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GENERACION

Se denomina generacion al conjunto de personas

que, por haber nacido en fechas proximas y
recibido educacion e influjos culturales y sociales
semejantes, se comportan de manera afin o
comparable en algunos sentidos. Asi, nos
referimos a La Generacidén Juvenil, La Generacion

de la Guerra , etc,.
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PRACTICA

Explicale a tu compariera(o) la edad GENERACI O N

que tendria alguien en cada una de las
generaciones y dale un ejemplo de

una persona, que estaria en cada una Sl LE N C | OSA
(1926-46)

de ellas.




Generacion Silenciosa / Tradicionalistas (1926-1946)

er

L
ran de
Guerra Lmdinl.y

iLos comporiamienios
se basan en las
experiencias durante
la depresiony la
segunda Guerra
Mundial.

Normalmente los
hombres trabajaban
mientras las mujeres
criaban los ninos en
su casa.

Combatieron en la
Segunda Guerra
Mundial o eran nifios
en esa época.

Fue la generacion
mas saludable.

La mayoria estan jubilados.
Quieren sentirse necesarios

Luchan nor la eeoguridad

=uchanp eguncac

financiera.

Actitud de “ahorra y no
desperdicies porque lo vas
a necesitar manana’
Conformistas.
Conservadores.

A dos a los valores
familiares.
Tradicionalistas.

Luchan por la comodidad.
Exigen calidad.

Simplistas.

Comimnden Ia. :lobleza del

SaciicIo PoT &1 Dien coimiun.
Patrioticos.

Pacientes.

Trabajan en equipo.

Leales alaempresaya
los empleadores y esperan
lo mismo a cambio.

habilidades interpersonales.

Les gusta llegar a acuerdos
flexibles que les permita
trabajar en su propio horario.

Creen que las promociones,
ascensos y reconocimientos
deben irde la
estabilidad en el trabajo.

Miden el trabajo ético en
base en el buen juicio y la
productividad, y no por atraer
la atencion.

La Gran depresion
La Il Guerra Mundial

I = Cusmera Eria
Tna

Se inicio el
Movimiento Civil por
los derechos.

La filosofia popular
de la educacion era:
"Los finos deben
ser vistos, pero no
oidos”.




PRACTICA |
Dale atu companera(o) un ejemplo G E N E RAC | é N
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Generacion Baby Boomers (1946-1964)

Eventos

Crecieron durante el
El movimiento de los
Derechos Civiles

y la Guerra Fria.

Nacidos durante un
pico en la natalidad

después de la segunda Creen que las reglas deben

Guerra Mundial

Se creé el término
“trabajador obsesivo"
o “Trabajolico®.

La mas grande
Generacion

El grupo econémico
Individual mas grande.

A veces se refiere
aellos como "Nifios
que quedaban solos
en su casa mientras
sus padres trabajan”.

Estén a cargo de los
gobiernos a nivel local,
estatal, y nacional.

Son ia fuerza de trabajo mas

nde.

ser obedecidas, a menos

que sean contrarias a lo que

quieren; si es asi, pueden
romperse.

Experimentados
Individualistas

Ori dos hacia
sociales

Espiritus libres
Pueden ser pesimistas,

cinicos, y la desconfian
de las instituciones

Giiieren productos y
servicios que demuestren
su éxito

La ética de trabajo es medida ﬁsesinato de John F.

en horas de trabajo.

Le dan menos importancia a

la productividad.

El Trabajo en Equipo es criti-

co para el éxito.

Para ellos la construccion de
relaciones interpersonales es

importante.

Esperan lealtad de aquellos
con los que trabajan.

ennedy,
Kennedy y Martin
Luther King Jr.
Guerra Fria.

La llegada del
Hombre a la Luna

Guerra de Vietnam.
Los Derechos Civiles
delas Mujeresy
los movimientos

ecologistas.
Watergate.

Movimiento Hippie
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| PRACTICA

Dale a tu companera(o) un ejemplo
e}?lguien perteneciente a esta
e

d
generacion, que hayas conocido y,

algunas de sus caracteristicas.
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Generacion X - H - (1965 - 1980)

SET
Definidos como la Hijos de padres sollteros.  Medio ambiente de trabajo  SIDA
“Generacion Perdida”. casual y familiar.
Bilisqueda de la seguridad Fin de la guerra fria y
Tienen la actitud de emocional. Se involucran en el trabajo. la de Vietnam.
"CiﬁFE DIEM o sea
char el tiempo Independientes Dan flexibilidad y libertad. Aparecen las
a maximo. - computadoras.
Muy autosuficientes. El trabajo es un lugar para
Primera generacion aprender. MTV.
que desarrollé Informes.
facilidad y comodidad El trabajar debe ser mas Musica Grunge / HIP
con la tecnologia. Emprendedores. Lmeligcmemenae no mas HOP
uro.
Descritos como la Esperan retroalimentacion Explosion del
Generacion "X porla inmediata, sobre la marcha, Abiertos a la comunicacion CHALLENGER.
falta de identidad que y se sienten a gusto dando  sin importar la posicién o el
experimentaron, por  retroalimentacion a otros. titulo. Caida de Muro de
no saber a quién Berlin.
pertenecian. Rechazan las reglas. Dan valor al control de su
tiempo.
Experimentaron mas Desconfian de las
divorcios que instituciones. Buscan personas a las
cualquier otra cuales puedan dar lealtad y
generacion. Creen que los amlgos no es no solo compania.
l\l’ llIINIIH quv lﬂ fauulm.
Tuvieron que
aprender a valerse Multitareas.
por si mismos.
Tiempo de valor para la

familia.

/’

| PRACTICA

Dale a tu companera(o) un ejemplo
e}?lgmen perteneciente a esta
eracion, que hayas conocido vy,
algunas de sus caracteristicas.
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GENERACION
MILLENNIALS
(1981-94)
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Generacién Y — MILLENNIALS (1981 - 1994)

Crecieron con la
tecnologia de
computadoras,
1eieronos ceiulares,

internet, etc.

Los padres Boomer y
X, los educaron muy
protegidos, y los
cuidaron, fomentando
su autoestima.

También conocidos
como la generacion
ue cree que se les
dar ciertos
derechos y beneficios
sin ninguna otra
justificacion.

Es la segunda mas
grande generacion de

Faltos de ambicion.
Optimistas.
Patridticos.
Impacientes.
Emprendedores.

Individualistas a pesar de
estar en grupos.

Muy informales.
Ocupados.
Lapsos cortos de atencion.

Conocen y admiran algunas
autoridades.

Mayor tolerancia al
multiculturalismo y racismo.
Aceptan el cambio.

No confian en “el hombre™.
Orientados al logro.
Inteligencia financiera.
Quieren gratificacion
instantanea.

jiTodo el mundo gana!!

Buscan personas que les i 2
ayudaran a lograr sus metas. Auge del internet

Juicio O.J. Simpson.
Quieren apertura, comuni- " .
cacién constante y positivay Muerte de la
reforzamiento de sus jefes.  princesa Diana.

Buscan trabajos que provean CDs/DVDs.

una gran realizacion
L :!;g;da del nuevo

Quieren ser cercanos a sus 2
companeros. Terrorismo.
Quieren liderazgo de parte de Gripe porcina 1988.
sus jefes y supervisores.

Buscan oportunidades para

aprender.

Trabajan para vivir, en lugar
de vivir para trabajar.

/’

| PRACTICA

Dale a tu companera(o) un ejemplo
de}?lguien perteneciente a esta
generacion, que hayas conocido y,
algunas de sus caracteristicas.




Generacion Z — NATIVOS DIGITALES (nacidos después de 1994)

o i

Eventos

También conocidos
como la generacion
M, generacion de
Internet.

Llamados
ion “M” por
ultifuncion,
Multimedia,
Movilidad.

web) disponible
después de 1991,

Crecieron durante el

el
i

alrededor de la

crisis financiera

mundial.

Son ios hijos de ia

generacion X.

Altamente conectados.

Les gusta la gratificacion
instantanea.

Personas independientes,
orientados a las redes so-
ciales.

Libros abiertos, con poca
preocupacion sobre la
privacidad y la informacion
personal.

Piensan en términos del

status g del lenguaje en

Sienten mucha presién para
ser exitosos.

Muy colaboradores y
creativos.

Resolveran los peores
problemas sociales y
econdémicos de la historia
No seran jugadores en
equipo.

Estan mas dispuestos a
autodirigirse.

Pueden procesar infor-

macion a la velocidad de la
luz.

Son muy inteligentes.

Ataques del 11 09
ml:"l:'alastorm

gemelas.

L O T i
La aran necesion

del 2008 y hasta el
presente.

Terrorismo — no
recuerdan una
época en gue no

haya habido guerra.

Huracén Katrina
2011.

iPod 2001.
Facebook 2004.

/’

| PRACTICA

Dale a tu companera(o) un ejemplo
e}?lguien perteneciente a esta
e

d
generacion, que hayas conocido y,

algunas de sus caracteristicas.




DATOS SOBRE LOS CONSUMIDORES l// DATOS SOBRE LOS CONSUMIDORES
’ MILLENNIALS | MILLENNIALS
\ —— oo Wapnnioalodthaitunth . ¢POR QUE COMENTAS
\ : " NEGATIVAMENTE SOBRE UNA MARCA?

—e— g
-~ 410/ ha hecho una compra “% oo/ Los productos que tienen poco atractivo visual llevaron a
Odesde su maovil Tecnologia o criticarlo por parte del 2.6 por ciento de los consumidores
: Autos encuestados.

— 58% 39%
i ”" Hoteles

boletos

3270 Poco atractive visual
__Contenido sin utilidad 1.7%
A _ Contenido sin utilidad
| 3.4%

son millennials OISO _
290’ ae vigje Poca atractivo visual
o J
los millennials dicen Tarietas de 2 0
y delapublicidad  <7JE13S O€ 9%
3 2 crédito Seguros S incaikdad en encite
o - Baja calidad en atencion EEETERSTES AR al cliente
al cliente / 27.4%

e




/ NUEVAS REGLAS DE JUEGO EN RELACION A LOS
CONSUMIDORES MILLENNIALS

éComo pierdes

w82 %

De tus clientes

Millennials?

C e
mala experiencia
con el servicio al

cliente...

uornr‘n A 11Ny
AT/ AT T

-

Fuente Customer Experience Impact report

{Hechos acerca de la retencion de

7

clientes Millennials:

*Una buena estrategia de servicio al cliente Millenial
debe equilibrar los costos, la calidad, y los ingresos. Las
empresas que reestructuran los departamentos de
servicio al cliente de esta manera a menudo pueden
reducir sus costos hasta en un 25% y aumentar los
ingresos que generan hasta un 35%(McKinsey)

*Los clientes Millennials insatisfechos cuyos reclamos
son atendidos, tienen mas probabilidades de
permanecer leales, e incluso convertirse en defensores,
coimo aguellos gue son "sélo" clientes

Source: gazhoo.com

il

EONY




Nuevas reglas de juego

\Hechos sobre la estrategia de la lealtad
del cliente:

*85% de los lideres empresariales coinciden en que los
diferenciadares tradicionales por si solos, ya no son una
estrategia de negocio sostenible (shaw & ivens)

*El 71% de los lideres de negocios creen que la
experiencia del cliente Millenial sera el préximo campo
de batalla corporativo. (Shaw & Ivens)

Source: gazhoo.com

PARA ATRAER

4 “PRIMERA ESTRATEGIA

NUEVOS MILLENNIALS
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7 COMUNICACION

\Es el intercambio de ideas a través
'del espacio. .

COMUNICACION

e ‘w‘.'q-_'-




ORC-—- COMPRENSION




E( EJERCICIO
ncuentra una persona que NO CONO0Zcas

y estabiece con eiia una reaiidad mediante
encontrar algo con lo que los dos estén
de acuerdo. Luego intentas mantener tu

nivel de afinidad tan alto como sea posible,

sabiendo que hay algo en él o ella que te
pueda agradar, continua aumentando de
esta forma el triangulo ARC, hasta que
tanto la persona como tu, se sientan
comodos y hayan aumentado el ARC.

g

\ \

“SEGUNDA ESTRATEGIA
PARA ATRAER
NUEVOS MILLENNIALS

v “QnQ'I'EkII:D” Al NC
I VWU eIVl M LWY
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CALIDAD

La Calidad

es el Grado

de Perfeccion
de un Producto
o Servicio




a VIABILIDAD 7~ VELOCIDAD DE SERVICIO

f
\(Capaz de vivir o permanecer vivo en \ La prosperidad de un negocio es

\una atmosfera o clima en particular) \directamente proporcional a la

veiocidad de
movimiento de
las particulas

q 4 (dqcumentos,
Cuanto durara en lo ﬂ;'ﬁ:;l,?:s’
= ;4? econémico, que tan agentes,
\ dtil o deseable es, clientes.

WJ’ (ComO se expandlra correos, etc. ).
y sieli ingreso e excede
al egreso, etc.).

il




CALIDAD
OO0
“ N SERVICIO & &

La velocidad de servicio es comparable en
importancia a la calidad de servicio, y donde
existan ideas exageradas acerca de la calidad,
tienen que volverse secundarias a la velocidad

del servicio.

Sdlo entonces puede prosperar un negocio.

ERROR

Cualquier cosa que pare o retrase los flujos

(movimientos) de un negocio o retrase o
aga ESPERAR a un cliente o producto, es

un enemigo de ese negocio.




4 7~ “TERCERA ESTRATEGIA
PARA ATRAER
"l NUEVOS MILLENNIALS
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PROMOCIONY MERCADEO

Promocidn: Hacer que se conozca y se
piense bien de algo. El arte de ofrecer
aigo que va a iener respuestia.

RELACIONES PUBLICAS

LA ﬁfggﬁ%ﬁ%ﬁ%ﬁlﬁ\lﬁ DE Mercadeo: Crear deseo y vender algo.
Disefno, empaquey movimiento de un
LA EMOCIONY REACCION HUMANA producto a las manos del publico

AT

g‘f“‘[ qF MNgiglafgngroy| del

ThRitds
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La Escala Tonal Emocional
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Escala De Emociones

4.0 Entusiasmao
3.5 Alegria

3.0 Conservatismo
2.5 Aburrimiento

Antagonismo

Enojo

Hostilidad Encubierta
Miedo

Pesar

Apatia

Muerte

Emocion Negativa
(Destructiva)




SERvICIO ALCLIENTE Y COMUNICACION ASERTIVA

Esta es una invitacion para

Mejorar el Servicio al Cliente

iy Aprenda a construir los
ndamentos empresariales

« del Servicio al Cllente

Aprenda EIJI'HD COmunicarse con

EMINARIO
TALLER

el Cliente Interno y Externo de
jorma asertiva

CONTACTENOS
Tel:2226-6323

capacitacion@eonconsultores.co

Como MANEJAR CONFLICTOS Y LIDIAR CON

SONAS DIFICILES

PROPOSITO:

Dar a cada participante
herramientas practicas para
la deteccién y manejo de
personas Dificiles
Probleméticas o Conflictivas

SEMINARIO-TALLER

dentro del Trabajo.
5 CONTACTENOS
B Tel:2226-5357 0N

LIDEHAZGU EFECTIVO PARA MANDOS ALTOS

Usted debe
conocer esta
informacién que
le ayudara a
obtener mejores
resultados como

SEMINARIO

Lider

comdcmnos

PROPOSITO:

Dar a cada participante las técnicas
¥ | y elementos tanto basicos, como
y avanzados que estan involucrados

CONTACTENOS
 Tel:2226-6323




ComoIN
SEMINARIO
TALLER

] couuninussE
= EFECTIVA Y

SEMINARIO TALLER
EL RETO LABORAL FRENTE
A LOS MILLENNIALS

PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

";f,”g’,,"" Imiu:ndares METAS/VISION




LIDERAZGOY COMUNICACION
PARA ENCARGADOS O JEFES
DE PLANTAS O BODEGAS

COmOo GESTIONAR
MEDIANTE.. INDICADORES

EL DESAFIO DE LOGRAR
REUNIONES PRODUCTIVAS

" CONTABILIDAD
PARANO CONTADORES

MUCHAS GRACIAS
.|I||
EON
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