Selecció i formació de l’equip de vendes

Seleccionar implica escollir un o uns individus d’un conjunt que es presenten com a candidats. Abans però de fer aquesta selecció cal planificar el procés de reclutament, és a dir, els passos que hem de fer per convocar l’oferta de feina i arribar a cobrir-la.

Podem diferenciar tres etapes:

1. Preparació del reclutament: En aquesta etapa definirem el lloc de treball vacant i farem una descripció del perfil del candidat /a. La definició del lloc de treball es fa en base a unes variables com ara:

a. Els coneixements necessaris.

b. Les habilitats.

c. L’experiència prèvia.

d. La responsabilitat a assumir.

Pel que fa a la definició del perfil podem concretar-lo amb dades professionals, personals i psicològiques. 

Així mateix en aquesta etapa també determinarem el sistema de remuneració (sou fix, variable o fix amb comissions), incentius, promocions, data d’incorporació...

Un exemple de perfil de comercial seria:

· Determinar quina edat volem que tingui (més edat com més experiència demanem)

· Capacitat comunicativa i extrovertida

· Capacitat per treballar en equip

· Persona amb iniciativa

· Persona responsable

· Bona presència

· Formació acadèmica específica: informàtica, anglès, tècniques de venda

· Carnet de conduir i /o vehicle propi. 

2. Acció  de reclutament: En aquesta etapa fem la recerca de candidats, la recepció d’ofertes i el procés de selecció.

a. Recerca de candidats interns: Podem buscar candidats dins de la pròpia empresa, això permet crear un sistema de promoció interna que motiva al personal. Ens beneficiem del coneixements previs que el  treballador ja té sobre l’empresa i el motivem. També reforça la identificació amb l’empresa, clau de la motivació que influeix en el rendiment del treballador. Si no tenim candidats interns procedirem a fer una recerca externa. 

b. Recerca externa: La podem fer a partir de la difusió d’anuncis. La tendència és a publicar en premsa local, premsa especialitzada (ex. revistes que consulten els venedors) així com pàgines web d’internet. L’anunci com a mínim ha d’incloure:

i. Nom de l’empresa

ii. Direcció de l’empresa

iii. Activitat de l’empresa

iv. Títol del lloc de treball

v. Salari

vi. Localitat

vii. Deures i responsabilitats

viii. Experiència necessaria

També podem contactar amb empreses de selecció que s’encarreguin de fer una recerca de candidats, ETT, INEM... o bé escoles de formació (FP, Universitats) a les seves borses de treball, etc.

3. Selecció dels candidats: De totes les candidatures (que es presenten en un Curriculum Vitae) ens quedem amb aquelles que reuneixen els requisits plantejats. Els candidats preseleccionats formaran part del procés de selecció on utilitzarem diferents eines per decidir quin és el candidat més òptim. Algunes  eines són:

a. Proves específiques sobre coneixements específics del càrrec. Són problemes que s’han de resoldre de manera escrita o oral.

b. Tests psicotècnics: medeixen les aptituds dels candidats per fer certes tasques. Generalment són: tests projectius de personalitat, d’actituds i de motivacions, de caràcter, de fluidesa verbal, etc.  Inconvenients del test: no ho poden medir tot  per tant cal altres instruments complementaris, ex. entrevistes i cal que els interpretin psicòlegs. (fer exercici pàgina 122 llibre Paraninfo) 15’

c. Proves grafològiques per analitzar la personalitat en funció de l’escritura. Poques empreses el fan servir perquè costa interpretar-lo i perquè es necessiten escrits fets en diferents situacions.

d. Dramatitzacions: Simulacions de vendes que plantegen problemes concrets i que el candidat ha de resoldre davant d’un grup de persones qualificades.

e. Entrevista personal: Serveix per conèixer cara a cara al candidat i així verificar les dades aportades en altres documents o proves. Aquí ens fixarem en l’aspecte físic, el comportament, la fluidesa verbal... (a fons en el següent punt)

4. L’entrevista personal: En aquesta entrevista es tracta de confirmar les dades que ens han aportat altres proves i recopilar el màxim d’info per poder prendre una decisió. Cal crear una atmosfera relaxada on invitarem a l’entrevistat a fer preguntes, si creu que les ha de fer i a prendre nota, si ho desitja. Li explicarem les tasques concretes i li parlarem sobre les persones amb qui treballarà. Analitzarem la capacitat i rapidesa de resposta a les preguntes així com la projecció personal a mig /llarg termini. Tot i que l’experiència professional és un grau, no hem de deixar que ens encegui. Cal que aprenguem a visualitzar el potencial del treballador. Farem una llista ordenada dels candidats finalment seleccionats. Si el primer decideix no incorporar-se escriurem una carta al segon... de fet, a tots se’ls ha de contestar per escrit.  (Lectura “Qué hacer y qué no hacer en una entrevista”) 

Qué hacer y qué no hacer en las entrevistas. http://www.wisconsinjobcenter.org/publications/6951/6951sp.htm

Sus acciones, palabras y actitudes a menudo influyen en la opinión que los demás se forman de usted. Lo que haga o deje de hacer en la entrevista puede influir en la obtención del trabajo.

La siguiente lista de consejos le ofrece pautas de sentido común para la entrevista. También puede utilizarla en otras etapas de su búsqueda de trabajo.

Qué hacer:

1. Obtenga información con anticipación acerca de la compañía u organización.

2. Practique responder a preguntas difíciles, ilegales o "demasiado personales".

3. Duerma bien la noche anterior, de modo que pueda estar mentalmente alerta para la entrevista.

4. Vístase en forma adecuada y cuide su aspecto

5. Lleve algo de dinero. Quizás lo necesite para realizar una llamada telefónica o para tomar un café.

6. Lleve un currículum vitae de más, una lista de referencias, un anotador pequeño y una lapicera.

7. Llegue de 10 a 15 minutos antes para usar el baño, encontrar las oficinas, prever problemas inesperados de tránsito y para RELAJARSE.

8. Trate a todos los secretarios y recepcionistas con amabilidad (ellos son aliados importantes).

9. Transmita entusiasmo. Sonría y estreche la mano con firmeza cuando se encuentre con el entrevistador o con algún otro empleado. Hable con claridad y en forma directa y varíe el tono de voz.

10. Recuerde y pronuncie correctamente los nombres de las personas que conozca (o con quienes hable por teléfono).

11. Siéntese derecho, haga buen contacto visual e inclínese levemente hacia adelante en el asiento. Muestre un interés amable y sincero por el trabajo y por el entrevistador.

12. Responda en forma completa a las preguntas del entrevistador.

13. Escuche al entrevistador. Esto evitará que vuelva a preguntar por temas que ya hayan sido tratados. Del mismo modo, tómese tiempo para aclarar toda pregunta que no comprenda.

14. Venda su competencia, no su necesidad de empleo.

15. Utilice las palabras "por favor" y "gracias" en los momentos adecuados. Aplique esta misma cortesía con toda persona involucrada en su búsqueda de trabajo.

16. Haga preguntas durante la entrevista.

17. Muestre interés por el trabajo diciendo: "Espero que me considere para este empleo" o "Estoy muy interesado en este puesto porque..."

18. Agradezca al entrevistador cuando la entrevista finalice.

19. Después de retirarse, anote sus impresiones acerca de la entrevista y qué podría hacer de un modo diferente la próxima vez.

20. Después de la entrevista, realice una llamada telefónica de seguimiento o envíe una carta de agradecimiento.

Qué no hacer:

1. Llevar parientes, amigos o hijos.

2. Hacer preguntas que sólo se refieran a la remuneración y a los beneficios.

3. Actuar como si tuviera que obtener este empleo más allá de todo.

4. Interrumpir. Si tiene preguntas o si necesita aclaraciones, espere a que se produzca una pausa lógica en la conversación y recién entonces hable.

5. Hablar de asuntos personales (problemas o temas de salud o finanzas de índole personal). Concéntrese en su competencia para el trabajo.

6. Criticar a empleadores o compañeros de trabajo anteriores.

7. Utilizar excusas insustanciales, tales como: "Era demasiado trabajo" o "La gente con la que trabajaba era desagradable".

8. Perder de vista el efecto que usted causa en el entrevistador.

9. Mascar chicle, fumar, jugar con su cabello o acomodarse la ropa constantemente. Estas acciones definitivamente distraen la atención.

10. Leer papeles o tocar objetos que se encuentren en el escritorio del entrevistador.

11. Llevar algo voluminoso a la entrevista, como por ejemplo: libros, bolsas de compras o un maletín muy grande.

12. Tomar notas durante la entrevista sin pedir permiso.

Ejemplos de preguntas que puede hacer durante la entrevista:
· ¿Voy a trabajar solo o con otras personas?

· ¿Quiénes serán mis supervisores, ya sea directa e indirectamente?

· ¿Cuáles son los mayores desafíos que considera puedo encontrar en esta compañía?

· ¿Cuáles son las tareas y responsabilidades clave de este puesto?

· ¿De qué manera piensa la compañía expandirse o crecer en los próximos años?

· ¿Sería posible ver el área en la que voy a trabajar?

· ¿Podría hablar con algunos empleados?

· ¿Por qué esta compañía es un buen lugar para trabajar?

· ¿Tiene algún folleto sobre la compañía que me pueda llevar?

· ¿Existe un período de prueba?

· ¿Quién evaluará mi desempeño? ¿Cuándo y de qué manera?

· ¿Qué me podría decir sobre los nuevos productos o servicios que la compañía está pensando en lanzar?

· ¿Qué posición ocupa la compañía dentro de la industria?

· ¿Con qué desafíos se enfrenta esta compañía o este departamento?

· ¿Podría describirme un día típico de trabajo?

· ¿Qué lugar ocupa este puesto dentro de la estructura organizativa de la compañía?

· ¿Cómo describiría el ambiente laboral de la compañía?

· ¿Qué mejoras cree que podría realizar la persona que contrate?

· ¿Por qué ha emprendido una búsqueda fuera de la compañía para que se ocupe este puesto?

· ¿Es éste un puesto nuevo?

· ¿Cómo describiría su estilo de liderazgo?

· ¿Podría describir la relación entre este empleo y los objetivos generales de su departamento y de la compañía?

· ¿Fomenta la compañía la participación en proyectos comunitarios?

· ¿Habrá horas extras o viajes?

· ¿Qué beneficios ofrece la empresa?

· ¿Dispone de algún plan de bonificaciones, opciones de compra de acciones, participación en las ganancias o cuentas de gastos?

· ¿Cuál es la política de traslados dentro de la compañía?

· ¿Qué oportunidades de crecimiento profesional se ofrecen?

· ¿Por qué dejó este puesto la persona que lo ocupaba

· ¿Qué puntos fuertes o capacidades debería poseer el candidato ideal para este puesto?

· ¿Podría describir las tareas de este empleo?

· ¿Cuántas personas ocuparon este puesto en los últimos dos años?

· ¿Con qué tipo de equipos, máquinas y herramientas tendré que trabajar?

· ¿Hay algo que pueda hacer o estudiar a fin de ir familiarizándome con el trabajo?

· ¿En qué horario voy a trabajar en caso de que me contraten?

· ¿Cuál es el pago normal aproximado para este puesto?

Formació de personal comercial

La vertiginosa expansión de las empresas, los cambios que se están produciendo y la elevada competitividad requieren la formación del personal comercial, pero no sólo la que se refiere a la de los vendedores nuevos para que se adapten al puesto, sino, en general, la de todo el departamento comercial. Aunque en principio pueda resultar un alto desembolso de dinero, a medio y largo plazo, es una inversión rentable. 

El objetivo de la formación es conseguir que los vendedores adquieran unos conocimientos que les faciliten la realización de sus funciones de venta y la adaptación al cambio. Algunos de estos conocimientos se adquieren en poco tiempo, otros requieren meses y hasta años. Por tanto, la formación debe ser considerada como un proceso continuo de reciclaje. 
Qué debemos enseñar?

El plan de formación comercial que se elabore ha de dar respuestas a los siguientes interrogantes: 

· ¿Qué hay que enseñar a los vendedores? Objetivos de la formación
· ¿Cuándo hay que enseñárselo?

· ¿Dónde debe enseñárseles? en la empresa o fuera de la empresa
· ¿Cómo debe enseñárseles? metodología
· ¿Quién debe enseñárselo? trabajadores de la empresa o externos
Para ello podemos utilizar técnicas indirectas consistentes en servirnos de indicadores que señalan necesidades, como son: análisis de puestos de trabajo, las causas que han impedido alcanzar los objetivos fijados, reclamaciones de clientes, absentismo, rotación de puestos de trabajo, conflictos internos, los proyectos futuros, los objetivos de la organización y su repercusión en las diversas áreas... (Indicadors indirectes)
También podemos ir directamente a consultar a los responsables del departamento comercial y a la plantilla. El objetivo es averiguar los aspectos que se deben mejorar dentro de su actividad, las dificultades con que se encuentran, qué conocimientos creen necesarios ampliar o tener..., es decir, cuáles son los conocimientos (teóricos y/o prácticos) que debe incluir el plan de formación para ser eficaz y contribuir a la realización del trabajo de dicho colectivo en el momento actual y de cara al futuro.(Indicadors directes)  A título de ejemplo podemos mencionar: 

· Mejorar las técnicas de venta.

· Organizar la red comercial.

· Rentabilizar la red de ventas.

· Facilitar el trabajo del comercial.

· Motivar al personal de ventas.

· Unir a los vendedores creando un espíritu de grupo y equipo.

· Mejorar la imagen de la empresa.

· ... 

Diferentes métodos de formación

Lógicamente después de conocer las necesidades de formación del comercial, tendremos que ver y analizar el sistema que más se adecue a las necesidades explícitas, ya que junto a la inversión económica son los dos principales factores a la hora de tomar la decisión. 

· La conferencia. 
Para que sean efectivas es recomendable realizarlas en grupos reducidos lo que facilita la comunicación y el diálogo.

· Role playing o teatro de ventas. 
Se basa en simular la acción, y es muy importante para desinhibir a los individuos.

· Los retiros. 
Consisten en reunir a un grupo de personas durante unos días con fines formativos en un lugar solitario y que inspire relajación.

· Método del caso. 
Se trata de plantear casos para después resolverlos. Deben ser prácticos, concretos y actuales relacionados con la vida laboral.

· Cursos multimedia. 
Las nuevas tecnologías nos abren un amplio abanico de posibilidades en calidad, tiempo y coste. (idiomas, informática…)

Tipus de formació

· Formació teòrica: Aquesta formació, que es pot fer dins de l’empresa o fora, abarca diferents temes:
· Coneixement del producte: tipus de producte, posició en el mercat, comptetitivitat, marge de beneficis, percepció de la marca, condicions de venda…
· Aptituds per la venda: ensenyar els punts claus de la venda. Ajudem al venedor a detectar les necessitats reals del client, a distingir entre consumidor  i comprador…Aquí explicarem les tècniques de venda (que nosaltres veurem al mòdul de negociació), és a dir, com tractar al client, com argumentar les objeccions, com tancar les vendes, com atendre les vendes per telèfon...
· Coneixement de l’empresa: El futur venedor ha de conèixer bé l’empresa: l’estructura, les relacions de poder, els processos adminsitratius, la planificació estratègica a mig i llarg termini, sistema de comissions…
· Organització del treball: Ha d’aprendre a organitzar-se, a planificar les visites, viatges, a estalviar costos…
- Formació sobre el terreny: En aquest cas es tracta d’ensenyar als venedors que comencen, els rituals de la venda d’una manera més pràctica. Es realitzaran sortides amb un altre company més experimentat on en una primera etapa, només actuarà com a observador. Passat un temps, ja podrà començar a vendre, sempre acompanyat d’un altre venedor. En una tercera etapa ja podrà vendre sol i serà supervisat per un superior. 
Eines de formació

Parlarem de tres eines

· Manual del venedor

· Dinàmiques de grup

· Reunions d’equip

El manual del vendedor o asesor comercial

Toda empresa, para consolidar y mantener su posición en el mercado, debe dotar de los conocimientos y herramientas de trabajo suficientes a las diferentes estructuras comerciales, para que en un momento determinado y frente a nuevas posibilidades de mercado, se tenga plena conciencia, por parte de todo el equipo humano, del reto que puede suponer y la responsabilidad que se debe adquirir. 

Las empresas están obligadas a ofrecer a su red de ventas un instrumento que permita un mejor conocimiento de ella misma, el entorno y el producto. Este instrumento es el manual del asesor comercial, el cual permitirá homogeneizar su fuerza de ventas, además de dar unas pautas de comportamiento y un amplio conocimiento para realizar mejor la labor. Lógicamente el soporte del mismo puede estar reflejado en papel o informáticamente a través del portátil. 

El manual del vendedor debe ser un documento vivo, actual y de consulta. No se trata de alabar los logros alcanzados, sino de que su enfoque sea eminentemente práctico. 

El objetivo prioritario que tiene la compañía al poner en manos del vendedor el manual es beneficiarle a nivel personal, ya que se le ofrecen, de forma organizada y conjunta, las diferentes normas, precisas, concretas y útiles para desarrollar con éxito su labor profesional. 

Con el manual del vendedor se pretende ofrecer una guía que ayude al vendedor a conseguir una mayor eficacia y resultados positivos en su trabajo, con la inmediata repercusión en la rentabilidad de la empresa. En él se deben encontrar todas las normas, sugerencias y temas de márketing para el desarrollo satisfactorio de la labor diaria. 

Debido al carácter práctico y general de este apartado, daremos unas pautas globales sobre los contenidos básicos que deben incluirse. Evidentemente, todo manual ha de ser adaptado a las características del producto y del mercado hacia el que va dirigido. Fundamentalmente, han de tratarse de forma exhaustiva los siguientes temas: 

· Justificar la necesidad del manual.

· Objetivos y filosofía de la empresa.

· Producto, mercado, competencia.

· Cartera de clientes.

· El vendedor.

· El punto de venta.

· El control de la venta.

· Gestión de ventas y sus técnicas.

· Elementos motivacionales del vendedor.

· Actividades de apoyo.

· La comunicación y el vendedor.

· La empresa y las nuevas tecnologías.

· Régimen disciplinario. 

En resumen, constará de todo aquello que repercuta en el mejor cumplimiento del trabajo diario y de la actividad en general.
Formato del manual del vendedor

Dado el dinamismo del entorno en el que se va a mover la empresa, con nuevos productos y servicios, aplicación de nuevas tecnologías, como la informática y las comunicaciones, y en una situación económico-social cambiante ante el reto de la CEE con el resto de países, debemos hacer un manual que fácilmente sea actualizable y permanezca siempre vivo. Por otro lado, e independientemente del tamaño de la empresa en la que se elabore, se debe conseguir que cualquier novedad llegue a todos en el menor tiempo posible. 

Estas características hacen pensar en la necesidad de crear un material escrito presentado en tantos cuadernillos como capítulos existan o, de forma más operativa, en una carpeta de anillas con cada uno de los apartados encuadernados separadamente. Lógicamente si el soporte es informático, ha de tener un formato atrayente, informativo e intercambiable. Cosa importante es remarcar que la web de la compañía no es sustituto del manual. El lenguaje utilizado será coloquial y amable, utilizando la tercera persona e involucrando permanentemente al lector en el contenido. Dispondrá de espacios en blanco, por ejemplo, en los márgenes y lugares internos, para ir haciendo anotaciones o referencias y aclarar el espacio visual. Presentará también dibujos o viñetas que ilustrarán actitudes, presentaciones... 

Sólo nos resta indicar que en el plan de implantación del manual han de ser estratégicos el cómo y cuándo de su presentación. 

Dinàmiques de grup

Les dinàmiques de grup són activitats que ens aporten informació sobre els comportaments del grup a nivell intragrupal com intergrupal.

Els individus d’un grup adopten un rol que ve determinat tant per les característiques pròpies de l’individu (coneixements, actituds, esperiències, etc. ) com pels rols dels seus companys. 

Els grups, en funció del seu comportament com a grup, poden estructurar-se com:

Cooperatius

· Els objectius dels individus concorden amb els del grup, tots van a una.

· Un individu aconsegueix el seu objectiu només si els altres també l’assoleixen.

· Les recompenses individuals són proporcionals a la qualitat del treball en grup. 

Competitius

· Els objectius dels individus estan correlacionats entre sí.

· Un individu aconsegueix el seu objectiu només si els altres no l’assoleixen.

· Hi ha molta competitivitat entre els individus.

· Les recompenses funcionen de manera que un individu rep la màxima recompensa i la resta, la mínima.

Individualista

· No hi ha correlació entre els objectius dels individus.

· Cada individu busca el seu propi objectiu sense tenir en compte els objectius dels altres.

· Els individus queden recompensats en funció del treball aportat individualment i independentment del que hagin fet els altres.

Les dinàmiques de grup pretenen potenciar les relacions cooperatives basant-se en:

· la discusió: fomentar la tolerància i la bona acollida dins del grup.

· la decisió objectiva i progressiva.

· les accions creatives i el respecte per les persones.

Algunes dinàmiques de grup:
Per fomentar la participació del grup:

· El regalo de la alegría: l’objectiu és promoure un clima de confiança, de valoració de les persones i de rebre un feedback positiu de la resta de companys. Els participants han d’escriure un missatge a un dels membres del grup expressant el que més li agrada d’aquella persona i li donen el missatge. 

· Discussió dirigida: es tracta de fer un intercanvi d’idees entre els membres del grup sobre un tema que es pot analitzar des de diferents punts de vista. Es vol treballar el respecte, la comunicació interpersonal i el treball en equip. 

· Philips 66: Es divideix el grup en subgrups de màxim 6 persones i tenen 6 minuts per discutir sobre una problemàtica i trobar-ne una solució . l’objectiu és promoure la participació del grup, buscar solucions creatives i descobrir les possibles divergències dins del grup.  Els subgrups escullen un secretari que exposarà a tot el grup el resultat acordat.

· Brainstorming o pluja d’idees: reunits, els participants aporten idees de manera desinhibida sobre una problemàtica. 

· Sociodrama: cartulines i cercles. Ens serveix per detectar les relacions intragrupals. Cartulines: mostrem una serie de cartulines de colors retallades en diferents formes (n’hi haurà el doble que de participants) i demanarem que cada individu esculli una cartolina amb la que s’identifiqui. Li demanarem que l’observi i intenti identificar-se amb ella.  (3 minuts) poden pintar-la fent-li decoracions, o no. Tot seguit es demana que la col·loquin sobre una taula on faran una representació del grup entre tots mitjançant la disposició sobre la taula de les cartulines. Dp observen el “quadre” i poden moure la cartulina si consideren que volen canviar de posició. (activitat no-verbal) de manera que la seva posició reflexi amb més veracitat la seva posició dins del grup. (3 minuts). Tot seguit la profe explica la representació de les cartulines, com uns influencien sobre els altres, la proximitat al grup, la interacció... Dp de la explicació els alumnes poden canviar la posició si ho volen. SE’ls demana que pensin en el que senten quan han vist que una cartulina s’ha mogut i com ha afectat a la seva cartulina, és a dir a ell mateix...Cercle: Fem un cercle i expliquem als alumnes que el cercle és el grup. Demanem que hi circulin i que es concentrin en el que senten en aquell moment. Uns 2 minuts dp demanem que es parin i es situin fisicament en la posició que millor descrigui la relació amb el grup i individualment amb  els altres membres. (5 a 10 minuts). La profe descriu (sense interpretar) com ha quedat configurat el grup, la funció de cada participant i demana que cadascú digui una paraula que descrigui els seus sentiments en aquell moment.

Per fomentar la planificació

· Miremos más allà: L’objectiu és ajudar a planificar activitats concretes. El grup es reuneix i desfà la problemàtica contestant preguntes com: què s’ha de fer? per què? com? amb qui? amb quins mitjans? quan? on? en quin termini? (Això ho hem fet a Investigació Comercial, al projecte del comerç al districte).
· Construcció d’una Torre: dividim el grup en 4 subgrups d’unes 5-6 persones. Durada 2h. Preparem material pels grups:

· Rotllos de cinta adhesiva de 2,5cm.

· Rotllos de cintes de colors.

· Tisores.

·  Papers de colors.

· Cartolines

· Retoladors

· Regla

· Palletes

El monitor explica al grup que són arquitectes i que han estat escollits per construir una torre. La seva torre serà independent a la dels demès però serà jutjada en comparació a la resta. Hi haurà dos etapes: una de planificació i un altre de construcció.  (veure descripció de tota la dinàmica a la pàgina 49 del llibre “Trabajando con grupos”). 

Rols en un grup.

Fotocopies pàgina 25 “Trabajando con grupos”.

Quan treballem en grup, ja sigui en reunions o portant a terme un projecte desenvolupem un seguit de rols dins del grup. Els rols poden ser:

· Relacionats amb la creació i manteniment del grup

· Individuals o no productius.

Rols relacionats amb la creació i manteniment del grup
a) Animador-incitador: Pretén el manteniment de la solidaritat dins del grup.

b) Armonitzador: Fa de mediador entre les diferències dels membres del grup. Intenta la reconciliació, rebaixar la tensió en situacions de conflicte...

c) Negociador: s’encarrega d’aconseguir els compromisos adquirits o proposats.

d) L’ego ideal: intenta salvaguardar les normes grupals.

e) Observador comentarista: Es preocupa i s’ocupa d’enregistrar els diversos fenómens del procés grupal.

f) Seguidor: Va a remolc del grup acceptant més o menys pasivament les idees dels altres.

Rols individuals o no productius

a) Agressor: Minimitza l’estatus dels altres, desaprova els seus valors i accions.

b) Bloquejador-obstructor: Negativista, resisitent, gaire bé sempre en desacord però amb poques raons objectives.

c) Ególatra: Busca el reconeixement cridant l’atenció sobre ell mateix, comportant-se de manera poc usual.

d) Autoconfesor: Aprofita l’audiència grupal per expressar els seus sentiments i ideologies personals.

e) Play boy: Exhibeix amb freqüència  la seva falta d’implicació en el procés grupal i ostenta conductes poc adequades en el context.

f) Dominador: intenta imposar la seva opinió manipulant el grup.

g) Perdigüeño: el que busca ajuda com a resposta de la seva inseguretat.

h) Egoista: Defensor dels seus propis interessos i necessitats intentant encobrir-los com a suposades necessitats grupals.
Les reunions de treball

Els objectius de les reunions d’equip, més enllà de posar de manifest uns resultats o d’ajuntar-se per planificar, el que pretenen és:

· facilitar la comunicació intragrupal

· motivar a l’equip per treballar conjuntament

Per facilitar la comunicació cal que superem algunes barreres:

· no emetre judicis de valor i potenciar l’escolta activa. (exercici d’escolta activa pàgina 186, trabajando con grupos).

· no exagerar els nostres sentiments per intentar convèncer als altres .

· no desqualificar una opinió perquè no és la nostra.

Organització d’una reunió: Etapes:

1. Preparació: Fer un ordre del dia on es concretin els objectius de la reunió. Convocar a tots els participants, via mail o correu intern. Fixar data, lloc i hora. Demanar, si cal, que portin una documentació específica per tractar els objectius. Demanar confirmació d’assistència.

2. Desenvolupament de la reunió: En primer lloc, cal començar puntuals. El moderador ha de crear un clima positiu, facilitar la participació de tots els assistents. Cal promoure l’escolta activa i davant de grups hostils cal demanar calma i aclarar els motius de discussió. Cal evitar divagacions, no s’han de permetre les conversacions particulars o en petits grups, cal respectar la resta d’idees i cal evitar el protagonisme. Al finalitzar la reunió convé fer un resum del que s’ha parlat i dels acords presos. Per facilitar la reunió podem fer-la en forma de U, de manera que tothom es pot veure. Ajuda a fomentar la participació.

3. Conclusions: Cal enviar als assistents un acta de la reunió amb els acords presos i les tasques assignades així com els terminis fixats. 

