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Antes de empezar

Aprende a coordinar equipos de trabajo entre varias sucursales de pinturas:
comunicacion interdepartamental, estandares de servicio unificados, gestion
de inventario compartido y rotacion de personal. Domina las herramientas y
protocolos para que el cliente perciba una sola marca, independientemente de
la tienda.

QUE APRENDERAS

e Aplicar en tienda: Aprende a coordinar equipos de trabajo entre varias
sucursales de pinturas: comunicacion interdepartamental, estandares de
servicio unificados, gestion de inventario compartido y rotacion de personal.
Domina las herramientas y protocolos para que el cliente perciba una sola
marca, independientemente de la tienda.

Para dominar este tema

ACTIVIDAD INTERACTIVA 1. Paso 1: Estructuray
DU FONIBHE B B ek coordinacion entre sucursales

ACTIVIDAD INTERACTIVA 2. Paso 2: Comunicacion
DU FONIBHE B B ek interdepartamental efectiva

ACTIVIDAD INTERACTIVA 3. Paso 3: Estandares unificados y
DISPONIBLE EN LUMBRE gestion compartida
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Estructura Multitienda

Organigrama de coordinacion entre sucurszales - Academia Julia Pinturas

Direccion General

Coordinador Hultitienda

Palna Centro Son Castello

S5on Bugadellas

Cada tienda opera de forma autonoma pero reporta al coordinador multitienda.

Figura 1: Estructura multitienda. El organigrama muestra la jerarquia de coordinacion: direccion
general, coordinador multitienda, responsables de cada sucursal y areas operativas compartidas.

Flujos de Comunicacion

Canales y protocolos de conunicacion interdepartamental

Palna Centro Son Castello

CEMTRAL

lncidencias

Almacen central Hanacor

Siztema ERP Chat internao Parte de turno Email equipao

Figura 2: Flujos de comunicacion. El hub central conecta las cuatro tiendas y el almacen central a traves
de canales formales: ERE chat interno, partes de turno y email corporativo.
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Estandares Unificados

Protocolos comunes para todas las sucursales de Academia Julia Pinturas

ESTAMDARES DE SERWICIO

[=] Zaludo al cliente en los primeroz 10s

[%] Ficha tecnica con cada producto

[2]1 Tienda limpia y ordenada (Facing)

[%] Parte de turno completado al 100%

[2] Consulta de stock en las 4 tiendas

[%]1 Respuesta a cliente en < 2dh

[=] Protocolo de reclamacion unificado

[x] Formacion continua ohligatoria

VERIFICACION % CONTROL

Auditoria mensual

Cada tienda recibe una revizion

Histerio del cliente

Evaluacion trimestral anfitnima

KFIs conpartidos

Ventas, zatizfaccion, devoluciones

Reunion nultitienda

Coordinacion semanal ohligatoria

Rotacion de personal

Intercambio formativo trimestral

Inventaric cruzado
Rewizion conjunta de stock

Loz estandares unificados garantizan gue el cliente recibe la misma calidad en cualguier tienda.

Figura 3: Estandares unificados. Checklist de protocolos comunes de servicio y mecanismos de

Protocolos de coordinacion multitienda para Academia de Pinturas Especializadas

verificacion que garantizan la misma experiencia en cualquier sucursal.

Area Protocolo Frecuencia | Responsable Canal oficial

Stock Consultay Diario Responsable de Sistema ERP

compartido transferencia entre tienda +
tiendas coordinador

Partes de turno Traspaso escrito de Cada turno Saliente anota, Parte de turno
informacion entrante lee y firma | (fisico/digital)
pendiente

Reunion de Sincronizacion de Semanal Coordinador Presencial + acta

coordinacion objetivos e multitienda en chat interno
incidencias

Rotacion de Intercambio Trimestral RRHH + Plan de rotacion

personal formativo entre coordinador documentado
sucursales

Auditoria de Revision de Mensual Coordinador + Informe de

estandares cumplimiento de direccion auditoria
protocolos

Gestion de Protocolo unificado Segun Responsable de Sistema CRM +

reclamaciones de respuesta incidencia tienda email equipo
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ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE EN LUMBRE

5. ¢Cual es la funcion principal del coordinador multitienda en una operacion
con varias sucursales?

[1 Gestionar exclusivamente el inventario de la tienda principal
[] Centralizar decisiones de stock, protocolos de atencion y planificacion de personal
[ Atender las reclamaciones de todas las tiendas

[] Reemplazar a los responsables de tienda cuando faltan

6. Clasifica cada accion en el canal de comunicacion correcto:

Elementos:

e Consultar stock de un producto en otra tienda

e Avisar al equipo de una promocion nueva

e Traspasar informacion de un turno a otro

e Coordinar una transferencia urgente de mercancia
e Registrar una venta entre tiendas

e Convocar reunion semanal de coordinacion

Sistema ERP
Email corporativo
Parte de turno

Chat interno

7. Relaciona cada estandar de servicio con su mecanismo de verificacion:

7. Protocolo de saludo al cliente |
7. Limpieza y facing de tienda |
7. Tiempo de respuesta a consultas |
7. Cumplimiento de partes de turnro ... |
7. Formacion continua del personal

Opciones: Misterio del cliente (evaluacion anonima trimestral) - Auditoria mensual presencial -
KPIs compartidos en sistema CRM - Revision semanal del coordinador - Plan de rotacion y
registros de asistencia
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8. La rotacion de personal entre tiendas es un castigo que se aplica a
empleados con bajo rendimiento.

] Verdadero
[] Falso

9. Imagina que eres el coordinador multitienda y detectas que una de las
cuatro sucursales tiene un indice de satisfaccion de cliente significativamente
inferior a las otras tres. Describe que acciones tomarias para diagnosticar el
problema, que protocolos revisarias, como involucrarias al responsable de esa

tienda y que medidas aplicarias para homogeneizar el servicio.

ACTIVIDAD INTERACTIVA
DISPONIBLE EN LUMBRE

10. Identifica las afirmaciones
incorrectas sobre la gestion de equipos

multitienda:

e
A=-Hi 45 ]

ooy

e o

X

11. Enumera los cuatro canales de comunicacion oficial que deben utilizarse
en la operacion multitienda de Academia de Pinturas Especializadas, segun se
muestra en la Figura 2.

ACTIVIDAD INTERACTIVA

DISPONIBLE EN LUMBRE
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Juego de memoria: Empareja cada area de
coordinacion con su protocolo correspondiente.
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ACTIVIDAD 13. Tarjetas de estudio: Repasa los

INTERACTIVA conceptos clave de la organizacion de
DISPONIBLE EN 5 g

LUMBRE equipos multitienda.

Para mirarlo de otra manera

Refuerzo

Ejemplo real: Una cadena de tiendas de pinturas con cuatro sucursales
implemento un sistema ERP compartido y partes de turno escritos. En seis
meses, las transferencias entre tiendas pasaron de 12 al mes a 85, las
reclamaciones por informacion contradictoria bajaron un 70% y la
satisfaccion del cliente subio 15 puntos. La clave: cada dato paso por el canal
oficial, nunca por conversacion de pasillo.

Refuerzo

Consejo profesional: No intentes implantar todos los protocolos a la vez.
Empieza por los partes de turno escritos (es lo mas basico), luego anade el
inventario compartido en el ERP, despues las reuniones semanales de
coordinacion y finalmente la rotacion trimestral de personal. Cada paso
consolidado antes de avanzar al siguiente evita la saturacion del equipo.
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Versi\uOOf3n interactiva completa (con actividades, viuOOeddeos y
autoevaluaci\u00f3n):

https://pinturasespecializadas.lumbre.lat/object/organizacion-de-equipos-de-trabajo-multi
tienda

Material educativo generado desde Lumbre - lumbre.lat
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