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La importancia del lay-out

En el aniculo anterior nos
referimos a la problemitica
de la ampliacion tomada
desde un punto de vista
“integral”. En éste veremos
todo’' lo relacionado con el
funcionamiento interno, re-
comridos, zonificaciones y
distribucion de equipa-
miento,

Asimismo, vale aclarar que
lo que se escribint aqui no
es una receta aplicable a
lodos los casos, sino un co-
mentario conceptual gene-
rando un comin denomi-
nador, que encuadra la
problemitica sobre el lay-
out desde un punto de vis-
ta general. Cada caso mere-
cerd un estudio particulani-
zado entre el supermerca-
dista v el profesional espe-
cializado.

Es muy comin observar
como algunos pequenos
almacenes  tradicionales
con mostrador se reestruc-
turan, pasando al fondo la
zona de atencion para el
fiambre, pan, etc., dejando
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los productos comestibles
v articulos de limpieza ex-
hibidos en gondolas, v co-
locando un check out v la
caja registradora  sobre el
ingreso. Estos cambios son
producidos intuitivamente,
casi por “sentido comun”.

Este entra a comprar pro-
ductos. El desafio esti en
seducirdo al punto que no
solo compre mis, sino que
al haberse sentido comodo
vuelva a repetir la accion.

Para obtener un buen dise-
fio funcional en un auto-
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Pero pensar en el funcio-
namicento de un autoser-
vicio es [ener en cuenta
una serie de aspectos que
componen “un ciclo de
en donde el
cliente es el principal pro-
tagonista.

servicio”

servicio, deberemos tener
fundamental-
mente que las circulacio-

en  cuenta
nes v las zonificaciones
sean claras. Tanto en unas
como en otras se deben
contemplar los siguientes
puntos:
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Comicnza el ciclo: En el
caso de supermercados
cuenten

medianos  que

con eslacionamiento
propio, s¢ deberi tener
en cuenta la comodidad
de acceso al local. Siose
tiene un ingreso aparte
del principal, éste debe-

ra coincidir en ¢l mismo

sector que el otro. Al in-
gresar se deberin en-
contrar carritos dispo-
nibles, y es imprescindi-
ble que esté a la vista la
recepcion de envases,
siempre teniendo el de-
bido cuidado de no ubi-
carlo en la pueria del lo-

cal, sino en un lugar se-

cundario (pero visible),
en lo posible ocultando
la pila de envases, y cui-
dando que éstos no
queden en el paso ya
que es muy molesto pa-
ra circular y frecuente-
mente s¢ producen rotu-
ras. En autoservicios re-

lativamente pequenos se
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puede dar el caso que la
recepcion de envases se
realice a través de las
cajeras.

Al iniciar ¢l recorrido
siempre serid convenien-
te que la meta esté a la
vista. En lugares reduci-
dos es aconsejable no
colocar estructuras en
forma de poricos por
encima de las cajas, ya
que no permiten ver con
claridad hacia el fondo,
agudizando ¢l problema
de “falta de lugar”, lo
que produce una sensa-
cion de incomodidad en
¢l cliente. La circulacion
debe tener un objetivo
hacia

claro: “llevarnos

otro lugar”. Se debe te-
ner en cuenta que en un
espacio uno se  siente
comodo cuando lo co-
noce, sabiendo hacia
donde dirigirse.

Mientras mavor sea la
claridad espacial, mavor
;1L|;L|‘Jt;lt'i<'1-n

s la por

parte del cliente al ne-
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gocio. Un local con dis-
posicion  laberintica de
gondolas, v con circula-
ciones truncadas puede
producir malestar ¢n el
cliente que lo recorre,
Vemos dos casos:

A/ Se obliga al cliente a
recorrer €l local para lle-
gar a “la meta”, pero es-
1a circulacion tiene una
gran falencia, se llega a
un punto de estrangula-
miento. El cliente no
puede clegir, es obliga-
do a comprar.

I3/ Se induce al cliente

a recorrer ¢l local para
llegar a “la meta™. La cir-
culacion es mis libre
permitiendo elegir el re-
corrido. Esto tiende a
asemejarse mas al con-
cepto de “self service”,
en el cual el cliente pue-
de tocar ¢l producto,
compararlo con otro, en
sintesis puede elegir li-
bremenie.
Mientras vamos (ransi-
tando ¢l recorrido hacia
“la meta”, vamos circu-

lando entre gondolas.
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Virios  aspectos
con respecto a cllas. Es
aconsejable el uso de
gondolas de no niis de
1.80 mis.. va que ¢stas
brindan una mayor sen-
sacion de claridad. Con
la altura que queda en-
tre estantes, sc deberi
tener sumo cuidado, va
que no es bueno apilar
latas o productos: no

queda bien. Lo deseable

seria tener de 6 a 7 es-

tantes por gondola. La
ubicacion de los pro-

ductos e¢s otro puntao

que  requiere mucha
atencion. Es convenien-
te realizarla en forma de
cascada, ¢s decir de arri-
ba hacia abajo, respe-
tando que en woda esa
Iranja se exhiba el mis-
mo producto. Las gon-
dolas no tienen que es-
tar tan prolijas como pa-
ra que al cliente le dé
Listima comprar, pero si

se¢ debe guardar cierto

orden, coherencia v ar-
moni.

Resulta importante que
los precios de los pro-
ductos se exhiban en un
legible, y

tamano por

sobre todo que se co-
rrespondan con los pro-
ductos expuestos. A la
gente no le gusta pre-
guntar precios, pudien-
do generar desconfianza
en caso de que falien o
no sean claros.

Con respecto a las es-
t;II;“'.'I‘I.EI"; O canastos que
brindan las empresas

para  promociones  hay

que  tener en  cuenta
muy bien en donde co-
locarlos, va que muchas
veces por falta de lugar
se enciman a las gondo-
las obstaculizando el pa-
so en las circulaciones v
dificultando las visuales,
Al llegar a “la meta”,
que  os esencialmente
una zona caliente, se de-
berd percibir una sensa-

cion espacial diferente,

debiendo  prever sufi-
ciente lugar para mover-
s¢ comodamente (siem-
pre proporcional a las
dimensiones del local)
Vil ue como vimos an-
teriormente se trata de
una “zona de estan-
cia™; se la debe conver-
tir en un lugar suma-
mente agradable para el
cliente.

La diferencia espacial en
primer lugar estari dada
por ¢l cambio en el
equipamiento  (bateas,
heladeras, pozos de frio,
etc.), al cual se lo puede
potenciar con algin tra-
tamiento  diferencial ¢n
el piso, cielorrasos o
eventualmente en la ilu-
minacion  (siempre  te-
¢n cuenta

niendo que

todo el local conforma
una unidad). Es impor-
tante la wtilizacion de in-
dicadores v exhibidores
de precios u ofertas que
posean un buen diseno,
habiendo para ello mu-
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chas soluciones ingenio-
sas en plaza que no son
COSLOSAS,

En este punto del local
debemos poner el ma-
yior énfasis en cuanto al
diseno. 51 hacemos una
Olris

comparacion con

ttiht’i')llt‘t;t.‘i (la musica
por ejemplo), encontra-
Femoes

que NUMerosos

[emas  compuestos  por
U sucesion  repetitiva
v monotona de acordes
(ubicacion sucesiva y re-
petitiva de gondolas) de
golpe estallan en la ale-
gria de un estrihillo con
todos los instrumentos v
coro tocando al unisono
(la meta) que nos brin-
din una sensacion grati-
ficante. Lo mismo ticne
que ocurrir en su local,
esta zona deberd ser un
poco ¢l corazon del mis-
mo.

También es necesario
diferenciar  los  rubros
que enemos en este lu-
gar yva que no ¢s el mis-
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mo tratamiento (de ter-
minaciones) ¢l que le-
vard una carniceria que
el que llevari una pana-
deria. En la primera, la
sensacion de limpieza v
purcza deben prevale-
cer, utilizando por ¢jem-
plo revestimiento tipo
cerdmico, mientras que
en la panaderia seri im-
portante dar sensacion
de calidez mediante el
uso de bateas, estante-
rias, o islas de madera.
Lo mismo puede ocurrir
con ¢l sector de vineria,
Esto se

rotiseria, erc.

puede  enfatizar  mis
acompanando cada lu-
gar con la iluminacion
adecuada:

Si se pretende dar una
mavor calidez, habri
que estudiar el tipo de
luminarias a utilizar,
existiendo gran cantidad
en plaza por un costo
accesible,

En ¢l final de odo ¢l re-

corrido de compras, nos

topamos con la zona de
check-out v cajas. Esia
es la otra zona diferen-
ciada del local, convir-
liendose en objeto a la
hora de finalizar con el
ciclo antes mencionado.
Es importante  diferen-
ciar bien la zona de in-
greso con la zona de sa-
lida por las cajas, para
que no se produzcan
congestionamicentos,  Sc¢
deberin respetar (siem-
pre  proporcionalmente
a la superficie del local)
distancias suficientes en-
tre las cajas v las prime-
ras gondolas, para ab-
sorber las posibles de-
MOTAs ¥ CSperis que se
produzca. En esta zona,
se recomienda la exhibi-
cion de tipos de produc-
tos que atrapen la aten-
cion del cliente mientras
espera, para que este no
sienta que estd perdien-
do el tiempo.

En sintesis, es funda-

mental recalcar que la






