaran
cerca de 900.000 trabajadores por jubilaciéon u otros mo-
tivos.

Los sectores en donde se prevé un mayor crecimiento del
empleo (en numeros absolutos) serdn otro comercio al por
mayor y comercio y reparacién de vehiculos, seguidos en
menor medida por otro comercio minorista y alojamiento y
restauracion.

S CON Mayor Crec ] emy

leo en

hasta 2030
hasta 2030

1imeros absolutos (miles) Ocupacién: Trabajadores de ventas. Periodo: desde 2018


https://www.cedefop.europa.eu/en/publications-and-resources/data-visualisations/skills-forecast
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TENDENCIAS DE CAMBIO EN LAS COMPETENCIAS DE LA OCUPACION

Se prevé que los Encargados de tienda experimenten pre-
siones en el empleo y cambios relevantes en las compe-
tencias requeridas en los proximos anos.

Las competencias demandadas han cambiado considera-
blemente en los Ultimos afios debido fundamentalmente a
la digitalizacién, que conlleva cambio tecnolégico y comer-
cio electrénico. Otros factores de cambio son una mayor
diversificacién, especializacién y sofisticacién de la gama
de productos a la venta y la exigencia del consumidor de
recibir una atencién cada vez mads individualizada. Estos
cambios se ven acelerados en un contexto de globaliza-
cién de los mercados. Se espera que estos factores conti-
nuen remodelando las competencias, funciones y tareas de
este perfil ocupacional a medio plazo.

La diversificacién de los productos a la venta y el nuevo per-
fil del consumidor, més exigente y sofisticado, requiere un
buen conocimiento de los productos y un asesoramiento
profesional e individualizado al cliente, antes, durante y
después de la venta. Este requisito es cada vez mas necesa-
rio en los comercios especializados o de alto standing, don-
de la figura del Encargado de tienda juega un papel impor-
tante. En otro tipo de comercios, por el contrario, se requiere
versatilidad y polivalencia para asumir funciones diversas
al frente del establecimiento.

El crecimiento del comercio electrénico va a exigir un au-

mento de profesionales que dominen las TIC, redes socia-
les y técnicas de comercio electrénico para poder atender
adecuadamente a un consumidor que espera, ademas, re-
cibir atencién personalizada. Para ello se requiere dominio
a nivel usuario de TIC, redes sociales y dispositivos electré-
nicos portatiles. No obstante, las tendencias apuntan que
la atencién presencial de cara al publico seguird siendo
relevante. En ambos casos, son necesarias competencias
sociales relacionadas con la comunicacién, la persuasién,
la empatia y la buena educacién para generar confianza, re-
solver cualquier incidencia y fidelizar la clientela. En el caso
de los Encargados de tienda estas competencias son funda-
mentales, ya que en Ultimo caso el Encargado sera respon-
sable de resolver cualquier problema ante las demandas de
los clientes. Para ello, la competencia lingiiistica (tanto es-
crita como hablada) es relevante. También la competencia
numérica, necesaria para agilizar tanto el proceso de venta
como los registros de incidencias, ventas, existencias, etc...
Finalmente, se requiere versatilidad, para trabajar de for-
ma simultanea en diversos canales (presencial, web, correo
electrénico, distintas redes sociales).

Ademas, el potencial del comercio electrénico para acceder
al mercado internacional hace cada vez méas necesario el
dominio de idiomas, fundamentalmente inglés.

6. IDENTIFICACION DE LA OCUPACION

Encargado de tienda

Comercio

52101034

Comercio y marketing

46 Comercio al por mayor e intermediarios del comercio, excepto de vehiculos de motor y motocicletas
47 Comercio al por menor, excepto de vehiculos de motor y motocicletas
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OCUPACIONES SISPE AFINES

14321030 Gerentes de empresa de comercio al por menor 52101023 Encargados de planta y/o seccién de comercio
con menos de 10 asalariados 52201079 Dependientes de comercio, en general
44241016 Teleoperadores 53001012 Comerciantes propietarios de tiendas
52101012 Encargados de economato y bodega (hosteleria) 55001018 Cajeros de comercio

OTRAS OCUPACIONES AFINES

Gerente de pequeno comercio Técnico de informacién y atencién al cliente
Operador de contact-center Televendedor
Operador de venta en comercio electrénico Vendedor

Promotor comercial

CNO-11 CIUO-08

5210 Jefes de secci6on de tiendas y almacenes 5222 Supervisores de tiendas y almacenes

OCUPACIONES ESCO AFINES

Correspondencia exacta Supervisor/a de tienda

La informacién contenida en esta ficha ha sido elaborada con anterioridad a la crisis de la COVID-19.


https://ec.europa.eu/esco/portal/occupation?uri=http%3A%2F%2Fdata.europa.eu%2Fesco%2Foccupation%2Fbdfb48e0-79dc-4b63-8470-db2e03b37326&conceptLanguage=es&full=true#&uri=http://data.europa.eu/esco/occupation/bdfb48e0-79dc-4b63-8470-db2e03b37326

