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Equipos
multigeneracionales
en la cobranza



Hoy en dia en los lugares de trabajo conviven
hasta cuatro generaciones a la vez:

B a by Que crecieron en

Boomers | .o

prosperidad
después de la Segunda Guerra
Mundial, entre 1946 y 1964 y que
hoy estan entre los 72 y 54 afios

GENERACION

(MILLENNIALS)

Nacidos a partir de mediado de
los aflos sesenta y a princi-
pios de los ochenta, entre los
afios de 1965 y 1979 y que hoy
oscilan sus edades en los 53y 39
afnos de edad.

Con nacimiento a partir del afio
2000 y que hoy tienen 18 afios de
edad. La clasificacion de las
generaciones est4d basada en
las generaciones norteamerica-
nas pero tienen similitudes con

generaciones de otras latitudes.

Nacidos a mediados de los
ochenta y mediados de los
noventa, entre 1980y 1999, vy
hoy tienen entre 38 y 19 afos

GENERACION

GENERACION



Cada generacion tiene caracteristicas
muy concretas de comportamiento y
formas de comunicarse; por ejemplo,
los Baby Boomers esperan siempre
que se les hable de "usted" y prefieren
que se utilice su titulo o grado acadé-
mico como "doctor, licenciado”, entre
otros, y prefieren hablar siempre con la
persona de mayor nivel jerarquico
en la organizacion.

Los de la Generacion Milleniall, en
cambio, son mas bien independientes;
altamente inmersos en la tecnologia;
buscan formas nuevas de hacer las
cosas; son multitareas, por lo que la
comunicaciéon que esperan del lider
debe ser concreta, cortay rapida; sus
respuestas también son cortas y les
gusta sequir a lideres y causas que los
inspiren; la autoridad los tiene sin
cuidado.

Por otro lado, alguien de la Genera-
cion X se le puede hablar de t4, siem-
pre y cuando se le pida permiso antes
para hacerlo; les gusta trabajar en
equipo y aprender, y necesitan retro-
alimentacion en todo momento del jefe
para sentirse seguros de que van bien.

Debido a que son grupos muy distintos
entre si, es importante que las organi-
zaciones tengan una clara comprension
de la diversidad, qué es lo que motiva e
influencia a cada generacion, asi como
tomar en cuenta los estilos de liderazgo
e incentivos para cada una.



Cuando en un mismo lugar de trabajo conviven diferen-
tes generaciones puede darse una comunicacion defi-

ciente o en conflicto entre los mas jovenes y los mas
adultos; el objetivo es mirar las diferencias como fortale-
zas para crear un entorno mas productivo, colaborador e
innovador.

Para ello, es importante desarrollar empatia y compren-
der cuales son las necesidades de cada generacion, qué
buscan, qué piden, qué valoran y qué necesitan; ser
flexibles ante los estilos de trabajo y conocer qué pobla-
cion generacional se necesita para la estrategia y el
sector donde la organizacion realiza sus operaciones.

A continuacion se indican recomendaciones para que
los equipos multigeneracionales se desarrollen de
manera optima:

Cooperacion entre generaciones para aprender.

Los colaboradores mas jovenes se beneficia-
ran de la sabiduria y experiencia de los cola-
boradores permanentes, mientras que los de
mayor edad podran disfrutar de la energiay
nuevas perspectivas de los mas jovenes. Un
esquema de tutorias por ejemplo podria dar
buenos resultados.




Mediacion.

Disponer de lideres o gestores de
equipos que sepan equilibrar las
necesidades de las diferentes
generaciones.

Toma de decisiones.

Los colaboradores mas productivos
son aquellos que sienten que traba-
jan en un ambiente colaborativo, por
ello, es importante permitirles ser
parte de la toma de decisiones.

Fomentar un ambiente
colaborativo.

Es vital promover que los colabora-
dores de todas las edades aporten
sus puntos de vista. De esta forma,
estan mucho mas implicados vy
comprometidos con las empresas y
se sienten parte de un proyecto
comun. ElI trabajo en equipo, la
comunicacién abierta y el feedback
continuo son aspectos fundamenta-
les para el éxito de las organizacio-
nes.

Flexibilidad.

La flexibilidad laboral es muy atrac-
tiva para las nuevas generaciones,
ya gque buscan una mayor concilia-
cion con su vida laboral y personal;
se puede ofrecer opciones de
trabajo a distancia y home office.

Adapta la comunicacion.

Cada generacion tiene sus preferen-
cias en la manera de comunicarse;
por ejemplo, los Baby Boomers
prefieren comunicarse en persona,
por teléfono o por escrito; mientras
que la Generacion X y los Millennials
prefieren enviar emails y mensajes
de texto.

Las generaciones también suelen
diferir en el nivel de formalidad. Los
trabajadores de mas edad tienden a
ser mas formales, mientras que los
mas jovenes suelen utilizar mas
coloquialismos y abreviaciones.

Al momento de comunicarse con los
colaboradores es una buena idea
pensar en el tonoy canal mas ade-
cuado para que el mensaje llegue de
manera efectiva.




La convivencia de generaciones enriquece a las empresas,
si saben gestionar la diversidad.

Por otra parte, los Baby Boomers consideran que el trabajo es una alta
prioridad y estan preocupados con el numero de horas dedicadas a los
proyectos, independientemente de la productividad. La Generacion X
se caracteriza por un deseo de controlar y establecer su plan de carre-
ra, sus ambiciones personales, asi como el horario y lugar de trabajo.
La Generacion Y, por otra parte, es impulsada por una fuerte necesidad
de equilibrio entre la vida y los beneficios que permiten una carrera que
les satisface. Los de la Generacion Z son habilidosos con la tecnologia,
pues nacieron en una época en la que ya se habia integrado a su vida
diaria, pero al mismo tiempo comprenden la importanciay el valor del
toque humano en un mundo que tendera a dedicarse a la robdticay a la
inteligencia artificial.

Con base en todo lo expuesto, el éxito definitivo de un equipo multige-
neracional depende de qué tan bien su lider es capaz de guiar e inspi-
rar para no solamente reconocer sino conciliar las diferencias. Con un
enfoque proactivo, el equipo sera capaz de buscar similitudes y tomar
ventaja de los diferentes puntos de vista.

Al respecto, existe una definicion de liderazgo:
“Un lider es la persona capaz de influenciar el comportamiento de los demas
para que hagan lo que debe hacerse.” Pues bien, esta capacidad de
influencia se apoya por completo en las habilidades de comunicacién
que tenga el lider para transmitir la informacion a su equipo de traba-
jo. La forma en la que estructure los mensajes y las instrucciones de
trabajo es lo que determina qué tan eficaz sera para transmitir su
\ pensamiento, de tal forma que su equipo pueda a su vez, interpretar
para ejecutar las tareas que deben ser realizadas. Un lider debe
ser un comunicador competente.




Es asi que los equipos multigeneracionales pueden
desarrollarse en el area de cobranza que es un pro-
ceso que requiere de una planeacion eficiente para
que resulte exitoso, es por ello que los equipos multi-
generacionales pueden hacer la gran diferencia con

relacion a equipos mas homogéneos, al desarrollarse
con un sentido de integraciéon y complemento de
cada miembro, aportando sus respectivas cualidades
y promoviendo el aprendizaje colaborativo.

La cobranza realizada por las generaciones anteriores no
es igual que la que se realiza actualmente; del pasado
pueden rescatarse las mejores practicas que desde
entonces han funcionado, para que los Baby Boomers
las retomen y ensefien a los de la Generacion X,
Millennials y Z a aplicarlas, mientras estos Uultimos
pueden retroalimentar al equipo con las practicas vigen-
tes, haciendo una especie de fusion, encaminada a
obtener mejores resultados.

Por ultimo, podemos decir que en ocasiones el proceso de cobranza se vuelve rigido y
poco dinamico, ya que las actividades estan sumamente automatizadas, lo que provo-
ca que sea un proceso sin inteligencia, sin optimizacién, por lo cual, el intercambio de
ideas y experiencias intergeneracionales contribuyen a enriquecer los planteamientos
de la estrategia del centro de cobranza capitalizando la experiencia de las distintas
generaciones; en definitiva, los equipos multigeneracionales liderados de manera efec-
tiva pueden sin duda aportar un gran resultado.

FUENTES
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