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eGerenciamiento ® Técnica de Ventas
PROGRAMAS eTrain the Trainers

En este caso se documenta Ia
implementacion de un programa de gestion
Gerencial de colaboradores que brindan
servicios en las fiendas Elektra, estas se
ubican en la ciudad de México y centro
américa y continda su expansion en gran
parte del ferritorio latinoamericano.
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Friedman-

OBJETIVO:

Implementar herramientas que estandaricen la
operacidn y procesos de entrenamiento dentro
de las tiendas, buscando que se utilicen los
mismos formatos y metodologia.

Que los lideres en las tiendas (Gerentes) tengan
forma de analizar y comprender los indicadores
que miden el desempeno individual, para
desarrollar estrategias que permitan entrenar a los
Lideres y Colaboradores buscando mejorarlos.

No se contaba con un modelo comercial que
ayudard a los Lideres de tienda a gestionar los
resulfados y sobre todo entrenar a sus
colaboradores.

El lider de tienda carecia de las habilidades para
interpretar los resulfados y generar acciones que
le ayudardan a mejorarlos.

No se contaba con las herramientas para darle el
seguimiento a las acciones O CcOMPromisos
generados.
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EXPECTATIVAS Y
TEMORES

El patrocinador. El drea de capacitacion y desarrollo
humano impulsd la implementacion del programa
con el objetivo de profesionalizar y entrenar a sus
Lideres de fienda en la gestion de resultados en
combinacion con los colaboradores. Sus intfegrantes
del drea de capacitacion participaron en la
organizacion, seguimiento y sobre todo en contribuir
con elementos que dieron al programa mucho valor,
asi mismo, contribuyeron a la organizacion de |os
grupos y a la certificacion de los participantes la
cual se llevd a cabo en las salas de capacitacion y
conferencia de un hotel.

Sus expectativas se centraban en la promociéon de
una metodologia estdndar que facilitara la
operacion del negocio, con un sustento en el
desarrollo de los colaboradores.

OBSTACULOS

Friedman-

Algunos de sus femores eran el poder implementar la
metodologia de toda la geografia, esto implicaba
generar una logistica muy robusta, misma que
generaria costos de operacion.

Los interesados, para la elaboraciéon y construccion
del programa se tocaron todas las dreas de la
empresa que tienen contacto con las tiendas, cada
una de ellas sumo materiales y contenido a la
metodologia la cual se hizo mds robusta, la idea era
dejar en un solo programa la mayor parte de la
informacidén, asi como preparar a los lideres de
fienda a gestionar mejor el negocio, derivado de
tanto informacidn se tenia el temor que los lideres no
alcanzaran a comprender todo el contenido y esto
afectara los resultados esperados.

Entre los obstdculos mds importantes estaba el ponerse de acuerdo, ya que como
se menciond, para el desarrollo del programa intervinieron bdsicamente todas las
dreas operativas, esto provoco que la comunicacion cada vez se volviera mas
compleja, adicional a que es una empresa que estd en constante cambio, lo que
repercutia en que los materiales sufrieran muchas modificaciones y se generardn
varias versiones.
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BUENAS PRACTICAS

IMPLEMENTADAS

El levantamiento fue clave en el éxito
del programa.

Se implementaron visitas guiadas,
Mystery Shoppers y entrevistas con
personal clave de la organizacion,
lideres de tienda, gerentes de dreaq,
gerentes de zona 'y Qgerentfes
regionales, esfo permitio un
entendimiento profundo del negocio.

&

Dentro del programa se desarrollaron
varias herramientas que
complementaron la metodologia,
algunas de ellas; Rutina operativa del
Lider de tienda, rutina de imagen de
fienda interior y rufina de imagen
exterior de tienda, esto derivado de la
falta de estGndar operativo del
negocio, este desarrollo y adaptacion
fue muy valorado por el cliente, ya que
se le dio una estructura a la forma de
operar y de supervisar hasta al propio
gerente regional, es decir el valor de
las herramientas impacto en varios
puestos de la empresa.
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Algo que el cliente reconoce a partir
de lo anterior es que el consultor al
haber tfenido un enfendimiento
profundo de Ila operacidn y del
negocio, al presentarse frente al
participante se hablaba en los mismos
términos que ellos usaban
cotidianamente.

I-———————fR\}———————-I

Todo el programa se anclé a sus diez
principios y sus ejes rectores.

En el capitulo de mediciones, se
complementd con la metodologia de
Balanced Scorecard, haciendo un
cambio en la nomenclatura de lo que
originalmente el modelo establece. Se
organizaron las planillas de acuerdo al
Core del negocio que es el créedito,
esto ayudo a que se pudiera medir y
entrenar los comportamientos claves
para generar el resulfado en la
originacién y en la colocacion.
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Los manuales fueron complementados con infografias que representan una guia

rapida de consulta para el partficipante.

Como dltfimo punto de este apartado, Ios manuales de los trainers van acompanados
de una carta descriptiva missna que detalla los tiempos para implementar a un
instructor. El manual ademds trae en la parte superior cada diapositiva del programa y
una explicacion detallada de lo que debe hacer el instructor, de lo que debe explicar.
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Friedman-
MODALIDAD EN LA

QUE SE IMPLEMENTO

Se implementd de manera presencial
con las siguientes etapas:

REUNION 1 (R1)

Se trabajaron los capitulos 0 al 5 donde se sensibilizo al participante con temas de gestion
del cambio y omnicanilidad, asi mismo se tocaron y se dejaron claros los aspectos basicos
de liderazgo, la importancia del balance entre el cumplimiento de la operacion y el
seguimiento a la venta, los sombreros que un lider debe dominar, donde se explicd a los
parficipantes el funcionamiento de planillas apoyados con un documento de datos que
los participantes fueron tomando para llenar los formatos en sesidon junto con el consultor.
Finalmente se abordd el tema de la importancia de hacer reuniones de tienda, codmo
hacerlas paso a paso. Los participantes se van de la reunién con una agenda de
actividades, missna que deben traer en una carpeta de productividad que se revisa en la
siguiente sesion de manera individual.

REUNION 2 (R2)

Se abordaron capitulos 6 a 8 donde a partir de las mediciones del capitulo 4 se ensena all
lider a analizar informacioén para disenhar un plan de entrenamiento individual. Esta etapa
no sélo incluyd la realizacidn del entrenamiento en una planilla, fambién se abordd la
forma en que se retroalimenta y reconoce a los colaboradores por un frabajo bien hecho.
En esta etapa se implementd un taller de técnicas de venta en donde se trabajdé con role
play para ayudard a desarrollar los comportamientos adecuados para incrementar las
ventas y mejorar el servicio al cliente, asi mismo se implementaron e instalaron las rutinas
de imagen exterior e interior, mismas que se dejaron como tareas dentro de la agenda de
implementacion. De igual forma que en la etapa anterior, se deja un agenda para
implementar las herramientas y conocimientos adquiridos, esta se revisa en la reunidn final.

REUNION 3 (R3)

Se abordaron los capitulos del @ al 10 y se revisan las tareas de la reunidén anterior para
poder certificar a los participantes.
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Friedman-
MODALIDAD EN LA

QUE SE IMPLEMENTO

Se hizo un archivo donde a nivel numérico se establecid una ponderacidn de actividades y de
revision de asignaciones. El resulfado numérico establecia que si un participante tenia un
resultado menor a 80 puntos, se considera NO CERTIFICADO, si obtiene de 80 a 95 se considera
CERTIFICADO vy finaimente mayor a 95 CERTIFICADO CON HONORES. La etapa de certificacion
concluyé con una dltima reunion en donde se entregaron los resultados finales, se entregaron
reconocimientos a todos los parficipantes de acuerdo al porcentaje obtenido.

A los no certificados se les entrega
constancia de participacion, a los

certificados y certificados con honores su
respectivo documento foliado. RESU LTADOS CONCRETOS
Hoy Elekira cuenta con una metodologia que
TRAIN THE TRAINERS estd posicionada en las tiendas no sélo por la

practicidad de su uso, sino por la contribucién al

Esta etapa permitié dejar la metodologia desarrollo de las habilidades de los Lideres que la
en manos del equipo de capacitacion ejecutan.

de Grupo Elektra, con la finalidad de Asi mismo la metodologia ayudo a que los lideres
replicarlo con siguientes generaciones. de fienda tengan claras las actividades y lo que

se esperan de ellos en término de manejo de
personal. También se cuenta con tiendas mads

’ organizadas y sobre todo con un enfoque al
‘“@elektra -

CONCLUSION

La implementacién del programa LTO contribuyo al desarrollo de
un estandar operativo, mejor organizacion en la administracion
de las tiendas por parte de los Lideres y sobre todo, que los
resulfados mejoraran consistentemente.,
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Friedman

Mejoramos experiencias
de compra y brindamos

resultados de venta.

CONTACTO

Para recibir informacién actuadlizada de precios
individuales, precios especiales a grupos y préximos
inicios de seminarios.

www.friedmanu.lat
@ info@friedman.com.mx

(f) Friedman LATAM

@ The Friedman Group
Friedman LATAM

www.friedmanu.lat
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