Resiliencia y su Instrumentalizacion en la Organizacion
a nivel Interpersonal como Herramienta de Optimizacion
de la Produccion y Atencion al Cliente
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DEFINICION RESILIENCIA

Proceso:

= Dinamico

= (Constructivo

= |nteractivo
= Sociocultural

= Optimiza los Recursos
Humanos

= Se Sobrepone .a%. "

Situaciones Adversas

v
5

» Adaptacion a las Necesidades y Deseos de los Clientes Internos y Externos
» Adaptacion Positiva v/s Desadaptacion

= “Tutores de Resiliencia”

= “Factores Protectores”



INDIVIDUO SIN RESILIENCIA

Conflictos Consigo Mismo .

Se detecta en su Aspecto Personal:

N |

Genera:
Distorsion o Ambiguedades - en sus Mensajesiyalrabajo

Inconsistencia entre el Discurso Oral, Escritery No Verbal

“Gen egoista”
Cuida lo que Entra en tu Cabeza por los 5 sentidos
;, Qué gano con..?

‘.\.- ) (

Puesto de Trabajo

Puntualidad y Orden

Limpieza e Higiene Personal
Tics

Inestabilidad, Cambios de
Humor, Ansiedad, Movimientos
Residuales, Impertinencias en el
Lenguaje, Tematica 'y Contenido




RAZON DEL PERFIL DESCRITO
. —

= |nsatisfaccion de Necesidades y Deseos Adecuadamente
= Familia Disfuncional

= “Figura Significativa”

= “lL.ugar de Comodidad”®

Descon mocional
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' Imagen que D

Escusa ara un NO

a a la Institucion
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La Imagen es Dinamica y Reversible



ALGUNOS COMPONENTES DEL DISCURSO NO VERBAL

Construir T RN Recordar
- SR -\ T i
una imagen SRR SRS na imagen

Recordar
L. un sonido

Recordar % . S Hablar con
| sentimientos . Uno mismo

= Kinesia: Oculecia, Haptica
= Saludo: Jerarquias

= Proxémica: Distancias
= PNL:90-7
= Paralenguaje

Lectmﬁa de los
Adecuad ortu
Que Hace Cmua

Innovacion, Aumento de la Produccion en Menor
Tiempo: Recreacion del Personal = Sinergologia

= Semiodtica: Simbolo, Icono y
Senal



' SEMIOTICA

Edificio Prolam Young y Rubicam v/’ B "“-
LAS PARTES - LAS PARTES ENTRE SI - EL TODO Signo - Simbolo - Senal

= Lugar Fisico o Virtual: Tu Trato y el de Todos los que trabajan desde la puerta, el
teléfono hasta el almaceén y la cobranza. Tu presentacion

= La Vivencia en tu Negocio Unica, Especial y Emotiva



ASPECTO PERSONAL, VESTUARIO, HIGIENE Y CUIDADOS
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GRUPOS MULTIDISCIPLINARIOS
1° Mostrar lo que ellos GANAR
2° Comunicar COMO'LO HAR

3° Al finallo'gue NOSOTROS) G/

“VER ESCENARIO
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ANTICIPARSE E INNOVAR ’ —r - '.'/
Ganar Participacion | .

3” - 77 Impresion &= WReter Mens scuchado
/4 Atencion 93% COMUNICACIO ) VERBAL

Verdadero Mensaje
Toma la Decision




IMPACTOS POR FALTA DE RESILIENCIA

= Mala Opinion

= [alta de Credibilidad

= Deterioro de la Identidad

'S
= Desmedro de la Imagen Personal y Publica -~

= Reputacion Negativa
= “Chivo Expiatorio”

= “Doble Sellado™




HOMBRE FELIZ

Coaching Integral:

Proceso de Retroalimentacion
Sistemico y Sistematico

Mejora las Relaciones
Interpersonales

¥
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Desarrollo y Mayor Efectividad
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Desempefio Optimo

= Sentido del Humor
= Creativo: Asociaciones Multiples

(proceso de iluminacion)
= |nnova

= Renueva



HOMBRE INFELIZ

= Atrofia sus Neuronas

= Transmite Genéticamente a su
descendencia Pensamientos Negativos

= Acorta sus Ideas y Lenguaje, Contactos

= No Crea

= Elabora Menos

= Es Menos Productivo

= Comete Mas Errores

= No Delega, No tiene Autonomia para ello

= Desmotivado » Desmotiva

= Proyecta esa lmagen hacia su Entorno
Inmediato

= Sin Sentido de Pertenencia

= Descompromiso con el Contrato
Psicologico




MANUAL DE COMPORTAMIENTO

= Define nuestro Target:

» Conductas
* Perfil Psicografico
(actitudes, creencias y emociones)

Describe a Clientes Internos:

,l]  Comportamiento y Trato
; » Psicologico

« Habilidades Tecnicas, Emocionales y
Sociales

* Vestuario

« CoOmo debe ser Percibido

« Qué Hacery No

» Derechos

» Oportunidades
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ESTABLECE SER ESCUCHADO

234.56




TOMA DE CONCIENCIA GLOBAL

Situacion Limite

N

N
Sumen'oria de Detalles

~ Advertir ,!
Solucion: Empoderarn

P

Nosotros, el Eq o, la

unidad

a Institucion y Co

- ‘»Q\

Retomando el Control

Filosofia de Vi 4s_alla degla
Cultura Corporativa

» Nos hace Participes e Indispensables

= Nos Valora

= QOpiniones Visibles

» |nstancias de Negociacion, Emprendimiento



CONOCERNOS A NOSOTROS MISMOS
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-nr“o rar Nuestro Lu ar a
L0 qut -Deseamos <
Acoftar tiempo de trabajo
Aumentar Produccion | {
Saber a Quien Delegar Qué ldbor y en Qué Momento ‘ L

Quién Funciona Bajo Presién'y Quién No
Quién iecepciona al Auditor

@rganiza el Evento etc.



RESILIENCIA A ESCALA HUMANA

Tiene Claro el ESPIRITU de Nuestra

MISION y VISION
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floma en CuentaéE’Lm =ENTOS
H”EH EPTUALES delos CLIENTES

C B SCAN la FELI |DADA
Mediante la SATISFACCION
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