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El Entorno Actual de Los Negocios

N

“Lo grave es que
estamos en el siglo XXI
con organizaciones
disenadas en el siglo

XIX para que
funcionaran en el siglo
XX V4
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Bisqueda de
productos, Servicios y
modelos de negocio
innovadores

7

Existe una
competencia
cada vez mas

feroz

Las organizaciones

buenas se
mantienen, las malas
abandonan

Presidn en las
EMPresas por generar
mas beneficios

/ Obligacian a mejorar

constantemente

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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¢, Donde esta entonces la ventaja competitiva?

Existe una
competencia
cada vez mas

feroz

Obligacian a mejorar
Eﬂsqueda : | constantemente

praductos, Servicios y = Paradoja: Se generan

: -; productos y servicios de
modelos de fIEQOCID mejor calidad, pero el precio

innovadores , de estos se mantiene o
disminuye

Presidn en las
EMPresas por generar
mas beneficios

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Busqueda de productos y servicios innovadores

Las reglas de
juego han
cambiado: el pez
mas grande ya
no se come al

chico,

ig
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Existe una
( competencia

laboral cada vez
mas feroz

Introduccitn de

conocimientos,

habilidades, maneras las persanas buenas / Ubligacitn a mejorar
de trabajar crecen, |as malas ] constantemente

| son relegadas
comportamientos
innovadores

Presidn en las
PErSONas para generar
un mejor nivel de vida

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Los 3 Caminos

Liderar

* Sisu opcion es
liderar, debera
entonces crear los
mecanismos N
necesarios para ser
productivo

ag 'y obnH buAdoD
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Lo que buscan las organizaciones

Extraordinario Solidez
nivel institucional y

de servicio al agilidad
cliente Organizacional

Li
/ AsR0° Rentabilidad

Del

Y crecimiento
mercado /

lideres y Talento
de
alto desempeno

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Las 5 fuerzas de la organizacion legendaria

Solidez
institucional y
agilidad
organizacional

lideresy
talento

OrngQ W@HE@]
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:Que es lo que las Organizaciones requieren?

Lideres
capaces de
hacer que las
cosas sucedan
rapidamente y
de forma
contundente

ig
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¢Que es un lider?

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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¢cQue esun JEFE?

X i Haciéndose el
Dando ordenes Presionando )
importante
Robandose la Puntualizando
Controlando y : .
. gloria de sus y magnificando
Fiscalizando L e
subditos los errores

ag 'y obnH buAdoD

“Dando
patadas de
ahogado”
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¢Que es un lider?

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Es el “orquestador”

(vs. El dictador).
Es el que promueve

un buen ambiente
de trabajo que
hace que su trabajo
sea mucho mas
facil.

Auto- motivado /
auto-dirigido

Esta “al control” sin
“necesidad de
controlar”

Tiene un fin en
mente

Es perseverante /
tenaz

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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‘\
;Que es un lider? L

‘\Aquel que \pOne ,OS

2953 suceq Jue las

iFa
[49]
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3

;Por donde empezamos
para convertirnos en
grandes lideres?

¢Cual es el principal
elemento de exito de una
persona?

74 )
[49]
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Diest
Cousatting

La
pregunta
es
¢ Como?

—

e

——l

y

7

o —

L
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[ | Lo qusovta c’m de La Actituo J

F

-
“La Actitud es el motor
de las personas de alto desempeno,

mientras mas revoluciona mas avanza

e ¥y =4
y mientras mas avanza mas arrastra”

-Hugo Becerra




Diest’
Couraltiy

¢ Qué actitudes observan?
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i

“Las actitudes se
reflejan en como

pensamos, Como ...por(l(cEAtgnto
hablamos, como ACTITUDES
actuamos, lo que NOS
decimos, como lo DEFINEN”

decimos, como nos
movemos...

www.diestconsulting.com




Diest’
Coaraliicy

Entre + actitudes
positivas adquieras
mejor vas a ser como
personay mejor vas
a ser percibido por
los que te rodean

g v obnH wbu

(/002) ezouidsg elaa2
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¢ Que es Actitud +?

e “Capacidad de
Eleccion
manifestada en
hechos
positivos”

Jiest: www.diestconsulting.com
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“Las oportunidades

son calvas y hay que
tomarlas por el pelo”
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Actitud Positiva en.tu trabajo

e S

“‘?

Y
“Aunque no puedas escoger el trabajo, siempre puedes

elegir como lo haras o enfrentaras”

-

»
| PN ‘consulting.com

T gl




Formula de la Actitud

ag 'y obnH buAdoD
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Reacﬁ\/o
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“tengo iniciativa, tomo
decisiones y hago las
cosas sin que nadie me lo
pida”

“espero a que
me digan que
hacer”

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Reacf vo

Se hace la
victima

Desarrolla la
auto-estima

Justifica lo
gue le pasa

Se enferma

Hace lo que tiene que
hacer de la forma en
que tiene que hacerse

Evade su
responsabilidad

Enfrenta su
responsabilidad sin
miedos y sin culpa

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Formula de la Actitud
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¢Qué es tener Capacidad de cambio?

Si buscas
resultados distintos,
no hagas
siempre lo mismo.

Albert Einstein

www.diestconsulting.com




Capacidad de cambio

“‘Debes dejar de.
ser lo que er
quieres lleg

quien aspiras”

“Esto Implica abandonar algunos de los
comodos métodos de trabajo a los que
o estdbamos acostumbrados”




Evoluciona o muere

Tardigrado (oso de agua)
541 millones de anos
Tamano prom 1 mm
Existen en todo el mundo

Organismo Extremofilio,
— -2722Cal1492C
alcohol puro vy en éter

Presion 6 veces mas que la
fosa marina mas profunda

Pueden vivir sin agua ni
comida mas de 120 anos

Soportan cientos de veces la
radiacion que nos mataria

Espacio exterior




Evoluciona o muere

El cambio ocurre todo el
tiempo. Lo contrario del
cambio es la
obsolescenciay el

conformismo.
La capacidad de cambio que tengamos,

nos permite ver que tan grande es
nuestra voluntad y nuestro talento.

Los nuevos retos no son problemas,
son desafios que permiten probarnos a
nosotros mismos.

Nunca confundas Experiencia con
antigiiedad.

La arrogancia es tu principal
enemigo porque impide el
crecimiento que se da al
aceptar la critica y la auto-
critica.




AN

¢ Qué cosas no nos permiten que cambiemos
rapidamente en nuestra empresa?

¢ Qué comportamientos tendria que cambiar yo
para que la cosas sucedan en mi empresa?

ag 'y obnH buAdoD
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Realiza el Maximo Posible

=% “Ungran
-/ esfuerzo
despega de una
gran actitud”

-Pat Riley




; A donde crees que llegaras?
Maximo
posible

Minimo
requerido
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http://diestconsulting.com/transtelco
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Debes dar el maximo posible en:

1. Formar una mentalidad de que el cliente es primero.
2. Tener un enfoque positivo de las cosas.

3. Darrespuesta personalizada.

4. Conectar con los clientes internos y externos.

5. Daruntoque profesional a lo que haces.

6. Rapidez.

7. Capacidad para resolver problemas y quejas.

8. Innovaciony mejora continua.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Actitud, pasion y compromiso

Compromiso
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Actitud, pasion y compromiso

Compromiso

Exito
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Habitos

“las actitudes positivas solo
sirven si se vuelven
habitos, habitos que
producen cambios”

=0
Be
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. Que es un Habito?
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. Que es un Habito?

¢ Queesloque vaasuceder en una organizacion en la que sus

miembros tienen, entre otros, los siguientes habitos negativos o

ViCios:

Llega impuntual a sus reuniones.

Deja tareas inconclusas.

Trabaja sin apego a una agenda de trabajo.

Critica destructivamente los demas.

Piensa primero en su beneficio, antes que el de los demas.
No planea sus actividades.

No se apega a una tabla de prioridades.

No colabora con los demas, al menos que le ofrezcan algo a
cambio.

No va por las oportunidades.

No usa habitos de cortesia.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD

Diest’
Coaraliicy

www.diestconsulting.com




Retroalimentacion

(feedback)




Competente Consciente

La persona es muy competente y sabe porque

Incompetente

Inconsciente

:“":'C‘bmpe’ren"rém”
\Consciente 4

La persona es
incompetente y no lo sabe

Incompetente

Consciente ‘r ._]

Compe’ren’re'

Inconsciente

La persona es
incompetente pero lo
sabe y esta dispuesto a
aprender

La persona es buena para algo (es
“natural”) pero no lo sabe

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Competente Consciente

Un competente consciente:
*SABE que hizo bien.
«Sabe COMO lo hizo.

Lo puede REPETIR.

Lo puede MEJORAR.
Lo puede ENSENAR.

IIIII
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Competente consciente

« ¢ Qué sucederia si €l
personal a mi cargo fuera
competente consciente?

« ¢ Seria facil lograr los
objetivos?

fo
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El gran reto

Necesitamos
técnicas y formas
para hacer que mi
personal sea
competente
consciente.

El reto esta en volver
competente consciente al
personal bajo mi cargo

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Lineas Paralelas

Seguir Instrucciones
Dibujar

(2002) ezouids3 eusdag 'y obnH ybuAdoD
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Instrucciones ))

Dibujen dos lineas paralelas.

Dibujen una linea conectando las dos lineas paralelas
de un extremo.

Dibuﬂen una “V” Invertida en un extremo de las lineas
paralelas, tocando los Extremos de las lineas.

Desde la punta de la "V bajen un poco y dibujen
otras dos lineas paralelas que se extendieron hacia
fuera.

Dibujen una linea para conectar los extremos de
estas ultimas lineas paralelas.

Dibuje un espiral perpendicular a estas lineas.

(@]
o)
o
<
=
@
=
=
I
c
=
5]
>
w
@®
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¢Cual fue el resultado?
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Instrucciones 22 vez (esta vez pueden preguntar) »

Dibujen dos lineas paralelas.

Dibujen una linea conectando las dos lineas paralelas de un
extremo.

Dibujen una "V” Invertida en un extremo de las lineas
paralelas, tocando los Extremos de las lineas.

Desde la punta de la "V” bajen un poco y dibujen otras dos
lineas paralelas que se extendieron hacia fuera.

Dibujen una linea para conectar los extremos de estas
ultimas lineas paralelas.

ag 'y obnH buAdoD

Dibuje un espiral perpendicular a estas lineas.
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¢Cual fue el resultado?
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Dinamica

¢ Cual Fue la Diferencia entre
Su primer dibujo y este dibujo?

ag 'y obnH buAdoD
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Dinamica Lineas Paralelas

Esta era nuestra meta

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Conclusiones de la dinamica

En realidad las

Los lideres creen que personas no tienen . .
: . Necesitan tener los Se requeriran de
- supersonal tiene la laimagen global y . ,

, planes generalesy instrucciones
imagen global de las clarade las cosasy . . e
Sciividades que hay Guedan Atrapadas solo asi tendran especificas y claras

) , sentido los detalles. de los detalles

que realizar en la operacion
diaria.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD

Diest www.diestconsulting.com




Retroalimentacion

Un concepto muy
importante y
delicado y
generalmente
malentendido en \as
empresas.

Una vez que se tienen
claros los planes y En otras palabras
objetivos, el personal buscaran

querra saber como retroalimentacion.
llevaran a cabo.

(2002) ezouids3 eusdag 'y obnH ybuAdoD
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;Castigar es una forma de Retroalimentar?

CASTIGO

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Copyright Hugo A. Becerra Espinoza (2007)
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No solo no se
consigue
retroalimentacion,

sino que se sufre
emocionalmente por
la pena de actuar
errbneamente.

Esconde la improductividad por que las
personas tenderan a esconder sus
errores para evitar ser victimas del

castigo.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Inhibidores de la retroalimentacion

Utilizar el castigo

Responder a
Direcciones
encontradas

'\
Falta de objetivos

Falta de
involucramiento

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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;Como retroalimentar cuando las cosas
salen bien?

DINAMICA

MP
46
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“Pescar a alguien haciendo algo bien”

Comience: Pregunte: Mejore: Retroalimente: Cierre:

\!

* “pesque” a e ;Comolo e Situvieras e Resuma los e Agradezca
alguien hiciste/ que hacerlo puntos a sinceramente
haciendo lograste? de nuevo, importantes
algo bien” o ;Qué Mas?, ;Qué harias que la

* Diga ;Qué mas? diferente? persona
inmediatame comento.
nte lo que le
Gusto

Enféquese en lo positivo.

Haga que la persona hable.

Evite hablar de uno mismo.

Si ellos quieren agregar o corregir algo deles la oportunidad.
Ayude a distinguir las partes y pasos que hizo bien la persona.
Aumenta su competencia consciente.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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“Pescar a alguien haciendo algo bien”

IA practicar!
. \ e ) N ) r _ “ —

Comience: Pregunte: Mejore: Retroalimente: Cierre:

* “pesque” a e ;Comolo e Situvieras * Resuma los e Agradezca
alguien hiciste/ que hacerlo puntos a sinceramente
haciendo algo lograste? de nuevo, importantes
bien” o ;Qué Mas?, ;Qué harias que la

* Diga ;Qué mas? diferente? persona
inmediatame comento.
nte lo que le
Gusto

. J \_ J . J . J \_ J

Q
1. Enfoquese en lo positivo. g

>
2. Haga que la persona hable. ?
3. Evite hablar de uno mismo. 2
4. Siellos quieren agregar o corregir algo deles la oportunidad. g
5. Ayuda a distinguir las partes y pasos que hizo bien la persona. 3
6. Aumenta su competencia consciente.
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Teécnica: “Pescar a alguien haciendo algo bien”

© Es para reforzar algo que se hizo bien.

¥ No tiene aspectos negativos.

¥ Esta disefnada para detectar que esta haciendo bien

\ 4

DOSItIVO.

IlEsta es una excelente herramienta!

a gente (competencia) y que esta sea consciente.
_a empresa se beneficia, ya que se crea un ambiente

ag 'y obnH buAdoD
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;Como retroalimentar cuando las cosas
salen mal?

DINAMICA

MP
46
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Tecnica: “Apoyo Cuando Hay Incumplimiento”

Agradezca

() (]
(@) -+
(- c
0 >
= v
o o
U

Retroalimente:

Haz que la persona hable.

Ayuda a distinguir sus errores sin decirselos.
Evite poner de ejemplo a otros.

Debe resumir los nuevos compromisos.

No permita que “embarre” a otros.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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Tecnica: “"Apoyo Cuando Hay Incumplimiento”

Agradezca

Comience
Pregunte:

Retroalimente:

Haz que la persona hable. A
Ayuda a distinguir sus errores sin decirselos. practicar!
Evite poner de ejemplo a otros.

Debe resumir los nuevos compromisos.

No permita que “embarre” a otros.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoy,
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Tecnica: “"Apoyo Cuando Hay Incumplimiento”

¢ EJERCICIO

© ;Porque es importante para el personal resolver sus
propios problemas?

© ;Porque es importante para el lider supervisor no
resolver el problema?

ag 'y obnH buAdoD
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_ Reumen J

La retro- alimentacién es COMUNICACION
= En un ambiente cambiante, la comunicacidn y la retro-alimentacidén constante son esenciales.
LA retro- alimentacion DEBE SER CONSTANTE

= La retroalimentacién continua ayuda a la gente a reconocer problemas tempranamente y a
mantenerse dentro de lo planeado.

TODAS LAS PERSONAS Y SITUACIONES NECESITAN retro-alimentacién

= Aunque el personal esté haciendo su trabajo bien, necesitan saber como lo estan haciendo en
comparacion con sus objetivos.

DAR SOLO retroalimentacion NEGATIVA TIENE RESULTADOS NEGATIVOS

m Dar retroalimentacion sélo cuando hay errores o variaciones, produce que el personal no se
enfoque en la tarea, sino en el impacto emocional negativo de la retroalimentacion.

NO MEZCLE LA retroalimentacién NEGATIVA CON POSITIVA
= Cuando se mezcla, la gente tiende a recordar la retroalimentacion negativa.
LA GENTE ELABORA SU PROPIA retroalimentacion

= En ausencia de la retroalimentacion las personas tienden a elaborar la suya propia y las
conclusiones a las que llega son por lo regular negativas.

LA retroalimentacion MIXTA PROVOCA FRUSTRACION E INACTIVIDAD
= La retroalimentaciéon contradictoria hace que la gente se confunda y no pueda trabajar.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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facultacion
empoderamiento




Facultacion / Empoderamiento / empowerment

ﬁ Cada vez los negocios son mas \

impredecibles.
2. La Velocidad cada vez es mas alta.

3. Como resultado, no se deben
establecer reglas rigidas en areas
impredecibles.

4. Lasreglas rigidas causar problemas.

5. Serequiere entonces empoderamiento,
la capacidad de tomar decisiones en el

\ momento. /

Diest www.diestconsulting.com
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eEs el acto de darle a la gente el
Poder de actuar en respuesta
a la necesidad de un cliente o
para cumplir un objetivo.

eSignifica depositar Confianza,
mostrarle a la gente que
ustedes si quieren Que actuen
independientemente, Sirvan a
los Clientes y que cuentan con
la libertad de accion para
cumplir con los objetivos.

(LOOC} EZ0UIGSH EI9UIY /U
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;Que es EMPODERAR /| FACULTAR?

Choque inevitable: En un
ambiente cambiante, no puede
haber rigidez

N g
L, <
Regla general: La Misidn
. ’L.a mision provee la Direccidn y :
espiritu de la organizacién para ayudar
alas personas a actuar en ausencia de :
reglas. 3

.
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Claves que permiten el EMPODERAMIENTO »

Definir claramente que las necesidades del cliente
interno y externo estan primero.

Alentar a la gente a actuar para satisfacer esas
necesidades.

Permita que se cometan errores. La manera mas
rapida de aprender y crecer es fracasando y
capitalizando los errores.

No castigar ni reprimir, agradece por tomar la
iniciativa.

IRetroalimente!:Utilice las técnicas de
retroalimentacion.

ag 'y obnH buAdoD
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Cuatro sintomas claros ...

1. No confiamos en nuestros
subordinados y companeros.

2. No confiamos en los clientes.

3. No estamos dispuestos a
tomar riesgos.

ag 'y obnH buAdoD

4. Tenemos miedo de empoderar.
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Preguntas para discutir

‘EQ
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Implementando

/’
Elimine las Trabas
e |[dentifique los cambios en las politicas o procesos que ayudaran

al personal a servir mejor a los clientes internos y externos,
luego obtenga la aprobacion de la alta gerencia.

< .
b
Identifique las oportunidades de tomar decisiones
* Ensénele al personal las ocasiones en que pueden “quebrar las
reglas” y dele publicidad a quienes lo hagan.
J
P E— Y

Comunique Facultacion

e Comunique enfaticamente a sus colaboradores que ellos tienen
la libertad para hacer lo que sea necesario para retener o
satisfacer a un cliente.

N

1ds3 ewadag v obnH ybuAdoD

y
Disminuya la piramide de decision

* Dele la responsabilidad al nivel jerarquico mas bajo posible, esto
facilitara el uso de autoridad del personal.

: b '
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Implementando

/
Transmita un sentimiento de sequridad

e El personal deben saber que no seran despedidos si
cometen errores y que esta bien cometer errores en el
proceso de lograr la satisfaccion del cliente interno y

externo.
A

4 ™
Dele a los empleados una justificacion para
tomar decisiones
e Comuniquele a sus personal su "mision” dentro de la

compania. Cada quien necesita una razén para cambiar.
A W,
a N

Provea normas a sus empleados

e El personal debe contar con normas claras y generales,
de tal modo que tengan un espacio para maniobrary
pensar creativamente.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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El proposito: La CLAVE para el Empowerment

" Las personas necesitan un faro, algo que guie sus acciones. Una
luz en una tormenta.

* Necesitan un proposito claro para que tengan sentido las
acciones que realizan.

(2002) ezouids3 euadag 'y obnH WbuAdoD
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. Eeoo )

¢,Cual es el propdsito que debe guedarle
claro a nuestros colaboradores?

¢, Que resultados esperamos de ellos?

¢, Como haremos para que el proposito y
resultados queden claros (recuerde
ejercicio de lineas paralelas)?

¢,Cudles reglas, procesos o politicas
tenemos gue entorpecen las decisiones
por parte de nuestro personal?

ag 'y obnH buAdoD
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El propésito: La CLAVE para el FACULTACION

“Entre mas
claro
tengamos el
proposito, mas
enfocadas -
seran sus
acciones.

—

~
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La empoderamiento promueve El involucramiento

(@]
o)
o
<
=
@
=
=
I
c
=
5]
>
w
@®

(2002) ezouids3 eLad;




LA FACULTACION Se construye y se Supervisa

1. La Facultacion no se da de
la noche a la manana

2. Hay que estar alertas de
que las personas estén
actuando con el “Objetivo o
Propdsito” acordado.

3. Se necesita

Retroalimentacion
constante.
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“Entre mejor retroalimente a mi

personal mayor sera su
competencia consciente. Entre mas
competente consciente sea mi
personal mas facultado estaray
mas rapido los resultados lograra”

-Hugo Becerra

iT@
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LA FACULTACION: Se construye y se Supervisa

El lider, sirve
a su gente

Al jefe, la
gente le sirve
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“Cuando los colaboradores son
FACULTADOS, el VERDADERO
papel del jefe es SERVIR al
colaborador y el PROPOSITO del
colaborador se convierte en
CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS.”

fo
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