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ReGLaS dE EsTe CuRso
D

Decomiso de celulares
y cualquier cosa que
se le parezca

Esta Presentacion
serd enviada por
correo electronico al
final de la Ultima
sesion del curso

Descanso
intermedio

No laptops o lo que
se le parezca

Participacion activa
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Temario
.

Médulo 1: Comunicacién al cliente y atencién al cliente
interno

* Como comunicarse efectivamente y la importancia de
la comunicacién activa para el servicio interno.

* Técnicas de Comunicacion corporal, escrita, electrénica
y visual.

* Desarrollando un enfoque de servicio de alto
desempeio.

* Desarrollando una estrategia de servicio interno para
en drea de Ingenieria de Manufactura.

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

DiBSt" www.diestconsulting.com
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Temario
..

Médulo 2: Administracion del tiempo

* Autodiagnéstico

* La relacién tiempo — productividad

* Técnicas de administracion del tiempo

* Priorizacion

* Establecimiento de objetivos

* Planeacién y Matriz de administracién del tiempo
* Herramientas de administracion del tiempo

DiBSt" www.diestconsulting.com
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Fundamentos teodricos bdsicos

La Estrategia de servicio de calidad



Definicion de Servicio al Cliente

2Que es un cliente?

* Cualquier persona con la cual interactio y
requiere de mi talento

¢Cuantos tipos de clientes hay?

e Externos
* |nternos

2Qué es servicio al cliente?

Diest: www.diestconsu Iting.com
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Definicion de Servicio al Cliente
D

“Exceder las necesidades técnicas vy
emocionales de los clientes mediante

la estrategia de valor agregado
percibido”
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Obijetivos del Servicio de Calidad

Diest" www.diestconsu lting.com
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3Quién Decide?

El servicio al
cliente interno es
una funcion de la

percepcion de

sus clientes, no
de sus

estandares de

calidad del
servicio.

El cliente interno
es quien decide
Si recibid un
producto o
servicio de

calidad.

Si el cliente interno
no se siente bien
servido, su servicio
al cliente interno es
pobre
independientemente
de que todos sus
estandares hayan
sido hechos a la
perfeccion.

www.diestconsulting.com
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ILa satisfaccidon del Cliente internol

En el servicio al cliente,
no importa en absoluto
lo que usted piense y
sepa. Lo importante es
lo que el cliente
interno piensa sobre el
asunfo, aunque sus
planteamientos sean
ilégicos, carentes de
suficiente informacion

o, incluso, un poco
locos.

Es a final de cuentas,
el resultado de la
suma total de las
experiencias del

cliente interno con su

drea.

www.diestconsulting.com
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Tips para mejorar el servicio al cliente interno y debilitar la

tendencia construir “ﬁaredes territoriales o bunkers’:

0 Crear Foros para compartir informacién:

O Entre mas estén enterados de los objetivos de la
empresa y como cada departamento contribuye a
ese objetivo, menor la necesidad de ‘protegerse’.

0 Practique la pro actividad:

O No espere a que sus clientes internos le pidan
informacidn o le soliciten tareas que usted ya sabe
que debe entregar.

DiBSt" www.diestconsulting.com
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VIDEO: LA CLAVE PARA SATISFACER CLIENTES
C T —

¢ Cuales son los compromisos que *Hay 5 puntos basicos para lograr la calidad
necesitamos hacer? en el servicio:

*Servicio de CALIDAD: Satisfacer y * Sentirse bien con uno mismo
exceder las necesidades emocionales * Practicar habitos de cortesia

e intelectuales del cliente, sus * Tener una comunicacidn positiva
expectativas y agregar valor. * Escuchar atentamente y realizar
*Existen clientes internos y externos. preguntas

*Es necesario brindar un excelente e Actuar profesionalmente

servicio a todas las personas, todos los

dias, para poder dar un servicio de Un buen servicio genera clientes, un
calidad a nuestros clientes externos. excelente servicio nos regala clientes leales y

satisfechos.
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“CONEXIONES”

Diest: www.diestconsu Iting.com
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CONEXIONES EMOCIONALES
|

Si usted no conecta con el cliente,

sque pasa con el servicio?

Diest: ' www.diestconsu Iting.com



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

CONEXIONES EMOCIONALES

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

DI est” www.diestconsu lting.com
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FACTOR !WOW!
S ——

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

Diest Consultores

MP 7
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Conexiones
e

O Establecer conexiones emocionales con clientes
INTERNOS y EXTERNOS 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.

DiBSt" www.diestconsulting.com
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Lealtad
o —

0 Cada punto de contacto que el cliente interno
tenga con su drea es una oportunidad para
incrementar 6 disminuir la Conexidn.

0 Un contacto positivo y exitoso construye relaciones
entre los individuos y por ende una mayor
disposicidon a la cooperacién.

0 El Personal de Primer contacto son por excelencia
los que mds oportunidad tienen de establecer una
Conexion Emocional con los clientes internos.

Diest" www.diestconsulting.com
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Para crear Factores WOW, debe
entender la importancicaemocionadl
antes de desarrollar unalestrategia

Factor
WOW
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Mantenga la mano sobre
EL CABALLO

0 La gente que acicala caballos dice que es necesario
hacerlo con una mano y mantener la otra sobre el
caballo. De esta manera el animal siempre sabe
dénde estamos. Si usted retira la mano del caballo,
se puede asustar y patearlo.

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

Diest" www.diestconsulting.com
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Para crear Factores WOW, debe
dseguradrse gue una vez encontrado,
haya contacto continuoe: con sus: clientes,
esto requiere estructura, liderazgo,
seguimiento y: enl ocasiones INnversion.

Factor

WOW
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Actitud de servicio
N —

1. Una mentalidad de que el cliente es primero.

2. Tener una actitud positiva.

. 3. Dar respuesta personalizada.
Actitudes
4. Respeto.
5. Dar confianza.

Toque profesional.

SO

Orientacién a las personas.

8. Capacidad para resolver problemas.
MP 8
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La idea es cerrar las Brechas en el servicio

Lo que el cliente desea

Diest: www.diestconsulting.com
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Generacion de Factores WOW



Proceso del Factor wow
I ——

5. Seguimiento y
retroalimentacién de
Factores WOW

1. Determine los momentos
de la verdad

4. Implementacién de 2. Generacién de
Factores WOW Factores WOW

3. Validacién de
Factores WOW
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3Que es un momento de la Verdad?
S

0 El Momento en el que el cliente interno tiene contacto con nuestra
drea y tras lo cual evalta nuestra calidad de servicio:

O Tangibles:

B Productos, embalajes, papeleria, documentos, formatos,
calidad, etc.

O Intangibles:

B Atencidn telefénica, mail, web, personalizacién, rapidez,
atmésfera, etc.

O Una deficiente atencién de los momentos de la verdad ocasiona:
O Quejas de clientes internos.
O Perdida de oportunidades de generaciéon de valor.

O Falta de integracién y de cooperacién.

DiBSt" www.diestconsulting.com
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Tipos de momentos de la verdad
o ——

1. Predecibles:
Ocurren “por default”.
Son conocidos.
Son constantes y frecuentes.
Requieren procesos vy estandares de calidad.
2. Impredecibles:
- Ocurren espontaneamente.
- Son los mas criticos.
- Requieren personal Facultado o empoderado.

MP 20

DiBSt" www.diestconsulting.com



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

¢, Que es Facultacion o empoderamiento?
D

o Confiar en los empleados para Actuar, para
Identificar y manejar situaciones
Impredecibles, por ello deben saber que
hacer y tener el permiso para hacerlo.

o Esto es necesario para manejar los
momentos IMPREDECIBLES.

Diest" www.diestconsu Iting.com
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Proceso del Factor wow
I ——

5. Seguimientoy
retroalimentacién de
Factores WOW

1. Determine los momentos
de la verdad

4. Implementacién de 2. Generacién de
Factores WOW Factores WOW

3. Validacién de
Factores WOW

DI est” www.diestconsulting.com
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Determinando los momentos de la verdad

Definicién de los Momentos de la verdad

'Fac:.nr
FACTOR WOW fwow
IMPACTOS
DMENTOS DE LAVERDAD |DIARIOS) CLASIFICACION Prioridad
A. Critica,
{Es Técnica, B.Alta,
emocional o Total de Personal o Tipo de personal  C.Tolerable,
nim. Momento de la verdad Cliente | Necesidad del cliente ambas? contactos  puesto primarioc  Depart. / drea secundario D.Baja, E.Nula
ADMINISTRACION, : Técnicay
X1 EJEMPLO 1: CONTACTO TELEFONICO OPERACIONES Y RH RESPUESTA INMEDIATA Emocional 15 Recepcionista  Administracion Seguridad C. Tolerable

EJERCICIO

Diest" www.diestconsulting.com
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Generacion de Factores WOW
.

Brainstorming

e Lluvia de
Establezca ideas de los

metodologia T T e
para o lE e e Diagrama de
determinar los catalogados afinidad.
momentos de G
la verdad criticos.

Determinacion
de las ideas
con potencial
WOW

www.diestconsulting.com
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Brainstorming / Lluvia de ideas

Diest: www.diestconsulting.com
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Reglas de un buen brainstorming

* La generacién de ideas
NO esta sujeta a la
critica. Su equipo se
sentird libre de general
ideas inusuales.

* MEJOR construya sobre
una idea por muy loca

que seaq.

* Genere la mayor
cantidad de ideas.

* Entre mas ideas, mayor
la oportunidad de
encontrar una solucién
radical y efectiva.

Construya
\ Enféquese en sobre las /
la cantidad ideas de los
Combine y Ideas Inusuales
mejore las bienvenidas
e ideas ~N

* Esta mentalidad provee
cursos de accién antes
no pensados

* Al combinarse las ideas
se producen soluciones
efectivas porque se
genera sinergia
(1+1=3).

www.clmmﬁ{’lq.com

Diest:
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Brainstorming

e®®
@\\ L
// \

P

\ Ideq
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Brainstorming
T

[coceer BRAINSTORMING y AFINIDAD
@ FACTOR WOW Equipo Fecha:
INFORMACION GENERAL PARTICIPANTES (nombres)

1 |MOMENTO DE LA VERDAD

MOMENTO DE LA
VERDAD:

EJERCICIO

Diest“ www.diestconsulting.com
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Diagrama de Afinidad
T

0 Una vez pensadas y desarrolladas la ideas con el
Brainstorming debemos realizar un “Diagrama de Afinidad”.

0 El Diagrama de Afinidad permite determinar las mejores
soluciones o ideas con imparcialidad.

0 Las reglas del Diagrama de Afinidad es:

O Cada participante cuenta con $5 pesos para “comprar” las ideas que
mds le convenzan.

O Puede comprar cualquier idea sin gastar més de $2 pesos.
O Se tiene que gastar los $5 pesos.

O No puede prestar ni gastar fraccionado ($1.5)

Diest: www.diestconsulting.com
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Diagrama de Afinidad

Las Soluciones con mds
posibilidades de éxito
serdn las de mayor
afinidad (las de mas
“Pe$os”).

www.diestconsulting.com
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Brainstorming y afinidad

BRAINST
Empresa XYZ Lipo Fecha:

ORMACIO ENERA PAR PA ombre

1 [AREA CLAVE DE FACTOR WOW

2 |MOMENTO DE LA VERDAD

Idea 5
o$4
Momento
dela

verdad

Idea 4
30
EJERCICIO

Diest: www.diestconsulting.com
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Validacion de ideas



Proceso del Factor wow
I ——

5. Seguimientoy
retroalimentacién de
Factores WOW

1. Determine los momentos
de la verdad

4. Implementacién de 2. Generacién de
Factores WOW Factores WOW

3. Validacién de
Factores WOW

DI est” www.diestconsulting.com
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Validaciéon de Ideas

Captura de ideas sujetas a validacion, aquellas
con mas peso en el diagrama de afinidad

Validacion
e Las ideas son expuestas a estos criterios de
evaluacion:
e Diferencia dramatica
Simplicidad
Rapidez de implementacion
Impacto
Viabilidad financiera

Determine los FACTORES WOW

www.diestconsulting.com
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Validaciéon de ideas

VALIDACION DE IDEAS
FACTOR WOW

MOMENTO DE LA VERDAD

EQUIPO

A

D

E

IDEAS DE BRAINSTORMING Y
FILTRADAS POR TECNICA DE
AFINIDAD

¢QUE TANTO VALOR
GENERARIA ESTA IDEA AL
DEPARTAMENTO, A LA
EMPRESA O A NUESTRO
CLIENTE? (DINERO, TIEMPO,
PRODUCTIVIDAD)

¢PROVEE UNA DIFERENCIA
DRAMATICA DE TAL
MANERA QUE GENERA UNA
ALTA SATISFACCION EN
NUESTRO CLIENTE
INTERNO? (5 MUY POCA AL
10 MUCHA)

¢QUE TAN SIMPLE
DE IMPLEMENTAR
ES? (5 COMPLICADO
AL 10 FACIL)

¢QUE TAN RAPIDA
ES DE
IMPLEMENTAR
ESTA IDEA? (5
MUY LENTO AL 10
MUY RAPIDO)

¢QUE TAN VIABLE
ES
FINANCIERAMENTE
HABLANDO? (5
MUY POCO AL 10
MUCHO)

PUNTOS
(A+B+C+D)

Diest:

www.diestconsulting.com
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Implementacion



Proceso del Factor wow
I ——

5. Seguimientoy
retroalimentacién de
Factores WOW

1. Determine los momentos
de la verdad

4. Implementacién de 2. Generacién de
Factores WOW Factores WOW

3. Validacién de
Factores WOW

DI est” www.diestconsulting.com
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Plan de implementacion

Ahora que contamos con Factores

WOW definidos desarrolle un plan
de accidon de prueba piloto
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Plan de implementacién
o ———

PLAN DE ACCION DE IMPLEMENTACION EQUIPO:
PROYECTOS DE FACTOR WOW LIDER:
FACTOR WOW ¢QUIEN O QUIENES?
¢QUE? ¢COMO? Nombres {CUANDO? ESTATUS? ACCIONES CORRECTIVAS
*
[} o | g
S 2 Niel5|o
£ E o ol E
=} v w ooz
ﬁ ] g E < g ¢LISTO A
: § EIg g g TIEMPO?
v v z|g (sI,NO, Razones de la
IDEA WOW ACCION REQUERIMIENTOS PRESUPUESTO FECHA LIMITE DESCRIPCION % DE AVANCE TEP) desviacion Acciones correctivas
PAEDRLPAN GNERALQUEAGRUPA i ol e e smmunecmospan | /LSO
1 |AUN DETERMINADO NUMERO DE 11 ) INVERSION DE ESTA | X 01/ene/2013 ESTATUS ACTUAL TENGA EN ESE MOMENTO NO NO SELOGRO CONCLUIR LA CONCLURLAACCIGN
ACCIONES UNA O MUCHAS ACCIONES DEPENDIENDO  CUMPLIR CON ESTA ACCION (ESTMADO) ACCION ENTIEMPO
DEL MISMO ACCION
CUALES ELCOSTO EN CASO DE QUE SEHAYA
. . DESCRIPCION BREVE DEL CONCLUIDOATIEMPO LA
1
12 EL CONSECUTIVO ES EN INDICE INVERSION,DE ESTA XXX 01/ene/2013 ESTATUSACTUAL 00% SI ACCION ESTE ESPACIONO
ACCION SEUTILIZA
PATEDBLPUAGEGRALQUEAGUPA| —C ol Ol s | /L ESELCOSTD/ s s
2 |AUN DETERMINADO NUMERO DE 2.1 ) INVERSIONDEESTA | X | X 01/ene/2013 75% TEP '
ACCIONES UNA O MUCHAS ACCIONES DEPENDIENDO | CUMPLIR CON ESTA ACCION fene] ESTATUS ACTUAL AUN ESTA DENTRO DE LA
DEL MISMO ACCION FECHALIMITE
CUALESELCOSTO ot SEuFEALE
21 EL CONSECUTIVO ES EN INDICE INVERSIONIDE ESTA X 01/ene/2013 ESTATUS ACTUAL 40% TEP AUN ESTA DENTRO DE LA
ACCION FECHALIMITE

Diest:

EJERCICIO
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Seguimiento y Retroalimentacion de

Factores WOW



Proceso del Factor wow
I ——

5. Seguimientoy
retroalimentacién de
Factores WOW

1. Determine los momentos
de la verdad

4. Implementacién de 2. Generacién de
Factores WOW Factores WOW

3. Validacién de
Factores WOW

DI est” www.diestconsulting.com
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Seguimiento y retroalimentacién

~

e Desarrolle
PerformanceboarNds e Modifique estructuray
(PB) de desempefio: alinea a la empresa.
e PB de satisfaccion de e Asegurese de que los
servicio interno. S Va||de otra vez factores estén funcionando-
. revise soporte y prioridades
e PB de calidad del personal
momento de la '
verdad * Recuerde que la generacidn
e Desarrolle Programa de de valor dentro de la
* Etc. contacto. empresa no es un evento,
» Verifique que Como culauier o110,
efectivamente este \_ ' -/
L ocurriendo un WOW.
e Retroalimente si es Lid
necesario. l]derazgo

-

Diest" www.diestconsulting.com
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Seguimiento y retroalimentacion
o N——

0 Una vez que sus factores WOW hayan sido
implementados y su objetivo logrado:

4

Evalte al
. personal
Evalve el
servicio
Establezca y interno

documente
el proceso.

Diest" www.diestconsulting.com
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PB SERVICIO interno.xlsm
PB SERVICIO interno.xlsm

Diest-
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VOIWYNIQ (£

-

¢Qué es el tiempo?

-




eQué es el Tiempo?

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

DiBSt" www.diestconsulting.com
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eQué es el Tiempo?

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

DiBSt" www.diestconsulting.com
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VOIWYNIQ (£

-

Si esta es la formula, ¢Cémo mejoro el tiempo?

\_
T _ Distancia
1empo = velocidad
. 100 Kk
Tiempo= —_ = 2 /hrs

50 kms/hr




Diest:

Si esta es la formula

100 kms
50 kms/hr

Tiempo=

=2/hrs -

2COmo mejoro el tiempo?

Disminuyendo
la distancia

75 kms
50 kms/hr

= 1.5/hrs

Tiempo=

Aumentando
la velocidad

Tiempo=

100 kms
75 kms/hr

= 1.3 /hrs

www.diestconsulting.com
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VDIWYNIA

/
1. ¢Coémo disminuyo la distancia?

2. ¢Como aumento la velocidad?
\
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VOIWYNIQ (£

-

¢Qué es la Administracion del tiempo?

-




La relacion tiempo - productividad

Diest: www.diestconsulting.com
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Diest:

La administracion del tiempo

También nos
Por lo tanto
Todos tenemos queda claro que
: todos estamos en
las mismas 24 el no tener

igualdad de :
horas o tiempo es un
condiciones
pretexto

La ADT nos lleva
al éxito porque
nos permite
organizarnos y
de esta forma
comenzar a
cumplir mds
metas en menos
tiempo

www.diestconsulting.com
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Dos dreas que impactan la Administraciéon del tiempo

.
‘, \lt g Herramientas
_/ de

administracion

‘f.:l“w' N del tiempo

\J e Técnicas
Personales

DiBSt" www.diestconsulting.com
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Autodiagndstico
N ———

O Lista 1 O Lista 2

TAREAS MUY TAREAS POCO
IMPORTANTES QUE IMPORTANTES QUE
TENGO QUE HACER HAGO PERO NO

PERO NO LAS HAGO DEBERIA HACERLAS

Diest: www.diestconsu Iting.com
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® No dejes para mas tarde lo que te debes comer
Diest hoy
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IComete esa Ranal
D

0 “Todos tenemos
nuestras randas,
tareas
importantes
que hacemos a

un lado por
alguna razén”
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Anfibio con pan tostado
N ——

O Site comes una rana viva todas las
mananas sabrds que ya experimentaste
la peor cosa que te va a pasar en ese
dia.

O Probablemente tienes ranas escondidas

en tu escritorio y en tus listas de cosas
por hacer.

0 Tus ranas son las tareas que sabes que
son prioridad pero que las Haz puesto al
fuego lento por alguna razén.

0 Es tiempo de aprender a como hacer
bocadillos de esos problemas dificiles.
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Aprende a Enfocarte y a ver con claridad
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Enfoque y claridad
©—

O La habilidad de enfocarse en una
sola cosa para lograr la tarea
mds importante es el principal
determinante de tu éxito.

0 Las complicaciones vienen cuando
pierdes la claridad acerca de
cuales realmente son tus
verdaderas metas y objetivos.

O La falta de claridad puede ser
mortal, porque limita la accién, y
la accidén es la clave éxito.

Diest" www.diestconsulting.com



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

Ejercicio

Claridad

* Tener claro
cual es el
objetivo y la

meta.

Enfoque

* Concentrarse
en la tarea
mas
importante.
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Como obtener Claridad y Enfoque

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

- Escoge el reto mds importante,
esa ranota que tienes en tus

pendientes y enfréntala
efectivamente.

- La gente exitosa se lanza
directamente sin dudar a su
tarea mas importante en
cualquier punto del dia.
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N Buenos Habitos
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0 Es imposible desarrollar claridad y
enfoque si no desarrollas buenos hdbitos
de trabajo.

0 Cerca del 95% del éxito de tu vida
depende de los hdbitos que cultivas.

0 Los buenos hdbitos son como tus mejores
amigos Y los malos hdbitos (vicios) serdn
tus peores enemigos.
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Desarrollo de buenos Habitos
S

Vas a
necesitar
tomar
decisiones

3 cualidades

para

desarrollar
hdbitos
exitosos

Vas a Vas a
necesitar necesitar
determinacion disciplina

DiBSt" www.diestconsulting.com
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Ganar es un hdabito
N —

Por ejemplo, un hdbito
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.
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1. ¢Qué habitos tengo que desarrollar para
administrar mejor mi tiempo?

2. ¢Qué vicios tengo que me impiden aprovechar el
\_tiempo?




Desidia
Permite que las tareas se acumulen.

Desorganizacion

Permite que todo sea importante y urgente.

Flojera

Benjamin Franklin dijo alguna vez:

“en una carrerq, la pereza es rdpidamente
alcanzada por la pobreza”
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N Primero lo Primero
iest
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Establece prioridades: Primero lo primero
N —————

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

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.
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Urgente No Urgente
Importante Il
I Prevencion
Crisis Actividades de CP
problemas apremiantes Construir relaciones
Proyectos cuyas fechas vencen Reconocer nuevas oportunidades
Planificacion y recreacion
No i
. _ IV
importante Interrupciones, algunas llamadas L
_ Trivialidades
Correo, algunos informes .
, Algunas llamadas telefonicas
Algunas reuniones , ,
, , _ Perdidas de tiempo
Cuestiones inmediatas N
) actividades agradables
Actividades populares

Diest" www.diestconsulting.com
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Resultados
e ———

Urgente No Urgente
Importante | Il
Eetras Vision, perspectiva
Equilibrio
Agotamiento Di(lci iing
Administracion de crisis ConF:roI
Siempre apagando incendios
AR Pocas crisis
No Il v
importante Concentracion en los plazos cortos | N
" g L Total irresponsabilidad
Administracion de crisis Despido
Considera que las metas y los planes no p
valen la pena Dependencia de otros
Se siente imponente, excluido del control Gobernaggsri)é)gsapremlos
Relaciones muy fragiles o rotas
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Ejercicio:
© N ———

Revisa la tareas que desarrollaste en el autodiagnéstico,
ahora acomdédalas en este cuadrante de la Matriz
Importancia - Urgencia:

Urgente No Urgente

Importante

No
importante
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Dg;t, Establece Listas ‘““por hacer”
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Listas por hacer

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

Escribe en papel esta meta.

Fija una fecha limite para cuando piensas
lograr esta meta.

Enlista lo que necesitas para lograr esa meta.

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

Toma accién inmediatamente. Haz lo que seq,
pero no dudes en hacerlo.

Promete que tomards un paso pequeio hacia
esa meta cada dia.

Diest:

www.diestconsulting.com
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Revisa la matriz Importancia — Urgencia que
desarrollaste con anterioridad, ahora establece una
lista “por hacer”, organizala por prioridad y
\secuencia.




Listas por hacer
©—

. Con tus listas por hacer claras
P Y “To Do’ List &5

enfocadas lo siguiente es mds que

nada una cuestion de seguir

empujando hacia adelante hasta que

logres tu meta.

- La accién sin planeacion te lleva al

fracaso y a la desilusién, asi que

aprende a planear diariamente.

- Siempre trabaja con una lista.

Desarrolla tu lista antes de dormir la

noche anterior para que tu
subconsciente trabaje en ella toda la
noche mientras duermes.
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N Establece un plan
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Invirtiendo el 10 %
de tu tiempo antes
de empezar
. cualquier tarea te
ayudard a utilizar el
Q90 % restante de
manera mds efectiva
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Regla 10/90: Establece un plan

DIBSt" www.diestconsulting.com



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

N La Regla 80/20
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Administracion del tiempo al estilo Pareto
|

. En 1895, el economista italiano
Wilfredo Pareto encontré que

el 20% de la gente generaba
el 80% del dinero.

- Después descubrié que esta

proporcién aplicaba a toda
actividad econémica, social,
productiva, etc.
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O Si 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.

0 Cuando ves tu lista, vas a estar tentado
por hacer primero las cosas pequeias
para que las puedas marcar y obtener
una sensacion de cumplimiento.

0 Ese es el problema. Esas tareas pueden
que no sean significativas para tu
actividad productiva

Diest: www.diestconsulting.com
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-

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

-




Administracion del tiempo al estilo Pareto
o N——

La parte mas dificil de cualquier
farea es empezar.

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

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

Eso quiere decir que se disciplinan
a comerse esa rand. iMmmmmmmih,
que rico!

www.diestconsulting.com
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Dgst, Buscar ser Perfecto es ser imperfecto
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-

¢Por qué es importante buscar la perfeccion?

-




La asintota de la perfeccidn

P=100%

P=80%

15 pp = 2.5 meses

30 pp = 1.5 meses

P=50%

50 pp = 1 mes

Conocimiento / dominio de una tarea

T = 2.5 meses

T

Tiempo

Diest" www.diestconsulting.com
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-

¢Por qué es importante NO buscar la perfeccion?

-




Se trata de ser

eficiente, no de
ser perfecto.
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N Piensa en el largo plazo
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Pensamiento a largo plazo
N ——

0 Antes de que empieces un
proyecto, hazte esta pregunta:
ecudl es la consecuencia de no
hacer esta tarea?

0 Hay que estar dispuestos a
retardar la gratificacién a

corto plazo con el fin de
lograr mejores resultados a
largo plazo.

Diest: www.diestconsulting.com
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Pensamiento a largo plazo
©——

- “Los fracasados hacen lo que les alivia la
tensidon 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.
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N Produce Resultados
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Areas de Resultados Clave
o ——

- Para volverse mds efectivo,
preguntate porque estas en la
nomina.

- Te han contratado para generar -,L-L,‘m,,. '

NPt wip sd ™ =

resultados.

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

- Para mejorar tu desempeiio,
identifica las dreas de resultados
claves.
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Ejercicio: Resultados clave

VOIWYNIQ (£

(1. ¢Cuales son las dreas claves en mi trabajo en
donde tengo que dar un buen resultado?

2. ¢ Cuales son las areas claves en mi familia en
\ donde tengo que dar un buen resultado?




Areas de Resultados Clave
N —

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

Calificate en cada drea.

Tu drea de resultados clave mas débil
define el techo del desempeno de tus
otras dreas de resultados clave.

Tu drea de resultados clave mds débil es
una ancla que te mantiene de navegar
adelante con tus otras habilidades y
activos.
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VDIWYNIA

-

¢De la lista de resultados claves que acabamos de
hacer, como te calificarias?

-




Areas de Resultados Clave
N —

- Si mejoras tu drea mas débil,
mejorards tu desempeino general.

- Todos tenemos debilidades.
|dentifica las tuyas y refuérzalas.

- Preguntate:

ecudl es el drea de habilidad que pudiera
mejorar y tendria el mayor impacto en mi
trabajo?

- Todas las habilidades se pueden
aprender, simplemente ataca el
drea en la cual necesitas mejorar
y adelante.
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N La ley de la eficiencia forzada
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La ley de la eficiencia forzada

“Nunca hay tiempo
para hacer todo,
pero siempre hay

tiempo para hacer
la cosa mas

importante™

DiBSt" www.diestconsulting.com
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Identifica tus limitantes

Diest-
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|dentifica tus limitantes claves

. TU tienes tus metas y no las haz
logrado todavia.
- 2Qué es lo que te esta deteniendo? " ? ?

. Contestar esa pregunta puede ,,9;
ser crucial para construir un
manana mds exitoso.

- Las limitantes siempre afectan
la realizacion de una tarea.

Diest" www.diestconsulting.com
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|dentifica tus limitantes claves

La regla 80/20 Entonces zen
se aplica a tus cuales te debes
problemas de concentrar?

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

Diest: www.diestconsulting.com



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

VOIWYNIQ (£

-

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

-




D.Q _, Avuto motivate
iest
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Conviértete en tu propio Porrista

- El cambio siempre es un reto.

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

- Conviértete en un optimista para
siempre

- Cuando realmente dependes de fi,
ya no te puedes dar el lujo de
sentirte mal contigo mismo.
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Conviértete en tu propio Porrista

Siempre hdblate a ti mismo
positivamente.

. Arréglatelas para permanecer
contento y con energias.

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

- Aprende a creer que las dificultades

no vienen para obstruirnos si no para
instruirnos.

- Visualiza tus metas.
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N Usa la tecnologia
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0 lUsa la tecnologia para ser productivol

O Utiliza Outlook o cualquier agenda electrénica.

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.
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Muchas Gracias

Hugo A. Becerra Espinoza
Cel: 044 (656) 199.89.76
Email: hugo@diestconsulting.com
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0 !IComete esa Ranal Maneras para dejar la desidia
y hacer mds en menos tiempo - Brian Tracy

0 /7 hdbitos de la gente altamente efectiva — Stephen
Covey

0 Metodologia Diest- Hugo A. Becerra Espinoza

Diest" www.diestconsulting.com



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

