34623886

Tiraje: 374359
Cm?: 494 .38

El Economista
27/03/2019

Seccion: Primera Pagina: 039

& EL ECONOMISTA

USARA SIMULADORES DE ESTACIONES DE CARCA DE COMBUSTIBLE

Shell abre su primer
centro de entrenamiento

Capacitara al personal en temas de seguridad y atencion de objeciones

Elizabeth Meza Rodriguez
EL EMPRESARIO

“SHELL ESTA muy enfocado en el
capital humano. Todo lo que hace-
mos empieza y termina con nues-
tragente”, menciono Murray Fon-
seca, director de Downstream de
Shell México al inaugurar el primer
Centro de Entrenamiento de Retail.

Ubicado al norte de la Ciudad de

Mexico, en el municipio de Naucal -
pan, el primer Shell Retail Learning
Academy de Latinoamerica capaci-
tara a los especialistas de servicio —
como le llama la compania alos tra-
bajadores— en temas de seguridad,
mantenimiento y cuidado e higiene
en alimentos.
El objetivo es alzar el perfil de los
especialistas, que suelen trabajar
en una industria en la que no reci-
ben mucho entrenamiento y no se
tiene la oportunidad de elevar sus
conocimientos.

“Lo que queremos es alzar ese
perfil, les ensenamos temas de
atencion a clientes, de seguridad,
del manejo de objeciones, por-
que sabemos que hay veces que los
clientes no vienen de buen humor”,
dijo Fonseca en entrevista con El
Economista.

El directivo preciso que Shell in-
vierte mas de 1 millon de dolares al
ano en entrenamiento de personal,
“con el fin de asegurar que el ser-
vicio y el producto en cada una de
nuestras estaciones sean de la mas
alta calidad”.

En laacademia se realizaran cur -
SOS teoricos y practicos, con simu-
ladores de estaciones de carga de

Shell invierte mas de 1
millon de ddolares al ano en
entrenamiento de personal.

combustible y de tiendas de con-
veniencia, v seran impartidos por
especialistas de Shell o expertos en
el area; por ejemplo, si es de segu-
ridad industrial, asistira un experto
en el tema. En un inicio se capaci-
tara a especialistas del Valle del Me-
Xico, pero la intencion es que tenga
impacto en otras partes del pais.

A nivel mundial, Shell cuenta
con 26 centros de entrenamiento de
retail v el de Mexico es el primero en
[atinoamerica.

SUELDO MINIMO Y
SEGURIDAD SOCIAL

Fonseca expuso que Shell no so-
lo capacita a los especialistas, sino
que les brinda las prestaciones es-
tablecidas por la ley, como segu-
ridad social y un sueldo minimo,
prestaciones que la industria no
ofrece.

“Un especialista no se sien-
ta durante ocho horas, esta lidian-
do con objeciones de clientes, que
vienen de mal humor. Simple-
mente sentirse humanos yales ha-
ceuncambio”, expreso.

“Uno de los comentarios que
olmos de nuestros especialistas es
que Shell les ha cambiado la vida,
y eso tiene muchos significados,
se sienten protegidos porque po-
nemos mucho enfoque en temas
de seguridad, se sientan respeta-
dos porque en todas nuestras esta-

ciones pedimos que se respeten los
sueldos minimos. Sabemos que es
una industria donde muchas veces
ni siquiera reciben el sueldo mini-
mo”, explico.

En Mexico, Shell cuenta con
cercade 5,000 especialistas, en las
200 estaciones de servicio que exis-
ten en el pais. “Nuestra intencion
cuando se entra a un pais es tener
un liderazgo de mercado (...) Ha-
ciendo numeros rapidos, alomejor
esentre1,000y1,500 estacionesen
los proximos cinco anos”.

ATENCION DE OBJECIONES

Entre los cursos que pueden tomar
los especialistas, esta el manejoy
atencion de objeciones. Por ejem-
plo, durante el desabasto de ga-
solina que hubo hace unos meses
en el pais, y que la gente llegaba
molesta y de mal humor a solici-
tar combustible, los especialistas
tomaban un entrenamiento por
medio de una plataforma llamada
Sensacionales, donde se les daba
tips para lidiar con la situacion, se
les decia: “Vele a los ojos, sonriele
y ofrecele servicios adicionales”.
“Dentro de Shell decimos que a
nosotros nos da de comer el clien-
te final, nosotros no existiriamos
sin el cliente final, por lo tanto to-
do nuestro esfuerzo tiene que es-
tar enfocado en que nos prefie-
ran. La unica forma que tenemos
de llegar al cliente final es a traves
de nuestros especialistas, ellos son
los embajadores de nuestra marca
y son quienes tienen que hacer la
venta final”, comento Fonseca.
elizabeth.meza@eleconomista.mx
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