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Resumen 

 

El retail surge como un modelo de negocio de comercialización entre los años 1900 

y 1945, a través de la venta de productos y/ó servicios al cliente final, el objetivo es 

satisfacer las necesidades de los consumidores. Éste, es un sector que aporta a la economía 

de los países, fortaleciendo y favoreciendo el sector productivo, a través del retail se 

comercializa de manera masiva los productos a través de tiendas y locales comerciales con 

venta directa la publico. El ejemplo más relevante lo constituyen las cadenas de 

supermercados ó también conocidas grandes superficies que cuentan con áreas superiores a 

los 500 mt2, una oferta logística amplia, un extenso portafolio de productos y un gran poder 

de negociación con sus proveedores, que ofrece una experiencia de compra para sus 

clientes y precios competitivos. La omnicanalidad es la digitalización y modernización de 

los canales de distribución, el principal reto de estos es ofrecer un excelente servicio y una 

experiencia de compra a los consumidores, sin tener en cuenta el canal por el que se 

atienda. El retail debe enfocarse en entender las necesidades del cliente y su manera de 

comprar, lo cual los lleva a adaptarse a los cambios tecnológicos y ser eficientes en la 

oferta y experiencia que se le brinde, las tiendas físicas y digitales deben captar y fidelizar a 

través del servicio a sus clientes, es allí cuando el Liderazgo de los equipos es relevante y el 

factor diferenciador está en la gente.  

 

Palabras Claves: Retail, omnicanalidad, coaching, liderazgo, cliente, experiencia 

de compra. 

 



ABSTRACT 

 

Retail emerged as a marketing business model between 1900 and 1945, through the 

sale of products and / or services to the end customer, with the aim of satisfying the needs 

of consumers. This is an economic sector that contributes to the economy of the countries, 

strengthening and favoring the productive sector of the economy since through retail 

products are massively marketed through stores and commercial premises with direct sale 

to the public. The most relevant example is the supermarket chains or also well-known 

supermarkets that have areas greater than 500 m2, a wide logistics offer, a wide product 

portfolio and a great power of negotiation with its suppliers that offers a shopping 

experience nice for your customers and competitive prices. Omnichannel is the digitization 

of distribution channels, the main challenge of these is to offer an excellent service and a 

shopping experience, regardless of the channel through which it is served. Retail must 

focus on understanding customer needs and their way of buying, which leads them to adapt 

to technological changes and be efficient in the offer and experience that is provided, 

physical and digital stores must attract and retain loyalty through service to its clients, it is 

there when the Leadership of the teams is relevant and the differentiating factor is in the 

people. 
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“No hay nada más innovador que ser uno mismo” 

Profesor Pascual Montañes 

Introducción 

 

El Liderazgo es fundamental para el desarrollo exitoso de la estrategia 

organizacional, este permite que se logren de manera efectiva y eficaz los objetivos 

empresariales, del equipo y los individuos. En las organizaciones de hoy, vemos en el 

liderazgo el eje de la cultura empresarial y del desarrollo del talento humano, a través de 

esta habilidad potencializamos los equipos y los resultados.  

En la actualidad uno de los retos comerciales de las empresas, especialmente del 

retail, es la omnicanalidad, que ofrece a través de múltiples plataformas digitales y físicas, 

experiencias de compra que satisfacen de manera rápida y oportuna las necesidades de los 

nuevos consumidores.  

La nueva gerencia debe adaptarse a estos cambios del mercado y a través del 

liderazgo y coaching, direccionar los equipos a la consecución de los objetivos, teniendo 

siempre en cuenta la importancia de la experiencia del cliente y la satisfacción de este sin 

importar el canal por el que se atienda.  

Este ensayo se centra en varios aspectos, el primero es una revisión documental de 

autores representativos en temas de liderazgo como Goleman, en donde el contexto de los 

diferentes tipos de liderazgo nos permite identificar cual es el más influyente para dar una 

respuesta acertada a nuestro problema de investigación. El segundo, nos permite entender 

desde la revisión documental como el autor Benoit Mahé a través del coaching y la PNL 

nos ofrecen herramientas claves e indispensables en el liderazgo de los equipos comerciales 

en el retail.   



Este ensayo se abordó metodológicamente desde lo cualitativo, lo cual permitió que, 

desde la revisión de documentos, ensayos y libros de diferentes autores, se comprendan y 

plasmen temas referentes a liderazgo; y cómo uno de los tipos de liderazgo descrito por 

Goleman y fusionado por Benoit con otros elementos y conceptos, se convierten en un 

modelo eficiente para equipos de trabajo que se enfrentan a la omnicanalidad en el negocio 

del retail en donde su propósito principal es ofrecer una experiencia de compra.  

Esta investigación fue realizada desde la revisión de fuentes primarias del 

repositorio de la UMNG, allí se encontraron documentos que hablaban de la 

“Implementación de marketing digital durante la pandemia causada por el COVID-19” 

escrita por Bejarano, LM (2021). http://hdl.handle.net/10654/38917, Este Documento 

permite entender el contexto post Covid en el negocio del Retail y las implicaciones que se 

generaron en el mercado como respuesta a la situación actual, así como las empresas 

accionaron estrategias digitales con el objetivo de permanecer vivas en el mercado y 

sobresalir entre sus competidores.  

Otro de los autores representativos en este estudio, hablan del liderazgo como uno 

de los rasgos más importantes que deben tener los dirigentes de las organizacionales, y 

como a través de un buen liderazgo se direcciona a los colaboradores para la consecución 

de objetivos y resultados empresariales descrito por Soto, LJ (2018). Aspectos del 

Liderazgo Situacional que favorecen la comunicación efectiva en un grupo de trabajo. 

http://hdl.handle.net/10654/20980. 

Cabe destacar que los trabajos académicos de orden nacional como el de Ahumada 

Molina, D. (2017). Incidencia de los estilos de liderazgo Transformacional o Transaccional 

en el desempeño laboral del personal de ventas de una empresa del sector Retail en 

Colombia, tomado de: https://repositorio.unal.edu.co/handle/unal/63798, aportaron 

http://hdl.handle.net/10654/38917
http://hdl.handle.net/10654/20980


significativamente en la definición y entendimiento del estilo de liderazgo de acuerdo a la 

personalidad y esencia del líder, y adicionalmente como este puede potencializar a sus 

equipos comerciales en el retail en el nuevo modelo de omnicanalidad.  

Resulta pertinente resaltar a dos autores principales que son el eje teórico de este 

trabajo, su experticia y contundencia en los conceptos, generan un impacto directo en el 

contexto del ensayo, sus trabajos académicos de orden internacional son referentes 

mundiales en los temas de liderazgo. Benoit Mahé (2020) en su libro “Retail Coaching: 

¿Cómo aumentar la motivación y la eficacia comercial en tienda?, Nos enseña y 

contextualiza en la nueva realidad del retail y del liderazgo de los equipos, sus dos 

principales conceptos como el coaching y la PNL focalizan los esfuerzos del liderazgo en el 

ser y demuestran como a través del recurso humano y la eficiencia del liderazgo las 

organizaciones enfrentan los retos de mercado y pueden ser exitosas a través de sus 

equipos. Por otro lado, Goleman (2013) señala en su libro Liderazgo, El poder de la 

inteligencia emocional, como el manejo y conocimiento de las emociones de las personas, 

pero sobre todo del individuo logran resultados positivos y eficientes, así como la 

descripción de los diferentes tipos de liderazgo entre las personas y las organizaciones 

toman focos diferentes relacionados con la cultura organizacional y los objetivos 

propuestos.  

Una vez revisado el estado del arte, el cual nos permite estudiar específicamente los 

autores que aportan elementos fundamentales a este trabajo, podemos argumentar que el 

retail es un sector económico en el que participan fabricantes, distribuidores y 

consumidores, sus inicios se dan en los años 70 donde el énfasis era el fabricante quien 

tenía como objetivo el posicionamiento de su marca y la penetración del mercado a través 

de sus productos, la evolución del retal ha llevado a que los líderes empresariales 



establezcan nuevas estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes de acuerdo a 

las tendencias del mercado. 

En los años 90 el modelo de autoservicio se impone en grandes superficies, con 

tiendas especializadas que buscan impactar y seducir a los consumidores. El modelo de 

negocio del retail involucra un proceso de alto impacto desde la logística en donde la 

relación entre del fabricante y distribuidor se convierte en una alianza estratégica que tienen 

como fin el consumidor.  

En el siglo XXI El desarrollo tecnológico y la llegada del internet, permitió a los 

consumidores estar más cerca de sus marcas y por ende tener más opciones de compra, es 

por esta razón que el retail ha tenido que evolucionar y participar activamente desde la 

omnicanalidad con el fin de generar experiencias de compra y servicio oportuno para sus 

clientes. El comercio electrónico es el principal reto en el sector retail y en la 

modernización de los espacios, hoy en Colombia según datos del periódico la República 

(2021) la industria de los centros comerciales ha tenido una expiación importante en los 

últimos 10 años con más de 2 millones de mt2 disponibles para los negocios de retail, 

representando un aumento entre el 70% y el 90% en periodo comprendido entre 2009 y 

2019.  

Actualmente el sector comercio del país representa según estudio publicado por 

Fenalco (2020) el 12,2% de Pib y agrupa un poco más del 27% de las personas ocupadas en 

el territorio nacional. Lo cual indica que el sector es rentable e importante en el marco de la 

economía, no obstante Fenalco confirma que según encuesta realizada por el DANE el 

crecimiento de las ventas de comercio están relacionadas con el mismo crecimiento que 

tiene las fábricas en Colombia, lo que nos muestra que un alto porcentaje de los productos 

comercializados por el retail son de fabricación nacional y que existe una correlación del 



0,86% en estos indicadores  y destacan que los almacenes de gran formato en 84% ofrecen 

mercancía producida en Colombia.  

Si analizamos esta información podemos determinar que el sector retail es 

fundamental en la cadena de distribución y venta de productos nacionales y se convierte en 

referente económico, de empleabilidad y de crecimiento en el país.  

Uno de los formatos que analizaremos es el de  Sodimac – Homecenter, es la 

empresa líder del mercado retail de la construcción en Colombia la cuál llego al país en 

1993, cuenta con diferentes canales de venta (Tiendas, web, app, call center) que le permite 

proveer soluciones a los clientes en proyectos de remodelación y construcción, tiene 

presencia en 24 ciudades del país y 40 tiendas físicas en ellas, adicionalmente cuenta con 

una tienda virtual, centros de distribución y bodegas articuladas que tienen como objetivo 

garantizar procesos logísticos eficientes encaminados a la satisfacción del cliente.  

Actualmente Homecenter cuenta con un modelo de omnicanalidad, la estructura 

comercial de este retail los ha llevado a innovar e invertir en desarrollos tecnológicos que le 

permitan a la compañía posicionarse en el mercado como la mejor alternativa para la 

compra de productos de mejoramiento para el hogar. Homecenter ha venido desarrollando 

en sus plataformas digitales diferentes aplicaciones para interactuar con los consumidores 

en los diferentes momentos de la compra, asumiendo el reto de satisfacer de manera 

oportunidad los requemrientos y necesidades de sus clientes, lo cual les ha permitido crecer 

en el mercado digital. 

Sin embargo, podemos evidenciar que un alto porcentaje de compradores sigue 

prefiriendo las tiendas físicas, por lo que Homecenter ha implementado estrategias digitales 

en los PDV que permita agilizar y mejorar la experiencia. El verdadero reto de este modelo 



es poder potencializar e integrar su recurso humano en la atención oportuna y eficaz a los 

clientes.  

Las nuevas tendencias de los consumidores, su comportamiento y gustos debe ser 

evaluados y tenido en cuenta por el retail, entender al consumidor y su manera de comparar 

es fundamentales en el diseño de la estrategia comercial, incluir paisajismo, tecnología, 

agilidad, servicio, medios de pago y diferentes alternativas se convierten en la ventaja 

competitiva del retail.  

No obstante, es acá, en la omnicanalidad en donde se encuentra la principal 

oportunidad para el retail, es por esto que el problema que planteamos en esta investigación 

corresponde a: el rol que desempeñan los líderes de equipos comerciales en retail y en la 

omnicanalidad, en donde el servicio y la atención debe ser homologada, porque el recurso 

humano es el que se vuelve indispensable y genera valor en el servicio.  

En el año 2020 con la llegada del COVID-19 Homecenter y sector retail enfrentó la 

sobre demanda en canales digitales que retardaron los procesos logísticos y enfrentaron a 

las compañías a la realidad digital, por lo que es importante destacar que el rol que 

desempeñan los líderes es relevante y debe desarrollar nuevas competencias en sus equipos 

que les permitan responder oportunamente a los clientes en esta realidad.  

Por lo anterior la pregunta que guiará este análisis es: ¿Cómo el rol del líder influye 

en los resultados de la fuerza de ventas en la Omnicanalidad de Homecenter? 

Como parte de la justificación de este ensayo entendemos que el sector retail es 

dinámico, ágil y cambiante por lo que sus líderes deben desarrollar habilidades que les 

permitan reinventarse constantemente y enfrentar los retos desde la inmediatez, esta 

investigación permitirá conocer y contextualizar este tipo de negocio y como debemos 



enfrentar los diferentes desafíos del mercado desde la tecnología y la digitalización de hoy 

en día. 

Este texto explicará cual es el rol que deben desempeñar los líderes en el Retail y 

como estos influencian los resultados de sus equipos comerciales que deben garantizar y 

personalizar las experiencias que los clientes tienen con la marca. 

Homecenter dentro de su estrategia de penetración y expansión en el mercado ha 

encontrado que la omnicanalidad si genera resultados en ventas, según un estudio realizado 

por Nilsen (2016) “Un tercio de los ingresos generados por publicidad derivan de acciones 

de marketing digital, siendo la Red de Búsqueda el vehículo más efectivo para generar 

resultados”. Sin embargo, los resultados deben ser sostenible en el tiempo y los clientes 

deben vivir una experiencia de compra en cualquier momento que se de durante la compra.  

 Es importante dar respuesta a la pregunta de investigación, en donde planteamos el 

siguiente objetivo: Identificar cual es el tipo de liderazgo apropiado para potencializar 

equipos de trabajo, que den una respuesta eficaz a los clientes en la omnicanalidad de 

Homecenter. 

Así mismo la línea de investigación que orienta este ensayo es en el área del 

conocimiento es mixta en donde la Gestión Tecnológica, gestión de la calidad y control de 

la gestión, tiene como fundamento principal la creación, implementación y /o evaluación de 

procesos en donde se optimicen los recursos de la organización, convirtiéndose en un 

escenario favorable de la alta gerencia para el manejo e implementación de nuevas 

tecnologías en las compañías que garantizan innovación, rentabilidad y posicionamiento de 

marca. Por otro lado, es importante resaltar que la otra área de conocimiento que impacta 

este ensayo es el área de estrategia organizacional en donde el eje central se refiere a la 



creación, implementación, y evaluación de la toma de decisiones motivada por el logro de 

los objetivos empresariales en corto y mediano plazo.  

De tal manera hemos planteado la siguiente tesis: El coaching en el retail es la 

herramienta más poderosa de liderazgo, y una de las técnicas más efectivas para 

entrenar equipos comerciales aumentando la productividad promedio. El rol que debe 

desempeñará el líder es el de formador quien desarrollará equipos de alto nivel a través 

del coaching y la PNL.  Está tesis se demostrará a través de las teorías planteadas sobre el 

coaching y sus disciplinas complementarias como la PNL e inteligencia emocional, como 

herramienta que permite a equipo de ventas conocerse a sí mismo y aprender a leer a los 

clientes siendo más efectivos en su tarea comercial, los autores Goleman en su libro 

Liderazgo, el poder de la inteligencia emocional (2013) y Benoit(2013) Retail coaching, 

son la base para la argumentación de este ensayo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Retos del retail en omnicanalidad y el rol líder coach. 

 

“No hay nada más innovador que ser uno mismo” 

Profesor Pascual Montañes 

El sector retail en Colombia: 

Según el DANE el retail está conformado por grandes almacenes y supermercados 

que tienen una superficie superior a 2.500mt2, y funciona bajo el esquema de tiendas por 

departamento con una oferta de productos amplia en diferentes categorías que permita 

satisfacer la necesidad del cliente en un solo lugar. Estas ventas se realizan principalmente 

a consumidor final en un espacio físico llamado en el mundo del comercio, retail. 

El objetivo principal de este sector económico es proveer de bienes y servicios al 

consumidor final, integrando un grueso de comerciantes en un determinado lugar en donde 

el cliente tiene la posibilidad de comparar y comprar productos. Las principales 

características del retail son:  

Productos o servicios: El retail es el encargado de comercializar los productos que 

fabrican las empresas al cliente o consumidor final. 

Logística: Es el proceso de distribución que se lleva a cabo entre el fabricante y el 

Retail para almacenar y proveer las tiendas en donde se comercializan estos productos para 

el consumidor.  

Canal de venta: En el sector retail el canal son: los almacenes o tiendas físicas y 

desde el e-comerce son las tiendas on line, las app, call center etc. 

Precio: Es el valor que se ofrece al consumidor por un producto. Los beneficios 

están dados por el precio de costo negociado con el fabricante y el precio de venta ofrecido 

al consumidor final.  



Este modelo de negocio tenía como principal oferta de valor sus tiendas, que se 

encontraban geográficamente ubicadas en lugares estratégicos con el objetivo de cautivar a 

sus clientes y proporcionar experiencias de compra en los puntos de venta físicos. Con la 

llegada de la pandemia en el año 2020, el retail se enfrentó a la realidad del comercio 

electrónico y migro rápidamente a la omnicanalidad. Pérez (2021) en su artículo publicado 

en el periódico la República, resalta como el consumidor en pandemia se adaptó a las 

compras virtuales y el sector retail se movió a este nuevo modelo de demanda que ofrece un 

mayor portafolio al cliente pero que exige un servicio y una experiencia ágil y agradable 

para él.  

Por otro lado, el autor Selman (2013) menciona los siguiente; “La economía global 

y la competencia han cambiado el juego, hoy las compañías no se pueden permitir el lujo 

de controlar todo desde arriba. Las empresas con éxito son aquellas que pueden responder 

con rapidez a los cambios de los mercados.” (Retail coaching, p.25). 

 

Inteligencia emocional, factor clave en el liderazgo de equipos  

Los líderes de hoy se enfrentan a diferentes retos, el rol que estos desempeñan y la 

forma en que inspiran a sus equipos para logar los resultados en el retail, deben ser 

coherentes y alineados a la rapidez en que se las empresas asumen los cambios en el 

mercado. La capacidad de resiliencia de los líderes y los equipos son eje fundamental 

debido a que las condiciones del mercado actual, globalizado, competitivo y en cambio 

permanente, demandan organizaciones más flexible y livianas en donde los miembros 

deben ser más autónomos y ágiles.  

Uno de los autores más reconocidos en el liderazgo, Goleman (2013) nos habla en 

su libro: Liderazgo, el poder de la inteligencia emocional, de la importancia del rol del líder 



y su influencia en los equipos, y define: “El liderazgo no es sinónimo de dominación, sino 

el arte de convencer a la gente de que colabore para alcanzar un objetivo común” (p.13) así 

como la importancia de la comunicación asertiva con las personas, en donde resalta que un 

buen dominio de las competencias emocionales, como escucha activa y respetuosa, son una 

sintonía con los sentimientos, es una herramienta que influye en la actividad laboral. 

En un estudio realizado por McClelland (1996), descubrió que cuando los altos 

directivos tenían excelentes competencias en inteligencia emocional, sus divisiones 

superaban el objetivo de rendimiento anual en un 20%, en cambio los que no habían 

desarrollado estas competencias, tenían un resultado por debajo de del mismo porcentaje.  

Es importante resaltar que en este estudio las cifras muestran una correlación entre 

el éxito de la empresa y la inteligencia emocional de sus líderes, y también demuestra que 

la gente se quiere desarrollar y va por el camino adecuado puede desarrollar la inteligencia 

emocional.  

 

Figura 1 

Aspectos claves de la Inteligencia emocional (IE) 

Componente de IE Características Principales Beneficios de la Inteligencia Emocional 

1. Autoconciencia “Conócete a ti mismo” 

Implica conocer las emociones, 

puntos fuertes, debilidades, 

necesidades e impulsos de cada 

uno. 

La gente con una gran autoconciencia no es 

ni demasiado crítica ni excesivamente 

optimista, sino sincera consigo misma y con 

los demás. 



2. Autogestión  Los impulsos biológicos 

determinan nuestras emociones. 

No podemos prescindir de ellos, 

pero podemos hacer mucho para 

gestionarlos. 

La Autogestión: Fomenta la 

integridad 

Los líderes que controlan sus sentimientos y 

sus impulsos (es decir, las personas 

razonables) pueden crear un entorno de 

confianza e imparcialidad en el que la 

política y las peleas internas se reducen 

drásticamente y la productividad es elevada. 

3. La empatía la empatía implica considerar 

detenidamente 

los sentimientos de los 

subordinados, junto con otros f 

actores, en el proceso de toma de 

decisiones inteligentes. 

El líder debe ser capaz de notar y 

comprender 

los puntos de vista de todos los 

que se sientan a la mesa. 

empatía es especialmente importante hoy en 

día como componente del liderazgo como 

mínimo por tres razones: el incremento en la 

utilización de equipos, el rápido avance de la 

globalización y la necesidad creciente de 

conservar a los buenos trabajadores. 

4. La capacidad Social Es la facultad de gestionar las 

relaciones con los demás.  

La motivación contribuye a la 

capacidad social. 

Es la capacidad de hacer avanzar a los 

demás frente a un objetivo común, 

empresarial o estratégico.  

Creación propia 



Nota: está información tomada de: Goleman, D (2013), Leadership. The Power of 

Emotional Inteligencie Cap 2 ¿Qué hay que tener para ser Líder? En donde se resaltan los 

aspectos claves de la IE 

 

Por otro lado, el autor Benoit (2013) en su libro Retail coaching se refiere a “la aplicación 

del coaching y sus disciplinas complementarias, como la PNL, la inteligencia emocional 

aplicada al sector del comercio minorista y retail, como forma constructiva de herramientas 

de control de gestión, técnicas de venta y en conocimiento al cliente” (Pag 23-24) 

 

El coaching como herramienta potencializadora de los colaboradores, en el 

Retail 

 

Benoit reconoce la importancia del trabajo realizado por Goleman en sus trabajos 

académicos y destaca uno de los estilos de liderazgo que este autor menciona, como el 

liderazgo con estilo Coach, que llevado al plano de las ventas busca que cada vendedor 

potencialice desde su propio estilo, un acompañamiento efectivo en el cliente en donde este 

logre una compra plena y satisfactoria. El rol del líder debe basarse en el acompañamiento 

y direccionamiento, impulsando y mejorando los recursos del equipo llevándolos al éxito y 

al cumplimiento de los objetivos empresariales. 

 

El estilo de liderazgo Coach descrito por Goleman, describe la importancia de 

ayudar a los colaboradores a identificar sus fortalezas y debilidades vinculando sus 

objetivos personales y profesionales en donde se estructuran planes de acción para alcanzar 

las metas propuestas. El líder coach debe estar dispuesto a formar a su equipo y ayudarlos a 



desarrollar, adicionalmente este estilo de liderazgo influye positivamente en el clima 

laboral, el rendimiento y el logro de los objetivos comerciales. 

Las características más relevantes del líder coach son:  

• Requiere de un Dialogo Constante 

• Escucha activa 

• Feedback constante 

Con respecto a las apreciaciones de los autores es importante resaltar que el objetivo 

del retail es conseguir resultados económicos sostenibles en el tiempo, con la herramienta 

del coaching en el retail y en los puntos de venta se potencializan los equipos, para buscar 

no solo el resultado económicos sino la rentabilidad del negocio.  

El líder en el retail debe desarrollar habilidades blandas que le permitan inspirar a 

sus equipos y por ende tomar una postura frente al mismo que lo lleven desde el rol que 

desempeña al logro de las metas propuestas en donde el verdadero reto está en garantizar 

una experiencia a los clientes que llegan y que son atendidos por diferentes canales de 

venta.  

El autor Jim Selman hace el paralelo entre el líder del Coach y el gerente tradicional 

en donde se destacan las siguientes características: 

 

 

 

 

 

 



Figura 2 

Paralelo entre líder coach y el gerente tradicional. 

Líder Coach Gerente Tradicional  

1.Insisten en que la Gente se motive a si 

misma 

1. Motiva a la gente 

2. El equipo se responsabiliza de sí mismo 2. Son responsables de la gente que dirigen 

3. Observan para crear un contexto de 

compromiso. 

3. Piensan porque “anda mal” porque 

“suceden las cosas” 

4. Permiten y confían  4. Usan premios y castigos para controlar 

conductas 

5. Trabajan para la gente 5. Piensan que la gente trabaja para ellos 

Creación propia,  

Nota: Esta table se construyó con información tomada de Retail Coaching (2013) Cap. 2,  

La figura del Retail Coach (P. 33) 

El líder Coach y Las 7P´s del Retail - Marketing Mix 

El autor Benoit invita a través del líder coach, a usar la experiencia, el conocimiento 

del mercado y la competencia como estrategia para lograr en tienda las 7 palancas claves 

del retail, que buscan potencializar los equipos y lograr aumentar la productividad y la 

rentabilidad sostenida de los negocios, en donde se resalta:  

• Producto: Mix, portafolio exhibido y disponible en tienda 

• Precio: Posicionamiento frete a la competencia, nivel de margen y demás 

indicadores. 

• Plaza: Ubicación, merchandising etc. 



• Promoción: Dentro y fuera de la tienda  

• Pixel: Coherencia entre la tienda física y la web, CRM, sistema de 

fidelización.  

• Problema: Servicio al cliente, post venta. Un problema constituye un 

momento de verdad, la agilidad y la buena gestión es valiosa para el 

desempeño de la tienda.  

• Personas: Personal, recurso prioritario. Las personas son el eje fundamental 

y determinante en el retail ya que son esenciales en la experiencia que el 

cliente vive en el pdv ó en el canal de compra. 

Los pilares esenciales en el liderazgo del retail están enmarcados en la información 

documentada, el método de trabajo, el rol del líder, la comunicación efectiva con el equipo 

y con los clientes.  

El rol que el líder debe desempeñar en el retail,  tiene que estar acompañado de las 

habilidades gerenciales, de Feedback continuo a su equipo, el reconocimiento de las 7P´s 

que se viven en retail, así como el acompañamiento en tienda, en donde la variable 

problema y persona toman relevancia en la experiencia que hacemos vivir a los clientes en 

el retail, este modelo de negocio la incluye debido a que por la estructura del mismo la 

rapidez de respuesta en las solicitudes presentadas por los clientes son vitales en la relación 

que se construya con los mismo y que fortalecen y fidelizan al cliente con la marca, por 

otro lado es importante mencionar que los autores resaltan la importancia de la Persona, 

quien es quien genera los verdaderos momentos de verdad entre el cliente y el retail, siendo 

los gestores de experiencia.  



El líder que implemente el coaching en su proceso de desarrollo de equipos podrá 

fortalecer las habilidades comerciales de ellos y entrenarlos en el servicio que les permitirá 

ser inteligentes emocionalmente y a través de la comunicación efectiva y eficaz rentabilizar 

el negocio a través de la productividad de su trabajo en los puntos de venta.  

 

El reto de la Omnicanalidad y rol del vendedor con protagonista de la marca 

Desde la omnicanalidad el cliente visualiza la marca en diferentes canales, en tienda 

física, en la página web, en la app, en las pantallas digitales, en el call center, etc. Para el 

cliente es indiferente el lugar en que ve la marca, el cliente se comunica con la marca y su 

referente es el vendedor. Es por esto que Benoit (2020), nos dice “el vendedor digital 

encarna la marca, el vendedor da cuerpo a la marca, es el embajador de la marca”, (p.182) 

como lo menciona el autor en su experiencia omnicanal con la marca el vendedor se vuelve 

la marca para el cliente por esto resaltaremos las 14 competencias que debe tener un 

vendedor digital: 

1. Vendedor de Proyecto no solo de producto: el valor añadido radica, en que el 

vendedor coach a través de sus preguntas haga vivir una experiencia única a los clientes.  

2. Vendedor de experiencia 

3. Vendedor a distancia 

4. Vendedor de WhatsApp 

5. Vendedor video 

6. vendedor Proximidad 

7. Vendedor yo soy la marca 

8. Vendedor rapidez 

9. Vendedor fidelizador 



10. Vendedor Agenda 

11. Vendedor Tutor – Formador 

12 vendedor – Influencer  

13. Vendedor Autoformado 

14. Vendedor Digital Seller 

 

Estas competencias permiten a los vendedores ser dinámicos y comunicarse de 

diferentes maneras y en distintos momentos con los clientes, es importante entender que la 

digitalización de las marcas es una gran herramienta para crecer en el mercado y 

posicionarnos trayendo ventas adicionales y fidelizando a nuestros clientes a través de una 

experiencia única que se fusione con la experiencia que los clientes viven en los espacios 

físicos que tienen como objetivo desarrollar relaciones de confianza a largo plazo entre los 

vendedores y los clientes.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Conclusiones 

 

En este ensayo pudimos concluir que el liderazgo es fundamental en el desarrollo y 

enfoque de los equipos de trabajo, en donde variables como la inteligencia emocional, el 

coaching, la escucha activa, la retroalimentación, el seguimiento de indicadores entre otros, 

son herramientas poderosas que focalizan y direccionan a los equipos a mejorar su 

desempeño y productividad; dando valor a la tesis que menciona el impacto que tiene el rol 

del líder, es a través del coaching y sus herramientas como la PNL y el seguimiento de 

indicadores comerciales donde se desarrolla el equipo en pro del resultado, entendiendo que 

son ellos los embajadores de la marca con los clientes y generadores de experiencias desde 

la omnicanalidad.  

 

En este ensayo se analizó el nuevo modelo de negocio de retail que se ha visto 

abocado a grandes cambios digitales, llevándolo a evolucionar de manera ágil en el 

entendimiento de las nuevas necesidades del mercado y de los clientes. La omnicanalidad 

es el resultado de la evolución de la tecnología que llevo al retail físico a crecer a través del 

internet, en donde los usuarios buscan y recorren las redes entendiendo y comparando los 

atributos de los productos, así como los beneficios que pueden obtener, lo que hacer que la 

experiencia de compra deba estar monitoreada por líderes capaces de sensibilizar a sus 

vendedores en la importancia de los momentos de verdad, en donde el cliente percibe al 

vendedor como la propia marca.  

 



El líder coach debe desarrollar el talento del personal a cargo y llevarlos a ser 

vendedores coach, capaces de entender y leer la necesidad del cliente y garantizar la venta 

dese cualquier canal, generando una experiencia única al cliente.  

 

Para finiquitar podemos decir que el modelo de omnicanalidad para Homecenter ha 

sido favorable y ha traído resultados positivos traducidos en ventas, sin embargo, la 

digitalización trae consigo retos adicionales en la venta como lo es la percepción del cliente 

frente al servicio y a la respuesta, que es donde nuestro caso de estudio se centra. Por tal 

razón los líderes de este retail deben iniciar con un análisis de la situación actual en donde 

interioricen la importancia del vendedor y se generen estrategias desde el liderazgo que 

logren a través del coaching generar un impacto de marca más contundente con los clientes 
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