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_"LA MENTE ES COMO UN
BRRPIRACAIDAS... SOLO

{INCIONA SI LA
E ;I MOS ABIERTA".




Temario
DU

Modulo 1: Comunicacion al cliente y atencion al cliente
Interno

« Como comunicarse efectivamente y la importancia de la
comunicacion activa para el servicio interno.

« Técnicas de Comunicacion corporal, escrita, electronica y
visual.

Desarrollando un enfoque de servicio de alto desempeno.

Desarrollando una estrategia de servicio interno para en
area de Ingenieria de Manufactura.

Analisis del momento de la verdad.
Diseno de servicio y contingencias.
Elaboracion de estrategia de servicio interno.

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Temario
D

Modulo 2: Administracion del tiempo

« Autodiagnostico

 La relacidon tiempo — productividad

« Técnicas de administracion del tiempo

* Priorizacion

Establecimiento de objetivos

Planeacion y Matriz de administracion del tiempo
Herramientas de administracion del tiempo

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Decomiso de
celulares, laptops,
licuadoras, etc.

(cambiarse

de lugar y de seccion,
record es de 9.63
segundos)

Participacion
activa

Liga con esta

presentacion al
final del curso
©

Diest:

Consa 2}"4_?

www.diestconsulting.com
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Servicio Interno



IExcelente

Servicio Interno
Excelente

Servicio Externo!



Fundamentos tedricos basicos

La Estrategia de servicio de calidad



Definicion de Servicio al Cliente
D

¢, Que es un cliente?

» Cualquier persona con la cual interactuo
y requiere de mi talento

¢, Cuantos tipos de clientes hay?

e Externos
* Internos

¢, Qué es servicio al cliente?

Diest:

Conenbiep www.diestconsulting.com
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¢, Qué es Servicio Excepcional?




¢, Qué es Servicio Excepcional?

ecesidades tecnicas y
clientes mediante la
alor agregac
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Servicio Excepcional = Necesidades Técnicas +

Emocionales
T —

, . Emocionales
Tecnlcas - Empatia
- A tiernpo - ACtItud S SerViCiO

- Calidad esperada - Honestidad
- Caracteristicas
acordadas

Excepcional
- Rapidez

-Cortesia

©

Diest:

Contnibiey www.diestconsulting.com



http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

Objetivos del Servicio Interno de Calidad
]

Diest:

Coneadtiiey

www.diestconsulting.com
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¢,Quien Decide?
T —

4 N 7 N N\
Si el cliente interno
El servicio al no se siente bien
cliente interno es El cliente interno servido, su servicio
una funcion de la es quien decide al cliente interno es
percepcion de si recibio un pobre
sus clientes, no producto o independientemente
de sus servicio de de que todos sus
estandares calidad estandares hayan
actuales sido hechos a la

perfeccion

o RN N /

Diest:

Contnibiey www.diestconsulting.com
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ILa satisfaccion del Cliente!

cliente contigo!

Diest:

(’amﬂ-g

www.diestconsulting.com
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ILa satisfaccion del Cliente!

Diest:

(’amﬂ-g

www.diestconsulting.com
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ILa satisfaccion del Cliente!

I)ortante es lo que tu C

5€, aunque sus requerim
llogicos, carentes de sulfi
acion o, incluso, un poce

Diest:

(’amﬂ-g

www.diestconsulting.com
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LA CLAVE PARA SATISFACER CLIENTES
I —S———————

o Hay 5 puntos basicos para lograr la calidad en
el servicio:

o Sentirse bien con uno mismo

o Practicar habitos de cortesia

o Tener una comunicacion positiva

o Escuchar atentamente y realizar preguntas
o Actuar profesionalmente

o Un buen servicio genera productividad

o Un excelente servicio nos regala

OPORTUNIDADES.
@

Diest:

Conenbiep www.diestconsulting.com
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¢Por donde
debemos empezar

para dar un
excelente servicio?







“Actitud e
respondes a la vida cada dia,

todo el diad”
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¢, Como
debo
responder a
l|a vida cada
dia todo el
dia?




pr ool
Lo meovtamm 0{8 Lo Actituo

“La Actltud es el motor
. | T T B
de las persenas de alto desempeno
IV W N

mientras mas revoluuona mas avanza

P T

Y mlentras mas avanza mas
progresamos”

-Hugo Becerra




, . | S " - 'l_
¢Qué actitudes observan?

Diest:

Cloeniting

www.diestconsulting.com
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La importancia de la Actitud

0 “Las actitudes se

reflejan en como ..por lo tanto
pensamos, como “LAS
hablamos, como ACTILTOUSDES
actuamos, lo que DEEINEN”
decimos, como lo
decimos, como nos
movemos...

Diest:

Costalbin www.diestconsulting.com
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o Entre + actitudes
positivas adquieras
mejor vas a ser
COMo persona,
mejor vas a ser
percibido por los
gue te rodeany
mas facil sera
lograr tus suenos




¢, Que es Actitud +7?

o Capacidad de
Eleccion
manifestada en
hechos
positivos”

o  Hugo Becerra




‘Las oportunidades

son calvas y hay que
tomarlas por el pelo”




Actitud Positiva en tu trabajo

™ \,§

E

r.,?

o

-
"Aunque no puedas escoger las situaciones,
siempre puedes elegir como lo haras o

enfrentaras”

’ A
— | o ET N

e ——



Formula de la Actitud

Diest’
C’ami’z-fg;

www.diestconsulting.com
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Diest:

Consa 2’('1;;

www.diestconsulting.com
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Rea-cﬁ% VS. Proactivo
.

Diest:

Cononibies www.diestconsulting.com
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ReacﬁVo VS. Proactivo

Evade su
responsabilidad

Se hace la Justifica lo
victima que le pasa

Proactivo

Hace lo que tiene que Enfrenta su
Desarrolla la - :
: hacer de la forma en responsabilidad sin
auto-estima : : :
gue tiene que hacerse miedos y sin culpa

Diest:

Coxonibin www.diestconsulting.com
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¢, Que es Pro actividad?

Pro actividad es
tenerla ricativay
aSSponsantildaa

nuestros actos




FOormula de la Actitud

Diest:

Consabiny www.diestconsulting.com
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¢, Qué es tener Capacidad de cambio?

Si buscas
resultados distintos,
no hagas
siempre |lo mismo.

Albert Einstein



http://www.diestconsulting.com/

“El cambio ocurre perpetuamente
aunque no nos demos cuenta”

“La vida no te va a esperar a que tu
quieras cambiar”



Cambiar Implica abandonar algunas de las

“comodas” formas de vivir y trabajar a las que
estamos acostumbrados




El enemigo a vencer....

oportunidades

Este es tu archienemigo ‘ tha de oportunidades
Confor["

oportunidades
oportunidades

oportunidades

Diest:

Conoabbing tconsulting.com
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¢, Qué es tener Capacidad de cambio?

“El secreto al cambio
es enfocar toda tu
energia no en luchar
contra lo viejo. Sino en
construir lo nuevo”

-Sdcrates

www.diestconsulting.com
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Capacidad de cambio

‘Debes dejar de ser lo que eres, si
quieres llegar a ser quien aspiras”


http://www.diestconsulting.com/
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Productor:

» Sabe a donde
ir, sabe que
hacer y es un
emprendedor.

* Toma
responsabilida
d total de su
trabajo y
aporta mucho
a la empresa

@
Diest:

Consa Lo

¢, Quién eres?

Eficiente:

» Altamente
eficiente.

* Mucha
voluntad para
aprender,
trabajar y
desarrollar.

* Con
entrenamiento
y orientacion
sera un
productor.

Ineficiente

* Su
contribuciéon
no hace
mucho la
diferencia.

Problematic
0

* Fuente
potencial de
problemas

* Rendimiento
sube y baja

« Construye y
destruye

* Su influencia
hace el trabajo
mas dificil y

Persona
supresiva

* Intenta
constantement
e destruir
ocultando a

menudo sus
actos

Mascara
social amable
Es una
amenaza para
cualquier
organizacion

www.diestconsulting.com



http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

Lectura
o —..

Diest:

Coneadtiiey www.diestconsulting.com
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¢, A donde crees que llegaras?
D

Maximo Qénplificacién
p05|b|e oportunidades

Minimo

. Perdida de
requerido oportunidades
@
D@L?‘?%}tﬁ www.diestconsulting.com
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IMentalidad: para dar grandes saltos!

Linea del
Minimo
requerido

N

5

Proactividad
+ Capacidad
de cambio

/|

Realizando
el maximo
posible

—
Por
encima del
Minimo
requerido

Por
debajo del

Ineficiente

Minimo
requerido

Productor

Problem

Altamente eficiente



i l\




¢, En donde debemos
dar el maximo posible
en el trabajo?

IEn el Servicio al
cliente!




Serviclio al cliente interno




El caso

de
Willy el
Taxista



1..,Qué mision se propuso
Willy?

2.Subraya las acciones que
realizo Willy para ofrecer un
servicio con alto valor
agregado.



IEXcelente
Serviclo Interno
= Progreso
seguro!



Diest-



http://www.diestconsulting.com/

ACTITUD DE SERVICIO



"CONEXIONES”




CONEXIONES EMOCIONALES

"Entre mas gruesa
sea la conexion,
mas fuerte sera el
impacto en el
servicio”

www.diestconsulting.com
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CONEXIONES EMOCIONALES
© I ———

Si1 usted NO conecta con el
cllente s que pasa con el
Serviclo?

Diest:

Contalliny www.diestconsulting.com
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Conexiones
I

0 Establecer conexiones emocionales con
clientes INTERNOS es CLAVE:

Para Crear un ambiente de confianza.
Para conocer las Necesidades del cliente.
Para dejar la frialdad e indiferencia.

Para diferenciar un servicio que realmente
excede las expectativas.

Para mejorar la comunicacion y erradicar los
“bunkers” departamentales

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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| ealtad
I

o Cada punto de contacto que el cliente interno
tenga con su area es una oportunidad para
Incrementar 0 disminuir la Conexion.

o Un contacto positivo y exitoso construye
relaciones entre los individuos y por ende una
mayor disposicion a la cooperacion.

o El Personal de Primer contacto son por
excelencia los que mas oportunidad tienen de
establecer una Conexion Emocional con los

clientes internos.

Diest: . _
Contnibiey www.diestconsulting.com
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"EL FACTOR WOW”




Factor
A WOW

L

Lealtad y Servicio

"Aguella accion emocional
flevada a cabo gue hace gue e/
cliente diga 'WOW!”

-Hugo Becerra



RPara crear Facteres \WOW, dehe
entender la impertancia emocional

V. SU IMpPacto en el Senvicio antes
de desarroellar una estrategia

Factor
WOW


http://www.diestconsulting.com/
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"MANTENGA LA MANO SOBRE EL
CABALLO”




Mantenga la mano sobre EL CABALLO
B

o La gente que acicala caballos dice que es
necesario hacerlo con una mano y mantener
la otra sobre el caballo.

o De esta manera el animal siempre sabe donde
estamos. Si usted retira la mano del caballo,
se puede asustar y patearlo.

o Significa desarrollar un sistema en el que los
clientes internos siempre se sienten atendidos
0 “en contacto” con su area.

&

I:/)lgﬁs,?t www.diestconsulting.com
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Para crear Factores \WOW, dehe
aSegurarse gue haya contacie
CONUINUG cen SUS Clientes, esto

[eguiere actituad, camnio de

politicas, liderazge, cComunIcacion .

Seguimiento

Factor
WOW


http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

"MANTENGA UN ESPIRITU DE
SERVICIO”

AR
\/




Manteniendo un espiritu de servicio
B

1. Una mentalidad de que el cliente es

primero.

2. Tener una actitud positiva.

3. Dar respuesta personalizada.

_ 4. Respeto.
Comportamiento

S 5. Dar confianza.
6. Dar tu Toque profesional.
7. Personalizacion.

&) 8. Capacidad para resolver problemas.
Diest:

Contalliny www.diestconsulting.com
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"CIERRE LAS BRECHAS”




La idea es cerrar las Brechas en el servicio

Lo que el cliente desea

Lo que nosotros
ofrecemos

Diest:

Coxsadbing www.diestconsulting.com
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MOVE: "EL MOMENTO DE LA
VERDAD®




¢,Que es un MOVE?
I

o EI Momento en el que el cliente interno
tiene contacto con nuestra area y tras lo
cual evalla nuestra calidad de servicio:

o Tangibles:

mProductos, embalajes, papeleria,
documentos, formatos, calidad, etc.

olntangibles:

m Atencion telefonica, mail, web,
personalizacion, rapidez, ambiente, etc.

Diest:

Consabiny www.diestconsulting.com
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Cuando falla un MOVE...

0 Quejas de clientes internos.

o Perdida de oportunidades de
generacion de valor.

o Falta de integracion y de cooperacion.
o Problemas de comunicacion.

o Burocracia.

o Perdida de productividad.

E(J)'Ezys,,t | www.diestconsulting.com
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Generando una experiencia excepcional al

® . .
Diest’ cliente interno


http://www.diestconsulting.com/

Hacliendo que las cosas sucedan

Cliente interno — proveedor
Interno



Taller: Cliente interno — proveedor interno
D

1. Preparacion
o Formen equipos

o Nombren a un documentador que
escriba bonito

o En un post-it escriba el nombre de
Su departamento.

o Seleccione un pedazo de pared y
péguelo lo mas alto posible.

D&I‘%Ek‘;t“ www.diestconsulting.com
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Taller: Cliente interno — proveedor interno
D

2. Clientes internos:

o ¢ Quiénes son tus clientes
Internos? — utiliza un post-it
por cliente.

o Pegalos en la pared debajo de
tu departamento.

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Taller: Cliente interno — proveedor interno
I

3. Momento de la verdad

o Determina los momentos de la verdad (MOVES)
o Un post—it por MOVE.

o Evite la ambiguedad; por ejemplo: “mejor servicio”
es ambiguo, mejor: “entrega de formato F52 antes
de las 3 de la tarde los viernes”

o Utilice la siguiente ayuda para explorar todas todos
los MOVEs:

Procesos, politicas y procedimientos
Gente, actitud, liderazgo

Lugar, espacio fisico, equipamiento
Productos y servicios

Métodos de Comunicacion

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Taller: Cliente interno — proveedor interno
D

4. Factor wow

o De acuerdo a cada momento
de la verdad, ¢ Cuales seran
las acciones concretas que
Implementaremos para
generar el maximo posible?

o Escriba en un post-it cada una
de estas acciones wWow.

D&I‘%S?t“ www. diestconsulting.com
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Taller: Cliente interno — proveedor interno
D

5. Validacion

o Valide si estas acciones
excederian las expectativas de
sus clientes internos. Para ello
pidale a su cliente que evalle sus
ideas con la siguiente escala:

ountos: maximo valor agregado

ountos: satisfactorio

ounto: debe ocurrir por default

H B B
R NN W

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Taller: Cliente interno — proveedor interno
D

6. Plan de accion

o Re —acomode los post its de mayor a
menor puntaje y de arriba hacia abajo.

o Empezando por el post it de mayor
puntuacion, escriba el mes en gque
debe estar implementado.

Dc,ga%t‘: www.diestconsulting.com
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Seguimiento y retroalimentacion
D

-

Evallense en
base a lo anterior,
Implementen
mejoras

Cree indicadores
de desemperiio
(KPIs), ej. Nivel de

Establezcia yl calidad de servicio
ocumente e interno

procesoy los

nuevos

estandares de
calidad de servicio

Dﬁ)g&%t ' www.diestconsulting.com
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Declaracion de compromisos de equipo

(Team engagement declaration)

Valores
compartidos
(Common goals)

Alineacion de la

Mision Compromisos
departamental comunes
(department (Common
mission values)
alignment)

Diest:

Coxsadbing www.diestconsulting.com
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Taller

¢, Cuales son los compromisos que debemos establecer
en comun con respecto al trabajo en equipo?

Escribelo en un post-it
Elaboremos un diagrama de afinidad



El Papel de Lider
EEE———

‘El VERDADERO papel del
jefe es SERVIR al
colaborador, cuando esto
sucede, el PROPOSITO del
colaborador se convierte en
SERVIR AL CLIENTE.”

www.diestconsulting.com
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recuerden
|

‘Lo Bueno es
Enemigo de lo
Grandioso”

-Jim Collins- Good to great

DDDDDDD
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Diest-
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y autodiagnostico

Diest-
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VOINYNIQ

-

¢, Qué es el tiempo?

-




¢, Que es el Tiempo?
o ———

_ Distancia
Velocidad = —;
Tiempo
_ 100 kms
Velocidad = = 50 kms/hr
2 horas

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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¢, Que es el Tiempo?
o ———

Ti Distancia
iempo =
P velocidad
. 100 kms
Tiempo= 50 kms /I 2 /hrs

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Si esta es la formula, ¢ Como mejoro el tiempo?
L.

Disminuyendo

la distancia
Tiempo= Sgi:::;lr = 1.5/hrs

100 kms ———
=2/hrs
50 kms/hr /

Tiempo=

Aumentando
la velocidad
Tiempo= 7;‘;;:;‘; = 1.3/hrs
)
chggt“ www.diestconsulting.com
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Diest:

Coxen ?ﬁg}

www.diestconsulting.com
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La relacion tiempo - productividad

Dc,le 5t

o www.diestconsulting.com
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| a administracion del tiempo

lleva al éxito
porgue nos
Todos Por lo tanto También nos permite
D todos estamos gueda claro organizarnos
mismas 24 en igualdad que el no y de esta
Noras de tener tiempo forma
condiciones es un pretexto comenzar a
cumplir mas
metas en

Diest:

Coneadtiiey www.diestconsulting.com



http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

Dos areas que impactan la Administracion del tiempo

..

(| G

it 3 BEHEINIERIES
= de

administracion

Aff*'w- N del tiempo

./ o Habitos
Personales

Diest:

Conoaibies www.diestconsulting.com
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Habitos Personales

Herramientas de
administracion del
tiempo

Diest:

Coxaling www.diestconsulting.com
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Autodiagnadstico
B

o Listal o Lista 2
Tareas muy Tareas poco
Importantes que importantes que hago
tengo que hacer pero pero no deberia
no las hago hacerlas
Areas: Areas:
o Laboral ¢ Laboral
»  Familiar * Familiar
« Social « Social
e Personal « Personal

Diest:

Consabiny www.diestconsulting.com
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No dejes para mas tarde lo que te debes

Dg.-,t- comer hoy


http://www.diestconsulting.com/

IComete esa Ranal!

0 Todos
tenemos
nuestras
ranas, tareas
Importantes
gue hacemos
a un lado por
alguna razon”

Diest:

Coxsadbing www.diestconsulting.com
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Anfibio con pan tostado

o Tus ranas son las tareas gue sabes que son prioridad
pero que las Haz puesto al fuego lento por alguna razon.

o Site comes una rana viva todas las manianas sabras que
ya experimentaste la peor cosa gque te va a pasar en ese
dia.

o Probablemente tienes ranas escondidas en tu escritorio y
en tus listas de cosas por hacer.

o Es tiempo de aprender a como hacer bocadillos de esos
problemas dificiles.

Diest:

Coxsadbing www.diestconsulting.com
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Enfoque y claridad

oLa habilidad de enfocarse en una sola
cosa para lograr la tarea mas
importante.es el principal determinante
de tuéxito.

olLas complicacionesyvienen cuando
pierdes,la Claridad.acercade cuales
realmente;son tus verdaderas metas.y.
objetivos.

o Lasfalta de;claridad,y,enfoque limita Ia
accioniy.la-accion eslaiclave exito.,

www.diestconsulting.com
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¢, Cual es el resultado?

Claridad

* Tener claro
cual es el
objetivo y la

meta.

Enfoque

e Concentrarse
en la tarea

mas

importante.

D&I‘%St“ www.diestconsulting.com
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Como obtener Claridad y Enfoque
B

. La angustia y el estres proviene de todas
las cosas que tienes gue hacer y el poco
tiempo gue se tienes para hacerlas.

. Escoge el reto mas importante, esa ranota
gue tienes en tus pendientes y enfrentala
efectivamente.

. Las cosas cambian durante el dia, pero la
gente exitosa se lanza directamente y sin
dudar a su tarea mas importante en

e cCualquier punto del dia.

E/)L%S,,t | www.diestconsulting.com
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N Buenos Habitos
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0 Es imposible desarrollar claridad y
enfoque si no desarrollas buenos
habitos de trabajo.

o Cerca del 95% del éxito de tu vida
depende de los habitos que cultivas.

o Los buenos habitos son como tus
mejores amigos y los malos habitos
(vicios) seran tus peores enemigos.

Diest:

www.diestconsulting.com
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Desarrollo de buenos Habitos
I

Vas a necesitar
tomar
decisiones

3 cualidades
para
desarrollar
habitos
exitosos

Vas a necesitar A Vas a necesitar
determinacion disciplina

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Ganar es un habito
I

. Por ejemplo, un habito
esencial es aprender a
pensar en papel.

. Solo alrededor del 3%
de los adultos se han
tomado la molestia de
escribir sus metas en
papel.

. Mas del 95% trabaja a
diario sin un plan.

E[’)lm%(sgt | www.diestconsulting.com
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Desidia
Permite que las tareas se acumulen.

Desorganizacion
Permite que todo sea importante y urgente.

Flojera

Benjamin Franklin dijo alguna vez:

“en una carrera, la pereza es rapidamente
alcanzada por la pobreza®

<
Diest:

wondbing www.diestconsulting.com
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N Primero lo Primero
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)

Diest:
ﬁvmv"’ﬁ‘g

www.diestconsulting.com
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Establece prioridades: Primero lo primero
B

. Tu tienes el poder de
cambiar quien eres, pero
eso significa cambiar
como actuas.

Nunca dejes que tus
prioridades mas
Importantes caigan
victimas de las menos
Importantes.

. Cada papel que juegas en
la vida tiene un elemento
Importante, no te dejes

@ arrastrar por lo urgente.
Diest:

Contalliny www.diestconsulting.com
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Urgente No Urgente
Importante | Il
L Actividades de Prevencion
Crisis _ ,
_ Construir relaciones
problemas apremiantes ,
Provecios cuvas fechas vencen Reconocer nuevas oportunidades
Y y Actividades de Planeacion
No i
. _ IV
importante Interrupciones, algunas llamadas L
_ Trivialidades
Correo, algunos informes .
, Algunas llamadas telefonicas
Algunas reuniones o ,
, , _ Excesivo ‘chacoteo
Cuestiones inmediatas N
) actividades agradables
Actividades populares

&

Diest:

Contniiey www.diestconsulting.com
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Urgente No Urgente
Importante | Il
) Vision, perspectiva, satisfaccion
Estrés —_
: Equilibrio
Agotamiento —_
. N . Disciplina
Administracion de crisis
Siempre apagando incendios Control
pree apag Resultados efectivos
No i v
importante Concentracion en los plazos cortos , -
" . L Total irresponsabilidad
Administracion de crisis .
_ Despido
Considera que las metas y los planes no _
valen la pena Dependencia de otros
Se siente imponente, excluido del control Gobernaggsri)ggsapremlos
Relaciones muy fragiles o rotas

<
E()lest‘-

Consndliies www.diestconsulting.com
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Ejercicio:
B

Revisa la tareas gue desarrollaste en el
autodiagndstico, ahora acomaodalas en este
cuadrante de la Matriz Importancia - Urgencia:

Urgente No Urgente
Importante
No
importante
@
Diest:

Contalliny www.diestconsulting.com
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Establece Listas “por hacer”

Diest-
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Listas por hacer

1. Establece la meta, decide exactamente
gue es lo que quieres.

2. Escribe en papel esta meta.

3. Fija una fecha limite para cuando
piensas lograr esta meta.

2. Enlista lo que necesitas para lograr esa
meta.

5. Convierte esa lista en un plan de accion.
Organizalo por prioridad y secuencia.

6. Toma accion inmediatamente. Haz lo que
sea, pero no dudes en hacerlo.

7. Promete que tomaras un paso pequefio
hacia esa meta cada dia.

D&I‘%St" www.diestconsulting.com
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VOINYNIO {8

‘Revisa la matriz Importancia — Urgencia que
desarrollaste con anterioridad, ahora

establece una lista “por hacer”, organizala por
\prioridad y secuencia.




Listas por hacer
B

. Con tus listas por hacer
claras y enfocadas lo
siguiente es mas que nada
una cuestion de seguir
empujando hacia adelante

nasta que logres tu meta.

_a accion sin planeacion te
leva al fracaso y a la
desilusion, asi que aprende
a planear diariamente.

“To Do’ List &5

Diest:

Contnibiey www.diestconsulting.com
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Listas por hacer, algunas recomendaciones

. Haz diferentes listas
para propositos
distintos.

. Haz una lista para el
mes entrante al final
de cada mes, Haz
una lista semanal
por adelantado y por
supuesto, una lista

& diaria.

E{’)Ixr?ﬁsgt | www.diestconsulting.com



http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

9 Establece un plan
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Invirtiendo el 10 %
de tu tiempo antes
de empezar
cualquier tarea te
ayudara a utilizar el
90 % restante de
manera mas efectiva

)

Ef)lmwsgt www.diestconsulting.com
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Regla 10/90: Establece un plan

Diest’
camiz-kg;

www.diestconsulting.com
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N La Regla 80/20
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Administracion del tiempo al estilo Pareto
|

. En 1895, el economista
italilano Wilfredo Pareto
encontro que el 20% de la
gente generaba el 80% del
dinero.

. Después descubrio gue
esta proporcion aplicaba a
toda actividad econdmica,
social, productiva, etc.

D{*'Esv%t | www.diestconsulting.com
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Diest:
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o Sl tienes una lista de cosas por
hacer con 10 cosas enlistadas, dos
de esas diez cosas generaran el 80
% de lo que recibes a cambio de
hacer la lista completa.

o Cuando ves tu lista, vas a estar
tentado por hacer primero las cosas
pequenas Eara que las puedas
marcar y obtener una sensacion de
cumplimiento. Invertiras tiempo
valloso en tareas que pueden que
no sean significativas para tu
actividad productiva.

Diest:
Clows .1.4-;

24
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VOINYNIQ

-

Ve la ultima lista que desarrollaste, ¢,cuales
son las tareas que te daran el 80% de tu exito?

-




Administracion del tiempo
B

La parte mas dificil de cualquier tarea es
empezar.

La administracion del tiempo en realidad es
tomar el control de una secuencia de eventos
gue afectan tu vida.

La gente efectiva se disciplina a si misma para
atender la tarea mas importante primero,
siempre.

Eso quiere decir que se disciplinan a comerse
esa rana. jiMmmmmmmbh, que rico!

&

E()L?ﬁs,;t | www.diestconsulting.com
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Buscar ser Perfecto es ser imperfecto

Diest-
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VOINYNIQ

-

¢,Por qué es importante buscar la perfeccion?

-




La asintota de la perfeccion

o —
P=100%

P= 80%

15 pp = 2.5 meses

P= 50 30 pp = 1.5 meses
= 0

50 pp =1 mes

5 meses

Conocimiento / dominio de una tarea
T=1 mes
T =2.5 meses
=

& | Tiempo
E{)iest‘-

Conindliies www.diestconsulting.com
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VOINYNIQ

-

¢,Por qué es importante NO buscar la
perfeccion?
\




Se trata de ser
eficiente, no
de ser
perfecto.
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9. Piensa en el largo plazo
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Pensamiento a largo plazo
B

0 Antes de que empleces un
proyecto, hazte esta
pregunta: ¢cual es la
consecuencia de no hacer
esta tarea?

o Hay que estar dispuestos a
retardar la gratificacion a
corto plazo con el fin de
lograr mejores resultados a

@ largo plazo.

D{,I Eﬁ%t www.diestconsulting.com
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Pensamiento a largo plazo
B

. “Los fracasados hacen lo que les alivia la
tension mientras que los ganadores

hacen lo que los lleva a lograr sus metas”
-Dennis Waitley

. Mantén en mente, la raiz de la palabra
motivacion es motivo.

. Para ser exitoso, tienes que darte un

buen motivo para las decisiones que
tomas.

Diest:

Contnibiey www.diestconsulting.com



http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

N Produce Resultados
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Areas de Resultados Clave
O sss—

Para volverse mas efectivo,
preguntate porque estas en la
nomina.

Te han contratado para generar
resultados.

La mayoria de los puestos tienen
resultados claves, cosas
especificas que deben de
hacerse.

Para mejorar tu desempeno,
identifica las areas de resultados
claves.

Diest:
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Areas de Resultados Clave

|dentifica tus areas de resultados
clave y asegurate de gue le destinas
la cantidad adecuada de recursos
para manejarlas.

Calificate en cada area.

Tu area de resultados clave mas
debil define el techo del desempefio
de tus otras areas de resultados
clave.

Tu area de resultados clave mas
debil es una ancla que te mantiene
de navegar adelante con tus otras
habilidades y activos.

E{))IEHS} www.diestconsulting.com
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N La ley de la eficiencia forzada



http://www.diestconsulting.com/

La ley de la eficiencia forzada

“Nunca hay tiempo
para hacer todo,
pero siempre hay

tiempo para hacer
la cosa mas
importante”

Diest:

Conoabbing www.diestconsulting.com
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Diest:
():-'«1’,:8‘(«&_;9
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N ldentifica tus limitantes
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|dentifica tus limitantes claves

. Tu tienes tus metas y no las
haz logrado todavia.

- ¢, Qué es lo gue te esta
deteniendo?

. Contestar esa pregunta ’2;’
puede ser crucial para 29>
construir un manana mas
exitoso.

. Las limitantes siempre
afectan la realizacion de
© una tarea.

Diest:

Coxsadbing www.diestconsulting.com



http://www.diestconsulting.com/
http://www.diestconsulting.com/

|dentifica tus limitantes claves

La regla 80/20
se aplica a tus

problemas

Diest

El 80% de tus
problemas
provienen del
20 % de los
obstaculos que
enfrentas.

Entonces ¢.en

cuales te debes

de concentrar?

www.diestconsulting.com
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VOINYNIQ

-

Ve la lista que desarrollaste al inicio de este
curso, ¢Qué es lo que te esta deteniendo?

-




- Auto motivate
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Conviértete en tu propio Porrlsta

El cambio siempre es un reto.

Para enfrentarte al reto de
convertirse mas eficiente,
necesitas el apoyo del mejor
porrista del mundo, jtu!

. Conviértete en un optimista
para siempre

. Cuando realmente dependes
de ti, ya no te puedes dar el
lujo de sentirte mal contigo
mISmo.
©

Dlest

Contnibiey www.diestconsulting.com
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Conviertete en tu propio Porrista

. Slempre hablate a ti mismo
positivamente.

. Arreglatelas para permanecer
contento y con energias.

. Los optimistas buscan lo bueno de
cualquier situacion, encuentra la
leccion.

. Aprende a creer gque las
dificultades no vienen para
obstruirnos si no para instruirnos.

@ - Visualiza tus metas.

E{J)lEﬁSﬂt | www.diestconsulting.com
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9. Usa la tecnologia



http://www.diestconsulting.com/

o !Usa la tecnologia para ser productivo!

o Utiliza Outlook o cualquier agenda electronica.

0 Que sea el centro de productividad de tu vida
diaria.

o Para que funcione necesitas ser disciplinado.

o Si no eres disciplinado todavia, empieza con
una agenda de papel.

E/hest

www.diestconsulting.com
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Muchas Graclas

http://diestconsulting.com/home/servicio_interno_y administracion_del_tiempo

Hugo A. Becerra Espinoza
Cel: 044 (656) 199.89.76
Email: hugo@diestconsulting.com

www.diestconsulting.com
www.bkinstitute.com

Business Knowledge
I = firrwrte
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o !Comete esa Rana! Maneras para dejar la
desidia y hacer mas en menos tiempo - Brian
Tracy

o 7 habitos de la gente altamente efectiva —
Stephen Covey

o Factor WOW es una Metodologia desarrollada
por- Hugo A. Becerra Espinoza — Diest
Consulting

Diest:
Conendiveg

Q
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