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EDITORIAL

Estimado lector:

Lo que vive el mundo entero es el cambio, estamos siendo testigos de un nuevo orden financiero internacional,
cambio en los estilos de vida, cambio de valores, cambio en los mercados, cambio en las estrategias, cambio en
los esquemas de relacion. La economia globalizada esta dando origen a nuevas areas de oportunidad asi como a
una competencia mas estrecha por los mercados obligando a las empresas a mejorar. El inicio del milenio esta
marcado por el “CAMBIO”, el preciso conocimiento del entorno en constante transformacion en el que se desen-
vuelven las empresas se convierte en una herramienta fundamental para el desarrollo.

Durante mucho tiempo en nuestro pais, las empresas se habian desarrollado en un
entorno de estabilidad y de competencia moderada. Las condiciones de estabilidad y
los altos costos de los servicios especializados en negocios, liderazgo y desarrollo
organizacional, provocaron que muchas empresas se mantuvieran al margen de las
técnicas y estrategias de mercado y organizacionales mas avanzadas, sin embargo,
en la actualidad la estabilidad de los mercados ha pasado a la historia, vivimos tiem-
pos de constantes cambios que estan dando origen a nuevas areas de oportunidad
asi como, a una competencia mas estrecha por los mercados obligando a las empre-
sas a mejorar, no solo para competir y prosperar, sino también simplemente para so-
brevivir.

Hoy mas que nunca la estrategia cumple con un papel fundamental para captar la preferencia de los clientes y
consumidores.

Para hacer frente a los retos actuales es necesario que las organizaciones tengan acceso a las metodologias y
técnicas de vanguardia .

Es nuestro deseo que por medio de esta revista usted cuente con informacién Util y practica que le ayude a lograr
el éxito profesional, empresarial y econémico. Recuerde que los tiempos de crisis también son tiempos de oportu-

vincula*ﬁ

club de inversionistas y empresarios

www.vincula.com.mx
contato@vincula.com.mx
Querétaro: (442) 2517230
Ciudad de México
CNI 20 Grupo Consultor 5521244996 cnigrupoconsultor@vincula.com.mx
Grupo AME 5553601160 mcardenas@vincula.com.mx
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SERVICIO EXTRAORDINARIO

SERVICIO MAS ALLA DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

"W Hoy dia, el mercado esta cambiando rapidamente. La competencia crece
en todo el mundo, y las cadenas nacionales, concesiones y empresas mul-
tinacionales luchan ferozmente por los clientes. Esto permite a los clientes
escoger entre un numero de proveedores mayor del que nunca tuvieron.

A medida que se desarrollan nuevos y mejores productos y servicios, au-
mentan también en las empresas la complejidad de los puestos de trabajo.
Estos nuevos productos y servicios requieren que las personas de contacto
sean mas capaces y mejores comunicadores. Al mismo tiempo, os clientes
también se vuelven mas sofisticados, son mas selectivos y aumentan sus
expectativas de servicio.

Cada vez mas, las organizaciones diferencian sus productos y servicios mediante su servicio al cliente. Los compradores
competentes exigen un servicio excelente. Como eslabén entre el cliente y la organizacion, la persona de contacto con el
cliente es crucial.

Para la mayoria de los clientes, la persona de contacto es la organizacién. Ante sus 0jo, la organizacion solo es tan com-
petente, conocedora, cortés y confiable como lo es esa persona. Los clientes volveran a la organizacién que les de este
tipo de servicio.

Las organizaciones con éxito ven a sus clientes como una inversion; y el servicio al cliente es un recurso eficaz para hacer
y conservar esa inversion.

Una parte importante de la inversion es ofrecerle a sus clientes un servicio extraordinario, lo cual significa satisfacer consis-
tentemente las necesidades del cliente y en cada oportunidad, ir mas alla.

En la mayoria de las veces la diferencia entre un servicio mediocre y uno excelente estriba en cosas sencillas que
no parecen muy importantes. Sin embargo, son esos pequefios detalles los que con frecuencia hacen que el clien-
te regrese.

NECESIDADES PERSONALES Y NECESIDADES PRACTICAS

Los clientes acuden a usted con dos tipos de necesidades béasicas; personales y practicas. Lo bien que usted sepa
identificar y satisfacer ambos tipos de necesidades influira mucho en conformar las percepciones que el cliente
tenga del servicio que usted le da.

Todo cliente tiene necesidad de que se le atienda, se le trate con respeto y se le haga sentir importante. Cuando
usted hace que los clientes se sientan valiosos como personas, consigue satisfacer sus necesidades personales y
que se sientan bien con respecto a usted y a la organizacion.

Los clientes también acuden a la organizacion por necesidades practicas. Los productos y servicios que usted ofre-
ce pueden satisfacer sus necesidades, o bien pueden mejorar su estilo de vida o perspectivas de negocio. Los
clientes también acuden a usted por sus conocimientos y experiencia.

Dar un servicio excelente con frecuencia requiere que uno se ponga en el lugar de la otra persona.
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La realizacion de interacciones efectivas, el estudio de los detalles de la situacion y la ejecucién de las acciones
que correspondan, satisfacen las necesidades practicas del cliente. Si al mismo tiempo se trata a las personas con
cortesia y se les escucha con empatia, se satisfacen también sus necesidades personales. Para ofrecer un Servi-
cio Plus se deben satisfacer y exceder las necesidades personales y practicas de las personas.

La capacidad para identificar rapidamente las necesidades personales y practicas es crucial para dar un servicio
excelente al cliente.

. COMO PROPORCIONAR UN SERVICIO MAS ALLA DE LAS EXPECTATIVAS?

No es complicado ni cosa de magia; de hecho, puede expresarse en una sencilla formula:

PREPARACION+INTERACCION+SEGUIMIENTO = SERVICIO MAS ALLA DE LAS EXPECTATIVAS

Preparacion

Los clientes esperan que usted conozca sus productos y servicio y que sepa hacer bien las cosas. Quieren tratar
con personas que conozcan las politicas y procedimientos de la compafiia, que sepan como funcionan los equipos
y sistemas y a donde recurrir con un problema para obtener mayor informacién o ayuda.

Como personas de contacto con el cliente, usted quiere ser visto como un profesional preparado y capaz de mane-
jar una variedad de situaciones con el fin de satisfacer o exceder las necesidades del cliente. Para conseguir esto
es esencial una BUENA PREPARACION.

Interaccion

Es importante indagar sobre cuales son las necesidades del cliente y asegurarse de que se satisfacen. Los clientes
desean recibir el producto o servicio correcto, pero también quieren que se les trate con respeto. Las habilidades
de interaccion le ayudaran a satisfacer ambas necesidades.

Seguimiento

No todas las interacciones de servicio terminan cuando el cliente se va o cuelga el teléfono. Los clientes esperan
que usted cumpla sus promesas y les gusta que los mantenga informados. Del mismo modo, agradecen un segui-
miento especial, como una nota o una llamada posterior para asegurarse de que estan satisfechos.

Es necesario ademéas hacer un seguimiento hacia el interior de la organizacion. Usted como contacto primario con
el cliente, es los ojos y los oidos de la empresa, por lo que debera proporcionar informacion importante sobre el
cliente y el producto a otras personas y otros departamentos de la organizacién.

Los elementos de la formula del servicio -- Preparacion, Interaccion y Seguimiento — requieren de acciones especi-
ficas para lograr resultados efectivos. Es importante que explore las acciones que usted ejecutaria dentro de su
organizacion en lo referente a cada uno de los componentes de la formula del servicio.

CLAVES DEL SERVICIO

Para satisfacer las necesidades personales del cliente, debe darle algo mas que una sonrisa y un apretén de ma-
nos. Dar un servicio superior a las expectativas del cliente hace que éste se sienta bien con el servicio recibido.
Esto se logra usando con efectividad tres habilidades que podemos denominar como los principios Clave:

. Mantener o incrementar la auto-estima

. Escuchar y responder con empatia
. Pedir ideas y (u) ofrecer sugerencias
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Mantener o incrementar la auto-estima

Significa tratar a la gente con respeto y ayudarle a sentirse bien consigo misma. Cuando se trata a los clientes con
justicia y respeto, generalmente se sienten mas satisfechos con la interaccién y también con el producto.

Como los clientes son la principal razén de la existencia de la empresa, usted debe dar muestras de que lo que
ellos dicen o hacen es importante para usted. Al mantener o incrementar la auto-estima con efectividad, les hara
sentirse valiosos e importantes

Para mantener o incrementar la auto-estima, es importante que
usted:

Trate al cliente como una persona importante
Lo elogie o felicite cuando corresponda
Muestre su agradecimiento

Sea cortés y atento

Sea especifico y sincero

E I .

Escuchar y responder con empatia

Significa tomarse el tiempo para escuchar lo que el cliente dice y mostrar que uno entiende lo que el o ella siente.

Muchos clientes le diran lo que sienten sobre su situacién o necesidades, aunque no siempre con palabras. Un
cambio en la expresion facial del cliente, un contacto visual minimo, u otro lenguaje corporal negativo podrian indi-
car que esta tratando de decir algo.

Haciendo un esfuerzo por escuchar las indicaciones de lo que siente el cliente y mostrando que comprende, usted
le ayuda a sentirse mejor con respecto a la interaccion. No suponga que el cliente sabe que usted entiende; expre-
se su comprension. Para hacer esto, es importante que:

. Escuche activamente los datos y las sefiales de como se siente el cliente.
. Responda a los datos y muestre empatia por los sentimientos del cliente.

Pedir ideas y (u) ofrecer sugerencias

Significa involucrar al cliente en la interaccién, cuando corresponda. En ocasiones los clientes tienen problemas
para los que no tenemos una rutina ni una solucidn clara. Al pedir ideas a los clientes, los involucra en la solucién y
ellos tienden a sentirse més satisfechos con soluciones que ayudaron a generar. Cuando un cliente ofrece una
idea, es importante que usted trate de usarla. Quiza necesite basarse en ello 0 modificarla; pero si la usa, involu-
crara al cliente.

En otras ocasiones los clientes lo buscan como representante, conocedor y experto de la empresa. Al ofrecer infor-
macion en forma de una sugerencia, usted da al cliente la Ultima palabra y la sensacion de que lleva el control.
Para involucrar al cliente, es importante que usted:

. Pida ideas, alin cuando tenga una buena solucion

. Use las ideas del cliente cuando sea posible
. Evite ser dominante o exigente
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Promocion - Vinculacion - Integracion - Recomendaciones

Avanzamos mas en equipo

iSumate ahoral!
www.vincula.com.mx

El Club de Inversionistas y Empresarios “vincula”, es una comunidad y red de negocios formada por las empresas y personas que
por medio de una afiliacién anual se integran a la comunidad. Se constituye como una plataforma que facilita el desarrollo de ne-
gocios, promociona los productos y servicios de sus socios v le ofrece oportunidades de negocio.

Como socio de la comunidad usted tendré la oportunidad de relacionarse con otros empresarios para generar sinergia, presentar
ofertas a los socios de la comunidad, puede integrar su calendario de actividades a nuestro programa mensual; presentaciones,
cursos, conferencias, ventas especiales, sesiones de consultoria, etc. El calendario de actividades se promueve por medio de
12,000 correo electrénicos tipo News Letter y llamadas telefénicas a los miembros de la comunidad y a un mercado de clientes
potenciales externos a la comunidad de pequefias, medianas y grandes empresas den los segmentos industrial, comercial y de
servicios.

Nuestra comunidad de negocios facilita el desarrollo de intercambios de productos y servicios entre los socios , asi como, sus
requerimientos en cuanto a proveedores, contactos y alianzas estratégicas. Direccionamos los requerimientos de nuestros socios
con las empresas de la comunidad que puedan abastecerlos. Usted contara con un equipo de apoyo para la promocion de sus
productos y servicios entre los socios de la comunidad, asi como, en el mercado externo a la comunidad ya que contara con
diversas herramientas de promocion; telemarketing, correos electrénicos masivos, web, redes sociales, etc.

Por otro lado, le ofrece la oportunidad de invertir en proyectos previamente evaluados y analizados por medio de la integracién de
grupos de inversionistas por proyecto y promover sus proyectos de inversion.

vincula

club de inversionistas y empresarios
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OPORTUNIDADES PARA UN SERVICIO EXTRAORDINARIO

Los problemas con los clientes o situaciones Unicas pueden convertirse en oportunidades de servicio extraordinario
para usted. Al exceder una expectativa desafiante, responder bajo condiciones adversas, o hacer lo que alguien
mas no puede o0 no quiere hacer, tendra la oportunidad de causar una impresion duradera en sus clientes.

Cuando aprovecha este tipo de oportunidades, los clientes tienden a ser mas leales y hablar con los demas sobre

Su servicio excepcional.

Los clientes pueden sentirse satisfechos o insatisfechos, pero algunos manifiestan sus sentimientos mientras otros

los conservan ocultos.

Los clientes manifiestos generalmente dicen lo que sienten, permitiéndole un abordaje mas directo . Sin
embargo, el desafio consiste en satisfacer a los clientes que no le dicen si lo estan. Como esos clientes
permanecen ocultos, necesitara esforzarse mucho para confirmar su satisfaccion, o bien indagar por qué

estan insatisfechos

SATISFECHOS

PALOMOS

RUISENORES

OCULTOS

CORRECAMINOS

PERICOS

INSATISFECHOS

MANIFIESTOS

Identificar la clase de cliente con quien esta trabajando puede ayudarle a determinar como tratarlo:

—  Los RUISENORES, son clientes satisfechos que lo expresan. Resultan los clientes mas gratificantes.

= Las mayoria de los clientes satisfechos son PALOMOS, estén satisfechos pera rara vez lo expresan. La
manera en la que demuestran su satisfaccion es volviendo.

=  Los PERICOS, no estan satisfechos con el servicio que reciben y se lo dicen. Muchas personas de contac-
to con el cliente consideran a este tipo de clientes como los mas dificiles, sin embargo, son ellos quienes le
dan las mayores oportunidades de exceder sus expectativas. También tenemos la ventaja adicional para la
empresa de que el cliente puede plantear problemas sobre sus productos o servicios que hasta entonces

hayan pasado desapercibidos.

Pagina 7



= El mayor reto es satisfacer a los CORRECAMINOS, clientes insatisfechos que no se lo dicen verbalmente.
Muestran su insatisfaccion de una manera indirecta:, no vuelven. Identificar y tratar con efectividad a los
correcaminos es una de sus tareas mas importantes y dificiles.

El uso de los principios claves y del proceso de servicio debe reducir el nimero de los clientes insatisfechos con
quien usted se enfrenta, sin embargo, con frecuencia y debido a circunstancias fuera de su control, usted tendra
que tratar con clientes insatisfechos.

CEDA EL PASO
“Ceda el paso”, es un método efectivo para tratar a clientes expresamente molestos e iracundos. Le permite, pri-
mero, satisfacer las necesidades personales de los clientes y luego, centrarse en satisfacer sus necesidades prac-
ticas e ir més alla:

Calmarlo

Empalizar

Disculparse

Asumir la responsabilidad de hacer algo

“CEDA EL PASO a un PERICO

Los pericos con frecuencia desahogan su ira o frustracién desde el inicio de la interaccién. “CEDA EL PASQO” inme-
diatamente; usted puede calmar al cliente y avanzar rapidamente en la interaccion hasta la fase de aclaraciones.

SATISFACER/ ASEGURAR
ACLARAR EXCEDER SATISFACCION
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“CEDA EL PASQ” a un Correcaminos

Algunos clientes sienten renuencia a expresar abiertamente su insatisfaccion. Tienen que ser estimulados a expo-
ner sus quejas o desahogar sus sentimientos. Una vez que los dan a conocer, usted puede aplicar el “CEDA EL
PASO” para ayudar a resolver el problema.

Con frecuencia el cliente muestra pocas sefiales de ser un correcaminos hasta que usted se asegura de su satis-
faccion. Si el cliente parece titubear o enmudecer, usted debe intentar indagar las razones.

Una vez que el cliente expresa la indole del problema, “CEDA EL PASO” y vuelva al paso 2 del proceso de servi-
cio para aclarar la situacion. Luego puede satisfacer la necesidad con una solucion corregida.

SATISFACER / ASEGURAR
ACLARAR EXCEDER SATISFACCION

C
«»

ENLACES EJECUTIVOS
SEGURIDAD & COMODIDAD

Proporcionamos transporte seguro con conductores profesionales
certificados, autos nuevos, traslados con vehiculos blindados, renta de
vehiculos. Alto nivel de seguridad y de comodidad. Servicios ejecutivos y
privados.

jiLlama Ahora!

José Maria Truchuelo #1004 Dep. 301-B Col. San Agustin, Corregidora Qro.
Cel: 4424484398, juliancollins63@gmail.com
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EL PRINCIPIO DEL LIDERAZGO

Liderazgo

En términos reales el liderazgo es la capacidad de una per-
sona para influir en los demas. Existen muchos conceptos
erréneos acerca del liderazgo. Cuando las personas oyen
que alguien tiene un titulo impresionante o una posicion de
liderazgo asignada, suponen que la persona es un lider. A
veces es cierto, pero los titulos no tienen mucho valor cuan-
do se trata de liderazgo.

El verdadero liderazgo no puede ser otorgado, nombrado ni asignado. Sélo procede de la influencia y ésta no pue-
de imponerse. Debe ser ganada, lo Unico que un titulo puede comprar es un poco de tiempo, sea para aumentar su
nivel de influencia sobre otros, o para debilitarlo. El Liderazgo es una manera de servir a los demas, es una voca-
cion de servicio. El lider no alberga un sentido de pertenencia sobre el proyecto y el grupo que dirige, por el contra-
rio esta al servicio del proyecto y de las personas que intentan llevarlo a cabo. El lider se convierte en el arco que
dispara las ideas y las aspiraciones del grupo.

El liderazgo no es una cualidad exclusiva de algunas personas, la mayoria de las personas ocupan alguna posicion
de liderazgo en la sociedad: el obrero por ejemplo puede ocupar una posicién de liderazgo en su familia. El sacer-
dote de la comunidad ante los feligreses, etc.

En torno a estas ideas podemos indicar que la capacidad de liderazgo de una persona determina su nivel de efi-
ciencia ya que la mayor parte de sus tareas se realizan en conjunto con otras personas y por lo tanto la influencia
sobre ellas es fundamental.

La capacidad de liderazgo siempre es el tope de la eficiencia personal y el de la organizacion. Si el liderazgo es
fuerte, el tope es alto, pero si no lo es entonces la organizacion es limitada.

Aunque es verdad que algunas personas nacen con mas dones naturales que otras, la capacidad de liderazgo es
una combinacién de destrezas que mayormente pueden ser aprendidas y mejoradas. Sin embargo, esto no tiene
lugar de la noche a la mafiana; el liderazgo es un constante proceso de aprendizaje.

Este proceso es un continuo resultado de la autodisciplina y perseverancia. La meta de cada dia debe de ser mejo-
rar un poco para edificar sobre el progreso del dia anterior. El liderazgo se desarrolla diariamente, lo que una per-
sona hace de manera disciplinada y consecuente la prepara, independientemente de cual sea su meta.

Demostenes de la antigua Grecia, llegd a ser el mas grande de los oradores porque recitaba versos con piedras en
la boca y practicaba ante el rugido de las olas en la costa y pudo hacerlo a pesar de haber nacido con un defecto
de pronunciacién. Usted necesita la misma dedicacion para llegar a ser un lider.

Lo méas importante del liderazgo no es cuanto avancemos sino cuanto ayudamos a los demas a avanzar. Esto se
logra sirviendo a los demas y afiadiendo valor a sus vidas.

Para agregar valor a la vida de otras personas debemos valorarlas y demostrarles aprecio. Todo el tema de afiadir
valor a la vida de los demas depende de que tengamos algo que dar, “nadie da lo que no tiene”.

Pagina 11



Afiadir valor a la vida de otras personas a través del servicio no solo beneficia a las personas que reciben ese ser-
vicio, permite a los lideres experimentar lo siguiente:

Una realizacion especial en dirigir a los demas,
Un liderazgo con motivos correctos,

La posibilidad de realizar actos significativos,
El desarrollo de un equipo de liderazgo,

Una actitud de servicio para el equipo.

U4 e Ul

Si usted tiene habilidades que ensenar, las ha obtenido a través del estudio y la practica. Si tiene oportunidades
que ofrecer, las ha adquirido por medio del esfuerzo. Si posee sabiduria para compartir, la ha obtenido al evaluar
intencionalmente las experiencias que ha tenido. Entre mas intencional haya sido acerca de su crecimiento perso-
nal, mayor sera lo que tiene que ofrecer. Entre mas continlle buscando su crecimiento personal, mas tendra que
ofrecer.

El lider escucha, aprende y luego dirige. Escuchan las historias de sus seguidores, averiguan cuales son sus sue-
fios y esperanzas, se familiarizan con sus aspiraciones, ponen atencién a sus emociones. Sabiendo esto, apren-
den de su gente. Descubra lo que es valioso para ellos. Y luego dirige basado en lo que ha aprendido.

Cuando se hace esto, todos ganan, la organizacién las personas y el lider.

La confianza es el fundamento del liderazgo, es lo que hace que una organizacién se mantenga unida. Los lideres
no pueden romper la confianza repentinamente y seguir influyendo en las personas. Para ganar la confianza de los
demas, el lider debe de ser ejemplo fundamentalmente de aptitud, conexién y caracter. Las personas pueden per-
donar errores ocasionales relacionados con la capacidad, especialmente si estan conscientes de que el lider se
encuentra en un proceso de crecimiento, pero no confiaran en un individuo con fallas en el caracter. El caracter y la
credibilidad relacionados con el liderazgo, siempre van de la mano.

EL CARACTER COMUNICA:

1.- Coherencia.

I/
No se puede contar dia tras dia con lideres que "‘/
no tienen fuerza interior porque su capacidad de
desempefio cambia constantemente. Si las perso- /
nas no saben qué esperar del lider, en algin mo-
N\ ‘
- L |
L R VAN

mento dejaran de buscar su liderazgo.

Para ser coherente, viva todos los dias segun sus valores. Nunca adquiera un compromiso si no puede cumplirlo y
personifique muy bien la integridad. Cuando un lider tiene caracter firme, las personas confian en él. Esto no solo
infunde en las personas esperanzas en el futuro, sino también promueve una confianza sélida en ellos mismos y
en su organizacion.

2.- Respeto.
El respeto es algo esencial para que un liderazgo sea duradero ;Como ganan respeto los lideres? Tomando deci-

siones sabias, admitiendo sus errores y anteponiendo a sus planes personales lo que es mejor para sus seguido-
res y para la organizacion.
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Las siguientes son algunos mecanismos a través de los cuales los lideres obtienen el respeto de los demas:

. Por su habilidad natural de liderazgo. Si una persona posee una habilidad natural de liderazgo, las
personas quieren seguirla, quieren estar alrededor suyo, la escucharan. Pero si no exhibe otras
cualidades no lograré potenciar su liderazgo y las personas no continuaran siguiéndola. Uno de los
errores mas comunes de los lideres naturales es apoyarse unicamente en su talento.

. Respeto por los demas. Todo liderazgo es voluntario, Cuando el lider muestra respeto por los de-
mas, especialmente por las personas que tienen menos poder o una menor posiciéon que ellos,
obtienen su respeto.

. Valor. Los lideres hacen lo que es correcto, aun arriesgandose al fracaso, en medio de un gran
peligro o bajo una critica despiadada. La valentia de un lider hace que sus seguidores tengan es-
peranza.

. Exito. El éxito es algo muy atractivo, las personas por naturaleza se sienten atraidas por él. Las
personas respetan los logros de otras personas. Cuando los lideres tienen éxito en sus tareas, las
personas los respetan. Cuando triunfan llevando a un equipo a la victoria (logro de los objetivos),
las personas creen que puede hacerlo otra vez. Los seguidores van tras ellos porque quieren ser
parte del éxito en el futuro.

. Lealtad. En una cultura de cambios y transiciones constantes la lealtad es algo importante. Cuando
los lideres se mantienen con el equipo hasta que el trabajo se realice, cuando se mantienen leales
a la organizacion, aun en medio de las dificultades y cuidando de las personas aunque esto les
afecte, hace que los sigan y respeten sus acciones.

. Afiadir valor a la vida de los demés. Esta representa la fuente de respeto mas grande de un lider.
Las personas valoran a los lideres que afiaden valor a su vida y su respeto por ellos se mantiene
aun después que la relacion ha terminado.

10
El éxito esta al alcance de casi todo el mundo, pero el éxito personal sin capaci-
9 dad de liderazgo solo produce una eficiencia limitada. El impacto de una persona
representa sélo una fraccion de lo que podria ser si tuviera un buen liderazgo.
Cuanto més alto desee escalar, tanto mas necesidad de liderazgo. Cuanto mas
alto sea el impacto que desee causar, tanto mayor influencia necesitara. Lo que

o 7 . A . o

N alcance estara restringido por su capacidad de dirigir a otros.

&

=] 6 . . L, Lo .

| Digamos que en lo que se refiere a la dedicacion al éxito, usted obtiene una pun-

S 5 tuacién de 8 (en una escala del 1 al 10). Esta es una muy buena puntuacion.

< Pero suponiendo que el liderazgo no es algo importante para usted. No le intere-

=]

S 4 sa y no hace ningun esfuerzo para desarrollarse en el area de liderazgo, su ca-

S pacidad de liderazgo es solo de 1 (en una escala del 1 al 10). Su nivel de eficien-
3 cia seria algo como se muestra en el diagrama.

Dedicacion al éxito
Pagina 13



Para aumentar su nivel de eficiencia, usted tiene varias alternativas. Podria trabajar muy duro para aumentar su
dedicacién al éxito y llegar a la puntuacion de 10. Es posible que pueda llegar a este nivel, aunque seguin la ley de
los rendimientos decrecientes, el esfuerzo que tendria que hacer para aumentar esos Ultimos dos puntos podria
exigirle mas energia de la que usé para alcanzar los primeros 8 puntos. Si realmente hizo un esfuerzo sobre hu-
mano, pudo aumentar su eficiencia en un 25%. Sin embargo, usted tiene otra opcién. Puede trabajar para aumen-
tar su nivel de liderazgo. Digamos que su nivel de liderazgo aumenta a 4 puntos, un poco por debajo del nivel pro-
medio.

Usando Unicamente su talento natural, aumenta su nivel de eficiencia 300%. Pero digamos que usted se convierte
en un verdadero estudiante de liderazgo y maximiza su potencial pensemos en un nivel de 7 puntos. Los resulta-
dos serian como se muestra en el siguiente diagrama:

10

Capacidad de Liderazgo

Dedicacion al éxito

Al aumentar su capacidad de liderazgo, sin aumentar su dedicacion al éxito en lo mas minimo, usted puede au-
mentar su eficiencia original 500%. Si pudiera aumentar su capacidad de liderazgo a 8 puntos, y empatara el pun-
taje de su dedicacion al éxito, aumentaria su eficiencia 700% de su eficiencia original. El liderazgo tiene un efecto
multiplicador.

Una y otra vez he visto el efecto del liderazgo en la eficiencia de las organizaciones. Por esta razon lo invito a que
haga un compromiso con usted mismo para aumentar su capacidad de liderazgo.

Pagina 14



EL EXITO EN LOS NEGOCIOS

El éxito a largo plazo se consigue cuando existe
una gran confianza, cuando usted es un empresario
altamente confiable que administra un negocio de
ventas confiable y cuando para sus clientes esta
claro que usted es una persona integra que no solo
hace lo que dice, sino que también, posee los me-
dios para cumplirlo. Una cosa es ser una persona
confiable con un negocio y otra, ser una persona
confiable con un negocio confiable.

Una persona confiable hara todo lo que esté a su alcance para cumplir lo que ha prometido. Pero si una persona
confiable no es también un empresario eficiente, la confianza que inspira no pasara de ahi. Podra anotarse una o
dos transacciones, pero en la mayoria de los casos su éxito no durard mucho tiempo.

Se necesita inspirar una gran confianza para llegar a la cima, ya sea que usted venda automdviles, copiadoras,
sombreros, créditos hipotecarios, calzado o cualquier servicio. Esa gran confianza se disefia, no ocurre accidental-
mente. Se gana y se preserva, nunca se gana mediante artimafias.

Si usted es una persona confiable que administra un negocio respetable y confiable, usted triunfara como empre-
sario...en menos tiempo de lo que cree y con mucho menos estrés del que acostumbra. Mas que eso, con una
gran confianza de su parte usted escalara a la cima de su industria y se quedara alli.

A continuacion presentaré algunas de las leyes que propone TODD DUNCAN para logra el éxito. Aunque estas
fueron disefiadas para las personas que se dedican a las ventas, tomando en cuenta que como propietario de un
negocio una de sus principales actividades sera la comercializacién, es muy importante que las considere.

LA LEY DE ICEBERG - MEDIDA DEL EXITO

La ley de iceberg indica que la verdadera medida de su éxito es invisible para sus clientes puesto que la mayor
parte del verdadero éxito ocurre en su interior, no en su exterior. Su realizacién personal, y no en sus finanzas,
debe ser lo que determine si usted esta consiguiendo su verdadero éxito. La independencia financiera es solo
una pequefa parte del éxito.

Para que usted llegue a ser un empresario satisfecho y exitoso, debe ser antes una persona satisfecha y exitosa.

Piense en si mismo como un iceberg flotando en una masa de agua. Imagine que la parte del iceberg que se en-
cuentra bajo la superficie representa lo que esta en su interior: sus valores, deseos, su misidn, su preparacion y su
proposito en la vida. La parte del iceberg sobre la superficie representa lo que esta en su exterior: su puesto de
trabajo, sus ganancias, sus posesiones y el reconocimiento de sus compafieros y amigos. Ahora bien, si alguna
vez ha leido sobre los icebergs, sabra que solo vemos el 10% de toda su masa ya que la mayoria esta bajo la
superficie, en otra palabras lo que vemos sobre la superficie del agua no es una representacion exacta de esa
masa de hielo, es tan solo una pequefa fraccion visible. Lo mismo sucede con el éxito, lo que se ve por fuera de
Su carrera no representa cuan exitoso sea usted.
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Imagine ahora, qué sucederia si pudiéramos rebanar del iceberg toda la parte que se halla bajo el agua. Sin duda
el iceberg comenzara a hundirse hasta que se halla sumergido una porcion lo bastante grande para recuperar el
equilibrio. Puede ser que se mantenga erguido, pero la proverbial punta seria mucho mas pequefia que antes. Y la
masa de hielo mucho menos estable y mas susceptible de ser desplazada por las mareas. Sin un fundamento séli-
do, el iceberg se convertiria en esclavo de las mareas y el pequefio iceberg pronto dejaria de ser tal.

De manera similar, sin una base sélida bajo la superficie de su carrera, su éxito externo no seré nunca estable ni
consistente, incluso si usted lleva tiempo en la industria. Mas aun, siempre tendra dificultades para establecer con-
fianza con sus clientes, debido a que usted mismo no es una persona confiable.

La mayoria de las personas pueden discernir entre un empresario a quien solo le interesa hacer dinero y otro a
quien le interesa hacer una diferencia por ellos. Mientras mas trate de edificar su carrera sin un fundamento ade-
cuado, mayor sera la posibilidad de que ésta se derrumbe. El éxito duradero se construye en la materia interior;
quién es usted, en quién se quiere convertir, por qué se dedica a los que hace y qué legado espera dejar.

Su carrera debe de comenzar determinando el propdsito mas profundo de su profesion, analizando debajo de la
superficie, en su interior. Una vez que identifica su propdsito en relacién con el éxito y su carrera, y comienza a
alinear dicho propdsito con sus metas y actividades, usted generara lo que llamaremos “poder de tirar de si mis-
mo”, la mayor fuerza motivadora para el trabajo que realiza un empresario.

Para explotar este poder en su carrera usted debe conocer porqué se dedica a lo que hace. Una vez establecido,
su respuesta se convierte en la fuerza que literalmente lo motiva a tirar de usted, en buenos o malos tiempos,
cuando las ventas estan al rojo vivo y cuando no se vende nada. El poder de tirar de si mismo es su responsabili-
dad interior, un recordatorio constante, que clama desde su corazon, de la razén profunda de porqué esta trabajan-
do

Establezca un propésito trascendente. Para ello, necesita ir al fondo de la cuestidn, porque si tiene un negocio solo
por el dinero que potencialmente podria ganar y por las cosas que potencialmente ese dinero podria comprar, es
muy probable que no llegue lejos. Con seguridad no va a poder resistir demasiados temporales. Y si por casuali-
dad llega a convertirse en uno de los pocos que consiguen cierto éxito, pese a no haber establecido un propésito
trascendente, su asi llamado éxito le habra llegado a costa de su satisfaccion interior.

Al determinar su propo6sito transcendental empiece por definir la palabra éxito, la manera mas efectiva es respon-
der a una pregunta: ¢ Qué es importante para mi en el éxito?

Mercadotecnia de puntos de venta (Retail)
Desarrolla tus habilidades de liderazgo
Equipos de trabajo

Matriz de Valor

2335

% - 0 Tel 5533048077
: ontacto@vincula.com.mx
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Para diferentes personas el éxito tiene significados distintos, por eso es importante saber lo que significa para us-
ted. A la larga la respuesta a esta pregunta producira distinciones claras, motivos solidos y razones auténticas para
querer triunfar y es ahi en donde usted descubre el poder real de la gestién. Hay que cavar profundo, no se deten-
ga en lo primero que le venga a la mente. Mientras mas hondo busque, mas preciso y profundo sera el impacto de
Su respuesta.

He aqui un ejemplo: Aunque Margarita respondié6 inicialmente que su definicién de éxito era hacer mas dinero,
cuando escarb6é mas profundamente bajo la superficie determiné que la razén por la que queria hacer mas dinero
era disfrutar de la libertad que este le ofrece para pasar mas tiempo con otras personas. Después de indagar aun
mas descubrié que su motivacion real para pasar mas tiempo con otras personas era que deseaba hacer en la vida
de estas personas una diferencia significativa. Bingo. Su definicién del éxito y la fuente de su poder para tirar de si
misma: Hacer una diferencia en la vida de otros.

Cuando sus cimientos bajo la superficie son seguros, todo sobre ella lo sera. Crezca debajo de la superficie y todo
lo que esta por encima se hara mas sustancial.

PERCEPCION CORRECTA DEL FRACASO

Para avanzar continuamente hacia el éxito, usted necesita mas que perseverancia: debe tener una percepcion
correcta del fracaso.

Con la percepcion correcta del fracaso, su propésito actia también como la brijula, dirigiéndole y orientandole
constantemente asia la cumbre del éxito.

Los empresarios somos seres humanos, lo cual equivale a decir que somos tan imperfectos como cualquiera. Us-
ted debe de comprender esto para poder asumir una actitud proactiva hacia el fracaso. Algunas veces va a perder,
no lo dude. Y cuando acepte esta realidad, empezara a entender que para que un empresario escale la cumbre del
éxito, no es un requisito dejar de fracasar: La clave esta, por el contrario, en utilizar el fracaso para alumbrar la
senda del éxito.

Los errores nunca deben quitarle la inspiracién para continuar. De hecho, con una percepcion correcta del fracaso,
usted debe sentirse mas motivado a vender después de un error. Y eso se debe a que no percibira un error como
un paso atras, sino como una pausa para reorientarse, una oportunidad para hacer- un cambio positivo. Cuando
usted percibe el valor inherente en sus errores, es capaz de corregir continuamente su itinerario hacia el éxito. En
otras palabras, con una percepcién adecuada del fracaso, el fracaso lo debe convertir en un mejor escalador.

Los mejores empresarios conciben la cumbre del éxito como el producto de un mejoramiento constante, de afilar
continuamente las herramientas de su profesion, de fijarse una y otra vez metas mas ambiciosas. Lo cierto es que
una persona que no esta mejorando, tampoco esta triunfando.

ASUMA LA RESPONSABILIAD DE SU PROPIO CRECIMIENTO.

La mentalidad de propietario de un negocio consiste en asumir responsabilidad de su propio crecimiento y el de
su negocio. Es comprender que lo que usted hace es operar un negocio que provee productos y servicios, y que
hacerlo bien y con integridad incrementa las posibilidades de su éxito y estabilidad. Es saber que usted debe po-
seer un plan de negocios para triunfar; que debe rendir cuentas, mantener una junta de directores que le ayuden a
tomar decisiones sensatas para hacer crecer su negocio. Para decirlo simplemente, es reconocer que usted es
solo el mayor accionista de su empresa.
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Como en cualquier negocio, usted debe invertir activamente en el suyo para que este pueda crecer. Con esto en
mente, las siguientes son las mejores inversiones que usted puede hacer para redondear un negocio mas seguro
y triunfante, asi como una vida més abundante:

*

Invierta en sus relaciones con aquellos a quienes ama. No cometa el error de postergar a las per-
sonas mas importantes en su vida, en nombre de edificar su negocio. Invertir tiempo en su familia
y amigos intimos es fundamental para su sentido de realizacién y éxito.

Invierta en un programa de desarrollo personal a largo plazo. El principal activo de su negocio es
usted y el crecimiento de su empresa siempre seré proporcional a la capacidad para maximizar su
potencial personal. Si desea ser un empresario capaz de generar confianza entonces tiene que
convertirse en un experto en su campo.

Invierta en un asesor en ventas. Usted nunca sabra todo lo que debe saber para tomar cada deci-
sién que se presente en la direccidn de su negocio. Para triunfar debe de estar siempre dispuesto
a que le ensefien. Por lo tanto, es importante que se haga acompaiiar de un asesor competente y
digno de confianza que pueda ayudarle a ver con claridad las mejores decisiones.

Invierta en una ayudante competente que se convierta en su mano derecha. Es muy probable que
usted esté sobre calificado para la mayoria de las tareas que realiza. Para dirigir con eficiencia una
empresa, no puede encargarse de todo, debe aprender a delegar funciones con efectividad y eso
empieza en invertir en un ayudante capaz y competente.

Invierta en su imagen personal. Una imagen personal negativa u hostil puede convertirse en un
obstaculo que los clientes deben superar antes de comprometerse a hacer un negocio con usted.
Para evitarlo, invierta en articulos que le ayudan a mejorar su imagen personal, tenga presente
que hasta que usted no haya concluido un negocio con una persona, su imagen personal puede
ser todo lo que este tenga para tomar la decision de comprometerse con usted.

Invierta en un plan financiero personal. El éxito a largo plazo de su negocio, depende de su capa-
cidad para reinvertir el dinero inteligentemente mientras mantiene el crecimiento financiero. Este
es un factor imprescindible para cualquier negocio duradero. Su satisfaccién a largo plazo en su
carrera, depende en parte en su capacidad para mantener la estabilidad financiera.

Invierta tiempo en un programa de ejercicios. La longevidad de su carrera empieza con su salud.
Es un hecho que el estado de su organismo puede afectar en forma radical su negocio, mas aun
en la profesion de empresario. El hecho es que si persigue una carrera larga, exitosa y satisfacto-
ria, deberia invertir en su cuerpo.

Invierta en un programa de retencion de clientes. Parar se un propietario exitoso de un negocio
usted debe hacer algo mas que proveer servicio a los clientes, debe ganarse su lealtad. Invertir en
un programa que asegure que el cliente siempre regrese por mas. Es la mejor inversion, peso por
peso que puede hacer en su empresa. Le recomiendo concentrar su inversion en 4 puntos funda-
mentales:

Herramientas creativas de mercadeo.
Procedimientos innovadores de seguimiento.
Obsequios con valor afiadido.
Retroalimentacion del cliente.

LUl ey
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LA LEY DE LA ESCALERA - EL EXITO

Nadie duda que la mayoria de los empresarios quisieran que sus
negocios fueran mas consistentes y estables.

La ley de la escalera postula que el éxito que usted obtenga esta
directamente relacionado con los pasos que conciba. En otras pa-
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Sin un plan, usted continuara haciendo llamadas al azar y tratando de asegurar transacciones antes de establecer
confianza. Seguira diciendo lo que no debe a sus buenos prospectos y perdera cualquier confianza que haya podi-
do establecer. Continuara aceptando contratos sin contar con sistemas para proveer a tiempo el producto o servi-
cio. Sin un plan usted continuara siendo reactivo en lugar de proactivo; luchara por retornos rapidos en lugar de
asegurar una confianza solida. Todas estas tendencias contraproducentes, crean con el tiempo un techo de con-
flicto para su carrera. Y la Unica manera de evitar pegarse en la cabeza es cambiar constantemente de velocidad.

labras, para lograr el éxito duradero y congruente en su carrera que
evite las altas y las bajas, usted debe primero concebir un plan
triunfador. Debe comenzar por determinar qué pasos son necesa-
rios para ganar y mantener la confianza de sus clientes. Aun si ha
tenido momentos buenos en su carrera, lo cierto es que sin un plan
usted continuar tratando de edificar su negocio en forma acciden-
tal y asi de seguro nunca alcanzara su maximo potencial de ventas

M
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El ejercicio es mas o menos asi: Usted se pone en velocidad alta para impulsar las ventas. Luego, como no dispo-
ne de un plan, cambia a una velocidad baja a fin de dedicar atencion a las ventas que ya ha hecho. Algunas sema-
nas cierra un monton de transacciones y la siguiente se esfuerza por dedicarle a éstas atencion. Sube...se pega en
la cabeza...vuelve a bajar...sube...se vuelve a pegar...y vuelve a agacharse. Cumbres y valles, ;le suena familiar?
Al final usted trabaja el doble para ganar tan solo la mitad. Si produce ventas una semana y la otra no, en el curso
del afio habra trabajado 52 semanas y producido solo en veintiséis de ellas. Es facil evitar esta practica contrapro-
ducente.

La clave es contar con un plan que genere el tipo adecuado de ventas. Ventas procedentes de cuentas apropiadas
y respaldadas por un proceso adecuado para que produzca ingresos maximos a cambio de su tiempo.

Presidiendo todo plan de negocios exitoso esta siempre la visién del futuro ideal, tanto para el trabajo como para la
vida. Un plan empresarial no mejorara su calidad de vida a menos que vaya ligado a un sentido de propésito ma-
yor. A la larga su vision es el filtro a través del cual usted sorteara cualquier decision empresarial desde como ha-
cer las ventas, hasta a quien se las hara. Por lo tanto no contar con una visién del futuro que usted desea, es una
invitacion a la indecision, la inestabilidad y la inconsistencia.

Cuando empiece a desarrollar claridad en torno a su futuro,
usted se volvera mas productivo en el presente.

En el centro de un gran crecimiento debe de encontrarse un plan de vida, un plan de negocios, un programa de
tiempo y un plan para los clientes. A esto le llamamos los CUATRO PLANES BASICOS del éxito.

Plan Béasico #1.— Plan de Vida (1er Peldaio de la escalera)

No se puede construir una carrera que dure, a menos que se fundamente en un plan de vida. La vida no ocurre
cuando termina el negocio, ocurren cuando éste realmente ha comenzado. “Para ser productivo en su trabajo,
debe ser productivo fuera de él’
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Un plan de vida es un documento de 5 u 8 paginas que integra los 5 ingredientes que desarrollan su vida:
. Sus propo6sitos
. Sus valores
. Su vision sobre sus areas de valor
o Sus metas a corto plazo para cada area de valor
. Sus actividades diarias, que allanaran el camino para un mayor éxito y realizacién en cada area.

Si aun no ha redactado un plan de vida, le recomiendo que se tome el tiempo que necesita para hacerlo.

iHagalo ahora!

Plan Basico #2 .- Plan de negocios (2do Peldafio de la escalera)

Un plan de negocios triunfador encarna su respuesta a la siguiente pregunta ;Cémo quiero ver mi negocio de den-
tro de 3 afios a partir de hoy?

Su plan de negocios, debe incluir los siguientes elementos:
= Determinar los objetivos de volumen de ventas. Determinar las metas de volumen incluye; las me-

tas de ingresos anuales, la de ventas mensuales y la anual, asi como la tasa de conversién del
porcentaje de ventas intentadas que usted desea resulten en negocios cerrados.

= Determinar las cifras diarias. Para determinar las cifras de sus operaciones diarias, usted debe
establecer el numero de ventas que necesita concretar cada dia o cada semana a fin de cumplir
sus metas de volumen.

=  Establecer generacion de pistas y estrategias gerenciales. Teniendo presentes la cantidad prede-
terminada de ventas diarias que necesita y sus metas de conversion, determine el nimero de in-
tentos de venta diarios requeridos para cumplir sus proyecciones. Por ejemplo, si usted necesita
una venta diaria para cubrir las cuotas de volumen y su tasa de conversion tipica es de 25%, nece-
sita realizar a diario 4 intentos de ventas.

—  Establecer normas para los prospectos y clientes: Sus normas deben incluir lo siguiente: (1) Un
retorno monetario minimo de cada prospecto por su inversion, (2) La cantidad minima de ventas o
referencias requeridas anualmente de los clientes actuales y (3) las gestiones necesarias para es-
tablecer alta confiabilidad entre prospectos y clientes, a fin de velar por que produzcan la cantidad
deseada de ventas.

=  Emplear un mercadeo convenientemente dirigido. En este punto del proceso de planeacion, usted
habra determinado cuantos clientes necesita, ahora requiere de prospectar los posibles clientes,
de lo cual hablaremos en los siguientes capitulos. Ninguna empresa puede sobrevivir sin emplear
un proceso de prospeccidn eficiente que nos permita convertir a los prospectos en clientes vitali-
cios altamente confiados.

Plan Basico #3 .— Su programa de tiempo (3er Peldaiio de la escalera)

Resulta obvio que sus planes afectaran drasticamente la forma en la que utiliza su tiempo. Por lo tanto es importan-
te que usted programe sus prioridades diarias, de modo que su tiempo en el trabajo y fuera de €l sea optimizado.
Si usted no ha implementado un plan efectivo para maximizar su tiempo en el trabajo, nunca se sentira pleno fuera
de él. Un programa de tiempo le permitira explotar mejor sus horas en el trabajo, de modo que pueda maximizar
las que pasa fuera de él.
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Plan Béasico #4.— Su Plan de clientes (40 Peldaiio de la escalera)

El cuarto y ultimo pilar de un plan exitoso es un plan de clientes. La mayoria de los vendedores invierten su tiempo
tratando de trabajar con todo tipo de clientes y asi terminan dedicando mas horas a los que no debian venderles y
menos a los que se merecen todo su tiempo.

La base de un plan efectivo de clientes es comprender que su éxito siempre se apoyara en gran medida en la for-
ma en la que los clientes se comporten. Un plan efectivo de clientes comienza con la prospeccion, y continta cuan-
do establece y fomenta la confianza.

Invierta su tempo de una manera inteligente, concentre sus recursos en prospectos y clientes que ofrezcan altos
retornos por su inversion y ofrézcales un alto valor agregado con sus servicios.

Usted debe concentrarse y dedicarse primero a elaborar sus cuatro planes bésicos, no importa cuan recargada
este su agenda actual. Es muy importante que lleve esta tarea a cabo en un periodo concentrado y condensado de
tiempo, debe de ser un periodo sostenido de tiempo, en el cudl su atencion este enfocada en las iniciativas que
provocaran el crecimiento de su negocio. Concentrar su tiempo y energias en disefiar y asegurar sus planes es
como hacer girar la llave de encendido del motor. Y una vez que este se halla encendido con el desarrollo de pla-
nes dindmicos, no pasara mucho tiempo antes de que su existo se haga manifiesto
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