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PROPUESTA PARA LA FORMACION

=N - T T e T oy
EN LA PROMOCICN DE TARIETAS DE DEBITO

EN UNA EMPRESA BANCARIA DZL VALLE DE MEXICO.

PLANTEAMIENTG DEL PROBLERMA

Al no existir una cultura de irabajo en equipo, los resultados en ias venias, no son
sicminre los mejores, debide principalmente a que la Fuerza de Ventas,' © gmpuz de trabajo,
oo tiene una communicacion v cooperacidn adecuads para lograr un apove que fortelezez Iz
confianza mutua, teniendo como consecuencia la falta de coordinacion e integracidn que
ios lleve a oniimizar sus esfilerzos, v gue estos no sean en vaus yz cus en basfantes
ocasiones los diferentes integramies del grupe, recorren el rmsme camino, visitando a
prospectos gue no son convenientes, desperdiciando flempe valioso.

i

Temisién iz falta de fransmisién de testimonios, experfencias, v conocimtienios de

los demés compalieros, provoca desviaciones en los objetives de la organizacion y gasio
intiiit de recursos

* )

Sin olvidar mencionar el negative embiente de competencia, va que e: gsquema de

[N

T

comisiones individus! propicia a que cuando des ¢ mas integrantes de {z {uerza de ventas,

|

Concapte de fuerze de ventas La fusrze de ventas de una empresz st corpore de todes aqueiles personas citya Tusidn primcipal ¢s la
nror-qeien y venta de los produsios fabricados o distrbuidos por "z empresa Omiega Enngue Drecelon y Marketing Encrclopedia de iz
Direccrén y Adrmmstracién de Iz Empresz PP 81

2 Concepto de grupo: Un comrunto de individuos en roizcidn relativemente estrecha com conciencz Ce “tosoires”, disposicion g aporiar
esfuerzas parz la comsecuctdn de deterrmnados objeivos comunes y aceptacion de ciertas normes como obligades para tedos los
membros Gonzilez Mendoza Alvaro Apuntes Serminano e Trtulagién de Recursos Hurnanos diooule If F.E S Cuauntlén 1959,
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se encleniran en una Misima empresa, ya no interesa quien da el mejor servicic, sino quien

abre mas cuentas, perdiendo por completo Ia visidn de trabao en equive.

Otro de los problemas es lz alts rotacidn que tiene el factor humano en esta
empresa, va que et vendedor se le capacita alrededor de 15 dias en aule v s2 le manda 2
apayar aiguna sucursal en donde se siente solo, sin ssher 2 quien recurdiy, comenzando =

desarroilar, si es que puede, su estilo de venia, controles y envios a como mejor le parece,

mayoria de jos casc
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dando como consecuenciz ef dejar iz agrunacion.

Por lg tanto, jun agente coordinador gue integra, regula, motive, v epoya o la Frerza

| g

de Venias, generara la creacién de un ecuipo’ de ventas, optimizendo los resuliados de la

orgainizacion?.

OBIETIVO GENIRAL:

Dar 5 conocer e identificar oportunidades internas y externas de las caracteristicas, v

iineamientos que debe cubrir un coordinedor de ecuinos de webalo, defniendo st panel ©

Tl T

scciones & cubrir dentro de la organizacidn, aplicande téenicas para la gemeracién de

equipcs de trabajo,

* Bquipe v-eng de equipar, equipar viens Ge esquiper, ¥ esquiper, dei antigue germénico suman = naveger (palabra afin al
mgles smip y 2l afeman sciugff, EQUIPQ pues lleva a la 1dea de tnpulacion. es decir, grupo funcionel ¥ bien orgamizadc

Gonzélez Meadoza Afvaro Apuntes Serinario de Triulacion de Recursos Humanos vedulo i1 7.3 8. Cuzutiian 1599
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Al final del presente trebajo, se contara con bases para analizar los tépices, vy

acciones 2 Seguir para generar Un coordinader adecuads para lievar adelanie al equipo de

trabajo, acorde @ tas necesidades de la organizacion,

¢ ventas, provocaiz un cambilo de visidn encaminado z la

integracién de vn verdadero eguipo de irabajo, mejorando notablemente los resuliados de la

organizacin, principaimenie en el drea de ventas.
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INTRODUCCION:

i

El vresenic trabzjo dz z conocer como al durigir adecuadamenie 2l grumo de
vendedores, este se convierte en uz ecuipo eficaz, rasformandoss on e meoor dg desazrolls
¥ cambio que impulss 2 toda organizacién, tomando su lugar fundamental en Ia empresz, vz
que en cralguier nivel y en momentos determinantes, toda comipafifs requicre del vendeder,
iendo Iz fwerzz de vemizs la gue Hene contacic con gran parte de fos departamentos que
conforman la organizacién, ya que estos, son represeniantes de 1a misma ante los clientes,
1 donde s2 pomne en juego conmstentemente sus habilidades para contactar, abordar,
sensfbilizar, persuadit, v dar servicio a infinidad de bersongs, perc no solo es2s son las
funciones que desempefian vz que ‘ambién se Hemen que irssiader constentements, en
ocasiones, por grandes distanciss y periodos prolongados, reczbar informacién, eisborar
reportes, desarrollar habiiidad pare adapiarss a las circunstancias dependiendo de el grado
socizi en que se encuenire en el momento, resoiver problemas, tomar decisiones asertivas, v

-

siemnpre tener dispomibilidad de escuchar al clienie, sungue ests, sez izl ver grosers,
provecando en el vendedor conflictos, en ocasiones severos, de identifeacidn ¥ 8p30Ye, por
ser el representane de lo empress, norgué la Imagen, seriedad v verscided de Iz
organizacién descznsa sobre sus hombros, no puede criticarlz, mas sin embargo debe (ener
disponibilidad y brindar apoyo 2l cliene »ere sgiisfacer sus necesidades. viviendo ez mn
estado de conflicto consianie, que puede sobrepasar la resistencia 21 esi~és, v& que tene
gue maneiar esias situacionss solo v 2 5w mode.

Por esc s imporiente generst un coordirador aue preds nteger w- ecuing de

venias, al cual pueds seniirse identificade cubmenco necesidaces, Par ejemplo, de mayor




seguridad, 2f saberse respaidado, apovads y reco o por su l2bor,

o

come agemte reguindor, gue buscara la mejor solucion 2 cuslguier tipo de conflicis, as!
como de minimizar en los posible, 108 gue se Heguen a dar entre ios miembros del eguips
para maniener el ambiente de camaraderia, y conformar una aimdsfera de conflanze que

propicic €l buen desempefic de todos los participanies, déndols imporiznciz a fodo

COmIes Eﬂ@, Para ennquecel e mo, £8ie se tormare como moderador en las reuniones

i

en iz basgueds de une solucidn

Por zsic en el presenie frabaje se planfea, ademds ce los beneficics zntes

mencionados el crear une dindmice de relaciones interpersonales fSvoreciendo m clima

humane, que propicia el buen desempefio v perrnanencia del eguipo de rabajo.

= 3 . 2tanl
T ) tamisras Aot
i O PRNIAG CaPIiE

g semoie Do ey
para GoCiriminal ia dgula

idénee de el coordinador, v dar a conocer un perfll de céma debe de ser para adecusrlo g las

necesidades de Ia organizacion.

En el segunde capituio se menejar los pumios principeales, gue debe tomer en

cuenta dicho coordinedor pera generar ecuipos de trabgjo, mencicnande puntos fax

T T T i =L g " L - -l 1 - - ,,
Impoertantes come le DN, {(Deteccidn de Wecesidedes de Conasitecidn) de lz Integresidn

de los mismbros del ecuine ¢ L& colaboracidn de los mismos pera gleanzar los shietivos

PrOSUSSIOSs.



En e: caso practico se mencicnan los antecedentes de una institucién financierz y se
realiza una propuesta del puesto de coordinador de equipos de rebajo basado en gue &l
ccnoce direciamente 2 los miembres del equipo, v puede fomar decisicnes asertivas, en
circunsizncias especiales, como el identificar quien es mag apto para atender 2 cierfo nive;
social de cliemtes, asi como disefiar mejor las estrategias de vents, gracias a2 I
comunicacién en donde se multiplican las experiencias de la fuerze de venta ¥ pueden

generar ideas de cOmo reaccionar ante circunstancias adversas.



TAPITULC 1

QUE ES UN COORDINADOR
Concepte de coordinador: Es parfe fundamental del equino, ko dirige ¥ lo martiene
dentro de los objetivos, en base al respeio y liderazgo ganados, gracias a su anioridad es

agente regulador duranie las reuniones de wabsjo, propiciando fa integracidn, participacién

v corqunicacion entre los demas miembros.*

Diferencias principales con el supervisor.

EL COORDINADOR ZL SUPERVISC
Mo tiene personas bajo sus ordenes Tiene personas bajo sus ordenes
Coordinador de ideas Etecutor de ideas
Iiembre de un equipe de trabsjo. Miembro de vn grupo de irabajo
Representante del equipo. Representanie del patrén.

Se hace esta referencia, con el fin de que se tome en consideracidén que no debe de
ser impuesio, debe de ganarse €. respelo v admiracion de los dernds mismbros, e base 2
corocimienios y liderazge, svudende a! grumo z vensar met¢diczmente, zportando

conccimrienio en cads reumidn ceidende cue l&s sciones interpersomzles 1o se
T k

Ceterioren, 2000 8or iguel & um Superviser se genera vn clime mas abierio v provece U

¢ Adaptado de: Rodriguez José Maria, Enciclopediz de la dreccidn v Y2 admmistracion de la Bnmoresa. Edwonal Crbis, S.A.,

Barcelora 1986 El trabzjo en Equipe PP 41,70y 71.



ambienie mes amigahie dento de el equipe asl los mwismbros pueden expressr wnas
abierlamente sus inguietudes y necesidades, obieniendo une mejor comprensién de los

objetivos perseguidos.

A

1.1 EN DONDE SE ENCUERTRA UN COORDINADOR.

b

El coordinador surge deniro del equ
busca la integracion de los demds miembros del grupo, se interesa en ayudar, tlene dien
identificada su misidn =n Iz empresa, ¥ los objetivos que persigue, demuestra liderazge. Se

podria der el casc de que existieran dos ¢ mas miembros con estas caracieristicas, asf que se

pusde pomer a comsideracidn del grupo, quien seriz el adecuade y porgue razenes,

2 o g

dependiende del tamafio del equipo gue se desea formar, si es muy grande es factible
dividirlo y evaluar resuitados, para poder comparar esirategias, hay gue destacar gue €l
coordinedor, en si ne 2s conivatads, Impuesio o asignado formalmente, & difersncia de los
Supervisorss, por sus caracteristicas personales esta arriba de la media del grupo, v es

acepiado v seguido, es guien regularmente sobresale por sus regultados.

Si se desea Iz integracidn real de un equine de irabajo, se debe dejar o crear esie
agenfe pare aumentar ¢! rendimiento al hacer sentir 2 los Integrantes del equipo que las
normas hen cambiade, cue existe un interds reel en elios cemo perscnas, graciss z les
satisfacciones gue se obtienen por medic de la integracién v actividzedes esnontanses que
surgen cel eguipo de tracajo v que se pueden ver refigjadas hasta en su vide pirsonal,

obteniéndose un mejor desarrollo de sus poiencialidades.



ALEITAT

Probablemente se desee trzer un miembro al eguipe, asi cue anelicemos ias

siguientes ventgias y desventajas.

Lz induccidn a un equipo de trabajo por medic de un coordinador que haya salido
de 2! mismo zrupo es mas sencille, por ser identificado por los demés miembros, como 3¢
mencione aniedormsnie, saben que conoce su problemétice v necesidades, ademés hay gue

congiderar gue el costo prede ser menor, hablando de salarios.

La desvenigja principal es que pueda perder objetividad zl dirigirse a zlguien mas

allegade 2 el, como puede ser un fzmiliar o amigo.

De ser una persone exirafia a la organizacién, las consideraciones a fomar serian;

1}.- Come iz principal venizje, es que provoca expectacion y puede ser sencilla su
integracitn, siempre v cusndc demuestra capacidad de Hderazgo, coordinacién, y se gane el
respete de sus compafiercs.

2).- Alguncs direciores consideran gue una persong cuirefia z lz emnpresa no irae
consige “vicics” o comproimises que pudiercn ser creados con anterioridad y puede ser mas
objetivo en lz tomsz de decisiones, va cue se debe de recordar que puede ser de gran
influencia parzs los demds muembros ael grupo.

3).- Deniro de lzs principales desveniajas se puede mencionar que probablemente

tenge nuic concCmienio Gel producte o servicio que ofrece iz orgenizacidn, asi que iz

induccién y asimilacion de los objetivos de la empresa pueds ser muy lento, G aspecio s

— * 3 omgn Ty ~— ey mm A A oA e~ p— . i -, P . _—
oue zl s2run amsleade sxivafio, no se sueden realizar DICYCCCIONES, de 108 ISSULELDS §US
' 7y S - k K b



pusda twener denire de 2 orgamzacidn, o si va a ser acepiado por e equips de trabaic,

ademds de que se dete corsiderar que los costos de contratasion pueden ser muy slevados.

1.2 CARACTERISTICAS DE UN COCORITNADDR

12,1 CONOTIMIERNTGS

Corocimiento.: La persona debe coniar con los aspecios concentirales v préciicos
para poder efectuar un irabajo, parte imporianie de ese trabajo esiribz en la misidn, los

objetives, los planes, las esirategias de la organizacidn y del drea. 5

£1 ceordinador debe de tener conochmienic del puesto a desempefiar, saber que es
unt agenie regulador y mo un supervisor impesitor, conocer las téenicas para poder esmitir

ideas y habilidad para medificar ¢l comportermento de ias personas.

Debe contzr con conocimienic de técnices para determinar lss necesidades de

i) 1

capeciiacion gus se deban cubrir y poder determinar e nive! de pricridad.
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antener el respsto ds los superiores v

commaferas.

* Aras Gal'mia Femnande, Adm msiracion de Recursos HuTaros, LOIona) Ti'les, Decumosexia rewnrpresiée Ge la Sezunda

Edieén, Méico. 1986, PP 222
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Interés oor compartir estas téomicas, conocimientos v habilidades de forms

R
CIL L& IS

desinteresada, Com 14 |
iz organizacitn.

fividedes del eouino ¥

Conocer de los controles e informes adecuados 2 lzs act
ger sorprendide, ni por

contecimicnios v no ser

Hewrzrlos 2 cabe
ios jefes, con pregunies inesperadss, ni iampoco por los compefieros de equipd.

1.2.2 ASERTIVIDAD

Concepio; proviens del latin ssserere, asserfum; que significa afirmar.

fidad , por medio de iz confianza en si mismo,

de propia personaiida

Zs la afinmacion

por medio de iz seguridad gqre oforgs el
splomo, sei scudnime apovado en iz justicla v iz verdad, con actitud de vitalidad de ganas
de ser, comunicecidn segurs v eifciente.

v lz expresidn agresive v

Ungz persoma zseriive eviis los dos extremaos, la represidn

destructiva de sus ermoctones.

¢ Adaptado del Profesor Gonzalez Mendoza Alvaro Apuntes Semineno de Titwlacion ge Recurses Humanos Medule I FES

Cuaunilan 1969



Core caracieristicas son:

o (racias a lener conccimiento, pusde expresarse de forma zbierts, sobre ic gue
pienss, de forma muy perticular ¢ independiente, con propuesizs viables ¥
objetives.

e Se comunicz con Hbertad, con personas de todos los ziveles, de Torma abiers,
directz y franca v adecuada.

o Tiene objetivos definides en Ig vida v luchs por consegui

© Reconoece sus limitaciones, pero lucha por supererlas, de un mode digno v
resnetanle.

o Acepiz la realidad con objetividad .

o Hs libre para manifestar sus sentimisntos.

o Bvita 12 expresidn zgresive de sus emociones pero los ranifiesta sin reprimirios.

I
tri

o Negocia sobre objeiivos claros v precisos.

Esios son pumios clave pera lograr el liderazgo dentro del scuive, demostrands en
todo momento que puede sobresalir de forma positiva ante cualquier circunsianciz. Pusde
der 2 corocer sus .Ceas de forma ableris, esponiancs v iucha TOr MISTHENer ¢l COMTOL €8 SU

A . N L. vy 2 P - o oy o e oy
vide con mucka segurided, en busca siemypre cel desarcilo profesional, déndo!

vida y gracizs a todo esto llenarse de viialidad.
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Respuesias esertivas ante los probiomas

Enie los problemes se podrisr mencionar dos formas de reaccionar
- e J N — = - f
RESPUESTA IMPULSIVA=NEGATIV Aﬂg RESPUESTA ASERTIVA =POSITIVA i
El miedo Ser  clarg, xprosando  pecesidadss vy ;
|
exXpectaiivas !
i
La inseguridad Saber decidir, saber decir no. i
Laira Comumicarse sincerg v apropiadaments
Lz agresividad Ser respetuoso, ser digno
La ironiz Mentener inteligencia ernocionzl
[ Bl sometimiento Reconocer los derechos de las personas
)
La destuccion Ser creafivo
Laburla Ser paciente y saber escuchar
Lz cobardia Tomar riendas del provio destiro, so
perseverzmte
| Lz evasidn Ser Responsable
i
{
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Técnicas asertivas:’

(8]

1 ser asertivo se es ESTARILIZADOR: Escucha opiniones de ias contraparies
¥y cuenia con bases para sugerir el caminc cue se debz tomar,

El ser aseriivo iienc un PRCPOSITS: Sensibiliza zl eguipo para modificar Ia

congducta por redio de la descripcidn de los conflicios v preblemas causados

y mantener el enfogus.

witz 2 1a CRITICA ASERTIVA: Pera fomentar iz comunicacién y comegir

SITOTES,

Ge forma comprensive, sin generar resentimientos, v tomando lo bueno para oo
volver 2 comaterios.

invita a1 COMPROMISC. Compromise realista v en comin acuerde.

Buscz la AUTOREVELACION: Por medic del conocimienio de lzs
expeciadvas persereies ¢6 los miemores del equipe, de intoducimos un oo

[ LI S R 3 g omd (U, -
meag g §u imidad, st 281 .¢ permiien 108 IDRSRIENNES, Dala SOCNeT Whna mEayor ¥y

ineior iniegracidn del ecuipo.

! Adaptado de 1z Lic Frich Adnana Andrade, Patrones de ta Excelencia Persongl, para la Asowizeron Intemagonal de Venlas & C.




© Buscz la RETROALIMENTACION ACTIVA: Pars confirmar que 52 ham
comprendido los objetives v plantcamienios hochos para poder evaluar iz
comunicacién que se iiene con el equipo.

© 3Busca en Qorma permanenie la SCLUCION DE CONFLICTOS: Parg mantensr

el buen nivel de compafierismo y colaboracidn de todos o8 integrantes.

1.2.3. Caracterisiicas MORALES:
Zl coordinador debe ser siempre el gjemple 2 seguir parz todo ¢l equino,
demosirando, honestidad, ASERTTVIDAD y equidad en lz toma de decisiones, va gus se

convierte en factor impertante por ser de gren influencia para los nriembros del mismo.

Parz esio se le debe cepacitar en lz normatividad irterns de la orzanizacién, Iz

A . 1

descripeidn de puestos v Seultades de los empiezdos de lz erganizecién, de los aspecios

gue segim Ia ley,

3

fecten 2 los integrentes del equino, pare zsf nader tener opinidn con

eutezidad, por medic del conccimients, en log slentearmiercas v conflictos gus se den

dentro del equipo ds trabaje,

Debe anteponer Ia objetividad, en la toms de decisiones Barz seguir ranteniends el

respeto tante de jefes come de sus compefiercs, v ro hacer mal use del poder de influenciz

Cue Dueda tener pare con slios.

bim




— =

o

Todos esics aspectos son importantes, ya que los compafieros, siempre que se kaye

iogrado une buenz Integracidn del equipe, se accrcaran al coordinader con la piens
conviceion de que con st intervencidn enceniraran une solucién a2 sus provlemas laborales

y/o profesicnales, que slempre se podrd contar con el, v que lenérd tna repuests £ sus

preguntas.

Debe siempre evitar el manipular o intentar hacerlo, porgue si los miembros se
percatan de eswe tpo de acciones, se pondrdn a iz defensiva, provocando iz ruptura dei

equipe.

Debe ser respefuoso, vy tener disponibilidad para escuchar em tode momento,
escucher es mas que oir, es eniender las razoties y seniimienios de las demas personas, y
meanifestar io gue se ¢sta entendiendo hasta que sea realmente asi, ayudar 2 desarroliar Io
que desca, para que lo que se exponga se comprenda, expresar y poder decir el porcue o si

es posibie proponerie Ia sclucidn mas viable.

1.2.4 LIDERAZGC
Un Hder debe demosirar que sabe estar al frente, gue este &l die, que esta capacitado

ara su puesto y que esie levantado desde muy tempranc.”

[

B Lord S1eff Ex presidente €e Marks & Spencer (1913
i3



La eficaciz en el uso del poder al ejerciiar ei liderazge depende de la percepeitn que

ics scguidores temgan sobre su pesesidnm y deses de gjercerle ye gue ums parcepcidn

: 1 5 T Ga afantitidad del Hder
incompleta sostaculiza iz efeciividad del lider

La cualidad esencial de coordinar debe ser el liderazgo gque en resumidas cuentas es

¢l tener confianza en si mismo, pero ademis debe iener ef deseo de difgir y coordingr a:

2quipo de trabais, moestrar con el ejemplo dz {mpetn y esfuerze la mejor manere de sacer

raas allé de fo “saficients™, que sieraprs cstén dispuestos 2 ir “mas adeiante”™

SEIS RASCOS QUE DIFERENCIAN A LOS LIDERES DE LOS WO LIDERES.'
1.- Impulso,- Los liderss exhiben un altc nivel de esfuerzo, tienen un desen
relativements elevado de logros, son amblciosos, tienen mucha energia, son cansebles,

persistentes en sus actividades, v Uenen intciativa.

§eay oy M el aman o waen S .
2.- Deses de dirigir.- Los lideres tienen un fue

otros, demmesivan su disposicidn de aceptar responsabilidades.
3.- Homradez e integridad, Los lideres consiruyen relaciones de confianza entre
ellos v sus seguidorss, al ser veraces v tio engehar, v al mosirar une sliz consistencia entre

o

ias nalabras v los hechos.

9 , " PN
Ramirez Hlubard, Gusiave empraszane Mexicanc {1932}

10 - ~ - 5 ‘
Robinms Stephen P ,_Adminsstraceor. Teonz v Practgz Edioral Prenace Hall. Cuarta Eqigidn, Mémeo 1994 PP 522




4.- Auwtoconfianze.- Los segnidores buscar en ios lideres uns zusencia de dudss
propies. Por tante los idderas necesitan mostrar su avtoconfianza 2 fin de convencer a sus
seguidores de [a correccion de sus metss v decisionss.

5.~ Inteligencia- Los lderss necesitan ser lo bastante inteligentes p

8
it
g
d
;

sintetizar g interpretar grandes cantidades de informesién; v scder crear visiones, resolver

B P PR, PR o
pmslemas, ¥ JOTTaT GeCiSICneE COITeCEs.

§.-Corocimientos que se relacionan con e plan. Los lideres cfectives tienen muche

bt

conochmientc de la compafils, indusiria y asuntos téemicos. El conocimiento profunde
permite a log Yderes tomar decisiones blen informadas v comprender las implicaciones ds

les mismas.

Varios autores coinciden en la sxistencia de varios tipos de liderazgo:

-
=]

Aufderata: que es acuel que manda, decide e impone basado en ef noder qus le

de iz orgenizacitn formal.

Diebilidades en 2l equipo de trabajo.
2} Dificilmente sc llega a una integracidn.
4y IDstimula ls swnisidn v nrovoca i resenlimisnto.

el la 5ol ireitalilide
o Ambiente de Hcll imiabilid

[N

4y Eltrabgjador se limita = realizer Iz tares encomendada.

Ay T mert ot e S L.
2} No exizie 2 comunicecidn,

15



El Parernaiista; Que es aguel que fratz al eguipo come sl fuera su “femiliz”,

5 su auleridad en une relacién amistosa, y en ocasionss cae s realizer irabzjos ya

delegadios, pars seguir mazieniendo ef poder como “ef que iodo lo pueds vy todo o sabe™.

Debilidzdes en el equipo de trabaic

2} Mo exie’e espiritn de grups ni de irabaio on scuipe.
o) El trabajador descuida sus laberes.

¢} Poco interds en meheser las metas.

d) Mo exists iniciztive y provocea inceriidumbre

s

Le productivided se estanca en el minimo.

Ih

Bl demdcrata: Basa su antoridad en la relacidén nformal, e influye en les personas en

base a iz relacidn, dusca siempre el consense v la solucidn de problemas en eouipo.

Debilidades ante el equipo de frabajo:

2, Puede verse disminuida sy autoridad,

b T 3 Yo mpersatiosdad
9) Fueqc poraerse ¢l seguimicnto a la normatividad i

<

3
&)
«Q
o
8
]
€n
(<]
p
1751
o
[{]
5
¢ 1)
L
=
L2
[
S

¢} Puede legsr e perderse demasizdo tiempo, Gay oue recordar oue denire de iazs

organizasiones el tiempo es dinero.

S1T - ._5,._\4. . T - - s P - - - ™ ~m——T Ay Ahereng e o e
3! Indiferemte: Por poincivio de cuenias, ©C CUmMple COD S $XDSliZivEs Datg poder

ser lder, va cue no zozpie su responsebilidad vy basa su politicn em “dsfer hecer - defar
pasaz”.

.l



Debilidaces anie el equino de wabzje.
5 Mo existe una integracidn del equipo.
b} Poce o nula iniciativa.
¢} esconirol en 1a realizacidn de actavidades.

& F

e lie e hon myen by aet o7
) relie e respelo Enls s auloricac.

e) Bgja productividad.

Desde mi punic de vista, el i{der ideal es aquel gue maneja ia teorlz situacional, ¢
sea iz combinacion de los fpos de liderazge antes mencionados, v aplican svs principios de
acuerao con el objetivo o conflicto de que se este ratando. Existen infinidad de sitwaciones
en que no sc puede ser flexitle, de acuerdo 2 Iz unpertancia y urgencia con que s¢ mansien

108 &sumios, en cambio en oras circunstancias se podiia ser mas flexible y participaiive. S

&

va se flenen fjos los objefivos y se intenia manipular a. equipo por medio de una fisz

. -

participacitn se corre el riesgo de que se desintegre sl equipo.

L L

. -

Enr la tecriz situacional de Eersey v Slancherd'! propons cuztro estios de liderazsc

™

L]

decir, vender, participer y delegar. El estifo que escojfe un lder depende de la madurez ea ¢l

- - B
i

puesto v madurez psicelidgics de sus seguidores. Conforme los segridorss zlcenzan »ivslss

or responde con fa reduccidn de conirol ¢ involucramiento.

pﬂ-

supariores de madurez, el

n Robbms Stephen P, Adnmmistracion, Teoria v practica Editorial Prentice Hall, 1994 PP 330

] ']} 5



Es cierto que existe un tipo meas de lider, ¢l cansmatico o “clegido de los ¢loses”™
gue no s Acleron, nacieron o deserroliaron a muy temprana eded, lo asfoconfiznza, la
visidn, tenacidad, v pronic se les percibe como agenies de cambios radicales. Son
facitmente identi®oables y junte con el lider que apiica la teoris siuacional sen ios mejores

para sliminer grupos v formar verdaderes equipos de rabzlo.

125 CAPACTDAD DE APRENDIZAJE.
El coordinader debe ser de menie abierta al cambio, 2 Iz imovacidn, v estar 2l tanto

de ios avances que se den ianio deniro de la organizaciSn como en su eniomo, para as!

poder guler de forme adecuada 2 su eguipo de irabajo.

Y 1o solo de la SImpIesa ¥ del entorno, si no de sus mismos f‘omnanerus de GGEIDO,

vz que en bese z !z comunicacién se puede lograr un comccirienio de la

't

STSCNZ ¥ Sus
expectativas, para  asi poder percatarse de su personalidad v no confundirse en cierias

SnidECIGBGS b ce"r‘menuer de unz maners mas aserfiva el CGmWOZ’fE&AIQT‘IO o reacciones

los integrantes del eguipe, Hevandolos de una forma mes sencills 2 la solucidn de conflicios

teniende izs bases de cdmo poder expreszrles mefor que obietives se persignen, tom &l

desarrolio de propussias v programas para 12 reatizacidn de los mismos v asi estar fodes en

un mismo “canal”.

T hopa- L. e g e e - e 3 Cmrm@Itre o
yI hacer conelanciz de s InPOTETiE L8 a30 ender ¥ ngceris exiensive g = .3. 2O, 88

logra mes répidamente la izlegracion

3
£
w
e
o
25
0
w0
kot
[&]
(23
L
o
i1
=
o
R

o 3 s e P, -
SiES AL COMOQINIEnS, ¥

desarrolio de vn arbisnte 4¢ camarsgeria.

bees
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1.2.6 ASTMILACTION DZ LA ORGANIZACION,

Es el iniegrzrse con [os objetivos de iz empresz, es el estar comprometidos con la
rnisiém, de tener bien puesiz lz camnisels, iogrande (odo esto por medio del conocimiento de
la historia de l2 organizacion, conocimiento del producto, del servicio que prestz ai cliente,
de los beneficios que lleva consige, de conocimiento de fz commpetencia, pare 25! defecter
Zrerzes y debilidades tanto propiss como de losg producios o servicios similazes, con que
cuenta el cliente parz elegir, y poder de esiz forma asesorar al clierfe, como 2l equipe de

trabejo sobre 1as venigjas v desventajas, adermés de conocer 3 la perfeccidn los beneficics y

[ contar con wodo {ipo de argumenios para confrarrestar cualquicr fpo de objecidn.

Es el conocer las polificas ¥ normas gue rigen la empresa parz poder, 2n base al
coriocimiento, tomar decisionss asertivas, cuando esi se requiera ademds de estar preparace
para cuando algln integrante del eguipo requiera de alguna asesoriz sobre su siibecidn ¢
alcances dentro de la emprese.

~

Analizay & identificer las formas o repories existentes para dartes un uso adecuado,

g

Conecer v Uevar & cabo, los coniroies necssarios narz 1z buena

sy
E|
58
3]
i
£
o
0
2,
O
5]
¥y
&

2guipe de rebaio ¥ de los To0ursss ¢on gue custian.

Sentizse orgoilose de perienecsr & a SHIPress, ¥ OSiEr DIENAmenie couvercias de gue

BT

ior =roduclo o servicie del munde, siende esto esencial pars poder iasmily

e
S



Muchos vendedores as lo ven: £l mejor producto es el que yo ofrezco.

Esto es mas que un eslogan, es wener el pleno convensimiende de gue asf es. No g2

puede ofrecer un producto o servicio con conflanza v segunidad, s nosoiros mismos no

Creemos en el

2l ooordinader tene el compromise de actualizarse constanfermente, en todos los
aspectos, debe estar 2! dia en cuesiicnes técnicas come, del entorno gque pueds afectar al
equipo, debe estar “un paso adelanie”, y nunca pensar gue ya lo sabe todo, en estos dias con
camaios tan vertiginoscs en la vida dizrla, un mundo de competitividad tan agresive ¢
innoveders, en dounds ol servicio ¥ como proporcionaric, se ha vuelis ten indispensable,
pare manfener v capiurar mas clentes, of necesatia la renovacion consianie de los cambios
en Iz competencie, en las nuevas tcndencias de servicio, en la inncvacidn tecnoldgics, ya
que sor medio de ella podemos otorgar mayores beneficios 2 los cllentss, conocimiento en
situaciones tales como el cambio de siglo, juué pasariz si algunc de nuestros clienies lo

cobramos comisiones de 100 2feos?, jo que tenge cuentz de 4€bitc pars uso exciusivo de

A

et

2 bas

infamies, v en

[¢]

de deios, ¢! menor zparezca come de 105 zfios de efad? Que iz

nodemoes confesta” tento al clierte como & nuestros compeliercs de sauips s no conccenios

o

lzecidn, T fog - o rep i wmeEnE— (0h e
o 1o se buses lg zofvalizecidn, no =2 2sie ceso, sino ve es exn cuzlquler momenio. Qué pese

- [y T,
Er guzeic Semsc se anlice

3 . . e R 3 N P Tom i, - v
st el cliente vregunie ;Puedo consultar il szido en Intermel?, o 4, . 3

i depesito?. Se debe estar prenarado pare cuzlonier tipo de preguria que se reslics sobre

nuestro sroducte ¢ servicio, ¥ esto se logre solo con la actualizacidn constante.

[
<3
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1.2.5. DEZERES DIL COORDINADOR.
Fl coordinacor debe mantenerse slempre cerca de sus compaieros de equipo pare

poderios apoya: en todo momento v gue rindan mejor en su irabajo.

Uebe ser el primer convencido de ios beneficios que ifrae consigo los provectos para

voCer fwasmitir la confianza en los mismos 2 los demds compafiercs, v iz bisqued

£

i

constante de 1a oblencidn de los objetivos.

El establecimiento de medios de contro! para asegurare de que se gsta realizando el

trabajo.

Bl estimular un zmbiente cordial v la propuesta de esquemas de trabaio para
alcanzar metas v obietivos, asi como el realizar compromisos personales con los miembros
del equino para gue slios fijen sus propias metas y cbjetivos con ios cuzles reaiizan
aportaciones gl logre de los ohjetivos organizacionales.

Debe asegurarse que ei equipo esiz capaciiado para la realizecién del trabajo, asi
come que tambiér, este sea adecuado z las caracteristicas cor las que fue formado el

equipo.

Se deber resdzer revisiones dlarles pare cerciorarse de gue ningln miembro <el

equipo reguiers zyude, v si los avances son los programados para ¢! logro de los edjstivos.

(38
v
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n caso ¢e detectar por medio de ei endhsis de los reportes y/o  la deteccidn de

tui

necesidades de capaciiacion de alguno o varios de los miembros dei eguine, intervenis

inmediztamente para solucionar ef probiema ¥ no afeciar el desarrolio def trabajo.

s e - 2] i o D
~are menlenerse al purde informeds de o

5y

Se deben realizes jvniss con Secrenc
Gue s¢ esta naciende,  de los gvances aicanzzdos y cdmo mejorarios, o COTTegiT |

desviaciones en cbjetivos que se lleguen a provocer. ¥ de esia forme involuerar a los

gt

mierbros, al daries a conocer de manera oporiuna, el tanio por ciento de metz cublerta para

incentiverios = mejorer ¢f ssfuerzo.

o

berted a los miembros del equips de tomer decisionss imno-anies, v “salizan
i 2

un anslisis del resuliado obtenido para hacerlo mas participativo.

22



GENERACION DE EQUIPOS DE TRARBAJD

1.1 TECHICAS DE CONDUCION DE EQUIPOS DR TRABASD.

ot

Yo P = PR Sy

Un grupo &8 wm onigs qué conviven en detenminados momentas
cortos. contando ceda una con sus propias metas v con clerias normas corzo obligatorias

parz todes los miembios

U=z equipo 8 un conjunio de personas que imabajan juntzs con objetivos comunes,

bier organizado, con lazes cohesives v afectives mtensos, comunicacidn fiuide v ghierte,
Y

L;
a
'
91
£
B
5]
ey
=}
(D
€

quipss @8 Un PIRic MUy unporiane, los prinieros gjemplos ds

cdmo funclonar

=]
Q
7]
S

oS, €8 pun“erameme en el nliclen familiar c.espuvs an 108 GOL@U?.OS

v mas adelanie en ef dmbite laboral que vamos conociendo.

Tes equivos 28 un teme de zcimahidsd, se pueden escucher en todog los medios, ast

como el gue varics autcres heyan dedicado Ibros completos al tema, y Centro de las

orgenizaciones se distribuyen cientee de cwrotlales fomentando el deszmrolio y fommaeién &

23
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fal bl L Lot

Los equipos tlenen melas v objeuvos claros v compariidos v esics se componen de

sels “actores principales:

2.- El tipo adecuade de liderezgo.

4

3.- Habilidades y papeles complementarios en ei equipo.
4.- Unz aftndsfera de honestidad v eperiura.

5.- Métodos de irabzjo que Jorecen en la a2tmdsfer.

Si el deseo es de former un equipo eficaz, cooperative, dindmice v sobre tedo
productive, se debe empezer por uno mismo, por medio de la crezcidn del escemano
adecuado, v el coordinador debe esiar dispresto a oforgarle ai equino tiemno esfuerzo vy
dedicagidn 2 sus colaberadores v as! transmilirle para estimuler su creativided para

slcanzar los objstivos.

Las nueves corrientes administrativas como lo son CALIDAT TOTAL. o
REMNGENERIA DE PROCESCS, sefialan que los enfoques individualisias deniro de las
organizaciones estd Legands 2 su fin, que es indispensable para la sobrevivencia de las
organizaciones, una mayer cooneracionss entre los individuos, dreas v depariamenios con

el obizto de unir esfuerzos v talentos para superas debitidades v carencias, para la obiencidn

de mejores resuliados y un mejor v mas té3ido aicance de los ovjietivos establecidos.

2o . : P . .
Adapizdo e Arture Morales, Kanna Valencia Cezstorenz, Revisiz Admimstrate Hoy, rumero 61, Beses para {ormar un equipd ehvar
México
24
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Lz maycriz ce las organizacicnes aiirman que ¢l {rabajo en equipo 28 esencial, sin

embargo MmUYy noczs empresas han mplemeniade programes que aseguren la oficlencia de
= rd =2 b=

Se podria mencionar como razenes principaies del porgue no se implementan
programas de ‘rabsjc en eonipo en las orsanizaciones, es debido s diferenies niveies d

resisienciz v expectativas de todos los niveles de jerarquia, v como se menciond en un
J “y

»—m

gracias a su games ¥ tenacidad pero sin conocer reslmente iz formz de dirighr, sing fode

besadoe & su experiencia.

La sensibilidad del coordinador serd de gran importancia pars observar 1z dindmice
del equipc, debide 2 gue se encontraran interactuendo seres Humanos gue pondrén en juego
muercsas fucrzas psicoidgicas, como lo som: simpaifs, antipaila, dominfc, swmisidnm,
entusiasme, indiferencia, rivzlidad, sclidaridad, {emor, amor, fusivecion ¥ agresividad, asi

como muches oftzs fuerzes que denen el poder de actoar positiva o negalvamente e 108

resuitadaes.

Bl rabajo en equino implica gue los integrantes basen su relaciones =n iz confiarzs
y apoyos mutues, iz comunicecidn espontence, la comprensidn y unz identificecitn plens
con los obistives de 'z organizacidn, uvne sctitud exfe les Jiferencias fimdade =x !

confontacidn ebieme v gue sume un Uder integrador, un coordinedor gue desemrolis

iomente 128 hevindades Tara comuruc&r corgborer entenderse Y Denser Para y oon los

25
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2

demés, v en Iz tomsa de decigiones es indigpensable ¢! seguimiente de rogles bésices gue

2.2 DETECCION DE NECIDADES DE CAPACITACIORN.

Deniro de las responssbilidades del coordinador, estda Iz de identificar las
necesidades de capaciiacidn de sus compafieros parz poder planear sus actividades, © bien,
cangiizerlos 2l programe orgenizacions!l Ge capacifacidn /o via de nuestros proveecores

{(internos o externos) v asl cubrir sus necesidades.

Para lograr este ideniificecidn se puede analizar iz informacién gue le reporta ia
determinacidn de necesidadss, tambidn es de suma Importancia ol conocsr las expeciativas
de los integrantes del equipo, v sus ingulemdes, logrando esio a través de i2 comunicacidn.

Cuando no se eleenze 2l deserrollo en un puesic 2l 190 % o los resuiiados no son

ios esperades, se requisre DNC, diagnostico de necesidades de capaciiacion. {Ver tabla 1.)

Los cbietives de instruccidn se determinan a partir de 2 deteccidn de necesidades.

.08 obietivos expresen o gue ge vz 2 gprender, ¥ es 10T 9810 gue se deber definir lo

- o L

mas precise posible, & nartir de la determinacion de objetivos clarcs y concreios s¢ podré

integrer sl contenido Ge e capecitacitn, seieccioner los medios de insiruccitn, asi come les

herramientas de orebajo v nlanificar la evaluacidn del aprendizaze.
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Al obtener los obietivos de manera general se procede 2 determinar los objetivos
especificos, que mencionen con precisién los conocimientos y/o hebilidades que se

aprenderén o desarrollaran segin sea el caso.

Los objetivos generales o especificos deben de tener las siguientes caracteristicas

o Claro.

s Concrgto.
o Coneciso.
o Medible.

¢ Cuantificable.

[s]

Alcanzable.

[o]

Chservable.

Se deben de desarroliar en base de:

Q

Que {que gueremos).

[+]

Con que (materiales y/o herramientas a utilizar).

sl

Cuanto (Cantidad de recursas}).

8]

Cuando (tiempo}.

1.- Desglose de cada una de las formas de conducta en objetivos cada vez mas

especificos, hasta obtener conccimientos y/o habilidades concreias.

28
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Z.- Se debe womar en cuenta gue los objetivos que se refieren 2 actividades muy
complejas requieren de mas tlempo en su andlisis mas amplic para Legar a establecer los
contenidos.

3.- Se debe lievar una secuencia idgica, siendo esie procedimiento Uil para

estructurer aqueios contemdos tedricos © précticos que puedan ser mensjades de diferanies

maneras, iz base de la estructuracion seré el orden o secuencia que facilite ol proceso de

Come se puede observar, ef diagrama siguienie {(diagrama de flmio). B tpo de
actividades que se¢ reelizan en un determinado irzbzjo propercionz feenenternente la

estzucturacidn del contenido, ¢ste es mas evidenie en tareas de tipo manuzl,

de ecuerdo 2 la naturaleza de la tavea.. (ver tablz 3).



Tabla 2

W7

SE ENTREVISTA UN NUEVQ

PROSPECTO DETARIETA DZE DEBITC

1

SE COTEJA IDENTIFICACION

Y/O COMPROBANTES

W T RGP A LA SCLUCICN. YSEL

v

LS

SE REQUISITA SCLICITUD

!
v

SEFIRMA LA SCLICITUD

i
%

—

SE ANEXAN COPIADELOS

COMPROBANTES |

I
|

v

S

SEENTREGA TARIETAY
Y ORIGINAL DE SCLICITUD

SNCLAUSULADPT YV FCLDES

SE AGRADECE LA ATENCION

MENCICNANDO EL NOMBRE

INVITA A REGRESAR

CUANDO BITEN EN ORDEN,

3¢
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Table 3
Hoja de descomposicidn del gabkais
!
FASES IMPORTANT ES} DESARROLLS DE LA FASE | PUNTOS CLAVE A CUDAR |

FROPORCICHNADOS POR

T 5T "o TP
e CLIEMTE

&3]

—
I
1.- PREPARACION ! TENER A LA MANO APSGARSE AL MANUAL
DE LAS TAREAS ‘ SOLICITUDES, FOLDERS DE APERTURAS
i
% PLUMA , TARJETAS.
|
2-PROSPECTACION ! OFRECER A TODO DEBEN CORRESPONDER
i
| CLIENTE POTENCIAL LOS COMPROZANTES A
; DATOS
!
i
|
|

3-LLENADCD

kil

LA SQUICITUZ

REGUISITAR COMPLETA

Y SIN ERRORES LA

DERE SER FIRMATA EN
CRIGINAL POR EL

CLIENTE

Ll Ll
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- Cuenta anéedotas v hace comentarics

Con gran fecuencia, en el proceso de ensefianza - aprendizaje les actvidades
{fundameniales llevadas 2 cabe para lograr los objetives consiste en :
] ]
Instucior i Pariicipantes
- Seleceiona ¢l contenide del curso Escuchan
Tereeli -
- Bapiice el teme Toman nota
- Iuterroge Den respuestas breves

Hacen algiin comentario

- Ernrles anoves (2oetatos, peliculas Mo escucnen al ipstrucior por

ester  desciffande el apova

cuandc ne es clarg,

cuenta uns vez dada han

Y resultz decepcionante darss lz instuccidn que se

olvidade o confundide Iz mevoria de aguelics aspecios gue mas clarsmenie se habian
V.

sxpuesto debido 2 gue gran parie de Iz sctimid del participante es va

¢, Como hacer entonces pars lograr un mayor aprendizgje?

= s *mIeme al Som -ty By s - st P, Tamm T et
Bs necesaria lz paricipecion corstante del integrante del gruzo sobre & watsra en




T L)

R 1hm A vr adulic s sls o T o anie e
Lz formacién de vn adultc es 1Z0 fotaimenie diferente g iz ensefRanze Tadicios 8., 20

terzer presente este hecho, es importante para desarrollar eficazmente la larea del instrucior.

El aprendizaje es diferenic porque todos v cade une de les participanies son
difzrentes. Cada ung, & desarrollade:

o Experienciz y conocimisnios practicos.

e Pueds opinar.

o Hacer confribuciones concretas v positivas para su propio aprendizaie v el de los
demas,

o Cenductzs mas o menos definidas.
Por esias razomes las caracteristiczs del aprendizaje de los acultos deben ser

T Gios O adoiestenies.

Lslas caracleristicas pueden engiobarse en una iécnicz d¢ aprendizzje misma qus
debe ufilizarse primordizlmente en lz cepecitacidn de adultos, dicha ‘Socnica recibz el
nombre de aprendizeje significativo.

oy b cms @i I Za rev gomm T e - v o ~a
Bl g Zpr E”dTZr_je 1LICENVE 28 Lnf ESENIIACION d€ COMOTIIICIISS COn SOTIaD. LO8

conocimientos gue se adguleren son revisados v analizados para conooer cusndo Y @ que

sitzaciores pueden ser utilizados. Lo confraric z este iipo &= gprendizsje es iz

memorizacidn de 10§ conocimientos ¥ por lo fanto 1o SOT pussics en sractica.

33



Bl procesc pare gue el aprendizaje ses verdederamerie significative cubre lss
siguienies ciapas:
&).- Asimilacidn. Hacerle ver 2l entrenado lz ulilidad de o que va 2 aprender, ea una

forrna integral, (como ser humanc) v no simplemente por iener comocimients, 2l dar o

7 -

concesr &l aprendiz el o los sensficios dejard la mente mas abierta a. aprendizzje.

b).- Integracién. Imtegrar los conmocimienmtos con los gque se hablan dado a la

experiencia adquirida en una secnencia ldgica e integral,

slad O el

0

c).- Practicar. El aprendiz realize la actividad, e} instructor le ayuda si comeie
errcres v reensefia 51 es necesario,
d).- Evaluacién. Asegurarse de que el miembro del equipo nuede desenvolverse

independienternente.

T T st

Entonces jeusl es Ia téonics mas efices para trasmitir conocimien:o.?

«Q

Tode procese de ensefanze Yene venizizs comoe temnbién Mmiteciones, a adectada

seleccién, combinecién v aplicacidn devende de los siguienics criierios:

3

o Conocimicntos.
¢ Habilidades.

o Actitudes.

[
N



o  Ruidos.

o  Luyz, verniilacién eic..

No debe owidar que en ei process de enseflanza—aprendizaie no existen carminos

hechos z la medida, la seleccidn v organizacién dependen del sentido crestive del

instructor.

Evaluacion del aprendizaje- El propésito ideal de la evaluacidn es indicar el
progreso de la ensefianza v ol aprendizefe, permitiendo verificar desde e! inicic, si las

acciones son 1as adecuadas para faciliter el cambio de conducta de 1a persona cue aprende,

Y

ademés permite defectar en gue momente ¥ en que punic existe algunz fallp en &

procedinmiento sera modificario o reesiruciuraric.

?

Asf iz eveluacidn permite constatar sl la capacitacidn es exitesa ¢ o, peve legar 2

une v oira conoiusién se requiere analizer la secuencia del proceso desde su inicio, durante

su desarroilo y al finel del programe, slemprs sin nendsr de viste of o ative 22 sutes

il o hews WY . T,

1.- Al inicio del curso
o Conocer las expectativas de los particivanies y asociarlas con los obistivos dai

CUTEC,
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o Realizar un examen previc 2l curso, para conccer su nivel v si es necesario hacer
ajustes ai curso,
o Durante ¢l curso {si e5 exienso) realizar exémenes pacciales y reensefiar si es

DSTSSETIC.

2.- Duranie ¢! proceso de enscfianzz — aprendizaje.

o Bi el curso es coric, es recomendable realizar pregumtas v resolver casos
vrécticos, v hacer varics ejercicios.

o Al finalizar la instruccién se vuelve a aplicar el examen imicial, 2 An de
comparar los resultados del aprendizaie obtenide.

° Esmuy recomendable el dar seguimienio, va sea por :

Indicadores {Resuliados )

- Juntes de irzbajo.
-~ Tereas vio trabajos.
- Observecion

Todo esto con el fin de reforzar a los resultados del curso.

Se ceben verificar permanentemente of aprendizaje de los particivantes,  detectar

aciertos y deficiencias con &l {in de consclidar los primezes y corregir ios nltimas.



Actitudes del instnicior.
En cualquier programs de capscitacién el papel del instructor es muy importanie

para el apoyoe del mismo.

Las actitudes que zsume el insinuctor influyen directamerite en los rasuiados de 12
ttontAm e afand o

o ey T g e ) P
cepaciiacion y afecia & (o6 inlegranies el curso.

L.~ Bl primer pesc g8 conocerse- El instructor debe hacer su presemtacidn ante el

grupe y prepiciar gue los panicipantss hagan lo mismo de forma amigable y abierta a fin de
-~ -4
Tornper lz tensidn.

1

2.- Conirol de lz simacion- Uno de ios mejores méicdos es llamar a los
participantes por su nombre, puede facilitarse esto por medio de letreros con nombre de
cede umo 2zl fFemis, o por medic de unz aciividad en donde todos demuesiren la

memorizacidn de todes y cadz uno de los nombres, para asf llamar Iz afencion de quien se

encuenire distraido, o de forme agresiva sino simplements con pedirle st opinidn del tema

3.- Seguridad en si mismo.- Por medio de la oreparacién del tema 2 difundir v
demosirar confianza en si mismo.

]

4.- Promover las buenss relaciones.- Brindando le oportunidad de participacion 2

todos v 2poyendo vng aimdslers sgradable de rabajo.

e poder manejar

2.
]

5.- Identifeacidn de los participantes- Esto con la fingli
nésilments de zoverde ¢ ias diferentes caracieristicas de los panicipantes: I! siizncioss, el

sabelotodo, et egresivo, ec., pars rechazer o reforzar lzs imtarvenciones del grupo.

6.- Correccién de errores.- Corrija 2 los participanies Ce forma constuctiva.



7.- Presencia impeceble.- Y que puede ser el sjemplo a seguir.

8.- Modulacién de voz.- De acuerdo al tamafio de grupo y condiciones de ia
nstruccion.

9.-Madurez.- Como ya se menciono, el instrucior debe ssr lo suficientemente

meduro para aceptar las crificas o sugerencias que los pariicipantes le hagan.

5S¢ evaliian ios resultados v realizan las comrecciones necesarias para ia préxima vez.

2.4 TECNICAS PARA EL CAMBIO DE ACTITUD V COMPORTAMIENT,

ay que cresr conciencia en el dempo, ya gue Iz nocidn del tempo es un gje
estructurante que da sentidc a la vida misma v refleja la cosmovisidn de le sociedad de la
13

el pemmmenn
ol GLILIL S,

Isto se logra por medio de ¢l involucramiento de iodos los participanies del equipo
en llegar 2 las metas fijadas, asiéndoles participes directos en ef porgue son clave
mmporfante dentro del eguipo vy los niveles de beneficic gque s¢ alcenzaran {zanic

ndividusimente come pers e organizecién,

Se nueden considerar varios puntos de vista sobre la nocidn def tiempe.

* Adaptado de Andrade Frich Adnana Patronss de Excelencia Personal Asociacton Intemacionzl de Vemtas A C



iempo come mercencia Se debe creer consciencia Ce que el fiempe o8 vits! save

la o5tencidn ce resultados, stempre debe de existr un termmo determinado, ya ses por dia

]

semane o mes, ¥ si lo desperdictamos, no se lograran ias metas fijadas.

Tiempo ¢omo artefacto de mejora conimua.- Llegar a niveles alice de desarrolio de

tecrzicas para dominar los productos y servicios a ofrecer. asi como desarrotio profesional.
Tiempo como razén.- Para hacerlo mas eficiente mediante Iz programacién de rutas
y visitas, y abarcar mas mercado. Es la esiructuracién del trabajo de acuerds a prioridades o

processs clave para obtener resultados satisfactonos con calidad y eficiencia.

Otro zspecto importante s tener voluniad de cambiar. Por medio dz crear confianza

conccimieno plenc de los producios v servicios que se offtecen, zsi como de iz

competznsiz, parz soder crear ese espirict de “tener la camisetz bien pussts”

=1

, dandoie
importancia & fodo comentatio ¢ sugersncia de los compaiieros para mantenst ¢ clima de
camarzderiz gue debe estar siempre presenie ¥ que ayuda a fomenizr la creatividad v

Elaratel T A AT . e A s A
IICHISLIGEL TUS 308 L ogT woimizTio Ouu-gﬂ, Teia zsi ,Jum..v« Wentifcer con clardad =5

oportunidades, amenazes, tendencizs ¥ cambos que ¢! entorno presenta.

Los miembros del equine deben tener ciertas caracteristicas come lo som:
o Produciivided vy cardcter emprendedor. st los glecutivos de relacidn no

proporcionan prospecios. nosoros tenemos capacidad de encontrerios,

40



apoyados en la cartera de clientes de la sucursal, y/o clientes nuevos cus ncs
pueden recomendar con familares, amigss o empresas =n donde trabajan.

e Capacidad para manejar los cambios, ya sea que se cambie de sucursal “el que
es buen gallo, donde quiera canta”, o las innovaciones en i manejc de apertuzes
© requistios de coniraiacién de servicios.

© Iniciativa y energia de Logro,

o Capacidad de comunicacion y trabajo en equipo.

o Flexibilidad, autoaprendizaje v autorenovacidn.

o Ser aserfivo.

También debe tener muy en cuenis ia INFLUENCIA DE LAS PERSEPCIONES,
las percepciones, opiniones y expectativas que tenemos unos de ios oiros son de grar
predisponerse a los resultados, por la simple apanencia de nuesiros

compaileros pueda ser que nos formemos un juicic negative, v terminen en autoprofecia

cumplidas.

Para avifar esto se recomienda:

¢ Serodjetivo, y no dejarse lievar per apariencias.

2l

¢ Imagen positive.

¥

© Debe de iener mente abierfa para “captar Iz percevcidn que dere la ofma

o Tomarlo como una oporfuridad de ampliar su infrmecidn.

ALLLL
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Se febe considernr también

& nelurzlezs e indosincraciz de [os individuos v el

porgue liegan 2 comporiarse 2l o cual & iz, asf como los estimulos qus los motivan.

Para poder influir de una maners efectiva se recomienda la comunicacion, el saber
escuchar el pumio de vista del compadiers, para asi poderle explicar, desde su punto de vista

ios objetivos que se persiguen, pero de forma constructiva y tomarls con Iz madurez debida

a de acuerdo.

[¢']
1
o
t
(]
40
o

ugerir algo con lo gu

s

Como se conoce la Teoria de Maslow, realiza una jerarguizacion de necesidades:

De auto-realizacidn —

De sstima Y COnoCHTIEnio soclial — >

Dz afecte, relecién v vertenenciz ~ / \
De seguridad =

Fisiologicas ~

o . I i H Tprmmarn A et ah fot,a—,
Pero también 7. Herzbrg en su Teoriz de La Naturaleza Tumana, Mdentificd fectores

metivaciones v de mentenimiento.
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MANTENIMIENT MOTIVACIONALES

i
i
- . !
mstractura. LOEI0 G metas., i
Relaciones inrierpersonales, Recenocimients.
Seguridad en el ernpleo. Promocid. ;
Vida personal. Tares.
Condiciones de vida, Responsabilidad.
Estams. Desarroilo.

Coniroiar las emocciones ayuda & disfiutar de una actitud mas posiiiva en el puesio
de trabajo, mieniras que perder los esiribos lo Unico gue puede hacer es llevarmos hacia

atras.

Ne se debe cometer el error de abandonar lo gue se esta haciends, porgue se pueda
legar & creer que no va a servir para nada, si se encuenira uno muy agotade hay cue reducir

la marcha, pero no detenerse.

Para una correcia toma de decisiones se debe tener en cuenta los sigulentes Duntos:

2 s r T

o Jescrioir brevemenie v por escriw la decisidn que deberé ser (omede.
o Uns frase corta de 10 que debera decirse.

™ . T e, ] e T e o
Todos los muembros del egulipo deterén conmbuir peta

[}

12 decisidn gue debers ¢c tomarse.
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o Para decisicnes gue zpenas se desean tomar el equipo deberd crear v
proporcionar [as diferentes opcionses.
= Enlistar los beneficios. Compare ¥ mida.

o Ponderzr los riesgos.

Toma de decisiones

2

Liderazgo Efective.

Dizlogo versus discusidn

ograr un iderazgs efectivo se requisre tener el noder de diferenciar claramente

o

Para

- ™ o T g A
ermtre Dhzlogo v Disgusidnl

4y



Dizlogo

Discusion

Ve todo entrs las paries.

Viendo las conexiones enfre las paries,

imerrogande haesta legar z las primicias.

Aprendiends z fravés de un proceso

de interrogar y compartir informacién.

Creando un significado compartide

entre muchos.

Descommponiendo 1as cosas,

problemas en partes sencitias.

WViendo las diferencies entre les partes,

justificando y /o defendiendo las premisas.

Convenciendo, vendiends, informando.

Logrando zcuerdos sobre un mismao

significaco.

Hay que considerar dos estdndares para ia calidad persone! que es fundamental de

. . 4 1 - : 14
comocer para poder influir en el camblo de actitud y comportamiento.

1 Adaptado de Torres Reyes Eva Lilia Apuntes Semurano ge Titalag.en de Recursos Humanos_Module IV F £ 8 Cuautitidn

1999
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El mivel actual de actuacidn.- Bsle nivel es una expresidn de lo que u

El nivel Ideal de acmacidn es unz expresion de lo deseads. Zxpeciativas vy

exigencias mas fntimas de una persois, con respecto 2 su aci

O geoad

cidn,

Una persona no esta verdaderamente satisfechs con sus esfucrzos, hasta que el nivel

A esta cerca del nivel L

Le diferencia enive i nivel I v el nivel A ¢s una sefial de cuanto un individuo puede

mejorar su nivel de calidad personsl.

Lz sume del polencia

.M
)
o
5
£

£,
=
5
£
13
g
£
o
=]
(e
g
£
(¢
51
(1]
o,
od
(&)
=
=}
€3
£
)
=t
o
[+
=
1=
o
L

deszrrolic de un departamento compafiia © organizacion.

sa

S rivel A

Su nivel actual de actuacidn puede ser defini¢o como: El nivel de calidad de su

presente Zctiacidn es en une sitacion delerminads vy es definido famic por 1o cue ol

individuo espera e si mismo, COMmoO DOT ias exigencias que los de mas tienen de su

achienion,

B
N



Z!nivel & puede cambiar.
Bl nivel A no es estalico, cambiz constantemente. Puede también camblar de

manera especiacular de un momento 2 olro.

Fi nivel A puede cambiar de una sifnacion a oira.
El individuo esta constanternente sujeto 2 las influencias camblantes que pueden

incrementsr o disminuir su nivel A.

FACTORES QUE PUEDEN INFLUIR EN SU NIVEL A,

Reconmecimienios v recompensas. Bl factor mas influyente en su nivel A, es la

sutoestima. El nivel de autoestima esta deferminado por €] reconocimienio que se recibe.

PR FUP R T EN R . |5 o gi- Y
RS VRIS AR-) ;J& CLW ALl DAMNwllllr WEIZIGril LEACAALLALL

i

periode de iemps, mo exisie un equilibrio enfre su actuacidn y reconccimienic y

reCCmpeliss que recibe.

B! grado de reconceimisnio que experimenta en forma de alencidn e intazés por el

ST . - . e, - .~ . e SR & JR U o TP S S
‘rebajo reclizado, mas izs reoorapensas de forma tangivies que resize, influlr en gran paris

en ¢l aivel A,

N . — . ¢ L 5 — PN, - -
Conocer 2! objetive, Zi nivel A decaerd s: el obystive ¢e su depariamentic, cormsaliia

v ot orgarizacién no esién completamente clarcs. Lo misme ccurre s usied no lega &

comprender porgue esta realizando una tarez especifica.



Conocer ¢! obistivo v comprender porgue un irabaio este siendo reelizede, som

requisitos srevies pare ¢l compromisc y el aicance de un slevads nivel A,

Para mantener un elevado nivel A, ¢l empleade debe ser puesto al corriente de los
resuliados dei proyecio glooal dei cual s trabajo forma parte.
TBvitn i {:"'86350.- E

Aemdity ¥ a3

No cete duda gue ol éxite zumenta su nivel A. 5l fracaso cazusz, durante zigin

tiempo, un descenso del mive! A. Sin embargo, no es extrafio que el faceso motive 2

y la zufoestima.

Expericucia v habilidades. Su experienciz v sus habilidades zl frater una latez

especifica pueden influir en st nivel A, tanto positiva como negativamente.
1z fzltz de experienciz aunzda z Iz ansenciz de hapilided pueden provecar gue
algunas persones g2 sienian insegures v reduzean su nive!l A. Oras son motivadas per su

.

%eltz deo experienciz e hacer un esfuerze exiraomdinario v ssi slevar su nivel AL

L



Pare la mayoria de 12 gente, sin embargo, un incremento de la experienciz v la

1 1 1

hatilidad elevan el nivel A, Cuando ¢ o generzl, e gustars

. - . r 4oty e I A
ebajar en 2lic, ¥ tambidn aumentars sus posikilidades de ser reconocido.

La naturaicza de ia tarea. Esta naturaieza en reiacidn con los deseos v expectafivas

influyen en el mivei A.
El trebajo rutinario puede disminur el nivel A de le gente que buscs variedad v
desafic o por el contrario eleva ef nivel A de aquellos que se sienten seguros con lo

habitual.

El irabajo desafiante v varizdo puede de la misma manera elevar el nivel A de

zlgunas personas y disminuir el de ofras.

Ky . r o .
Tutar de ung sensacidn de tienesiar

<p
I

o
[4
£

H ivel A
Parz mantensr un elevads nivel A se d

mientras realice su frebajo.

Poa

Tiemnpe disponible. Tanto el tlempo abundante como la falta de Uempo afectan el

nivel A,

~

El tempo abimdante para reaiizar un trabajo efecta 2 le ganie de mmanera diferents

porque las personas tienen distinios ritmos de (rabajo,

49



Algunas personzs hacen buen usc del tlempe sbundante, sensando primero
profundamente en cada detaile de un proyecio para después lievarie a cabo de una manera
cuidadosa y creaiiva, oiros simpiemente posponen un proyecio cuando hayz (fempo

disponible, empleando asi el tlempo excedente.

La faiia de {tempo 2 veces afecia & iz genie de manera diference. Algunas personas
consideran que bajo presidn frabajan mejor v con eficacia, mientras gue ofras funcionan

mal v bajan su nivel A.

El entorne fAsico. Lo ambientes desordenades, poco atractives y que disitaen su
atencién disminuyen su nivel A. Los ambientes funcionales v armdnicos, con el

eguipamiento técnico apropiado v actualizado elevan su nivel A, (fig. 1)

El nivel A& es mas slevade cuando se encuenirz uno en e! punic de equilibrio que
encaja mejor con su ritms de irabajo v colo cuando se encuentra bejo la caniidad justa de

presion.

EF NTVEL TOEAY, DE LA ACTUACION.

Su nivel | puede ser definide como su idea de su propia calidac persona.

Su n'vel I expresa ios deseos internos, las expeciaiives, v demancas aciz su ajvel

de eciuacidn . Sunivel D esis en esireche relacidn con su cereonelidad,

Lh
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flever ei nivei A se requiere un ambiente caracterizado por:
- Respeto mutuo.
- Frangueza.
- Iniomacidn complela.
\ - Altos estAndares £nicos.

M N \- Comfianzs.

|
AVERVER

| |- Seguridad.

l % - Tolerancia.

\ - Enfasis en los acierios v habilidades de 1a gente.
\,\ 'J - Buen bamor.

\/ - Afecto.

- Personas en primer lugar.

Un ambienie que puede disminuir su nivel A se caracieriza por:

- Burecracis.

/ - Polftics de poder.
! - Misdo.
i i l\ -
‘ \ { - Rumores y chismes.
\ |
\ / j - Desconfianze.
\ - Enfesis en los errores ¢ inhabilidaces de (2 genite.

al'z de coherencia cen'rado ex el sistern

sl
4
Ly
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b
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El individuc no esiaré plenamente satisfecho con sus esfuerzos hasta que no viva de
zcuerdo con sus propiss demazndss ¥ su mivel A este cerca de su nivel I, enoncss se semiitd

=3

orgutioss, su conscisncia estard wenguilz v usted estaré contento,

Se habra zlcanzado el nivel I cuando sienta cue:
T ommm

o D m T ™ o
G %O PUeGE 1alerse mgjor

o Estz orgullosc de su aciuacion y fmme con la satisfaceion de su trabaje.

El significado del nivel L.

Sus actifudes fondameniaies nacia ia vida, incluyende st sentide éico, su sentide de
lo gue esta bien o mal, son formadas durante las primeras etapas de la vida. Usted lieva
consigo estzs aciitudes o valores, a medida que avanza hacia las siguientes etapas de su

vida y empieza a zftontar retos y toma responsabilidad de sus-actos.

E! esténdar de cziidad ideal es uno de los vaiores mas importamiss que s¢ debe

poseer. Determina Iz calidad tanto de su propia accién como de [z de los demés.

3l nive: I tambida es influvenie al esiablecer los lmites de su propia capacidad v
{lene un efecto decisivo sobre:

o El desarrolio.

o Sueficacia.

o Sus -eleciones con el mundo gue lo rodes.

o Sus oporenidades fawras.
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COMO SUENTORNC INFLUYE EN SUNVEL L

zfics de su vids, &l mismo

Su mivel T joma sus influencias durante los primercs

tiemnpo que sus actitudes v valores estan sienao formados.

Las personas gue iiener mayor influenciz soore su nivel I son aquelias que esiaban

mas cerca de usted durante los primeros afios de st vida, como som:

¢ Sus nermanos.
o Sug amigos.

o Sus macsios.

Ademds su nivel T estz influenciado por su exposicién 2 los medios de

______________ i QP Sy
COMTUnICaCion, ~nadia,

Su nivel T cs especialmente moldeado por su experiencia con € mundo gue lo rodea

v por:
o Sucomportamiento y gjeraplos.

¢ pemandzs v expeciativas.

o Reconocimientos v Gratificaciones.



Z3IK

TEGRACION DE EQUIFCE B

[

TRADAFO.

La integracidn v motivacién del factor humanc son necesarios para oblensr mejores

resultados, esto implica que tode organismo social necesita capacitar a su personal pare que

en equipe.

ELEMENTOS QUE INTEGRAN A UN EQUIPC.

peu

Mierabros del equipo: Son las personas que lo integran.

Reoursos del equipo: Son los conocimientos de los miembros, instrumentos y
objetos que se utilizan para que se logren las meias.

Metzs del equipo: Se basan e las necesidades humanas y comunes, a fas cuales
se ies dan prioridad de solucidn, lo que permite definir las meias del equipo, o

cual implica una situacién cooperativa.

Se deben considerar requisitos individnales basicos para formar parte de un equipo

irianfzdo

I

Disciplina: Capacidad para observar v cumplir con las regias y procedimicnios
establecidos nara tener mejores resultados en menot tempo.

Antoestima: Consiste en tener siempre una actitud altamente enfusiasta ¥ on

espirion de wriunfo, inclusive hasta en los momentos mas dificiies,
Comoromise: Dene de ser un valor fundamenal en fodos y cads uno de ios

in‘egrenies o cual se con sus

por

responsabilidades z un nive: eltemente profesiona.

3&



o Ser pariicipative.

> Confiable.

Su imtegracidn debe ser con alto espinta de servicic v epove hacia la comunidad, v
se unen para enconirar soluciones gue beneficien a fodos los miembros del equips por

igual.

Robert M. Ford proporcicna un modelo para la méxima motivacién laboral, en
donde sugiere:

o Permita a los empleados conocer cuales son  sus  objetivos  de
orgamizacisi.

o Déeles saber cual es el desempefio de su segmento con respecte al propdsite v
los objetives.

o Permitales tener el control méxime posible sobre o que hace.

o Déjelos mealizar tanto come puedan de [a tarea.

o 8ile son vtiles, organice unidades de trabzjo, que sc apoyen enire si.

Lt o e T o Ly o - imies A n 2 ‘-s-r\n b T bl
OSECE £ LT 3 12 gran canatal da retoalrment soidn de odimo los

el

resultados van avanzando con respecto al trabajo a realizar.

o Permita el acceso al jefe parz oblener conocimiento y ayuda.
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Existen puntios en que hay que hacer énfasis.

Conflanze mulua. Le confianze es un ingradienie bisice de cueslguier relacién

1

humena, sin confianza es dificil im agz‘ Nar 18 cooperaclon

La confianza es unz realidad psiccldgica muy compieia que parece escaparse & g

definicidn, sebemos cnands la sentimos, pero cueste trabajo identificer su contenida.

La confisnze {mplica una sxpectativa, también encierna |
riesgo, confiar en ofra persona, significz estar & merced ds ella, asumir el iesgo de que no
cumpia. Se irata sin embarge de un riesgo calculado en el sentido que responde de ux juicio

apropiado sobre lzs cualidades de otra persona.

La confianza tene un fuerte comporiamienio afectivo, decimos gue sentimos
conflanize en oirz personsz, entonces sstamos heblando de senfimiento de confianza. La
confianza no se desarrolia en vano sino & iravés de iz COMUNICACION sincera y a

COCPERACION.

Sin embarge la confianze parece apoyarse mas en los hechos.

Ciertzs personss Hiender 2 percibir melas intenciones o infravaiorer izs capacidades

3 & 2 mhoion ta Tod ro o : Jriama A
de los domds; son perscngs Désicamente desconfizdes. Pero 2 base ¢z la comumiczcion se

asformar este manera de ver lag cosas.

3

o
[}
Di
;_



Comunicacién.- Zs a través de la cual se expresa la conflanza. 81 ienemos confianza
somos sinceros, Sin embarge es dificil comumicar El lenguaje ¢s 12 fuente de los malos

entendidos cuando no nos comunicamos bien con oira persona,

i
L]
17
3]
o)
1

S mas gu

nformacion, es también basicamente frasmitir actitudes, sentimientos, efc..

Lz comunicacidin es realmente, cuande se encueniza con & ol¥a persons,
entendiendo que dos personas s¢ encuentran no cuando estédn fiscalmente presentes, si no

cuando ambas ge aceptan mutament

Lzl alli: Sivadl 1l L3

¢

Apovo mwutue.- Bsto es la traduccidn de la conflanze y de la comumicacidén

esponianez; es a su vez la base de ambas.

Estas ires condiciones esian entrelazadas entre si.

La supervivencia de un eguipo, exige mucho, pide frecuentemente, comcesiones,
frabajos v sacrificios que van mas alla del interés humano. Pide generosidad, y ZEPIRITU

DE SERVICIC en un grado muy aifo.

Identificecidn: con ios objeiivos de iz organizacién.

Los objetivos son el elemento que dan unidac a iz accidn, sefialan e blance £ qus
todos deben apuniar. Por esta razdn es decisivo, gue se comprendan plenamenie y se

identifiquen cen ellos, esto es dificil por la diversidad de aspiracionss, greferencias y

experiencias que fraen consigo los miembros del equipe, en su lugar por le misma



complejidad que enfrafia la definicién de los objetivos, especizlments en un enfome
confinnamente cambiante v llenc de incerfidumbre.
T oo Aattemiat i A 1. Tt itn - - [ Totmers m w1
LE GELIICICN &8 108 Ogjeiiv0s, €5 Un JIOCESC el ¥ iaDOriQsc, ue ISCuisle &

rméxima aperwrsa, ¢l esfuerzo cotidizno y Ia mejor disposicidn de todos.

CARACTERISTISTICAS DE LOS EQUIPGS EFECTIVOS.
Al formar eguipos la produciividad no se incremenia de forma sspontanea, en
ocasiones resuitan ser verdaderamente decepcionantes para la organizacicn. Para resultar

cfectivos deben de reunir ciertas caracteristicas:

HABILIDADES

CONFIANZA

CLARAS RELEVANTES MUTUA

A

g M L P P IVE P WP

- e T - g v YT
HABTUIDADES o V\AMD:RAGO
e

2 BUENA
UNI?TCADOV\A = COMUNICACION
71 ICACT |
H
{
f
/ |

PARA NEGOCIAR / APROPIADTC
,/ S
APCYCO INTERNG APUYO BXTERNG
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256 MOBELCS DE COMPETENCIA Y COLABURACION.

La negociacion s¢ puede dar entre dos o mas personas, enire ciiente y vendedor,
pero lambién se puede dar dentro del equipe de trabajo, v mas cuando el equipo maneja
estilos de compensacidn, de comisiones individuales, provocands unz competenciz desleal
enite los mismos compsafieros, dando por comsecuencia, ya 0o dar un buen servicis, sino
que solamente Importe guien abre mas cuentas, €S por 50 Gue vamos a mencionar solo los
estilos de negocizcién como parte fundamental para poder iniciar unz buena colaboracidn
entre los miembros del equipe, para que cambie su vision v puedan darse cuenta de que si

a2l equipc le va bien es en beneficio de todos.

Dentro de las fzses de la negociacion existen los tipes de negociacién, (estilos).”

o Estilo competitive, caracteriza a la negociacion ganar tode y no perder nada. Se
dz cuando una parte intenta conseguir sus objetivos 2 costa de todo.

o FEsillo cooperetive, los negociadores buscan alcarzar un acuerdo ventajoso para

ambos, odos deben sentir gue han genado alge.

ASPECTOS ESTRATEGICGE ¥V TATTICOS.-
o Lograr confianzs muiua.
¢ Lograr 2l compromise de le coniraparte.

o Coentrelar gl adversario.

* Adaprado de Lic. Maria Teresa Mufioz Garcia  Apuntes Serunanio de Titulacipn de Recursos Humanes Module 11i F.E 8. Cugutitlan
1999
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COMPETITIVO

Se mueve psicoldégicamente hacla
3us oponentes.
Trata de maximizar la ganancia

conjunia.

realista

Descansa en estdndares cbietivos.

Eviia amenazas.

~ Maximizar la revelacion de informacion .

- Abierto y confiable.
~ T-ahaja para satisfacer los intereses

mplicitos de los oponentes.

- Desecsos de haoer comgesiones
unilatersias.

- Treta de razonar con sus cponentes.

- Se mueve psicolégicemente

Aandas g -
CONra sU8 OGNS,

- Trata de maximizar sus propias

ganancias.

- Adversarial y falsc.

a Coil pumuuucb U.‘.a

1
[l
=i}
(=9
[N
[

anertura no realista,

- Se cenira en su posicidn propia

mas que en esténdares neutrzles.

- Frecuentemente hace usc de
ArIenazas.

- Minimize la revelacidn de

informacion.

- Cerrado v suspicaz.

- Trabaja para satisfacer los
intereses ‘mpliciios de lo
propics clientes.

- Infenia hzcer concesicnes

minitas,

1
or
o
i)
[

¢ manipuiar 2 sus

ononeniss.




27 EVALUACION DZ LOS VENDEDCSRES.

equino de vendedores es un subsistema de ¢ro subsisteme mayer y las utilidades
soore la Inversion, a2 proporcidn de niilidades y 1a participacion en el mercado, si bien son
medides validas para la empresa en generzl, estén sumamente afectadas por factores que no
son controlados en su totalidad por el equipo de vendedores. Ademis de considerar
estan presentes en todo momento y a cualquier nivel { ver cuadro 1), Pero no nos varaos a
referft al pago, o que ten remiabie es e} vendedor para lz organizacidn, Sino que nos
enfocaremos a como valorar cual es el mejor elemento pare e puesic de coordinador, y que
pueda contar con €i 2poyo de la empresz parz ser el Hder que cubre las expectativas de la
organizacidn y no czer en el ervor de apoyar a alguien que anteponga intergses personales y
politices, que conlleven a provocar inestabilidad en el equipo. Ya que no se esta buscando

ar

ider sindical, sino algnien que esie comprometide con los objelivos de la empresa.

o

un
Se deben valorar cualidades como:
- IDENTIFICACION CON EL PROYECTO. Ser emiuslaste, sutomoiivado, v
apovyar 2 la organizacior con plena conviceidn que el proyects es viable, y que los
chietivos son alcanzables. Sinc ;qué se esta heciende en esz orgarizacicn, sl se
piensa gue no son posibles los objetivos 2 seguin.?

T

- FACHIDAT PARA EL TRABAIC Ay

8y

N EQUIPC. 8 se reguiere 4

14
[

coerdinadar deve ser elgulen que gusie por el trehalo en ecuipo. Bxisten muchos
vendedores buenos, realmente buencs pero que cuidan con recelo sus secrefos ¥

torman con envidiz Tos logros de oivos, es clerio gue esto los metlva pera ser mejores

¢



CJADRO 1

SITUACIONES 2N OU

EACTUA UN VENDEDOR
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préxima vez, pero no es la persona adecuade para ¢l puesto, no siempre ¢l que
vende 1as €8 8i mejor.

- ORIENTACICON AL LOGRC. Que se preocupe por alcanzar v scbrepasar o8
objelivos de la empress, asl como también los personales.

- INICTATTY A, Ss 2! saber detectar las oportunidades de hacer negesio, o8 & dar
sciuciones, no buscar preiextos, adelantarse a ias necesidades presentes como
futuras.

- FLEXIBILIDAD. Poder adaptarse facilmente a las circunstancias,

- RESPONSABILIDAD. Resclucién de probiemas, no es caer en el paternalisms, s
el demostrar con el ejemplo el cumplir con los compromisos ¥ promesas.

- MPACTO E INFLUENCIA. Ser lider nara poder motivar al equips 2 lograr el
objetivo & seguir. Y temer capacidad parz influir en el cambio de visién y
comportamisnic de los demés

- SUPERAR LAS FRUSTACIONES. No sctusr de forme negativa, ni hecerse pasar

como victimz anfe sttuaciones inesperadas, se deben afrontar con optimisme, ¥

TSCONCCET 108 errores.

- CONFIANZA EN UNO MISMO. Lograndolo por medio del consccimiente, y

zctitudes g2 seguridad v aplomo.

Bs sencille idenitficar este tipo de personas, que conocen ! valor de demosira: cus

s¢ esia convencito <e estar en el mejor ; Geniro dei D1e]joT Squips, COmG VE S8 ViC en
3

el temz amierior ¢e liderazgo, v ne cometer &l emror de apoyer & algnien megziivo parz iz

6

EIIpTEsE.
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2.8 SOLUCION pE CONFLICTOS.
. Que es un conflicto?'®
El contlicio interpersonal puede definirse como &l resuhade de los “desacuerdos

que tienen Ios integrantes de un eguipo sobre cuestiones susianciales comio noiiticas v

practicas organizacionales o diferencias smocionales.

En todo equipo surgen ineviiablemente roces y malentendidos que
comiunicacitn, y peralizan el apoyo mutue, ss frecuents gue sucada de sstz mansre, cade
persena trae cousigo aspiraciones, preferencias, actitudes v esiilos diferentes, es de csperer,
que znte los preblemas que han de resolver juntes surjan desacuerdos. S¢ podria pensar que
estos desacuerdos en prineipio son posifivos, son expresiones de dptice diferente, v nay gue
coizsiderar 2 todas v cada una meritorias. Esta diversidad de puntos de vista ¢s Io que da
valor el equipe, v se trale de abordar tales desacuerdos, de tal modo gue no degeneren en
enfrentamientos v malos entendidos, si no que conduzcan z una solucién acertacs, los
conflicios gue surjan de clerta gravedad, lo mas apropiadc es enfrentarics de forma
inmediata. No se debe perder de vista que se dan diferencias enite 1as personas deoldo a ias

3 Fam . e T mets T o - A P - o
diferentes posiuras, gue formar parte del estilo interversonal de cada individzo.

'® adaptedo de Lic Alvaro Genzdlez Mendoza Apunies Semimano de Titulacién dz Recursos Sumanes. Moduio I F.ES.

Cuautitlan 1999,



Siguiende z Blake y Mouton'/, se peeden distinguir cinco tictcas bésices et
{ratemiento de las diferenciag:
o Bvitacidn.- Se utilize frecuentemente v se jushifica invosando el dicho de que “el
tiempo cura todas las heridas, lo cual solo parcialmente es clerto.
o Suavizacidn.- Se invocs a s 1eaitac, et espirita de equipo, ia coigboracién v la

necesidac de menienerse unidos para © limer asperezas”, pere el conflicto

o Supresién.- Se hace uso del poder para impedir que las diferencias afloren v
evitar ast problemas.

o Compromisc.- Cada parte es privada d¢e alge por ignal en beneficio de la unidad
pero generalmentie no queda ninguna plenamente satisfecha.

o Confrontacién.- El conflicto se aborda directamente v se explora el procese que

2

mal eniendicos y encontrar sciuctonss mutuamenie satisfactorias.

Ssias cinco tacticas figuran ordenadas de mienos 2 mas atractivas, lo cual impiica de
menos ¢ mas ariesgadss, (e eleccidn de uns u otrz, depende en ciertc modo las
circungiancias. Zn cusigwer caso, & de reczicase que scic .a conffontacidn zjorda
Sl o

directemente les diferenciag v por cousigniente sciamenie esla tctice llege

)

problemae.

Y Adaptada de José Marfe Rodriguez Enciclopedia de Ja aurecion v la adrmistracidn de [e Empresz Bdwonal Orbis, §.4.,

Barcelonz 1985, pag 65
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Cepacidad para resoiver conflictos interpersonales en forma consiructive es un

elemenio muy iuporiante parz que el orden social de un equipo sca compaticle con la
justicia individual.

El mangio de problemas.- Algunos pasos 3tles pere 1z solucicn el probleme:
1. Estabiezca cual parece ser el problema.

2. Relna los hechos, sentimisntos v opiniones .

Ly

Vuelva a definir el probiema.
4. Identifique soluciones arternas.
5. Evaitie las altemativas.

6. Ponga en practica su decisién.
7. Evalie los resuliados.

a

Téenicas para la adminisizacién de contlistos.'®

Téecnicas vara resolver conflicics,

o  Resolver el problema. Reunidn de las pertes en conflicto con &l propésiic de
‘dentificer el provlems v de resclverio medisnte uos Slsouside ehverta.

o Metzs supraordinarias. Creacién de unz meta compartida que no se puede

gicanzar sin Iz cooperacién de las peries en conflicto.

"* Adaptado de Lic Mana Teresa Mufioz Garciz - Apuntes Sernar.o de Titwac on de Recursgs Humanos Mcouio I F.ES

Cuauiitlan 1999
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© Expandir ios recarsos. Conflicto causedo por 12 escassz de recursos (nor cecir

algo, dinerc, oportunidades de acense, espacio de o;'”:cina.}, en el que el aumento
de recursos puede crear une solueién en el que ambas partes gansn.

¢ ZBledir. Retireda ¢ avasitn del conflizto.

o Limar asperezas. Resiar imporiancia a las diferencias v resaiiar 08 Infereses
comunes de las paries en: conflicio.

o Compromisc. Cada una de las paries en conflicto sede algo de valor.

o

Mendo autoritario. Lz administracién usa su auioridad formal para resolver el
conflicto y despuss comunica su decision a las partes interesadas.
o Alterer la veriable humans. Uso de técnicas para cembiar le conducta. Por

gjernplo alterar actitudes y conducias que ocasionan conflictos.

o Altcra las wvarizbles estructurales. (ambiar iz estructurz formal de la
orgenizacidn v (o8 sairones de intercalacidn de las parizs en confiicto por medio
de REDISENG BE LOS PUESTJS, las trasferencizs, LA CTREACION DE
PUESTOS DE COORDINACION, v demss.

Técalcss nare estimular conflcios,

o Comunicacidn: Usar mensaies antiguos o amenazente para sumentar el grado de
conflicte.
o TInclusién de extermes: Aumenter emplezdos 2 un grupo cuyes zntecedentes

vaiores ¥ actiiudes vio esiilos adminisirativos Gifieren Ce los de los mismbros

zeiuaes,

&7



1 2

o Reestruchuracién de la organizacidn: Nueve formacién de grupos de aebajo,
alteracién de les reglas v reglamenios, aumente de la interdependencia v

cambios ssiruciurales similares para aiierar el status quo.

1 2T

¢ Nomorar un “abogade del diabic”: Designacitn de aiguien que critique y discuia
a propésiio, las posiciones mayoritarias gel grupo. Este seriz 1z comiraparte del

grdinador.

o

2.9 REFORZAMIENTO DE IDEAS.

Cuardo un aspirante obiiene su contratacién, v ocupa un puesto & desemmpefiar

I3

dentro de la organizacidn, esie prospecto de pronto tiene que empaperse de las normas y

.

nolfticas de [z empresa, asf como procedimientos, controles v costumbres exirafies pasz el

El desconirel gue provecs e el individue v €] grade de confusion gl que se enfrenta

4.

o
javy
b

veria de perscnz £ personsg, ¥ en zigunes ccasiones, puede efectar de forma nsgaliv

mdividuo, si es que el procese de induccidn no se trasmite de forma adecuada.

Por eso ia misma organizacién debe tomar importancia a este proceso de induccién
que es clave pata motivar v fijer la misién y objstivos parz lz cual es coriratado este nuevo
elemento, v establecer planes v programes adecuados para acelerar la integracidn de esie

oSic mes balo,

i

nueys elemento &) equipo de irabajo, en ¢f menor tiempo posible v con el

G8
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Se 2 coraprobade que al realizar unz adecuads induccidn 2 los nusvos miembros
equips de venias, se logra una automotvacion, y conilanza ple"%a en ol producto quese vaz
ofrecer, perc con el tiempo se van olvidando conceptos yfo procedimientos, 2si como
propiedades v beneficios de los servicios. También en un entorno tan competiiive como &t

T

Ge anorz, er donds ss producen camipios tan verliginosos, es importaite encontrarse al

i&

&n cOTae maneiar ias objeciones que presenian los clientes con respecio 2 o que ofrecen los

‘5.

CTNES Ol

btiene por medio de el reforzamienio de
ideas, reforzamienio que se puede obtener por medio de volantes, publicaciones internas,
exposiciones regulares sobre ¢l tema deniro de juntas de equips, comec electromico,

informes en el pizamrdn intemno, eic. .

Pere joue pasa?, que izl vez los volantes, pizarrones, nubliczciones, correo
elestrénice, v demés medios escritos no szan revisados con la debids atencidn. © pueda ser
gue o sean inserpretades de forme uniforme por los interesados, © que pare las dudas que
Heguen 2 surgir, se tengan medios de respalde como soporie telefinico ¢ direccién de
corres posial o electénico 2 donde dixigirse, pero gue por falte de interés no se
coruniguen con iz persona adecuzds Resultando que 2! medio mazs sfectivo es l2
nresentecién veniddics de ostes ‘omas dentro de las mismes fnntes o reslizar, vor medis ée
un apartadc oue se puede lamar: Noticias, recuerda, toma nota, no oivides gue, ete. Ton un
espacis de nregunias v respuesizs que ayuden ai equipo a umficar criterios, y no olvidar ios

procedimienios v rormas & seguir de los productos a ofrscer,
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Ademds gue maniendremos motivades & los miembros de muestrs fuerze de ventas,
dande 2 conoger nuesiras fortalezas ante la competenciz v contlnuar con la conflanza en
nuestro producto v servicio.

Js por esto cuz 38 imporiamie el desewoller v mernterer un prograis de

reforzamienio de ideas.

210 ESTARERECIMIENTO BE COMPROMISOS.

Compromiso: de asnerde con la real academia espafiola es “obligacidn contraide,
palebra dada, fe empefiada” en otras palebras se frata de un deber moral hacia una persona
y/o instiucidn.

La falta de entrega de le fuerza de ventas hacia los fines de la crganizacién, provocs
poca eompetitividad, erez un futuro inclerte, o es suficienie con un contrate de trabaje, se
requiere de una infegracién plers del individne hacia iz empress, la creacidn de vinculos
afectives, es el * penerse lz camiseta”, ¢l esiar convencide de que se esta en Iz mejor
crgenizacién, cue s2 cuents con el mejor producto, v ast dejzrle ver haciz los compafieros,
por medio de la actitnd, tresmifir en tode momento ese entusiasme, srincipalmente vor el
coordinador pare mentener ese enamoeramienio de cada miembro con su empresz. ¥ no solo
cor: elia, $ino t2mmién con los objelvos y la misidn a desempefiar deniro de iz misme, €5 €2
crezr una conflanza plene en cue los oblsiives son alcenzevles, v st el irgbzlo se realize

adecuadamenie en squine, facilmente superabics. Fstos compromises efectivos v moreles
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de los integranmiss de la Tierza de venias nacia 2 empresa, son parie fundamenial v es

conveniente mantenerios.

Z1 gue los integrantes de lz fuerzz de ventas se ercueniren cbligados a prestar sus
servicics por medio de um contrals de webaje, no es suflciente, no se crean vinculos
afectivos, puede ser que el irsbajar realica su labor a disgusto, o que sienia resentimiento o
desprecio  hacia la organizacitn, que si se encuenira en esta situacidn, =1 rendimiento no
ser el adecuads, manteniendo latente el conflicto, el zusentismo v gbandono de irabajo,
wmande el empleo solo como espera de enconirar algo mejor, ¢ porgue no pudieron ser
aceptados en ningun otre lugar, provocande altos cosios ¥ en ocasiones mala imagen de la
organizacidn hacia los clientes, porque hay que recordar que la {uerza de venias es nuestra
carz hecia ¢l publico consmmidor, v si contamos con elementos no identificados con la
organizecidn, en lugar de ayudar a alcanzar los objefivos son puntos malos ya que & nadie

le gusta frater con aiguien malhumorado o que no cree ni el en io gue esta tratando de

vender.

Zr 1977 Steers definid of compromiso come “..1a Tuerza refativa o identificacidn y

. N r o T . .19
de involzeramiento de un indivicuo con una organizacién.

1. Femando Anzs Gzlewm, Victor Hemearz Espinoss Adminsrac o1 de Recursos Humanos 2=z et Alte Desemmedio

Editonal Tnllas Quinta Edicion, Mexico 1999 Pag 202
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Browr y Leigh proponen seis componentes, tomando como base les ideas de Xahn
16963,
o Apoyc del superior inmediato.- Se pueden establecer dos exiremos. En uno se
locahiza un estilo inflexibie v rgido come sintoma de fzlia de conflanza en =l
suborginade en reslizar iz labor sin una supervisidén estrecha, en el ofiro, en

cambie, el estilo permite cambiar v aprovechar los errores, utilizar la creatividad

efectivo contar con un coordinador, por sus caracteristicas, gue contar con un
SUPETVISOT.

o Claridad en i papel propio.- 81 las situaciones del trabajo y les cxpeciativas
respecto a la manera de cémo se pueden lograr los resultados, son imprecisas,
los miveles de estrés se incrementan v la satisfaccién v ¢l commpromisc

e .
flrgrrmiitran

aslalinkw YO0k, o

o Comniribucion aportada.- Si la persona siente que su esfuerze tiene sentido con
respecto 2 los procesos v resuliados de la organizacidn, muy provesiemente se
sienta identificada y comprometida.

o Reconocimiento.- La percepcion de que la organizacién apreciz et esfierzo
Propio v ios resuliados coenidos orea mayor COmpremiss con 12 organizacidn.

o Expresién de los sentidos propios.- 51 los miembros de ia organizacidn se
sienten f{ratados como individuos en vez cue como maguines, por Iz
manifestacidn de sus sentimientos, muy probaslemenic se sienfan mas

comprometicos



o Reto representaco por e {rabgjo.- Una de las fuentes de desarrolio personal en el

traba’o es el echo de enfrentzrse 2 problemas y resolverlos con ¢ empleo de lzs
propias hapilidaces y creatividad. Por lo tanio, se supone una relacidn positiva
enite el reto representado emire el trabajo propic vy sl compromiso

organizacional.

cormpromiso de continuacidn:
WMMever v Allen, 1991.) en donde se enfatiza iz valoracién de lo que se puede perder

it caso de dejar iz orgamizacidn, como son planes de pensiones, antigiiedad, posibilidades

de enconirar ofro empleo equivalente, efc..

El compromisc normative, de los mismos aniores, donde se presenis la creencia de

un compromise moral por las prestaciones recibidas (Servicio médico}.

Para lograr esto es importanie mantener informado a ias personas, &l mantener el

e

glte grace de competitivided sana ce los integrantes del equipo de rabajo, por medio de

Py

=

comumicecién, v la conflanzz plena, sabiéndose spovados por un coordirador que se

preccuse  nof sus compaieros v les ayude 2 seguir adelante, ademés de e creacion de

corpromises nersonales, en donde los integrantes del equino deruesiren ester intereszos

Llidoa

en cumplir con los objetivos de la empresa, v tener acceso 2 108 avances tanic individuales

cotme de grupe para motivar 2 la superacion de los objetives wor medio de iz gleborecida de

&
.
(&)

estrategias deserrolladas por ellos mismos, ye gue son quienes mejor conocen el mern
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Antecadenies.”

Banco Nacional de México nacid e! 2 de Julio de 1984, A parttir de la fusidn de
sanco Nacicnal Mexicano y Bance Mercantl Mexicano, con la perticipacion de 23

personas emprendsdoras, con recursos que no sobrepasaban los ocho millonas de pasos.

Siempre ha desempefiado un papel reievante ayudando a construir e impulsar iz vida

econdmica y financiera del pals pensando siempre en sus clienies, en el procesc de
crecimienic y transformacidén que lo ha llevado a ser el Banco mas imporiente de México v

uno de los mejores de Latinoamérics.

Tinidn de exneric

encizs, unidn de asfeerzos
00 GO SEPSIITACLES, UNIOoHh 40 S5ULTZ0s.

p

3

i grupo Snanciero Banamex-Accival Qe constituido el 18 de septiembre de 199

p=
)

[t

con las sporraciones realizadas por mas de 5000 nversionistas de diferentes regiones v

sectores del pals

Al coneluir el mes de diciembre de 1991 el grupo vz hebis edguindo précticemente

la totalidad del capital social del Banco Nacional de México.

2 i formacion praporcionada por SERVICIOS BANAMEX



Banamex la instimcion de crédite lider en México contaba en ese momento con
aproximadsmente una cuarts serte de los aciivos fotzles del sisterna bancario, mieniras que
Accival ocupzbe ¢ primer sitic en operaiwvidad del mercado acclonario mexicans, con €l

29% del tolal comespondiente &l afic de 1991.

BANAREN %% ACCTIvVAL \ ! GRUPD FINANCIERG
{1584} /> } (P71} ) i BANARMEX ACCITVAL
i /
/ | i } 1067
! ! ( g JT.}‘

Asf indcia la trayecioriz de un nuevo equipo, cuys metz pringipal es iz satisfeecion
de necesidades financierss de nuesiros clientes, con un enfogue gue nos permita

compararmos con las mejores instituciones financieras del mundo, a fravés de:

Ser moter de deszrroilo del pals.

Ser mficiadar de servicios.

Ser generzdor de empresas .

Estar ea la vanguardia cn fecnologia.

Ser Yder ex productes ¥ servicics.

izs, unitn de esfuerzos de dos instituciones que har construido &

través de su historie, prestiglo, experiencia v confianza.

-
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ACCIONES ¥ VALGRES DE MEXICUD

o,
B

o]

i ¢

o de 1971 un grupo de especialistas er el medio bursétil, encabezado por
Roberto Heméandez Ramirez v Alfredo Harp Hell, deciden unir esfuerzos v experiencie,

fimdznde Acciones y Valores de México, para brindar un servicic profesional ¢ integral a

los inversionisias v emisoras del mercads Ge valores.

Desde sus inicios hasta hoy, Acciones y Valores de México, pionera en operaciones
de cometaje, mercade de dinerc v finanzas comporativas, manteniendo afio iras afic una
posicion preponderamie en sl mercade, siende también iz cesa de bolsa que ha captado la
mayor cantidad de recursos para inversiones, enire los que podemos destacar les ofertas

globzles y simultaneas de Teléfoncs ce Méxice y Televisa,

Zn septiembre de 1991 dentro del marco de reprivatizacién bancariz, Acciones y
o,

Valores de México realizd lr oferia de mayoer cuantiz en la historiz del mercado accionanio

mexicanc pars iz zdouisicidn de Banco Nacional de México.

Desde su creacién v & lo largo de su existencia, Banamex es y ha sido, aclor ¥

testigo de lz historia de México, durante tismpo de crisis y bonanza.

Esta institucion es producio del esfizerzo que hzn trabsjade en sus oficings duramle

mas e 115 afios ¥ cue ken constituido 1o gue ios clientes ven noy.



“Somes el resuliado de nuesta historia vy a iravés de sy conocimienio
comprendemes que nos impuisa a llegar cada dia mas lejos en iz satisfaccidn de las
necesidades financieras de nuastro pafs y orientarnos hacia una Banca Universal.” Dice su

publicidad.

aprovechar ef cambio como oportunidad, va gue es condicidn indispensable en un entomo
intensamente competide, donde las necesidades del cliente y las condicionss de los

mercados financieros varian répidamente.

En el Grupo Finenciero Banamex Accival se cuenta con una base de capital mas
versificzde ing ingresos, redncianda nuesiro riesgos v adopizrdo uns nyeva
estructura de organizacién gue permite atender mejor a muesiros clientes basands en sus

principales lineas de negocis:

BANCA COMERCIAL ——> BANCO NACIONAL DE MEXICO S£

BANCA DE NVERSION o ACCICNES T VALORES DEIMENICCSADECY

CRUPY FINANCIERD . GRIUPD FINANIERO BANAMEX ACCIVAL §4

DIRECCIONES GENERALISE



CRUPC FINANCIERD BANAMEX ACCIVAL

BANCO NACIONAL DE MEXICC

¥}

rincipales empresas

Acclones y Valores de México

Avantel

Bonee Bensud

California Comerce Bamk

Segures Banzmex Acgon

¥V Iz gue se abords en =L presente trabaie:

Servicios Banamex

Este esquema responde al nueve entomo competitive, con el fin de satisfacer de

-~ o 1 PR . | 4 .. 11 ame 202 me Fmarm e 1 fath
Tgnmers mes ghcienis 88 nEecesitedss U sus Coemiss, ;3&&;-’.;6--53 CCImpinar lE WIEon

estratégica de banes universai con un enfoque mas especializado en las necesidades

v -

diferenciadas ge los distintos tipos de clhientes.

[T

e T g g T o ol fae e @ 3l G o= 9
Serviciss Benermen proporcione & banco y cemds empresas dal gruse, servicies de

Fuerza de Venia Exlerns.
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Servizios Barammey.

A principics de 1997, la empresa Planeacidn de Recursos Humanos 8.4, de OV,
rea.izé lz contrztecidn de fuerze de Ventas para Afore Sanamex como solucidn temporal
pare der inicio 2 l2 2flecidn masive del mercado. Fue asi come conjuntamente con fa
fuerza de venias del banco se inicid ls culivra de “salir & venosr”, lograndc uma gran

afiliacién de calidad y como se ha comprobade, con una fuerte adhesion institucional a los

afiliados hacia la afore.

Es imporiente recalcar el aliisimo nivel ético que caracierizé a dicha venta,
diferencizndoia claramente de la efectuada por Iz competencia, ¢ imponiéndole ¢l sello de
calidad Banamex. Al mismo tiernpe demosird ¢l potencial de la combinacién de Bancs -
Fuerzae de Ventas Bxtema, irabsjando en forma coordinads y con una frerie dosis de

mistica institucional.

En Octubre de 1997 se crea la ifierza de ventz extema llamada muliipreduelo

o

debido 2 que ademds de afores, los ejecutivos realizen la vemia de otros productos del

Grupo Financiete, como tal, junto a Ia fuerza de venias propia del Banco, contribuyd en

forma immoortanie, 2 pesar de toda su problemética,  la vents de Productios de Ceptaciédn del
Beanco, Productos de Seguros Banamex AECON v afiliaciones ¢ Afore.

~
Fia m petanada
fie U oanigcedenis

Lz exserienciz del mwebaio cor’unio entre PRE Y Sanamex,
importante pere finzles de 1998, v se iresforma el nombre de Planeacion de Recurses

Humanos ¢ SIRVICIOS ZANANVEX,
79



OBEIZTIVOS DR SERVIZICE SANAMEX

Proporcioner ai banco y demas empreses det grups, servicios de ventz exierna
comprometida v orientzda al consumidor .
TN, Servicios oo venfz

I - Syt g ter
Ofracer ¢ empresas son SISOULICE N0 COMIpSTTIVes parae €

exierna comprometida y orientadza 2! consumidor.

ESTRUCTURA CRGANIZACIONAL.
La empresa esiz conformada por los elecutives de ventas multiprecucte y por un
corporatve ceniral que en coordinacidn con el drea €e comercializacin y las gerencias de

producio del Grupo Financiero, disefiaran estrategizs y acciones z seguir.

Director de Adminisiracién y Finanzac
i
i s 4
1 Direes f
i
!

RECUTSOS THATMIETCE

cor de C o“erc:am;.c.onj i rector de Director da Servicios Juridicos
{
| |




Eswsctere DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DIRECTOR GENERAT

Servicics Banzmex |
|
TIRECTOR COMERCIALLIZATION REGIONAL

Servicios Banamex |

Gerente i Gerente
Mercadeo 3 Sucunrsal

H ! |

! 1

| |

!

i
Superviser Ejecutivo I
Die Ventas - e de Vernitas

Muliiproducio !
A |

P

runciones del Ejecutive de Ventss Mukliprogucio.

Recordemos que la estrategia de crecimiento del grupe financierc Danamex csiz
basadaen:
- Aumentar muesiros negocios con ios clentes actuales (Benca de Relacion).

- Incremnentsr dichs bese de clientes mediante un nuevo enfogue cultural de “Sali

2 Vender” ; ztecando segmentos no tradicionales, con un fuerte potencial a

Lntin 7, o 4
Zatura, (Vente externe v empaguetamien

* Empaquetarmento se refiere a no conformase con la venta de un producto, s1o enfazarlos y coloca- por lo menos 2 del portafolio de
ventas de los ejecuiivos
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Estz veniz axiems ser

Banamex.

Come Fjecutivo de Ventas de Servicies Banamex bajo las ordenes del gerente de

sucursal o del funcionario de la D. G. A. de Comercializacion qué esia sefiaie debemos:

- Asesorar al cliente ayudéndolo 2 detectar los productos nuestros que realmente

exclusivamente).

- EBnsefiar al cliente el mansio de los productos que finalmente adquiera.

- Efectuar el clerre de la veniz de acuerdo a la normaiividad vigente para cada
producto.

- Mantener un registro de las venias que se realicen.

- Ayudar 2z identificar las caracteristicas v necesidades de! mercado ya sea por
Iniciziiva personel o como parte de las estrategias institecionales.

- Imtegrarnos fznto con los efecutives del banco, come con [os compaficros de
Servicios Bamamex, constituyende equipos de trabzjo perz poiencializar los
resuitzdos.

- Pgwigizer en lzs actwvidedes asociadas con le ectuzlizacidn de  nuzsiros

conoeimientos v el desarrolic de habilidades gue nos ayuden a mejores resultados.

Br dichas labores se deberan de preccupar, muy especiaimente de:

- Realzer zperiures de cuenies de calidad, ocupéndose del seguimiemic de los
saldos.
h )

- Efectusr Ia ven'a cruzads de los servicies del grupe financierc.
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- Atender las necesidades del cliente en forme permanente incrementando nuesira
relacion con el, hasta que sea asignado al banco,
e el Tleculivo de Ventas Mullipreduete.

Dor 2 naturaleza del Gebajo de Fjecutive de Venias de Sarvicics Bzrame

B

se
requisre que rednz las siguienies cualidades:

o Honrado con tus clientes, compafieros, jefes v empresa en todo momento.

o Sensible para detectar cuales son las necesidades del cliente.

o Habil para desarrollar uns buena comunicacién con ¢l chiente.

o Responsable para cumplir con los compromisos con los clientes.

o Afento para escuchar, entender, interpretar y asimiler lo que ef chiente fe dice,

mostrando interds v generando un ambiente de confianza.

¢ Puntucl en Ios comp

o Perseveranie para colocar los producios.

o Capar de offecer un servicio de calidad a todos los clientes.

o Acfivo pare buscar nueves clientes.

e Orgenizado con tus labores para no quedar mal con los clientes.

o Ihspuesto para colaborar con fus compafieros v jeres.

o Participativo en las estrafeglas mshitucionales.

o Abierto vara zoeptar los cambios del entorne.

Positivo arie todas 12s situaciones adversas gue se te presenten .

0

o Opfimista cuando tus provectos de venta no se complan.
o Conocedor especializade del producio gue ofrece.
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o Ecugnime con habilidad para responder controladamente anie el enoic de los
clientes.

°  Aseriive con las respuesias y compromisos que adquieras con tus clientes vy gue

16 vayan mas alld de tus postbilidades.

o Comprometido para alcanzar las raetas establecidas.

k)

o Presentacion personal cuidada.

Recordsndo gue como Ejecutive de Venta de Servicio Banamex se es representante
de la emypresa v del grupo financiero, nor lo gue se invita a retomar los objetives como

-wrg'"nnq gn forme coninntz llsguemoes al gumplimienio de estos

_____ A hr Rl [Liw2 R0t

Gerenle de suonrsni.

El gerente de sucursal (0 cuien indigue la Direccion General Adjunta D.G.A. de

T e et Te i 2 A o e g e H - S PR mamrr VoA T 3
LOTRETCE: Zc.C.u“}. Serd TESLCnEES LiTgin diraccionar ¥ rediy og resuliedes de venle

e

v del cumplimiento de las metes de Fuerza de Ventas.

FUNCIOMES ESPECIFICAS,

icad Fjecutivos de Ventas de Servicios Banamex gue considere

neceszrics pare el cumplimicnto de su laber.
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Integrar 2 los Ejecutives de Ventss SB, al eguipo de iz suewrszl, como un
compafiero mas.

Elaborar un plan, anual de comercializacién, para el mercado de iz sucursal
considerande tocas sus fuerzas de ventas.

Proporcionar la asignacién diarie de prospecios. dirsccionandclos a2 patios de
sucursales de alta afluencia, permaneme o temporal, y también abriendo puerias
de empresas de clientes Banamex,

Conocer a detalle, la informacién de nuestras venmtss como Fjecutivos de
Servicios Banamex.

Blectuar e seguimiento de metas.

Asegurarse que se cuenic con el apoyo necesario (folletsriz, comiratos,
informacion actualizada de producios, etc.).

Superviser nuestra presentacién personzl v el uso comectc de nuestros
uniformes,

Informar a! Regional de Mercadeo, acerca de nueves reguerimienios,
desempefio ¢ problemaética de los Ejecutivos de Venta de Servicios Banamex
integrar z los glecutivos de Veniz de Servicios Banamsx 2 eguipos en cu
pariicipe, a los Eiecutivos de Relacidn, Aperturisias, Fdecanes v Promotores,
pars peinar empresas ¢ atacar Segrmentos,

Manejar en dado cazso, los recursos para transporte cue proTorcione Servicios

Banamex.



Como integrante de ia esiructura regional del bance, en la que se apoyz Servicios

Banamex; el GMP reportars, en cusnio 2 sus labores relatives a estz SINpIess,

funcionalmente al Director General de SB, o en su defecto, a quien este designe.

Funciones especificas

o  Conform
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e Coordinarse y ser enlace con el Regional de Recursos Humanos.

o Dejectar necesidades o problemas en cuanto a capacitacién. productividad,
relaciones con la sucursal, etc..

o Ser enlace de comunicacidn entre Servicios Banamex y su fuerza de ventas.

o  Conocer las oporiunidades y amenazas del mercado para proponer estraiegiss.

& Dar seguimiento y retroalimentacion en cuanto a la calidad de las aperiuras de
cuentz v al logro de metas.

= Ester informado a detalle de las ventas de su plaza .

o Proporcionar apoyo y onentacion en diversas problemiiicas (relacién con el
gerente, preduciividad, resulfados de promociones, etc.’.

o Asegurar que se¢ reciba oportunamente el pago de comisicnes.

o  Apovaren el exirenamiento de nueves vendedores.

o {oordiner revnrones periddicas con los gjzcutivos de venras.

o  Mantener comunicacidn estrecha con el tiular del Mercade Divisionazl.

36



DIAGNOSTICD
A pesar de la buena planeacidn en los puesios, por lo pronto en Disitiio Finaaciero
al que perenezce no se ha podido llevar z cabo czbalmenic lodas lzs funcionss

encomendades 2 las diferentes figurss. Hste ss debido principalmente g la cargz de tzabeic

gue tiene tanto el Gerente de Sucursai, como el Gerente de mercades.

Existe la figura de Coordinador, es parie del cuerpo de Ejecutivos de Venias de
Servicios Banamex, pero gue dista mucho de ser la figure que se propone agui, va que s
designado por el Gerente de Mercadeo de Plaza o por ¢l Supervisor de Servicios Banamex
v no por el equipo de vendedores, ademas que sus funciones principales parccen ser mas de
secretario que de apoye, debide a gue solo trasmite informacion del supervisor ¢ gerente de

mercadeo de Plara a los demés vendedores.

Ademés de interminables informes y controles que deben de rezlizar los Ejecutives
de Ventzs, temiendo que presentar informacidn tanto en sucursal, come con el Gerente de

Mercadeo, v otro mas al Supervisor de Servicios Banamex.

Falia de capacitacién en campo, de los Ejecutivos de Venias, debido 2 gue solo se
comprenden 15 dies de capacitacidn en auias sobre los productos y servicics, peic en

campe e vendaoor st encusnira en situaciones muy variadas, y regularmente solo, <3 s
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cuaies en ceesiones 1o logra realiz
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Faliz de supervisidn en el adecuado envic de coniratos a los diferentes

deperiamentos, asi come of seguimiento veal 2 iz calidad de aperiura de cuenia.

Debido 2 Iz 2lte rolacién que iienen algunos Ejecuiivos de Venta, cuande se detscta
la anomszliz en sucurszl, ya no se encuentra el Elecutivo para realizar o commlementar el
expediznte, pudidndose eviter con lz adecuada capaciiacién y apoyc on csle ko, ya que

en ocasiones, también existen incengruencias de criterios entre los mismos Ejecutives de

Relzcién y Apsrivristas,

Nuiz existencia de una cultura de rzbajo en equipo.

Falta de trapsmisidn de testimonios v tips de ventz de los mismos compafiercs que

pueden ayudar a conccer y aprender ce las experiencizs de los demds compafieros de

Syuipo.

¥ por Giltimo, €l ambiente de cornpetencia. que en ocasiones deja de ser sana, esto

debido 2 que 2 final de cuentas el ingreso principal son

as comisiones ¥ el cuorr la meta
sefialada nrovoca que en muchos de los cascs no ¢ le proporcione el producto adecuado a
los clentes, ¢ 1o se atienda con la calidad adecuzda, mas cuando se atienden dentro de fas

empreses v se v& acommafiado de otro ¢ mas compafieros, en donde llega 2 parecer cue ic

et e S o - f—
OO gUe IINpoTiE 88 Tulen abIe Inas cuentas.
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i.a integracién de un verdadero equipo de trapajo, por medio de Iz generacién de un
cocrdinador que obienga mayor comunicacion enire la fuerze de Verizs, que proveque un
camblo de visidn, y que 2 lz vez preda apoyar a los integrantes del equize an
de criterios para el ienado v envio de los contratos asf como el manejo de cljeciones de los

prospecins.

Para obtener esto se propone el siguiente programa:

Olbjetive gereral: La generacién de coordinadores para Ia formacidn de equipos de

trabajo

Objetive lispecifico: La generscion de verdaderos lideres, gue obiengan vy

Merza de venlss, cue

F
&

meniengzn una KEjor comunicecion epire los miembros de
provoque un cambio de visidn encaminado 2 Iz integracién de un verdadero egquine de
trzbgio, nara mejorar notebizmente los resuitedos de iz organizacidn, wrincipelments en el
rea de ventas.

Dirigido a: Zjecuiivos de venta multliproducto, en gripos por Listiic Fmanciers

{cads distrito esia integredo por sucursales de su zona).

Lugar: instaleciones propies del grupe financiero
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Duracidn: Seis horas, de forma permenente ¢! primer sébade de cada mes.

Materfz]l a utilizar: Plzarrda, T.V., videocasetera, proyector de acelzios, &tc.,

aropiedad del grupe financiero. (la mayeria de las sucursales cuenian con este equipo.,.

Metodologia: La realizacion de Reuniones. en donde se levaran & cabo tarcas
especificas como, actividades de integracidn de eguipo de trabajo basades en la
comunicacion, sensibilizacion, modelos de rabsjo en equipo v retoalimentacion, oon ia
presentacién informal de los nuevos miembros, expectativas v aficiones. La presentacién
de Temas releciomzdos con la integracion de equipes de trabajo, apoya‘t’xos en iecturas,
videos v debates dirigidos, asi como actividades en equipes de 4 o 3 imtegrantes, con ia
fAinalidad de que se conozcan y formen una relacidn mas estrecha y comprometida para el

logro de las metzs.

Tarbién con iz finalidad de que el mismo grupo designe a su coordinador.

Adembs de la presentacién de las caracieristices, ventajas y mercado objetivo de
algin dipo de (zrete de déblic que maneie ol portafoiios de productos y servicios de los
Fjecutivos de Venta de Servicios Sanamex, presentade per algunc de los equipes infemnos
ve formado, con sesidn de pregunias y respuestas. Esio com el objetivo de reforzar y

unidcar erilerios.

e
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AGENDA

Numero de participantes = Numerc de Ejecunivos de Venta de Servicios Banamey,

asignados a1 Disirifo Financiero. (rango 13 4 18 personas )

Duracién de la reunion = 6 Horas, primer sabado de cada mes de forms permenente.

.- Bienvenida, presentada por el Representante de Servicics Bamamex /o
representante de Comercializacidn, con resumen de lectura, vidzo v/o actividades & realizar.

Tiempo aproximade 15 min.

Z.- Preseniacion de los nuevos integrantes del equips, {en forms Hbre), mencionado

exoectatives de ester deniro de 1a organizacidn.

Tiempe aproximade 50 min

3.- Presentacién de la lecture, y/o video g analizar.

Tiempo aproximads 10 min.

4.- Ejercicic de andlisis vy conclusiones en eguipos de 4 inlegrantes

aproximadamente.

Tierrso aproximade 30 min.

5.- Bxposicién de los trabejos rezlizados por cade uno de los equipos.

Tiempo aproximado 3

<O
H
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&.~ Coffee - bresk

[

Tiemps aproximade 15 min.

7.- Activiad de infegracion de ecuipos de trabajo. (Juegos que estimulen ia
participacidn de todes los inlegranies en alcanzar ja mefa), con andiisis de ia experiencia

por parte de los integranies de cada uno de los equipos.

8.- Bxamen previc al producto a presenter, para conceer el nivel del grupo v de ser

necesario hacer ajusies al curso.

Tiempe aproximado 30 min.

$.- Presenizcidn de wno de los productos de Débito con gue cuentz !a Empress,

desamrolladzs por alguno de los equipos, ya asignade con anterioridad, damdo a conoger

puntes como mercado obietivo, ventaizs, servicios adicionzles y meaneje de obieciones zs!

como znilisis coneraio ante iz competencie de preductos stmileres.

Tiempo aproximeado 20 min.

10.- Sesion de preguntas y respuestas sobre el tema expuesto.

Tiempe aproximade 15 min

1i.- Andlis’s Ce los resulfados obienidos durane 2 mes, en forme individus! como

€1l egLiTe.



12.- Compromises de mejora en ¢l senviclo al cliente v scaznce de melzs, con
SUZErencias.

Tiempo anroximade 25 min.

13.- Cierre de la sesion y agradecimientos de participacica.

sustificacion : Se proponen los sibados ya que no locos 10s gjecutivos de Servicio
Banamex, irabajan en la sucursal en que estan asignados, v cuando se centralizan 2
gjecutivos © mas a una misma sucursal , la productividad se ve afeciada, ya gue los
resultados se dividen, por ejemplo si el Biecutivo de Venta pudo heber lograde el cierre con
7 prospectes, al tener un compafiero de Servicios Banamex es muy probable GUe UNe © mas
de estos prospectos sea abordadeo por el otro gjecutivo. Asi gue desde mi punte de vista es
come o reforzamientoc en

nroductas y servicios, sor lo menos una vez al mes.

Casta: Los Gnicos cosios a simple vista pueden ser principaimente dos.

2.~ na falta de produciividad del Bguipo de Ejecutivos de Venta de Servicios
Benamex, 4¢ uné vez &l mes, gue puede ser cupierta por .z Uerze de venia Imlems
del bzanco, como siempre fue hecha sntes de la creacion de Servicios Benemex.

=).- Una compenszaidn del 100% del Szlano en forme permanenie 2l coordinader

de 3 dizs 2l mes parz sstimuler sv periicipaciéa ds zpeyo &l perscnal de nueve

5v]

ingreso, y as? pueda dar sin ningin tipo de conflicio, Hizs <e venia, de

~

prospeciacién y de clerre, como a la vez revisar y orientar en la fomna adecuade de

- =t

Hevar los controles, informes v envios de contratos a los diferentss aeparlamenios.
g
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Coerdinador de Licentives de Venta de Servicies Banamex.

Se reguiere e un elemento que inlegre al grupo de rabaje, que provogue un cambio
de visin, v que fimjz como elemento regulador en cualquier tipe de conflicte, ya que al sar
mierore del equipe pucde iener mejor ovjetividad, que algunos jefes que no reconocen ia
proGleméatica real, v dar sokuciones mas aseriivas en donde lejos de impener o distanciar al
equipo, logre la unidn de los integrantes y asi ileger y mantener un clima de camaraderia,

comunicacién v apoyo mutue que conlleve a optimizar los resuttados obtenidos.

Debe considerarse para ¢ puesto a alguien respetuoso y comprometide con los
bistives de iz empress, y oon una cosmovisitn, de todos los benelicios que se pueden

obiener 21 trabajar en equips, ¥ contar con la facilidad apropiada pare transmitr esas idees,
por medic del desamolle de un Bderazge ben dingido, utilizande 2l manejo adecuado de l2

teoria situacional, ademss de estar bien enterado de lz normatividad Intema, para CORGTET €t

alcance de las peticiones v de las solucionss que se lleguen a proponer.

Debe ser uns mersonz con grandss ectitudes de servicio, Inieresarse y conocer los

cambios que ileguen z ocumir dentro de la organizacién, estar ectuzlizado consuantemente

en el dres, ¥ concoer o desarrollar los controles adecuados parz el buen maneio ce sus
funcionas.



Debe demosirar, nor medio dei ejemplo, que los objetivos son aloanzables Cando y
motivande a fodos a dar testimenios que sirvan 2 los demdis miembros dei equipo 2 saber

como manejar ias objeciones, ¢ como sebrellevar situaciones dificiles, por medio de la

participacion de todos integrantes, el eguipo encontrara la mejor solucién al problemea.

Come ya se dije, el coordinador debe de surgir del grupo de vendedorss

[ /Sy 4, Aoy : .
preferentemente, debe contar con ciertas caracleristicas

3

caracteristicas morales, liderazgo, y deseos de querer apoyar af equipo.

Es probabie que surjan dos o mas lideres, para evitar confiictos, se podrian formar
equipos de trabajec mas pequefios de 4 a 5 integrantes, que facilitarfen zin meas Iz
integracién v el trabajo del coordinador en si, va que puede delegar algunas facultades v

neiar iog resuitados obtenidos.

Funciones:

o Como apoye a las Amciones designadas para los gereniss de Mercedes con
respecto a los Ejecutivos Banamex.

o Coordirarse y ser emlace e los Siecuaves de Ventss cor el Regione! Is
Recurses Humanos, supervisor de Servicios Banzmex, vy Gerenies de Sucursal,

pava poder presenter bitdcoras de reuniones v asi manejar una mayor comgrencia

de la informacidn gue reciba en cada caso.
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o Deteciar necesidades o problemas en cuanto & capacitacidn, productividad y
relaciones con la sucursal

o Dar seguimiento y retrozlimentacion en cuanto 2 la calidad de las aperiuras de
cueie v logro de metas,

o Apoyar en el entrenamienio de nuevos vendedores acompatiandoios ¢i visitas en
campe, 3 sibados coniinuos y asi poder avudar a desarroliar su estilo de venta
dirigido a una mejor calidad en la apertura, asi como Ups de prospectacion,
empaquetamiento ete.,

o Y respaidar al compadero ante los prospectos en casos £n gue sea sorprendido

por ies objeciones y/o pregunias de estos.

CONCLUSIONES.

Al generar un coordinador, que se interese en lograr la integracion de un verdadero
equipo de trabajo, que permita & sus miembros, por medio de lz comunicacidn, v la
conflanza wnir esfuerzos para cumplir con su misién y alcanzar sus metas, se instrumentard
une estricturs que zumenterd, la confianza en la nromocion de los servicios sfrecidos ya
que los miembros del equipo se sentirin respaidados, y pertenccientes a un equipo, &l
equipo mas importante de la organizacién, el mas importante, porque aunque Iz emprese
sea gremde, sea agminisitraiivamcente infelible, cuenie con capital de imversidm, ocn
instzlaciones modemss, eicéters, etcéiera, sl no vende vy ne invierte en su factor humano,

especificamente el de ventas, que tenga una visidn positive, dingidz al logro para aumeniar
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iz participacién de mercade v que asegure la continwidad de la empresa ffente a: entomo

tan agresivo, gue ha creade la competencia, no se lograra sobrevivir.

Por zste es impertante contar con algmen comprometide con los objetivos de la
empresa, pero que £ su vez sea amigo del eguipo de ventas, para iejos de crear un ciima de
presién v desconfianzs, se maneje un clima de camaraderiz y cormpresidn que conlleve z la
solucién de conflictos, por medic de una influencia positiva en el comportamiento de las

personas, ¥ asi lograr la adecuada colaboracion de todos.

La eficiencia y eficacia es parte fundamental para alcanzar los objetivos de la
organizacion, €s por osto que es imporianie crear conflanza y respaldo para el equipo de
ventas, pare que puedan disefizr sus propias estrategias, ya que este equipo es quien mejor
conoce el mercado, v como poder zbordaslo. Pero con order, por medio de un ente
regulador, que enfocando de manere positiva su liderezge, conocimiento y asertividad, v
cen el apovo de los demds integranies, se obienga la mejor zlternative de solucién 2
conilictos, asl como a planes vy estrategias de venia, para llegar y sobrepasar las metas

uropuesias,

Se ha comprobado que al salir el vendedor del curse ce induccidn a io gue es su

\abor, seie realmente motivado, pero con el paso del tiempo, coimienzs & verse s0i0 ants 108

clientes, v en muchas ocasiones, sin tenes una respuesia satisfacioria & sus inquietudes.
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¢ Porque debe perder ese impulso?, considerc que al sentirse respaldade y contar no
solo con el zpoyo del coordinador, smo come sucede en las relaciones humenas, de
cualguier oiro compafiero con quien se sienta mas identiﬁcado’, gue pertenece & In equipo,
que padece la misma proclemdtica, y que buscan el mismo objetivo, se mantendrd ese

Impeate neceseric en tode vendeder,

Grzn parte de esta confianza se logra por medic del wafo regular y en clima
amistoso, que no sucede cuando et equipo se ve solo para juntas de trabajo, en donde la
inquietud es retirarse lo mas pronto posible, se expone esta propuesta para acercar mas a jos
integrantes de la Fuerza de Venias, y generar un coordinader, que dirja ¢ integre un

verdadere equipo de ventas.
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Anexos

Se presentan los siguientes anexos come base para alguna de las reuniones a realizar.

Primera lectura.-

El gran general Japonés Nobunags contaba con un soldado por cada diez del enernigo, sin

estaba seguro de vencer.

Durante el trayecto al combate se detuvieron anie un santuario sintoista , después de orar
er. dicho saniuario el general se dirigié 2 su tropa v les dijo: “Ahora voy a echar una
moneda al aire. i sale cara venceremos; si sale cruz seremos derrolados. Bi destine nos

revelara su rosiro.”

Lanzo la moneda y 2l caer salid cara, los soldades se motivaren de tal manera gue no

encontraron ningune dificultad en vencer.

2 )

A1 dia siguiente un scidadoe dijo & Nobunaga “ Nadie pusde cambiar el rosiro del destine”.
] g

e e

Bxacto” comntesto el general, rientras 1 mostraba al soldado une moneda faiss que enie

cara por amooes lados.
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Segunda lectura

Un grenjerc encontré un huevo de éguifa,, se io llevé y lo colocs en el nido de una gallina

de corral.

El aguilucho fue incubado y crecié con la nidada de poilos, durante toda su vida, el aguila
hizo lo mismo que hacian los poilos, pensando que era parie de la famibia de poiles,
escarbaba tierra en busca de gusanos ¢ insectos, piando y cacareande, sacudia las alas y

volaha unos cuantos meircs por el aire, buens, es que asi vuelan los polles.

Asi el Aguila se hize vieja. Un dia divisé por encima de ella, en cielo una magnifica ave que
flotaba cleganie y ruajestuosanente por enire las corrientes de aire, La vigja dguila que
crecid enira los pollos, asombrada, preguntd a una gellina que estaba junto 2 ella, ; que es

ese? “Ts el 4guila, rey de las aves” le dijo la gallina, “pero t: no pienses en 880, ( y yo

somos diferentes”

7o lamds € £EUHIA Ge COTa: vOIViC & pensar en ese y murld pensands gue era una gaiing.
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