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MANUALUL SUPERVIZORULUI
Tehnici de a obtine rezultate prin intermediul altora

Ca si supervizor sau manager de vanzari, succesul tau depinde de rezultatele pe care le obtii prin
intermediul altora. Aceasta inseamna ca organizatia in care activezi asteapta de la tine sa
construiesti o echipa eficienta si productiva.

Asta poate fi o adevarata provocare... dar, pe de alta parte, este si satifacatoare pentru cei care se
preocupa permanent de imbunatatirea abilitatilor lor de supervizare. Acum, folosind acest manual
poti face exact acest lucru! Vei gasi raspunsuri si sugestii despre cum sa-ti motivezi echipa si in
plus, cum sa rezolvi problemele de zi cu zi ale vanzatorilor. Vei deveni supervizorul eficient de care
oamenii tai au nevoie, Invatand:

- Sa stabilesti si sa evaluezi obiective realiste;

— Sa creezi incredere si cooperare printre vanzatorii tai;

- Sa rezolvi conflicte si sa te descurci cu vanzatorii ,dificili”;

—  Sa-ti motivezi vanzatorii sa obtina performante.

CAPITOLUL 1

Cum poti contribui la profituri

Functia de supervizor este o pozitie ideala pentru a contribui la profitabilitatea companiei in
doua moduri vitale - controlul costurilor si imbunatatirea proceselor. Ai directa influenta
si control asupra folosirii masinilor si uneltelor, metodelor de lucru folosite si atitudinilor si
performantelor muncitorilor.

Sugestii si strategii pentru controlul costurilor

1. Ofera stimulente vanzatorilor pentru reducerea cu succes a costurilor. Poti sa imparti cu
vanzatorii economiile realizate sau sa oferi premii, zile liber sau alte semne de recunostinta
pentru eficientd ale vanzatorilor.

2. Reducerea costurilor trebuie sa fie o parte a ,rutinei afacerii”. Nu face din
constientizarea costurilor un eveniment anual.

3. Tu trebuie sa dai exemplul. Tine minte, ca si in multe alte domenii, atitudinea ta in ceea
ce priveste costurile, da tonul pentru restul departamentului.

4. Stabileste obiective specifice. Trebuie sa stii care sunt costurile curente in zonele avut
in vedere si sa stabilesti exact ceea ce vrei sa obtii prin economisire si pana cand.

5. Cere responsabilitate individuala. Vanzatorii trebuie sa fie responsabili asupra costurilor
pe care le genereaza.

6. Fii dispus sa incerci diverse solutii. O singura tehnica probabil ca nu va functiona in
fiecare domeniu. Gaseste solutia potrivita problemei.

7. Creste productivitatea cu aceleasi sau mai putine resurse.

8. Mentine constant fluxul muncii. Fluxurile muncii neregulate cu multe urcusuri si
coborasuri sunt in general ineficiente.

9. Redu risipa. Minimizeaza: serviciile care nu sunt necesare, resturile materialelor
nefolosite, personalul lenes, munca la proiecte cu valoare limitatd si cu echipamente
depasite si ineficiente.

10. Investeste in instruirea personalului. Vanzatorii bine instruiti, motivati sunt mai
productivi si eficienti decat cei care nu sunt instruiti si motivati. De reguld, investitiile in
instruire determind cresterea productivitatii.

11. Modernizeaza si intretine echipamentele. Echipamentele demodate sau uzate trebuie
inlocuite, actualizate sau reparate. Nu numai cd masina va deveni mai eficienta, insa o
asemenea actiune, in general, are un efect foarte pozitiv asupra celui care o foloseste.

Imbunitateste-ti eficienta in conducere: inlocuitori ai supervizarii
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Multi supervizori cred ca vor reusi doar controleaza orice se afla sub jurisdictia lor si sa conduca
totul cu fermitate. Ei nu realizeaza ca, facand asta, isi fac viata mai grea decat ar trebui sa fie si ca
submineaza abilitatea vanzatorilor de indeplinire a obiectivelor.

Existda multe feluri de a folosi conducerea indirectd in mod eficient. Mai jos sunt cateva unelte
pentru a obtine munca de buna calitate din partea oamenilor, fara a-i urmari constant.

Cate dintre aceste aspecte care tin de activitatea de supervizor folositi?

— O viziune incitanta - Prin descrierea in culori vii a rezultatelor la care va contribui munca lor,
le vei da in schimb un scop incitant, ceva ce ii va motiva sa investeasca cele mai bune eforturi
ale lor fara supravegherea ta directa.

- Increderea in sine - Prin intdrirea credintei vanzatorilor in propriile lor abilitdti de a face o
munca buna, tu minimizezi tendinta lor de a veni la tine sau de a dispera atunci cdnd apar
problemele. Oamenii increzatori sunt mai nerabdatori si doritori de a da tot ce au mai bun la
locul de munca.

- Sustinerea - Fiind prietenos si amabil, aratand oamenilor ca esti preocupat de binele lor,
creezi o dorinta din partea lor de a simti acelasi lucru — prin urmare, vanzatorii dau tot ce au
mai bun pentru tine, chiar si atunci cdnd nu esti prezent.

- Oameni cu experientd, bine instruiti - Angajand oameni care stiu sa-si faca meseria si
asigurand instruire adecvata pentru cei care au nevoie sa invete lucruri noi, te asiguri ca auto-
directionarea este mai accesibila decat comiterea de erori sau sprijinul tau.

- Norme de grup - Cand oamenii muncesc impreuna intr-un grup care are standarde fnalte si in
care exista respect, ei au tendinta de a contribui si de a-si da silinta pentru binele grupului.
Deci, formand grupuri de munca mici, compatibile, cu propriile reguli, poti usura
supravegherea.

- Politici si proceduri explicite — Cand deciziile de lucru sunt ambigue, oamenii au tendinta sa
se indrepte spre supervizor pentru directionare. Atunci cand metoda preferata de actiune este
spusa cu claritate (in scris, daca este cazul), oamenii se simt mai increzatori asupra lucrului
corect care trebuie facut si il vor face pe acesta decat sa-| faca pe cel incorect sau sa vina la
tine pentru a fi ghidat,i.

— Etica - Multi supervizori investesc mult efort pentru a fi siguri cd oamenii fac ce este corect si
legal. Vanzatorii alesi pentru standardele lor etice, care se ghideaza dupa un cod al onoarei clar
si bine stabilit si care muncesc pentru cineva care furnizeaza un exemplu bun si etic, vor face
lucrul corect chiar si fara supraveghere.

— Sarcini satisfacatoare — Oamenii care fac o munca pe care o gasesc placuta necesita mai
putind supraveghere decat cei care fac o munca pe care o urasc. Verificand daca functiile de
sub jurisdictia ta sunt descrise ca fiind cat se poate de placute pentru oamenii care muncesc, te
vei elibera de necesitatea de a-i supraveghea continuu.

- Feed-back-ul performantei - Cand alti oameni, sau munca in sine, asigura vanzatorilor
informatii despre cat de bine muncesc, ei au mai putind nevoie de un supervizor care sa-i
urmareasca si sa-i evalueze. Imbunatatirea modului care vanzatorii primesc feedback de la
clienti sau masurarea obiectiva a productivitatii muncii lor, asigura surse de apreciere altele
decat a ta.

- Participarea la decizii - Cand oamenii contribuie la luarea deciziilor care le pot afecta munca,
ei sunt de regula mai vanzatori in ducerea la indeplinire a acestor decizii. Prin urmare,
implicand vanzatorii in determinarea propriilor proceduri asigura eforturile lor in indeplinirea
acestor proceduri fara supravegherea ta continua. Folosind aceaste metode iti poti face munca
de supervizor mult mai usoara.

Cum sa-ti maresti puterea

Meseria ta ca si supervizor este mai usoara atunci cand iti poti convinge organizatia sa
indeplineasca lucrurile pe care le consideri necesare, cand si cum vrei tu. Pentru a atinge acest
scop ai nevoie de putere.

Care sunt sursele de putere?

Unii oameni au mai multa putere intr-o organizatie decat altii. Bineinteles, avand o pozitie mai
fnaltad intr-o organizatie ajuta. Dar exista multe alte feluri in care un supervizor isi poate exercita
puterea... si sa cunosti sursele puterii este folositor. Puterea este exercitata prin urmatoarele:
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- Avand un rol central in organizatie. Daca departamentul tau furnizeaza servicii necesare
altor oameni din organizatie, poti influenta ceea ce fac acei oameni. Ei isi doresc cooperarea ta
atat de mult, incat, in schimb, vor coopera ei cu tine.

- Substitutia afecteaza puterea. Facand ceva ce altcineva nu poate face, ai putere. Daca ceea
ce faci tu nu poate fi facut imediat de altcineva, oamenii vor ezita sa faca ceva care te va
deranja.

- Rezolvarea situatiilor neprevazute aduce putere. Ai mai multa putere daca profiti de
oportunitatile neprevazute sau de problemele aparute. Daca oamenii te pot cauta pentru ajutor
in situatii critice, tu 1i poti cauta pe ei pentru ajutor cand ai nevoie.

- Informatiile si expertiza aduc putere. Cu cat stii mai multe despre organizatie si despre
operatiunile ei, cu atat mai multi oameni se vor baza pe tine si, in schimb, iti vor oferi ceea ce
ceri.

- Resursele aduc putere. Pe langa informatii, oamenii mai au nevoie si de stocuri,
echipamente si fonduri pentru a-si face meseria. Daca furnizezi unul dintre aceste lucruri
pentru alti oameni din organizatie, este posibil sa-ti furnizezi si ceea ce ai tu nevoie.

Cresterea puterii

Daca simti ca treci neobservat in organizatia ta, poti actiona pentru a schimba asta. Exista mai
multe cdi de a-ti creste puterea in organizatie:

- Gasindu-ti sustinatori—- Oamenii care au alti oameni de partea lor atunci cand isi doresc sa
faca ceva, au putere. Deci, dezvoltandu-ti aliati in cadrul organizatiei iti maresti influenta.
Oamenii se aliaza cu alti oameni care ii ajutd, care sunt de acord cu ei in problemele
controversate si care le asigura informatii si suport atunci cand au nevoie.

- Asociindu-te cu oameni influenti — Unii oameni din organizatia ta au mai multa putere
decat altii — ei sunt aliatii pe care trebuie sa-i cultivi. Ei pot fi identificati dupa titlurile lor si
dupa felul puterii detinute. Trebuie sa ajungi sa-i cunosti si sa fii sigur ca ei te cunosc pe tine si
munca ta. Sa ai un ,sponsor” sau ,mentor” printre cei mai influenti oameni din organizatia ta
poate fi un lucru de mare ajutor in cariera ta.

- Construindu-ti imaginea - Oamenii de reguld judeca puterea altor oameni dupa aparenta
generald si atitudine. Unii oameni pur si simplu arata si se comporta ca si cand ar avea o mare
putere si astfel altii ii trateaza ca si cand asa ar fi. O imagine puternica este creatd prin
fmbracaminte - mai formald, de exemplu, de regula semnalizeaza o pozitie puternica. O
imagine puternica este de asemenea creata prin stilul de comunicare — oamenii care par ca stiu
ceea ce fac apar mai puternici decat oamenii care par nesiguri pe ei insisi, ezitanti sau
ascultatori.

- Creand reciprocitate - Oamenii simt o dorinta inerenta de a actiona reciproc cand cineva le
face o favoare. Sistemul barter este construit conform naturii umane si vietii dintr-o
organizatie. Fa lucruri pentru altii si ei vor fi foarte doritori sa faca lucruri pentru tine. Si nu
ezita sa ceri oamenilor sa-ti intoarca favoarea. Oamenii chiar se simt mai confortabil atunci
cand intorc o favoare, decat sa ramana datori cuiva.

Cum sa iei decizii mai bune

1. Planificarea. Nici sa iei decizii imediate si nici sa te gandesti peste noapte nu este cea mai
abordare in ceea ce priveste factorul timp in luarea unei decizii. Ia decizii in functie de
circumstante si de timpul disponibil. In masura posibilitatilor practice, acorda-ti suficient
timp ca sa faci urmatorii pasi in luarea deciziei

2. Defineste problema. Fii atent sa nu confunzi simptomele problemei cu problema insasi.

3. Identifica variantele de actiune. Incearca sa obtii cel putin patru alternative. Daca esti
foarte implicat in situatie, cauta si parerea altora.

4. Aduna informatiile. Ca sa iti evaluezi optiunile, trebuie sa ai cat mai multe informatii
despre urmarile fiecarei variante de actiune. Ia in considerare atat informatiile pro cat si pe
cele contra.

5. Evalueaza. De regula aceasta va include o comparatie a costurilor, a timpului necesar
pentru implementare si a rezultatului final asteptat a fiecarei optiuni.

6. Alege si pune in aplicare. Adeseori neglijate, aspecte cheie ale implementarii deciziilor
sunt: felul de a comunica decizia partilor afectate, de ce a fost luata decizia, de ce optiunea
a fost aleasd, ce actiuni sunt cerute de partea lor si care sunt rezultatele pozitive la care sa
se astepte.
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Capcanele in luarea deciziilor care trebuie evitate

1.

2.

Sa iei decizii singur. Exista multe beneficii in consultarea cu altii pentru a lua o decizie:
perspective diferite, mai multe resurse si mai mult angajament din partea celor consultati.
Fiecare decizie o decizie importanta? Nu fiecare decizie cere un proces indelungat. Nu
te lasa doborat de probleme minore. Daca sunt minore, ia o decizie rezonabila si mergi mai
departe.

~Ultima oara cand m-am inselat a fost cand am crezut ca am facut o greseala.”
Nimeni nu are intodeauna dreptate. Daca ai luat o decizie gresita, admite si incepe sa o
repari. Tine minte — este imposibil sa fortezi o decizie gresita sa devina o decizie corecta.
~Mai bine nu faceam asta!” Exact opusul capcanei nr. 3. Deoarece nimeni nu poate avea
dreptate tot timpul, nu-ti risipi energia regretand deciziile gresite. Concentreaza-te asupra
problemelor curente.

Sa nu te folosesti de lectiile trecutului. Poate aceeasi problema a mai aparut si inainte
si a fost rezolvata in mod eficient. Poate, daca a aparut mai des, exista o politica a
companiei de a o rezolva.

Cele sase intrebari pentru dezvoltarea planurilor

Uihwn e

o

Ce trebuie facut? Ce actiuni trebuie intreprinse pentru a atinge obiectivul?

De ce trebuie facut? Este investitia resurselor justificata?

Cand trebuie facut? Trebuie alese si coordonate date, orare si termene.

Cine trebuie sa faca? Trebuie ales personal adecvat.

Unde trebuie facut? In legatura cu intrebarea nr. 4 de mai sus. Unde vor fi localizati
personalul adecvat si echipamentul.

Cum trebuie facut? Care sunt caile si modalitatile? Pot fi folosite procesele curente sau ar
trebui dezvoltate altele noi?

Stabilirea obiectivelor

Pentru ca obiectivele tale sa aiba succes, acestea ar trebui sd aibd urmatoarele caracteristici:

1.

2.

Obiectivele trebuie sa fie specifice si masurabile. De exemplu: ,Sa marim vanzarile cu
15 procente pana la 1 iunie”, nu doar ,Sa8 marim vanzarile”.

Stabilirea obiectivului trebuie sa-i includa pe cei responsabili cu indeplinirea
acestui obiectiv. Vanzatorii sunt mai implicati in realizarea cu succes a obiectivelor la
stabilirea carora au contribuit.

Obiectivele trebuie sa fie provocatoare, dar realizabile. Obiectivele recunoscute ca
imposibile sunt extrem de ne-motivante pentru muncitori. Pe de alta parte, obiectivele care
cer muncitorilor s “se forteze”, dar care sunt realizabile pot fi foarte motivante. Oamenii
primesc satisfactie prin atingerea telurilor si, ca urmare, sunt cu atat mai mult motivati sa-I
atinga pe urmatorul.

Obiectivele trebuie revazute si actualizate in mod periodic. Sa mergi spre obiective
fnvechite inseamna pierdere de timp si oameni. Validitatea obiectivelor trebuie revazuta
periodic.

Obiectivele trebuie clasificate. La un moment dat, echipa ta de lucru va urmari mai
multe obiective. Bineinteles, unele vor fi de importantd mai mare decét altele. Fii sigur ca
oamenii tai sunt constienti de importanta relativa a obiectivelor, in asa fel incat ei sa-si
aloce timpul si resursele corespunzator.

Imbunatiatirea relatiilor dintre grupuri

Grupurile care lucreaza pentru aceeasi organizatie adesea actioneaza unul impotriva altuia ca si
cand ar fi companii concurente. Este posibil sa vezi ca supervizorul si membrii unui alt grup mai
mult pun piedici, decat ajuta, grupul tau in a-si face datoria. Daca se intampla asta, iti va fi de

ajutor sa stii de ce grupurile au tendinta sa intre in conflict si cum sa-si reconcilieze diferentele.

Motive pentru conflicte inter-grupuri
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Care este cauza competitiei dintre grupuri?

Interdependenta — Atunci cand grupurile depind unul de celdlalt pentru a-si face munca
devin frustrate cand lucrurile merg prost si au tendinta de a da vina pe celalalt grup pentru
existenta problemei.

Resursele limitate — Cand grupurile nu au suficiente echipamente sau materiale pentru a-
si face treaba, competitia dintre ele pentru acele resurse insuficiente devine posibila.
Recompense independente — Cand grupurile sunt recompensate doar pe baza muncii lor
individuale, organizatia le intareste dorinta de a lupta unul impotriva altuia decat sa
coopereze.

Obiective diferite — Cand obiectivele grupurilor difera — de exemplu, un grup (precum
unul din vanzari) este cel mai mult preocupat de valoarea afacerii generate si alt grup
(precum unul din productie) vrea sa faca doar produse perfecte - obiectivele lor
discordante vor genera conflict.

Perioade de timp diferite — Cand un grup este preocupat cu aducerea la indeplinire a
termenelor limita si alt grup acorda mai multa atentie realizarilor pe termen lung, este
probabil ca fiecare dintre ele sa creada ca celdlalt isi ignorad sau ostructioneaza propriile
eforturi.

Incongruenta statutului — Cand unui grup i se acorda mai mult credit sau recompense
pentru munca sa decat altui grup, resentimentele dintre ele vor creste.

Perceptiile diferite — Cand un grup primeste informatii partiale si distorsionate despre
ceea ce face alt grup, va intelege gresit si va judeca actiunile celuilalt grup.

Tine minte: Sa cunosti care este cauza unui conflict dintre grupuri este primul pas in
ameliorarea acestuia.

Solutii pentru conflictele inter-grupuri

Atunci cand grupul tau si alte grupuri din organizatia in care activezi incep sa dezvolte stereotipuri
negative unul despre celalalt si se simte incantat atunci cand celdlalt grup esueaza, tu si
supervizorii celorlalte grupuri trebuie sa interveniti. Cum poti reconstrui armonia si cooperarea?
Prin scaderea competitiei:

Cum sa micsorezi competitia dintre doua grupuri - Oamenii care au sentimentul cd muncesc
de partea aceleasi baricade se simt mai putin competitivi. Unitatea se realizeaza prin:

1.

Punerea accentului pe inamicul comun - Grupurile opozante se unesc atunci cand
recunosc ca se confrunta cu un pericol mai mare decat oricare dintre ele. Cand vanzatorii
realizeaza ca fac fata pericolului de a pierde contracte in fata concurentei sau de a-si pierde
locurile de munca, sunt motivati sa se alieze impreuna si sa faca un compromis asupra
diferendelor dintre ele - care, de reguld, par minore vazute din ansamblu.

Cresterea recompenselor pentru cooperare - Cand managementul furnizeaza
recunoastere fatd de ambele grupuri in mod egal si cand recompenseaza fiecare grup cu
ceva in functie de cat de bine si-au imbinat munca lor cu munca celuilalt grup, ambele
grupuri sunt incurajate sa coopereze.

Sedinte ale comitetelor de actiune - Reprezentanti din fiecare grup trebuie sa se
intalneasca periodic pentru a planifica si discuta progresul facut in anumite proiecte care le
implica pe cele doua grupuri.

Reducerea distantei dintre grupuri - Aranjamentele sunt facute pentru grupuri care
sunt interdependente sa munceasca cat se poate de aproape unul de altul astfel incat
membrii sa poata comunica cu usurinta in timpul pauzelor si sa se poata gasi imediat
atunci cand apar probleme.

Profitdnd de fiecare oportunitate de a accentua ca cele doua grupuri au mai mult de castigat
cooperand decét fiind in competitie si de a le ajuta sa se cunoasca, va ajuta in rezolvarea
conflictelor dintre grupuri.

Construirea lucrului in echipa

Pentru ca un grup de oameni sa atinga potentialul sau maxim ca si echipa, trebuie indeplinite
urmatoarele conditii:

1.

Grupul trebuie sa aibe un obiectiv comun.

2. Membrii trebuie sa aibe incredere mutuala unul fata de celalalt.
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3. Fiecare membru trebuie sa aiba o intelegere completa si acceptul pentru sistemul de
recompensare, disciplind si munca impartit.

Cei 4 pasi in construirea unei echipe

1. Supervizorul trebuie sa caute ca mediul de lucru sa fie (si perceput de membrii echipei
ca) cinstit, rezonabil si prietenos. Din pacate, supervizorul nu poate face asta singur. Toate
nivelele de management au un impact. Dar, daca supervizorul nu vede ca acest mediu este
stabilit prin munca unita, toate eforturile managementului de varf nu vor avea nici un efect.

2. Supervizorul trebuie sa demonstreze abilitatea de a vedea lucrurile din punctul de
vedere al vanzatorului. Nu printr-o atitudine negativa de genul ,Suntem noi impotriva
sistemului mangerial”, ci din perspectiva faptului ca supervizorul are empatia de a intelege
problemele din punctul de vedere al vanzatorilor.

3. Supervizorul trebuie sa-si dea silinta sa fie acceptat ca si conducator al grupului. Cu
toate ca supervizorul are autoritate formala care i-a fost delegata de catre un nivel mai
inalt de management, eficienta lui va fi mult sporitd de suportul membrilor din echipa.

4. Incurajarea vanzatorilor de a contribui la rezolvarea problemelor, de a participa la luarea
deciziilor si asa mai departe, creste implicarea si spiritul de echipa. La fel, membrii echipei
apreciaza daca sunt tinuti la curent despre lucrurile care ii vor afecta pe ei, munca lor sau
compania.

Munca de echipa

Impartiseste acest paragraf cu membrii din echipa care cred cé ,,s4 faci doar treaba ta”
este tot ce conteaza:

Supervizorul meu mi-a spus ca munca de echipa depinde de performanta individuala a fiecarei
persoane din echipa. Am ingnorat aceasta idee pana cand supervizorul meu a aratat cum
functioneaza masina de scris a biroului atunci cand doar o singura tasta este defecta. Toate
celelalte taste ale masinii noastre de scris functioneaza foarte bine cu exceptia uneia, dar aceea
distruge eficacitatea masinii de scris. Acum stiu ca, chiar daca sunt o singura persoana, sunt de
ajutor daca echipa trebuie sa munceasca asa cum o echipa de succes ar trebui sa o faca.

Cum sa rezolvi conflictele dintre oameni
Conflictele dintre oameni de regula urmeaza o serie de etape:

Prima : Oamenii vor ceva dar apeleaza la cineva care nu este de acord cu ei sau le ingreuneaza
progresul.

A doua: Ambele parti se simt frustrate deoarece nu pot face sau obtine ce doresc.

A treia: Ei isi explica frustrarea déand vina unul pe celdlalt.

A patra: Sunt nervosi si fac sau spun lucruri care pornesc de la modul in care au ajuns sa
interpreteze ce s-a intamplat.

A cincea : Ambele parti reactioneaza si conflictul incepe.

A sasea : Cineva percepe ca acest conflict poate scapa de sub control si ia initiativa de a-I rezolva.
Aici aptitudinile pentru rezolvarea conflictelor sunt necesare. Pot fi folosite mai multe tehnici.

Alternative pentru rezolvarea conflictelor

Kenneth Thompson a identificat cinci metode comune pentru rezolvarea unei situatii conflictuale:

Sa fi dominant sau puternic

Sa cedezi sau sa te acomodezi

Sa creezi un schimb sau un compromis

Sa eviti sau sa amani conflictul

Sa colaborezi pentru o situatie , castig-castig”, o solutie integrata

P> @

Thompson a intrebat apoi un numar de 28 de manageri ale unor companii pe care abordare ar fi
folosit-o. A aflat ca ei le-au folosit pe toate cele cinci, dar fiecare in circumstante diferite. Mai jos
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sunt metodele si cand sa le folositi. Atunci cdnd apare un conflict, foloseste metoda care se
potriveste cel mai bine cu situatia.

1. Insista asupra preferintei tale - fii dominant sau puternic:

- Intr-o situatie de urgentd, cand este vitald o actiune rapida si decisiva.

- In probleme importante - cand actiuni nepopulare trebuie sa fie implementate, in reducerea
costurilor, aplicarea de reguli stricte sau masuri disciplinare.

- In probleme vitale pentru bunastarea companiei cand esti foarte sigur ca ai dreptate.

- Cu oamenii care profita de consideratia altora.

2. Sa cedezi sau sa te acomodezi cu cealalta persoana:

- Cand este posibil sa te ingeli, sa cedezi pentru o pozitie mai buna sau sa arati cat de rezonabil
esti.

- Cand problemele sunt cu mult mai importante pentru altii decat tine - pentru a-i satisface si a
intretine cooperarea.

- Pentru a construi credit social pentru ca sa poti cere reciprocitate in viitor.

- Pentru a minimiza pierderile cand esti intrecut sau pierzi.

- Cand armonia si buna vointa sunt importante in mod deosebit.

- Pentru a ajuta subordonatii sa se dezvolte permitdndu-le s& mearga mai departe si sa faca greseli
si sa invete din ele.

3. Creaza un schimb sau sugereaza un compromis mutual:

- Cand oponentul tau are putere egala si amandoi sunteti implicati in obiective exclusiv reciproce.
- Pentru a obtine rezolvari temporare pentru probleme complexe.

- Pentru a ajunge la o solutie expeditiva cand esti in criza de timp.

- Cand obiectivul tau este important dar nu renteaza efortul de a fi si mai insistent cu o persoana
rezistenta.

4. Evita sau amana un conflict:

- Cand o problema este triviald sau probleme mai importante te preseaza.

- Cand nu vezi nici o sansa ca lucrurile sa mearga asa cum vrei tu.

- Cand intreruperile potentiale depasesc beneficiile de a continua problema.

- Ca sa lasi oamenii sa se calmeze si sa castige perspectiva.

- Cand altcineva se afla intr-o pozitie mai buna de a rezolva conflictul.

- Cand problema este minora sau simptomul unor probleme mai adanci.

5. In general, cea mai buna metoda de a rezolva conflicte este de a colabora, ca sa creezi
o situatie ,,castig-castig” sau o solutie integrata care sa satisfaca ambele parti:

- Cand ambele seturi de temeri sunt prea importante pentru a fi compromise.

- Pentru a uni punctele de vedere ale oamenilor cu perspective diferite.

- Pentru a castiga angajament pe termen lung prin obtinerea unui consens veritabil intre toti cei
implicati.

- Cand sentimentele care s-au construit in timpul conflictului trebuie rezolvate inainte ca o
intelegere satisfacatoare poate fi obtinuta.
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Rezolvarea reclamatiilor

In mod frecvent, supervizorii trebuie si fie "tapi ispasitori".

Ei sunt responsabili pentru orice fac ei sau orice fac subordonatii lor. Cand oamenii se simt
nesatisfacuti de serviciile sau produsele unei unitati, de regula ei contacteaza persoana
responsabilad cu reclamatiile. Sa vorbesti fata in fata cu cineva care se plange de aria ta de
responsabilitate este de regula foarte neplacut si multi supervizori ori evita (de obicei punandu-si
secretarele sa filtreze astfel de telefoane) sau devin hartuiti de reclamanti si reactioneaza defensiv.
A fi tap ispasitor poate fi ceva peste care treci eficient, oricum, daca reactionezi corespunzator.
Abilitatea cheie de aici nu este sa lasi un reclamant sa te faca sa te simti personal atat cat, cicalit
sau insultat. Pentru a evita aceasta reactie, asculta reclamatiile ca si mesaje despre cum percep
oamenii situatia. Aici se afla cateva sugestii:

1. Reclamantii trebuie vazuti ca oameni care iti fac tie o favoare. Pentru fiecare persoana
care se preocupa sa-ti aduca la cunostinta o reclamatie, multi altii care sunt nesatisfacuti doar fisi
vad de treaba lor in altd parte. Si acei oameni nemultumiti, de reguld, spun multor altora ce s-a
intamplat si ii sfatuiesc sa nu lucreze cu tine. Deci reclamantii iti ofera o a doua sansa pe care
ceilalti nici macar nu o oferd. De asemenea, ei furnizeaza informatiile de care ai nevoie pentru a
evita greselile similare pe viitor. Prin urmare, reclamatiile trebuie de fapt apreciate si auzite ca si
sugestii pentru imbunatatire.

2. Reclamatiile te pot informa despre asteptari de care tu nu erai constient. Reclamatiile
sunt asteptari nerealizate. Oamenii intretin ordinea in viata lor asteptandu-se ca anumite lucruri sa
intervina intr-un mod previzibil. Cand oamenii fac reclamatii, de regula ei iti spun ca se asteptau la
un anumit lucru dar alt lucru a aparut in loc. Uneori, aceste asteptari se potrivesc cu ale tale si vezi
clar validitatea reclamatiei. Uneori, ele sunt bazate pe neintelegeri — tu nu ai intentionat niciodata
sa faci lucrul la care ei se asteptau - tu nu ai avut aceeasi viziune a situatiei. Prin urmare, cand
cineva reclama, intreaba: ,La ce te asteptai?” si ,Ce te-a facut sa te astepti la asta?” Este posibil sa
primesti informatii care sa te conduca la radacina problemei.

3. Aminteste-ti ca asteptarile nerealizate duc la stres care trebuie eliberat. Evenimentele
stresante au un efect cumulativ. Cand apare vreo urma de dezamagire, cea mai apropiata
persoana de langa se poate confrunta cu tot greul. O reclamatie emotionala pe care o primesti
poate fi rezultatul unei serii de incidente similare, frustrante la care tu nu ai fost respondent. Cand
esti luat prin surprindere de reclamatii vehemente, ia in considerare ce alte stresuri sunt ambalate
cu acela ce este aerisit. Fii atent sa nu percepi reclamatiile despre probleme de viata ca pe un atac
la persoana ta. Ca sa inveti ce a starnit nelinistea persoanei, intreaba ,De care alte incidente va
reaminteste aceasta problema?” Lasa persoana sa se calmeze. Apoi, separa ce ai facut de actiunile
pentru care nu esti responsabil.

4. Reclamantii au tendinta sa presupuna ca orice s-a intamplat a fost facut intentionat.
De exemplu, cand cineva raspunde incet la o scrisoare sau la un telefon, oamenii gasesc o
explicatie pentru acea intarziere. Aceasta explicatie de reguld prespune intentie — ca tu eviti
deliberat contactul - chiar daca scrisoarea sau mesajul telefonic nu au ajuns niciodata la tine. De
aceea, fii constient ca erorile pe care le vezi ca fiind datorate unor circumstante dincolo de controlul
tau, vor fi vazute de altii ca si ,vina ta”. Ei vor crede ca ai fi putut preveni eroarea daca chiar ai fi
vrut, asa ca ei ti se vor adresa ca si genului de persoana care ar fi permis in mod deliberat ca un
astfel de lucru sa se intdmple. Reclamatia care rezulta, in mod normal, va suna ca si o acuzatie
personald sau insulta. Nu raspunde prin contra-atac. Doar explica-ti punctul de vedere si subliniaza
faptul ca, intr-adevar, daca ai fi putut fi capabil sa tii lucrurile sub control, ele nu ar mai fi luat
aceasta intorsatura.

Controlarea stresului

Cineva de la locul de munca pare a fi la limitd, hipersensibil la criticd, este usor descurajat sau are
concentrare slaba si are atentie pe termen scurt. Vei putea vedea ca acel individ mananca,
fumeaza sau bea prea mult. Nu te repezi sa condamni acea persoana - el / ea probabil este foarte
stresat / a. De fapt... acel individ poti fi chiar tu! Chiar daca stresul este problema altei persoane
sau este problema ta, tu trebuie sa stii cum sa o rezolvi. Altfel, viata sub stres duce la sanatate
subreda, inclinatie spre accidente, greseli si impulsivitate, decizii proaste.

Factorul cheie care afecteaza stresul la locul de munca are controleaza circumstantele in care sa te
gasesti. Uite de ce:

Unele stresuri sunt naturale. Oamenii reusesc sa se desurce in situatii provocatoare. Dar, de
asemenea, ei au nevoie periodic de odihna. Cand ei nu pot controla prezenta conditiilor stresante,
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cand odihna nu este disponibila atunci cand este necesara, incep sa-si piarda abilitatea de a face
fatad si devin extenuati. Aceasta conditie este denumita in mod comun ,ars”.

Dar, si sa ai parte de prea putin stress nu face bine. Munca repetitiva, neprovocatoare duce
la efectul opus, adica sa fii plictisit prea mult timp, sau ,ruginit”.

Ca sa functionezi cel mai bine trebuie sa operezi la un nivel optim de stres. Acea stare de inalta
motivare, energie si entuziasm a fost denumit munca in felul tau, ,fluxul” ideal.

Cum Tsi ajuta supervizorii oamenii si pe ei insisi sa evite starea de ,topit” sau ,ruginit” - sa
munceasca la nivelul sau ,fluxul” lor optim.

Exista doua abordari majore:
1. Schimbarea conditiilor externe

2. Schimbarea conditiilor interne

Schimbarea conditiilor externe

Cand oamenii pot mari sau micsora viteza mediului extern, ei pot controla stresul eficient.
Urmatoarele conditii de munca este posibil sa trebuiasca a deveni mai flexibile sau sustinatoare
pentru cineva care este foarte stresat:

- Pauza - Oamenii care se simt sub presiune prea mare pot avea nevoie sa |li se dea mai
mult timp de relaxare, sa-si intinda si sa-si schimbe echipamentele atunci cand simt ca este
necesar.

- Birocratie - Oamenii se simt coplesiti de procedurile plictisitoare care intervin in obtinerea
lucrurilor importante pot avea nevoie de reducerea formalitatilor.

- Stop - Oamenii se confrunta cu dificultati in plan personal (de exemplu un divort sau un
deces in familie) pot avea nevoie sa li se ofere sarcini mai usoare pentru o vreme, pana
cand se vor adapta la schimbarile stresante pe care le aduc astfel de evenimente.

- Suport social - Oamenii care au greutati in intdmpinarea cererilor curente ale muncii lor
sau ale vietii lor personale pot avea nevoie de cineva sa-i asculte sau sa-i inteleaga si sa-i
ajute sa gandeasca sau sa gaseasca alternative de a se descurca cu ceea ce au de facut.

- Eliberarea de intarzieri si graba — Oamenii a caror munca este supusa pentru
intarzierile excesive sau comenzile grabite pot avea nevoie de ajutor pentru restructurarea
programului lor pentru a minimiza stresul provoacat de astfel de presiuni.

Schimbarea conditiilor interne

Cand conditiile de munca creaza in mod frecvent stres si nu pot fi schimbate, oamenii pot folosi
aceste metode pentru a influenta starea lor din interior in asa fel incat sa nu mai devina coplesiti.

- Relaxarea - Tensiunea musculard acompaniaza stresul, asa ca sa te intrerupi pentru
cateva minute pentru a lua cateva guri de aer si sa-ti intinzi un pic muschii ajuta sa te
destinzi.

- Activitate fizica - Daca esti sedentar, stresul se acumuleaza in corpul tau. Sa te plimbi
periodic sau sa faci niste exercitii fizice in timpul unei pauze de lucru sau in timpul orei de
pranz ajuta la eliberarea stresului.

- Imagini mentale - Cand responsabilitatile nelinistitoare umplu mintea cuiva, apare
stresul. Imaginandu-ti rezultatul de succes al unui proiect sau imaginandu-ti imagini
placute, ca de exemplu familia sau o vacanta ce se apropie, inlocuieste imaginile
generatoare de stres cu ganduri pozitive, energizante.

- Fiind pozitiv - Cand esti victima unei situatii de lucru care te copleseste de stres, te poti
ajuta luand initiativa de a aduce in atentia supervizorului tau situatia ta grea si propune
modalitati rezonabile astfel incat conditiile tale de munca sa fie imbunatatite.

Un buton de stop

Japonezii au in asamblarea echipamentelor lor, un ,buton de stop”. Este o masura de control al
calitatii. Muncitorii unei linii de asamblare pot opri intreaga linie in orice clipd gasesc un defect la
ceea ce produc.

Aceasta este doar o singura parte dintr-o politica de ,auto-inspectie” generala. De la toti muncitorii
se asteapta ca ei sa monitorizeze calitatea si li se da puterea sa faca ceva in mod independent
atunci cand ei identifica o potentiala problema.

Le poti spune vanzatorilor tai ca fiecare are puterea de a apasa pe un ,buton de stop” de fiecare
data cand observa ca ceva nu merge bine. Stabileste un mod clar si sigur in care ei pot opri orice
operatiune atunci cand observa ca ceva nu este facut corect.

Concept Marketing & Vanzari, mai 2004

4
-
@ o CO n Ce pt “Curs pentru supervizori — Manualul Supervizorului”
-~
\

marketing & vanzari




10

. Capitolul 2
In ceea ce priveste vanzatorii tai...

Se spune ca CEO al unei mari organizatii obisnuia sa ia toti candidatii pentru pozitiile de supervizor
la o plimbare de-a lungul terenurilor si departamentelor principale ale companiei. Intotdeauna se
oprea cu ei la un helesteu. Le cerea sa se uite in helesteu si sa-i spuna ce vede.

Cand a fost intrebat de ce facea asta, CEO raspundea ,,Ceea ce imi raporteaza ei ca vad imi spune
despre abilitatea lor de a fi supervizori. Sunt mult mai doritor sa-i angajez pe cei care imi spun ca
vad pestii Tnotand prin helesteu. Cei care imi raporteaza ca isi vad propria imagine oglindita in apa
sunt prea mult indragostiti de propriile lor ego-uri. Nu vreau ca ei sa lucreze pentru mine.”

Ce sa facem atunci cand problemele personale ale unui muncitor afecteaza
performantele sale?

Semne de avertizare

Fii alert si documenteaza-te asupra problemei si / sau schimbarii din comportamentul vanzatorului
in aceste privinte:

Absente nemotivate

Intarzieri nemotivate

Incalcari ale legii

Posesie sau consum de droguri in incinta companiei
Pardsirea locului de muncad fara permisiune
Incalcarea regulilor de siguranta

Incdlcarea regulilor privind tinuta

Retineri din salariu

. Insubordonare

10. Certuri

11. Productivitate redusa

12. Rata crescuta a erorilor

[ure

CONOUIAWN

Cum sa confrunti vanzatorul:

1. Confruntati-l cu critici specifice privind performanta sa. Acum este momentul sa
scoateti la ivealda o evidentd documentata a perfomantei sale nesatisfacatoare. Tineti
minte: discutiile si observatiile se vor limita la performanta vanzatorului la locul de munca.
Scopul Dvs nu este de a predica privind efectele negative ale consumului de droguri sau ale
altor probleme. Daca vanzatorul vrea sa vorbeasca despre probleme sale personale,
ascultati-l. Sfaturile Dvs catre vanzator trebuie sa se limiteze la modalitatile prin care poate
fi ajutat/a.

2. Indrumati vanzatorul in gasirea de asistenta. Fiti pregatit sa intampinati un
comportament agresiv sau defensiv al acestuia. Subliniati cd recunoasterea problemei si
acceptarea de ajutor nu-i va pune in pericol slujba. De asemenea, asigurati-l/o ca discutia
dumneavoastra si alte aspecte ale programului de asistenta sunt confidentiale. Trebuie sa
puteti oferi informatii despre costurile acoperite de asigurari sau alte tipuri de asistenta
financiara de care poate beneficia.

3. Discutati despre necesitatea imbunatatirii performantei. Daca este situatia si daca
vanzatorul accepta asistenta, puteti conveni asupra unui plan pentru imbunatatirea
performantei. Daca oferta de ajutor este refuzata, informati vanzatorul asupra
consecintelor. Daca refuza ajutorul si performanta sa nu se imbunatateste, consecinta este
foarte des concedierea. Vanzatorul trebuie de asemenea sa inteleaga si ca trebuie
mentinuta Tmbunatatirea performantei pentru a evita masuri disciplinare sau concedierea.

Monitorizarea progresului vanzatorilor aflati in recuperare

1. Continuati sa documentati performanta vanzatorului la locul de munca. Notati atat
problemele, cat si imbunatatirile.

2. Subliniati ca participarea continuad si serioasa la programul de asistenta este necesara
pentru a evita masuri disciplinare sau concedierea.
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3. Fiti la curent cu pasii progamului de asistenta al vanzatorului pentru a cunoaste asteptarile
de reabilitare.

4. Nu ignorati problemele de performantd/comportament deoarece vanzatorul se afla in
recuperare. Daca vanzatorul nu se comporta in mod adecvat, trebuie luate masuri de
corectare.

5. Urmariti si incurajati imbunatatiri ale vanzatorului.

6. Continuati sa protejati confidentialitatea problemelor personale si a programului de
asistentd. Desi este responsabilitatea Dvs sa informatii conducerea de varf cu privire la
participarea vanzatorului la programe de recuperare, a impartasi cuiva informatii specifice
privind problemele vanzatorului nu este etic si puteti fi dat in judecata.

7. Nu dati medicamente (aspiring, sirop de tuse, etc) vanzatorilor aflati in recuperare. Nu
este o idea buna sa furnizati medicamente de orice fel vanzatorilor datorita potentialelor
efecte negative, pentru care Dvs si/sau organizatia puteti fi tinuti raspunzatori.

CUM SA MOTIVEZI OAMENII

Aveti vanzatori care nu par sa dea ce e mai bun? Ce puteti face pentru a-i determina sa faca tot
posibilul? Luati in considerare, evident daca primesc lucrurile de baza - un salariu corect, conditii
decente de munca, si securitatea postului. Dar daca primesc aceste lucruri si tot nu sunt motivati?
Care secrete in motivarea oamenilor trec dincolo de ceea ce este evident?

Secretul 1: Diferente individuale

Oamenii sunt motivati de lucruri diferite. Ceea ce isi doreste o persoana, o alta poate
considera neimportant.

In afara salariului si @ promovarilor, ce va face sa munciti din greu? Unele din elementele
din lista de mai jos sunt probabil foarte importante, in timp ce altele nu sunt.

Faceti exercitiul urmator — apreciati fiecare din urmatoarele astfel:
FI - Foarte important

I - Important
NI - Neimportant

__ Recunoastere - a stii ca oamenii apreciaza ceea ce faci

__ Responsabilitate - a stii ca tu trebuie sa faci acest lucru, succesul sau vina vor fi pe umerii
tai

__ Placerea muncii - iti place munca pe care o faci

__ Colegi placuti - iti plac oamenii cu care muncesti si vrei sa ai reusite pentru ei

___ Satisfactia in munca - te simti bine cand ceea ce faci are rezultate pozitive

___ Status - te simti important la locul de munca si camenii te privesc cu respect

__ Provocarea -ceea ce faci necesita intreaga ta atentie si indemanare

___ Dezvoltare - munca ta iti oferd posibilitatea de a invata lucruri noi

in continuare, vorbind cu cei care nu sunt motivati pe deplin, dati-le aceasta lista. Sau
utilizati-o cand discutati despre ceea ce conteaza pentru ei la locul de munca.

Veti afla ca preferintele lor diferd de ale Dvs. Cand veti invata care sunt "punctele lor
sensibile" veti stii cum sa-i motivati.

Secretul 2: Asteptarile de reusita, asteptarile de esec.

Nici cel mai bun sistem de motivare din lume nu va avea succes daca oamenii nu se
asteapta sa aiba succes in cadrul sau. Unii oameni nu sunt motivati de stimulenti pentru ca au
asteptari negative privind doua lucuri. Aceste intrebari vor scoate la iveala asteptarile lor:

1. Vei fi capabil sa faci ceea ce se doreste? Eforturile tale vor produce performanta asteptata?

Vanzatorii Dvs trebuie sa creada ca raspunsul la aceste intrebari este "Da" sau a depune efort va
parea fara rost — se asteapta sa nu reuseasca, deci nu vor incerca prea tare.

2. Imbunatitirea performantei tale iti va aduce rezultatul asteptat? Munca din greu in acest
loc va duce la obtinerea a ceea ce te motiveaza?

Vanzatorii Dvs trebuie sa creada de asemenea ca raspunsul la aceasta intrebare este "Da".
Altfel, vor simti ca depunand mai mult efort nu va produce o diferenta.
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Daca va simtiti motivat la locul de munca, raspunsul la ambele seturi de intrebari va fi
|IDa||

Puneti-le aceste intrebari cruciale privind asteptdrile vanzatorilor nemotivati. Sunt sanse
mari ca raspunsul la una sau ambele sa fie "Nu".

In acest caz, trebuie sa depuneti eforturi pentru schimbarea asteptarilor, fie asupra propriei
persoane, fie asupra organizatiei dumneavoastra.

Rezultate vizibile

Oamenii se simt motivati si mandri cand cred ca ceea ce fac este are semnificatie. Totusi, foarte
des ei nu sunt prezenti cand ceea ce produc ei devine vizibil. Cand exista o astfel de situatie,
supervizorii trebuie sa faca tot posibilul cd vanzatorii sa vada rezultatele muncii lor.

Richard Boschetto este vice presedinte a Smith Construction Products din Los Angeles, care
detine un atelier in cadrul caruia 15 pana la 30 de oameni produc sisteme metalice pentru pereti,
tavane si podele. Unele din constructiile mari care au folosit produsele lor sunt arena sportiva UNLV
din Los Angeles, cladirea MGM din Reno si Hyatt Hotel in Long Beach. Dar vanzatorii sau nu au
vazut decat parti ale structurilor in atelier.

Cand Boschetto a inceput lucrul in firma, aceasta avea probleme cu forta de munca. El a
introdus multe schimbari pentru a creste motivatia. Una din activitati a fost deosebit de eficienta.
El o descrie astfel:

" Cand am incheiat cateva din proiectele mari pentru zona Los Langeles, am inchiriat un autobuz,
si, la ora pranzului (primul schimb lucreaza de la 6 dimineata la 2:30 dupa-masa) si am imbarcat
cei peste 20 de muncitori platiti cu ora si cei 4 manageri, si am facut o vizita celor 3 constructii din
zonad. Reactia vanzatorilor care au vazut efectul muncii lor a fost: Wow!"

Oferiti membrilor echipei o sansa de a vedea rezultatele eforturilor lor si
entuziasmul lor va creste, precum si dorinta de a face o munca de care sa se simta
mandri.

Implicarea familiilor

La o echipa de vanzari din statul american Ohio, moralul vanzatorilor este crescut prin
implicarea familiilor.
Managementul crede ca familiile vanzatorilor sunt interesate de locul in care acestia muncesc. Sunt
utilizate doua metode pentru a le tine informate:

1. Publicatia companiei, “Spirit” este trimisa acasa la vanzatori.

2. Familiile vanzatorilor sunt invitate in mod special la zilele in care fabrica este deshisa
vizitatorilor. La aceste evenimente, sunt organizate expozitii care ilustreaza modul de
utilizare a produselor companiei in prezent si posibilitatile de utilizare in viitor. Ghizii
acestor vizite sunt atat membrii ai sindicatului, cat si salariati. Cand vanzatorii explica
familiilor lor modul in care muncesc, mandria si gradul de implicare in companie cresc.

De asemenea,managerii acestei echipe au pus la dispozitia vanzatorilor si familiilor lor parcele
de pamant langa birouri pentru gradini. Vanzatorii se pot oferi pentru un astfel de lot de gradina. Ei
sunt responsabili pentru intretinerea lor, in timp ce firma asigura araturile.

Recompensele

La IBM, realizarile exceptionale sunt incurajate prin intermediul recompenselor. Premiile oferite
sunt n general in bani. Suma nu trebuie sa fie exorbitanta.

Una din recompensele cele mai populare si eficiente este numita" Cina pentru doi".

Orice manager, fara a avea nevoie de aprobari 1i poate spune unui vanzator: "Ai facut o
treaba buna, scoate-ti sotia/sotul in oras. Uite un cec de 100 $".

Aceasta recompensa modesta, ce poate fi acordata fara proceduri birocratice, aduce
beneficii generoase prin cresterea motivatiei - atat pentru cei care dau, cat si pentru cei care
primesc recompensele.

Concept Marketing & Vanzari, mai 2004
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CUM SA DELEGATI IN MOD EFICIENT

Multi supervizori sunt promovati din niveluri ierarhice inferioare. Deseori, ei sunt obisnuiti
(si se simt mai confortabil) sa realizeze ei insisi operatiuni tehnice necesare realizarii actiunii.
Totusi, supervizori, succesul lor depinde de munca altora - oamenii pe care fi supervizeaza.

Delegarea de succes include trei pasi de baza:
1. Repartizarea muncii persoanei corespunzatoare.
2. Obtinerea acordului si angajamentului vanzatorului pentru a realiza activitatea intr-un mod
satisfacator pentru supervizor.
3. Acordarea vanzatorului autoritatea de a face toate actiunile necesare pentru a duce treaba
la bun sfarsit.

Depasirea celor mai comune obstacole in delegare

1. Teama ca vanzatorul va parea prea bun. Calitatea muncii unui supervizor se bazeaza in
intregime pe performanta celor supervizati. Nu conteaza ceea ce faceti personal, ci
rezultatele. Singurul mod de a avea rezultate bune este de a va asigura ca aveti
subordonati incurajati, provocati si echipati cu tot ceea ce au nevoie pentru a fi cat de
eficienti si productivi pot fi.

2. "Mai bine fac singur treaba". Multi manageri si supervizori isi saboteaza potentialul facand
operatiuni ce ar trebui sa fie facute de vanzatorii lor. Scuza lor este: " Daca vrei ca treaba
sa fie bine facuta, fa-o tu insuti." Se poate sa fie adevarat. Probabil sunt multe activitati pe
care ei le pot face mai bine dacét oricine ar delega, dar nu asta e ideea. Nu poti fi eficient
ca supervizor si sa faci si treaba vanzatorilor tai in acelasi timp. Si, in afara de asta, nu va
puteti astepta ca vanzatorii sa@ devina la fel de buni in ceea ce fac ca Dvs, pana nu au sansa
de a invata din greseli — probabil la fel cum ati invatat si Dvs.

3. Dorinta de a parea ocupat. Unii supervizori acumuleaza activitati pe care ar fi trebuit sa le
delege pentru a fi (sau a parea) mereu ocupati. Dorinta lor e de a da un bun exemplu
vanzatorilor. Un exemplu mai bun este un manager care arata ca isi poate gestiona bine
activitatile, concentrandu-se pe lucrurile mai importante, corespunzatoare functiei lor.

4. Realizarea activitatilor "placute". Supervizorii sunt adesea promovati datorita eficientei lor
in cadrul unor anumite activitati din cadrul departamentului sau companiei. Supervizorii noi
promovati, in mod special, se simt legati de activitatile precedente, pe care le pot realiza cu
mai multa incredere si usurinta.

5. Idei preconcepute in legatura cu capacitatile vanzatorilor. Supervizorii ar trebui sa evite
prejudecatile in legatura cu abilitatile (sau lipsa abilitatilor) vanzatorilor. Pana si un
vanzator care in trecut nu a prea avut succes, se poate descurca foarte bine in alte
circumstante.

GESTIONAREA EFICIENTA A TIMPULUI

Multi supervizori simt ca nu au timpul necesar pentru a face tot ce au de facut . Totusi, problema
nu este de obicei timpul aflat la dispozitie, ci modul in care este folosit. Exista o serie de probleme
de gestionare a timpului ce sunt comune supervizorilor....si din fericire exista solutii pentru
minimizarea lor.

Pierderi de timp
Mai jos sunt cateva elemente ce provoaca pierderi de timp. Notati pe cele care vi se aplica.

. Telefoane care intrerup procesul muncii.

. Vizitatori neasteptati.

. Sedinte care au putine rezultate.

. Situatii de criza pentru care nu s-au facut planuri de redresare.

. Alocarea de timp si efort lucrurilor marunte, in timp ce activitatile prioritare sunt lasate la

. Dezordine personald care necesita timp pentru a gasi lucruri.
. Activitati de rutind pe care altii le-ar putea face la fel de bine.
. Incercarile de a face mai multe lucuri deodata si subaprecierea timpilor necesari.
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9. Activitati ce nu intra in raspunderea nimanui sau fiind realizate de doua ori datorita
confuziilor privind autoritatea si responsabilitatea supervizorilor.
10. Incapacitatea de a spune nu.

Castigatorii

Iata cateva moduri in care actioneaza supervizorii eficienti. Verificati care sunt
pasii pe care ii puteti face pentru a gestiona timpul eficient.

__ 1. Existenta unei secretare sau receptioniste care sa preia apelurile si sa preia mesaje sau
telefoane la care nu e necesar sa raspundeti.

2. Stabilirea unei perioade de timp in fiecare zi, alocata telefoanelor.

3. Fiti la obiect in conversatiile telefonice sau cu vizitatorii.

4. Alocarea de timp pentru vizitatori sau evenimente neasteptate.

5. Incurajati oamenii sa stabileasca intalniri pentru a va vedea, in loc sa apara neanuntati.

6. Mai degraba luati decizii personal, cand este cazul, decat sa apelati la altcineva.

7. Cand convocati o sedinta - stabiliti subiectele de discutie si anuntati-le participantilor.

8. Crearea unei liste cu activitati de realizat si prioritizarea acestora pentru ca aloca mai mult
timp activitatilor cu adevarat importante.

___ 9. Stabiliti in ce perioada a zilei lucrati mai bine si concentrati-va in acea perioada asupra
activitatilor necesare.

__10. Gasiti o perioada in zi in care puteti analiza intamplarile ultimelor zile si planui zilele
urmatoare.

__11. Delegati munca si evitati tendinta de a face personal ce ar trebui sa faca altii.

__12. Realizati activitatile mai putin placute mai intai, inainte de cele care va plac. Astfel,
activitdtile placute servesc ca motivatie pentru a termina mai repede activitatile mai putin pldcute.
__13. Incercati s@ nu manuiti acelasi document de doua ori, incercand sa preluati lucurile pe
masura ce apar.

___14. Utilizarea eficienta a perioadelor foarte mici de timp (cum ar fi timpul in care ii asteptati pe
altii) pentru a realiza lucruri marunte, cum ar fi raspunsul la scrisori sau cititul de articole
interesante.
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