
OPORTUNIDADES  Y HERRAMIENTAS 
PARA TRABAJAR  EN MALLS

• Doctor en Ciencias Administrativas por la Universidad Naci onal de Piura (UNP).

• Magíster en Administración (MBA) con mención en Negocios In ternacionales por la
Universidad del Pacífico (UP).

• Estudios de Doctorado en Ciencias Licenciado en Administra ción de Empresas por la
Universidad de Piura (UDEP).

• Administrativas por la Universidad Nacional de Piura (UNP) .

• Diploma de Postgrado en Marketing Internacional e Investig ación de Mercados por la
Universidad Nacional de Piura (UNP).

• Profesor Principal adscrito a la Facultad de Ciencias Admin istrativas UNP.

• Decano del Colegio de Licenciados en Administración de Piur a (2009-2010).







































1. Puestos de trabajo: 
• Nivel operativo
• Nivel medio
• Nivel estratégico.

2. Crear tu propio negocio:

¿QUÉ OPORTUNIDADES 
SURGEN CON LOS MALLS?

2. Crear tu propio negocio:
• Depende sólo de ti
• Vender productos sustitutos o 

complementarios. 
3. Iniciar un negocio contractual:

• Franquicia
• Licencia.  



¿Qué se requiere para aprovechar las 

oportunidades que vienen con los malls?

• Aptitudes:

1. Herramientas profesionales

2. Inteligencias múltiples.

• Actitudes:• Actitudes:

1. Asertividad

2. Alegría.



COMPETENCIA (C):
• Desempeño eficaz y eficiente.

• Desempeño adecuado a la situación que lo requiere.

• Desempeño evidenciable y transferible a otras situacion es.

Conoci-
mientos

Capaci-
dades

C

mientos dades

Actitudes



¿Cuál es tu estilo de aprendizaje?
Soy imparcial (mente abierta) 1 2 3 4 5 6 Soy explícito (tajante

Soy reflexivo 1 2 3 4 5 6 Soy orientado a la acción

Me gusta ser flexible 1 2 3 4 5 6 Me gusta ser específico

Valoro la paciencia 1 2 3 4 5 6 Valoro lograr hacer cosas

Me gusta que las cosas sean variadas y 

que tengan colorido

1 2 3 4 5 6 Me gusta que las cosas sean exactas 

y precisas

Soy observador 1 2 3 4 5 6 Soy activo

Uso un enfoque creativo e imaginativo 

para resolver problemas

1 2 3 4 5 6 Uso un enfoque preciso y calculado 

para resolver problemas

Me siento bien cuando entiendo algo 1 2 3 4 5 6 Me siento bien cuando logro un 

impacto en algo

Me gusta ser flexible (no tan específico) 1 2 3 4 5 6 Me gusta ser lo más preciso posible

Soy bueno mirando las cosas bajo 

diversas perspectivas

1 2 3 4 5 6 Soy bueno en lograr que las cosas 

se hagan

Yo me describiría como receptivo y 

complaciente

1 2 3 4 5 6 Yo me describiría como evaluativo y 

lógico

Me gusta mirar lo que pasa a mi 

alrededor

1 2 3 4 5 6 Me gusta ver el resultado de mis 

acciones

Lucho por ser más versátil (adaptable a 

situaciones diversas fácilmente)

1 2 3 4 5 6 Lucho por ser más preciso 

(necesario, claro)

Me considero reservado 1 2 3 4 5 6 Estoy preparado para actuar



DIMENSIÓN EMOCIÓN/RAZÓN DIMENSIÓN REFLEXIÓN/ACCIÓN
PREGUNTA PUNTAJE PREGUNTA PUNTAJE

1 2

3 4

5 6

7 8

9 10

EVALUACIÓN:

1. Transcriba el puntaje de cada pregunta y sume tod os los puntajes por columna. 
2. Luego grafique los puntajes finales de cada rectá ngulo.

11 12

13 14

TOTAL EMOCIÓN/RAZÓN TOTAL 

REFLEXIÓN/ACCIÓN











ESTILOS DE APRENDIZAJE  (Kolb)

DIVERGENTEACOMODADOR

Observación Experiencia 

Experiencia Concreta
(Emoción)

CONVERGENTE ASIMILADOR

Observación 
Reflexiva

(Reflexión)

Conceptualización Abstracta
(Razón)

Experiencia 
Activa
(Acción)

(Teórico)(Prágmático)



RECOMENDACIONES



ESTILOS DE APRENDIZAJE



1. Marketing personal
• Currículo de vida

• Plan de carrera.

2. Calidad de la gestión basada en estadística:
• Checklist

¿CUÁLES HERRAMIENTAS PROFESIONALES?

• Diagrama Ishikawa.

3. Buen trato a cliente:
• Bienvenida

• Preguntar-informar

• Afrontar objeciones

• Solucionar quejas o reclamos.



CURRÍCULO DE VIDA



Lugar a repartir:

Col. Independencia

Col. Bugambilias

Col. Altavista

Col. Florida

jueves 16

Verificación Comentarios

x

RESPONSABLE: FECHA:CAMION:
TQ-003Carlos Robledo 19 / abril/ 1991

Inundación 
en la colonia

Col. Primavera

HOJA DE Comedor Firenze

X

X

HOJA DE 

LOCALIZACION

Responsable:Fecha:

Comentarios:

09/IV/91 Gloria de la Garza

Madera rayada 
Vidrio despostillado

Comedor Firenze



PRODUCTO  VENDIDODEMORA EN ENTREGA

INCONFORMIDAD 
DEL CLIENTE

Golpeado

Falta de 
procedimientos 

estándar de 
manejo

Faltante

MANO DE OBRA

Poco 
amable

Falta de 
capacitación

DEMORA EN ENTREGA

Programación 
de entregas

PROCEDIMIENTO 
DE ENTREGA DE 

MERCANCIA

Desconocidos

Incompletos

EQUIPO DE 
REPARTO

Poca 
capacidad en 

camiones 
Mantenimiento 
deficiente de 

camiones 

Ausentismo

Exceso de 
trabajo

Fechas 

especiales 
(Navidad, 10 

Mayo)

Rutas 
inadecuadas

Inexistente

No 
aplicados

Insuficiente



EJERCICIO 

ORGANIZACIÓN DE EVENTO PARA EL CLIENTE

Con ocasión del Día del Padre, la empresa está
organizando una ceremonia a celebrarse el día
sábado previo (24 horas antes). ¿Cuál sería el ordensábado previo (24 horas antes). ¿Cuál sería el orden
adecuado de las actividades a realizarse por tal
motivo, de tal forma que el resultado sea el de mayor
satisfacción? (escriba “1” para la primera actividad y
así sucesivamente hasta la última con “7” )



ORDEN DE LA 
ACTIVIDAD

DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD

Contratación de la parte musical

Contratación del local

Contratación de la comida y bebida

Elaboración del programaElaboración del programa

Consecución del financiamiento

Elaboración del presupuesto

Contratación del maestro de ceremonias



Orden de la 
Actividad

(Individual)
“A”

Orden de la 
Actividad

(Mejor)
“B”

Diferencias
“A-B”

Orden de la 
Actividad
(Grupal)

“C”

Diferencias
“C-B”

6

4

55

1

3

2

7

TOTAL: TOTAL:



BUEN TRATO AL CLIENTE:
Bienvenida

Somos vendedores 

de felicidad:

• El trabajador vende un estado

de ánimo.

• Vende una experiencia

positiva, a través de un

acompañamiento psicológico

positivo donde el trabajo en

equipo es fundamental.



PASOS DE LA BIENVENIDA AL CLIENTE

Recíbalo con 
una sonrisa

Muéstrese espontáneo y dispuesto

Sea amable y cortés

SÍ PUEDO



1. Mente abierta.  
2. Humildad para aprender y enseñar 
3. Actitud positiva y ganadora
4. Disciplina, orden, puntualidad 

Requisitos para triunfar  

4. Disciplina, orden, puntualidad 
5. Compromiso y responsabilidad con uno mismo
6. Carácter para hacer que las cosas sucedan 
7. Ser proactivo e íntegro

El éxito se atrae por el tipo de persona en la que te conviertes..
Karim  Manzur



• Piensa en grande
• Sé apasionado
• Genera movimiento para crear momentum
• Mira la solución en vez de problema.

Persevera, pues los GANADORES siguen adelante!!!Persevera, pues los GANADORES siguen adelante!!!

Bienvenido al círculo de ganadores!!!  



Las empresas se preguntan: ¿What

business are we in?









EL ARTE DE SATISFACER AL CLIENTE



PÚBLICO 

OBJETIVO

OBJETIVO

Residentes

• Conocer hábitos de la gente durante fin 

de semana.

• Conocer percepción de la zona y con

respecto a la competencia.

Turistas

• Conocer hábitos de consumo de los

turistas: motivaciones, duración de la

estancia, presupuesto de viaje.

• Conocer intención de visita del lugar y

otros destinos.



¿CÓMO ATENDER AL CLIENTE POR TELÉFONO?





TÉCNICAS TELEFÓNICAS EFECTIVAS



En la economía social de mercado, el
mundo es tu oficina…
… tú eres el mejor empleado…
… y tu ética* es tu jefe…

* La ética global posee estos atributos: diversidad humana y biológica, diálogo , justicia social
y ecológica, dignidad del ser humano, propulsora de la creat ividad y de evolución armoniosa
con los sistemas vivos.

Muchas Gracias !!! 


