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Asesores en Direccion de Empresas y de RRHH

Gerentes de Salon de Ventas
¢Qué se le debe exigir al puesto?

1° PARTE

Damos lineamientos que ayudaran mucho a definir las necesidades y expectativas
que las empresas proyectan sobre sus gerentes y de este modo mejorar el funcionamiento
general del salon y la satisfaccion subsecuente de los clientes que los visitan.

Introduccion

Todo gerente de salon de ventas tiene en lo referente a su competencia
profesional, dos dimensiones de evaluacion por parte de la direccion dentro
de las cuales debe ser explorado y desarrollado por la misma, en el
desempeno de su rol. La primera tiene que ver con la aptitud o capacidades
presentes o potenciales aplicables en el ejercicio practico del puesto, tareas y
funciones. La segunda es la actitud o sea lo que hace a la personalidad y
conducta desarrollada en el enfoque de las relaciones humanas dentro del
trabajo.

En el campo de las aptitudes reconocemos por estudio y observacion siete
dominios de analisis, a saber:

1 | “PARECER”

Imagen: Tiene que ver con el “saber presentarse”. Debe cuidar
todos los detalles de su higiene personal y pulcritud de su
vestimenta. Hombre o mujer deben evitar ostentaciones y/o
extravagancias ni con ella, ni con su cabello, ni accesorios, ni
maquillaje.

Presencia: Tiene que ver con el “saber plantarse”. Debe ocupar su
espacio psicologico laboral con autoridad y distincion pero sin
arrogancia ni prepotencia. Debe verse afable, abierto y siempre
solicito a lo que le pidan sus colaboradores y/o clientes. Debe
mantener cierta distancia personal con los empleados y saber
intermediar con asertividad entre este grupo y la direccion de la
empresa. Debe ser capaz de socializar con el personal sin
confundirse ni mezclar los roles de gerente con el de amigo.

2 | “CONOCER”
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Estudio: Tiene que ver con el “saber qué estudiar”. Debe realizar
todo tipo de capacitaciones que le brinden herramientas practicas
aplicables en su puesto y que expandan su campo de conocimientos
técnicos en la materia. Recomendamos formarlo en los siguientes
temas: Comercializacion y MKT, Merchandising, Estructura y
herramientas dentro del proceso de venta, Refutacion de
objeciones, Resolucion de quejas y reclamos de post venta, Cierre
de ventas, Qué es un sistema de gestion de la calidad (ISO) y como
se aplica el mismo en el proceso de comercializacion, Mediacion,
conciliacion y negociacion, Comunicacion empatica y efectiva,
Motivacion del personal, Trabajo en equipo y Liderazgo, etc. Todo
esto como criterio de minima.

Experiencia: Tiene que ver con el “saber acumular practica”. Es un
hecho que ningln gerente llega a ese puesto por primera vez con
experiencia. Esa es una oportunidad que solo algunos tienen y se la
ganan por una cuestion de actitud. Fuera de esta situacion inicial,
el gerente debe sustentar su autoridad en el puesto al menos
mediante la experiencia suficiente realizada en el rubro o en
puestos similares.

Gestion: Tiene que ver con el “saber coordinar y administrar”.
Debe conocer todas las tareas, funciones y responsabilidades que le
caben a su propio puesto y al de sus subordinados, esto para saber
qué productividad se le debe exigir a cada uno de ellos dentro del
sistema. También debe dominar en términos generales el
funcionamiento de ciertos puestos y sectores de la empresa
vinculados con el area de su jurisdiccion, como ser Administracion,
Compras, Deposito y Expedicion. Debe conocer los procesos,
instructivos, procedimientos y reglamentos que fijan las pautas y
criterios oficiales que rigen la politica, estrategia, filosofia y
metodologia del trabajo en la empresa.

| “HACER”

Responsabilidad: Tiene que ver con el “saber cumplir”. Debe ser
sumamente  disciplinado y automotivado, asumiendo el
cumplimiento de todas sus funciones y tareas sin la necesidad ni de
ser controlado ni arengado. Debe ser capaz de aceptar las llaves del
negocio y hacerlo funcionar tal si fuera propio.

Autogestion: Tiene que ver con el “saber auto-administrarse”. Debe
ser capaz de formular su propia agenda de tareas ordenadas por
prioridades y mantenerse ocupado durante toda la jornada de
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trabajo con funciones importantes, de modo tal que su tiempo
rinda en alta productividad para la empresa.

4 | “SABER SABER”

Atencion y alerta: Tiene que ver con el “saber darse cuenta”. Debe
ser capaz de observar todo lo que ocurre en cuanto al giro del
salon, detenerse en cada detalle, detectar todo aquello que no esta
bien y hay que corregir, o que estando bien, se puede mejorar. En
tal sentido debe aprovechar toda oportunidad de mejorar en vistas
a la mayor satisfaccion del cliente interno y externo. Debe saber
aprender de sus propios errores y forjar su propio manual de
desempeno gerencial, con pautas personales y profesionales fijadas
a través de los resultados positivos y negativos que vaya obteniendo
en el ejercicio de su puesto. Debe compartir su aprendizaje con sus
colegas y confirmarlos con sus directivos y superiores.

Creatividad: Tiene que ver con el “saber inventar”. Debe
desarrollar su capacidad creativa para resolver situaciones dificiles
frente a las objeciones, quejas y reclamos que se le presentan a
diario tanto de los clientes externos, cuanto internos. Debe ser
capaz de asistir con sus ideas a los vendedores a su cargo, sobre
como poder lograr sus objetivos individuales de venta exigidos y
como superar sus deficiencias profesionales. Debe ser capaz de
hacer cumplir los objetivos, metas y planes de venta por periodos
que le fija la Gerencia Comercial al sector a su cargo. La propuesta
de combos, ofertas, promociones, salida de mercaderia estancada,
etc. puesta a consideracion de la Gerencia Comercial, también es
responsabilidad del Gerente de Salon.

Pragmatismo: Tiene que ver con el “saber acortar camino”. Debe
ser capaz de romper las normas establecidas cuando el sentido
comiun se lo recomiende. En ocasiones la burocracia atenta
directamente contra la satisfaccion del cliente y esto termina
resultando un costo altisimo para la empresa. Debe crear métodos,
mecanismos, pautas y sistemas de trabajo, simples, comprensibles
y facilmente aplicables en cada puesto y lugar del saldn,
conservando saludables espacios de flexibilidad y adaptacion al
momento, lugar y circunstancias en que se utilicen estas
herramientas.

5 | “SABER HACER”
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Habilidades: Tiene que ver con el “saber aplicar habilidades”. Debe
conocer las reglas de la prospeccion de contactos y expansion de la
cartera de clientes y volumenes de negocios. Debe saber priorizar
las acciones de fidelizacion sobre los clientes mas importantes y por
ende, saber discernir quién es quién entre ellos. Ademas, debe
contar con las destrezas propias de todo vendedor entre las que
enumeramos las principales: Capacidad de simpatizar con todos los
clientes, Habilidad para hacerlo sentir cémodo y relajado,
Habilidad para hacer sentir la importancia del cliente y del hecho
que éste haya elegido venir a comprar a su salon, Capacidad de
hacerlo sentir escuchado y comprendido, Capacidad para sondear
sus necesidades y explicitarselas al cliente mejor que él a si mismo,
Capacidad de elegir los productos o servicios que mejor se adecuen
a las necesidades presentes y futuras del cliente, Capacidad para
negociar las condiciones de modo favorable tanto para el cliente
como para la empresa, Capacidad de ser solicito, colaborador,
racional y coherente, Capacidad de seguimiento y compromiso a
largo plazo con el cliente en forma personalizada ya por reclamos
de garantias o aseguramiento de su satisfaccién, Capacidad para
refutar objeciones y cerrar ventas en procesos breves, Capacidad
para sondear la satisfaccion final de cliente, Capacidad para
mantener calida la relacion de largo plazo mediante contactos
informales, frecuentes y sutiles, etc.

Se suma a esta lista la capacidad de: Revisar constantemente la
metodologia de trabajo, los resultados obtenidos respecto de los
esperados, los analisis de las causas que impidieron el éxito
completo en ello y la resolucion de las mismas. También aplicar la
mejora continua de la eficiencia y eficacia de los métodos de
trabajo, Innovar constantemente en tecnologias aplicadas al
sistema y Crear espacios de dialogo interno en el que se publiquen
y difundan los aprendizajes individuales y colectivos, obtenidos
mediante el trabajo.

Computacion: Tiene que ver con el “saber tecnificarse”. Debe
dominar equipos de computacion y periféricos sin depender de
nadie para ello.

Entornos web: Tiene que ver con el “saber conectarse”. Debe
conocer y dominar el sitio de la empresa a los fines de prospectar y
contactar clientes y redes de clientes. También debe dominar las
herramientas estadisticas web de los contactos obtenidos.
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Comunicacion: Tiene que ver con el “saber comunicarse”. Debe
dominar la telefonia en sus Gltimas versiones.

Maquinas, equipos, herramientas y dispositivos: Tiene que ver con
el “saber operar”. Debe dominar toda herramienta afin a la
operatoria de salon.

6 | “PODER HACER”

1.

Resistencia fisica: Tiene que ver con el “saber restaurarse”. Debe
demostrar suficiente salud fisica y habilidad de regulacion de su
energia para resistir jornadas extensas, sin disminuir la calidad de
su desempeno gerencial. Debe saber cuando y cuanto descansar
para recuperar el mayor nivel posible de su capacidad de enfoque.

Resistencia psiquica: Tiene que ver con “saber absorber”. Debe
contar con la capacidad de de disociacion psicoldgica interna de las
situaciones estresantes externas, para administrar sus emociones y
la carga de informacion mental que lo afecta diariamente, a los
fines de mostrar fortaleza, ecuanimidad y coherencia, aun en los
picos de trabajo y bajo las situaciones mas tensas.

7 | “SABER, HACER HACER”

1.

Mando: Tiene que ver con el “saber mandar”. Debe contar con una
personalidad adulta bien definida a partir de la cual sepa ubicarse
dentro del grupo de mandos medios que constituye parte del
organo de gobierno de la empresa, desde donde imparta érdenes y
logre ser respetado y obedecido. Debe asumir el poder conferido
con diplomacia, humildad, sensibilidad y humanismo, pero con total
resolucion, madurez y conviccidon indubitable sin perder la
capacidad de escuchar previamente a los demas.

Liderazgo: Tiene que ver con el “saber persuadir”. Debe ser capaz
de desentranar la personalidad de cada subordinado para amoldar
situacionalmente su trato y liderazgo a cada uno en particular,
sabiendo tocar las fibras sensibles de cada persona para lograr que
se subordinen confiada y mansamente en sus manos y deseen
pertenecer al TEAM que el lider esta guiando. Debe ser capaz de
seducir y de persuadir a todos sus colaboradores para que se
enrolen en el desafio de lograr objetivos tanto sean individuales
como colectivos e institucionales, con el mismo denuedo.
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Conclusion

Como podemos observar a partir de este desagregado de items que implica
ser un buen Gerente de Salén de Ventas hay sequramente mucho trabajo de
reflexion y formacion que realizar.

Cudnta mayor importancia cobra todo lo dicho si recordamos que la lista
de enumeraciones realizada solo apunté al aspecto de la APTITUD, o sea
capacidad, habilidad o destreza necesarias, cuando aun resta detallar los
aspectos que se comprenden dentro de la ACTITUD, o sea la personalidad y
comportamiento del gerente.

Sobre la actitud hablaremos en la segunda parte de este articulo que se
editard el mes proximo.

FIN DEL ARTICULO 1/2.

Los derechos de autor han sido reservados mediante el deposito que marca la ley en la Sociedad Argenti
de Letras Artes y Ciencias. Se prohibe la utilizacion de este material sin contar con autorizacion expresa d
autor la cual debe ser solicitada a través del sitio www.javiergenero.com seccion Contacto.
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