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CMG Formacion pertenece al grupo
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ofrecerle oportunidades efectivas de
aprendizaje y desarrollo.

Nuestra amplia oferta de cursos formativos le
ayudard a fortalecer su plantilla y a mejorar la
productividad. Nuestros especialistas trabajaran
con los participantes del grupo colaborando
conjuntamente para alcanzar los objetivos fijados.

Disefiamos cursos adaptados a las necesidades
especificas de su empresa, garantizandole asi los
conocimientos mas avanzados para cada necesidad.
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Quienes
SOMOS

Los profesionales de CMGroup tienen una amplia experiencia como
docentes en los distintos campos de la gestion, y mantiene cola-
boraciones en este campo con universidades y otras instituciones.

Impartimos formacion especializada in-company, adaptada a la
situacion y necesidades especificas. Creemos en una formacion
diferente adaptada a cada sector, donde prima la practica sobre la
teoria. con numerosos casos de estudio basados en simuladores,
que permiten crear diferentes escenarios y experimentar los efec-
tos de la aplicacion de las metodologias y herramientas de gestion.

Nuestra
metodologia

La participacion activa es el eje fundamental entorno al cual se de-
sarrollan estos cursos, de esta manera, las sesiones combinan la
exposicion de conceptos tedricos con la realizacion de supuestos
practicos, extraidos de la realidad empresarial, que son analizados
de forma individual y grupal. Los supuestos presentados permiten
una rapida transferencia a la realidad empresarial de cada uno de
los participantes. Los medios didacticos utilizados para la imparti-
cion del curso consisten en la utilizacion del candn de proyeccion,
y en la entrega de material de apoyo que complementa la exposi-
cion del docente.

*Algunos cursos no tienen temporalizacion debido a la posibilidad
de adaptacion segun la necesidad de nuestros clientes.
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CURSO 1

TECNICA: Team building

OBJETIVOS

- Desarrollar actividades de aprendizaje a través de las cuales podemos ver como es la
interaccion entre los miembros de nuestro equipo,

- Descubrir sus puntos débiles y sus fortalezas, de modo que podamos solucionar las pri-
meras y optimizar las segundas.

- Desarrollo de competencias fundamentales para conseguir establecer la relacion depar-
tamental e interdepartamental optima.

- Capacidad para identificar y resolver conflictos

- Desarrollo y analisis de la informacion y generacion de ideas en equipo

PROGRAMACION

Para que el trabajo en equipo, dentro de una organizacion empresarial, sea efectivo, deben
de darse una serie de requisitos, contandose entre los mas importantes la capacidad de
comunicacion entre sus miembros y el liderazgo de los jefes.

Las actividades de este programa van encaminadas, a través de la realizacion de activida-
des divertidas y fuera de lo habitual, a desarrollar y practicar las habilidades del trabajo en
equipo de cada uno de los miembros que lo componen.

No se trata de desarrollar actividades que precisen gran fuerza fisica o elevada agilidad.
Se pretende que, mediante la busqueda conjunta de soluciones a los problemas que se
presenten, se vayan creando esos vinculos precisos en todo equipo. Una vez terminada la
jornada de actividades, una sesion de discusiones sobre lo vivido, ayudaran a los partici-
pantes a desarrollar las habilidades de trabajo en equipo vy liderazgo.

El programa va dirigido tanto a equipos directivos como a Departamentos o Areas de
Trabajo. Se puede trabajar den dos direcciones. El nivel horizontal, cuando todos los com-
ponentes del programa son directivos, vy el nivel vertical, cuando se incide sobre un Depar-
tamento o Area integro.

Son idéneos para este programa, tanto equipos de nueva creacion como aquellos ya exis-
tentes, en los que la dinamica del trabajo diario ha generado la existencia de tensiones,
diferencias, problemas y conflictos entre sus integrantes, afectando de forma notoria el
nivel de desarrollo del equipo vy, por tanto, de desarrollo de los objetivos.

Mediante la solucién de problemas de forma conjunta, planeando las acciones y admi-
nistrando el tiempo a utilizar, desarrollando estrategias, estimulando la creatividad, po-
tenciando la capacidad innovadora de cada uno, promoviendo una correcta y adecuada
comunicacion, exigiendo el compromiso individual para el bien del colectivo, resolviendo
conflictos, tomando decisiones de forma participativa, creando una base de confianza mu-
tua, conociendo y poniendo en valor las diferencias individuales, utilizando los recursos

disponibles, creando cohesion, nuevos y mas profundos conocimientos de las personas,
aclarando malos entendidos, se desarrolla un espiritu grupal que sirve de soporte mutuo
entre sus integrantes para hacer frente a los problemas del devenir diario.

El desarrollo del programa conducira a los participantes ante conceptos y experiencias que
estimularan el reconocimiento de los talentos individuales en beneficio del equipo, a fin de
enfrentar las dificultades y tomando las decisiones que conduzcan a acciones de la mayor
efectividad en pro de la consecucion de los fines y objetivos disefados para el equipo.

En definitiva, estas actividades que parecen de lo mas sencillas nos aportan unos datos
realmente significativos gracias a un tratamiento adecuado de la informacién obtenida.
Esto es asi hasta tal punto que hoy por hoy, se ha convertido en una de las principales
formas de tratar la resolucion de conflictos o la mejora de equipos de trabajo, asi como la
fidelizacion y la motivacion.

El equipo interacciona, trabaja por un objetivo comun, se comunican, se apoyan... Se
transforman las habituales relaciones, rompiendo los bloqueos de comunicacion que pue-
da haber en un entorno da trabajo, sustituyéndolas por otras relaciones mas fuertes y
duraderas que costaria mas alcanzar en el dia a dia laboral. No obstante, los resultados
obtenidos de forma relajada y ludica a través de las actividades se trasladan y aplican al
trabajo, mejorando no sélo el ambiente en el mismo, sino también la motivacion y el rendi-
miento del equipo.

BENEFICIOS

» Ayuda a identificar los factores que obstaculizan la integracion y desarrollo del equipo.
« Ayuda a resolver conflictos del equipo.

« Mejora las relaciones y clima laborales.

« Aumenta la motivacion

« Mejora la comunicacion de los miembros del equipo.

« Aumento significativo del rendimiento.

« Aumento de la cohesion grupal.

« Optimizacion del trabajo en equipo.

« Clarificacion de ideas y objetivos.

« Deteccion de los puntos débiles del equipo de trabajo.

« Disminucion de la tension del equipo.



CURSO 2

OBJETIVOS

« Los objetivos estratégicos son el vehiculo principal para articular el mapa estratégico y
concretar de este modo la estrategia. Crean la estructura del mapa y deben de expresar
con claridad la estrategia.

« La derivacion de objetivos en el mapa debe apoyarse en su caracter estratégico y no
deben ser confundidos con objetivos operativos ni con iniciativas estratégicas.

« El cuadro de mando integral se construye y gestiona con objetivos estratégicos no con
sus indicadores, de este modo los indicadores se comportan como un instrumento para
la medicion de los objetivos.

« Para construir un eficaz cuadro de mando integral es determinante la seleccion priorizada
de objetivos estratégicos, ya que traslada la estrategia en declaraciones orientadas a la
accion en cada una de sus perspectivas.

« Los objetivos del Balanced Scorecard deben ser especificos, inequivocos y propios de
cada organizacion, soélo de esta manera podran aportar ventajas competitivas frente a la
competencia.

PROGRAMACION

1. ESTUDIO DE LAS 4 PERSPECTIVAS CENTRADAS EN EL CMI

- Desarrollo y Aprendizaje (Learning and Growth) ; Podemos continuar mejorando y
creando valor?

- Interna del Negocio (Internal Business) ¢En qué debemos sobresalir?

- Del cliente (Customer) ;Como nos ven los clientes?

- Financiera (Financial) ;, Como nos vemos a los ojos de los accionistas?
2. FASES DEL SISTEMA DE GESTION ESTRATEGICA

- Formular una estrategia consistente y transparente.

- Comunicar la estrategia a través de la organizacion.

- Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizacionales.

- Conectar los objetivos con la planificacion financiera y presupuestaria.

- Identificar y coordinar las iniciativas estratégicas.

- Medir de un modo sistematico la realizacion, proponiendo acciones correctivas
oportunas.

3. INFORMACION QUE DEBE CONTENER UN BALANCED SCORECARD
4. APLICACION A LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL.
5. DISENO E IMPLANTACION DEL CMI.
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CURSO 3

OBJETIVOS

« Qué es la logistica y las ventajas que reporta a las empresas.

« Conocer las funciones de compras y aprovisionamiento dentro de la empresa.
« Cambios en el modelo de gestion de las compras.

. Las compras y la negociacion con los proveedores.

« Conocer las tendencias de la logistica de la distribucion.

« Conocer la gestion por categorias.

« Comprender la gestion de los almacenes.

« Formar a los participantes en las técnicas de aprovisionamiento, inventario y control de stocks
que les permitan llevar a cabo las principales funciones y tareas de la gestion de almacén.

« Adquirir los conocimientos y habilidades necesarias para llevar a cabo una ¢ptima gestion
del departamento de almacenamiento y control de stocks existentes.

« Poder identificar las necesidades del almacén en recursos materiales y organizativos.

« Conocer las nuevas técnicas integradas de organizacion y gestion del almacén.

PROGRAMACION
1. INTRODUCCION A LA LOGISTICA

- Conceptos y objetivos.
- La logistica como ventaja empresarial.
- Logistica integral.
- Presente y futuro de la logistica.
2. COMPRAS Y APROVISIONAMIENTOS
- Introduccion.
- Funcion de compres i aprovisionamiento.
- Stocks y rentabilidad.
- ABC de los productos.
- Técnicas de prevision.
- BEvolucion de las compras y aprovisionamiento.
- Negociacion.
3. LOGISTICA Y DISTRIBUCION
- Distribucion fisica.
- Pedidos.

- Transportes.
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- Intermodalidad, ZAL, CIM
- Control distribucion. GPS.
- Almacenaje, envase y embalajes.
- ERC y gestion por categorias.
4. GESTION DE ALMACENES
- Funciones vy tipos de almacenes.
- Manutencion del almaceén.
- Disefno del almacén.
5. ALMACENES Y CADENA LOGISTICA
- Funcion logistica.
- Gestion estratégica de inventarios.
- Interface con proveedores y clientes.
6. TECNICAS DE PREVISION

- Andlisis de la demanda, demanda dependiente e
independiente.

- El modelo Integral de previsiones.
- Prevision de roturas de stocks.
- Punto de pedido.

7. MODELOS DE INVENTARIO Y DE CONTROL DE
STOCKS

- Modelo de gestion ABC
- Costos de adquisicion y de almacenaje.
- Modelo JIT.
- Métodos heuristicos.
- Orden y limpieza en almacenes: 5°S
8. IDENTIFICACION DE ARTICULOS

- Articulos y referencias. Gestidn conjunta de referencias.

- Productos por unidad vs. Productos paletizables.

- Nuevas tecnologias para la gestion de inventarios:

radio-frecuencia, EDI, sistemas informaticos.
9. INDICADORES DE CORRECTA GESTIO
- Indicadores de rendimiento.
- Indicadores de productividad.
- Indicadores de rotacion.
- Valor anadido vs. Coste afiadido.
10. GESTION INTEGRAL DE ALMACENES
- Sistemas de almacenaje y manutencion.
- Posiciones ¢ptimas en el almacén.
- Sistemas de Picking & Sorting.
- Casos de estudio.
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CURSO 4

OBJETIVOS:

- Preparar y planificar las llamadas telefénicas de gestion de cobros.
- Emplear las técnicas de comunicacion mas eficaces en la gestion de cobros por teléfono.

- Utilizar eficazmente las cartas de reclamacion (correo electronico, fax, telegrama) como
instrumento de apoyo a la llamada.

PROGRAMACION:
1. GESTION TELEFONICA DE COBROS

- El uso del teléfono: ventajas e inconvenientes en la gestion de cobros por teléfono.
- Componentes de la comunicacion por teléfono.
- Principios basicos en la gestion de cobros por teléfono.
- La empatia y el feedback en las llamadas de cobros.
2. GESTION Y PROCESO DEL COBRO TELEFONICO
- Ventajas e inconvenientes en el uso del teléfono para gestionar los cobros.
- La comunicacion entre la empresa y el moroso.
- Principios y puntos basicos a tener en cuenta durante la comunicacion.
- Diferentes tipos de morosos.
- Técnicas de negociacion.
- Herramientas de apoyo al teléfono.
- Métodos para recobrar impagados dificiles.
3. TECNICAS DE COBRO
- Causas mas frecuentes que origina los impagos.
- Las técnicas de negociacion y persuasion en el cobro.
- Las técnicas de recobro de impagados.
- Utilizacién de la correspondencia comercial para las acciones de cobro de impagados.
- Técnicas de tele cobro y la correcta utilizacion del teléfono para efectuar acciones de cobro.
- Punto critico en la gestion del impago.
- |dentificar las técnicas para superar las evasivas del moroso.
- La informacion comercial para evitar y recuperar impagados.
4. EL PROCESO DE COMUNICACION EN LA GESTION DE COBROS E IMPAGADOS
- Elementos de la comunicacion.
- Axiomas y principios de la comunicacion.

- Barreras de la comunicacion.
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- La comunicacion verbal, vocal y no verbal.
- La comunicacion telefonica.

- Enumerar la expresiones que sirven para empatizar y dar feedback en las llamadas
de cobros.

Realizacion practica por parte de los asistentes del manual: “Como rebatir las objeciones
al impago”

Sesidon eminentemente practica, esto es importante transmitirlo al cliente. Los participantes
participaran en cada uno de los puntos tedricos que se desarrollan al principio y poste-
riormente elaboraran el manual que les tiene que servir de base para las comunicaciones
telefOnicas con los morosos. Esta parte es fundamental basada en la practica, como, qué
objeciones nos ponen y como podemos rebatirlas
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CURSO 5

OBJETIVO: Trabajar la suma de las tres variables:

Atencion al cliente + Marketing en el punto de venta + Escaparatismo

Rentabilidad = Beneficio

DESCRIPCION COMPLETA

Aumentar la rentabilidad e ingresos y magnificar los recursos destinados a mejorar la co-
municacion efectiva en tienda o gran superficie. Hay dos aspectos clave que cualquier
empresario debe dominar: la atencion a los clientes y un buen local.

OBJETIVOS

- La mejor comunicacion para el comercio perfecto.
- Técnicas y métodos novedosos para aumentar las ventas en tienda.
- Aprender a cuidar a los clientes y a mejorar la efectividad de la comunicacion en el local.

- Aplicar los nuevos conocimientos desde el minuto O.

PROGRAMA GLOBAL
1. ATENCION AL CLIENTE (10h.)

Este modulo te preparara para dotarte de mayor fluidez en las relaciones interpersonales,
conocer mejor a cada tipo de cliente, corregir los fallos, atender las reclamaciones... Un
buen servicio a los clientes es hoy en dia una ventaja competitiva que diferencia en el
mercado.

2. MARKETING EN EL PUNTO DE VENTA (20h.)

Este mddulo aborda, desde una perspectiva actual y practica, las cuestiones de marketing
en el punto de venta. A través del desarrollo equilibrado y secuencial de los diferentes tipos
de contenidos incluidos se adquieren conocimientos y destrezas que te permitiran planifi-
car, dirigir y gjecutar acciones de publicidad, promocion, relaciones publicas y merchandi-
sing en el establecimiento comercial, utilizando modernos métodos y sistemas.

3. ESCAPARATISMO (20h.)

A través de este mdodulo aprenderas como se deberian escoger, distribuir y organizar los
elementos del escaparate comercial para atraer a clientes y consumidores potenciales
transmitiendo una imagen coherente, eficaz y sélida.
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CURSO 6

OBJETIVOS

- Principios basicos para la planificacion y organizacion en el trabajo.
- Mejorar nuestra relacion personal con el Tiempo.

- Identificar los factores que dificultan una buena gestiéon del tiempo y producen estrés en
el trabajo.

- Herramientas para una mejor Gestion del Tiempo.

- |dentificar de forma personal e individual, las mejoras en la gestion del tiempo aplicables
desde el primer dia.

PROGRAMACION

1. INTRODUCCION

2. EFICACIA VERSUS EFICIENCIA

3. OBJETIVOS VERSUS DESEOS. LEY DE PARETO.

4. URGENTE VERSUS IMPORTANTE

5. EL TIEMPO EN NUESTRO CONTEXTO PROFESIONAL

6. PLANIFICACION DEL TIEMPO

7. PRIORIZACION DE ACTIVIDADES

8. PREPARACION DE LA VENTA, TIEMPO ESTIMADO Y CONTENIDO
9. DELEGACION

10. ANALISIS ABC

PROGRAMA COMPLEMENTARIO PARA EQUIPO COMERCIAL

11. RUTAS DE VENTAS: PRINCIPIO DE PARETO
12. RATIOS DE EFECTIVIDAD

13. CASO PAX

14. TIEMPO DISPONIBLE PARA LA VENTA

El programa combina una parte tedrica y otra practica con aportaciones de los participan-
tes de la empresa.

Se introducen herramientas necesarias para gestionar eficazmente el tiempo, priorizando
segun el andlisis A B C y la técnica Eisenhower.
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CURSO 7

OBJETIVOS

- Facilitar a los Directivos el conocimiento de las competencias y habilidades basicas para
mejorar la interaccion con otras personas, sea su propio equipo de trabajo, clientes, pro-
veedores, agentes sociales.

- Conocer estrategias y técnicas de negociacion y de hablar en publico, liderazgo y moti-
vacion, etc.

- Mejorar en definitiva, las habilidades de los directivos.

PROGRAMACION
1. LA COMUNICACION (3h.)

- Diferencia entre comunicacion e informacion.
- La comunicacion interpersonal.
- C6mo nos comunicamos?
- Elementos y situaciones que dificultan la comunicacion.
- Habilidades de comunicacion a desarrollar
- Escucha activa
- Gestion de reconocimientos
- Empatia
- Asertividad
2. LA MOTIVACION (3h.)
- ¢ Qué es la motivacion?
- Formas de entender la motivacion
- Inteligencia emocional y motivacion: auto motivacion.
- La motivacion del equipo
- Motivacion extrinseca e intrinseca
- La motivacion como estrategia
- Posibilidades, técnicas y estrategias de motivacion.
- Comunicacion y motivacion de un equipo de trabajo.
3. ORGANIZACION Y TRABAJO EN EQUIPO (4h.)
- Grupo o equipo?
- La necesidad de crear equipo
- Alcanzar objetivos
- Fases de un equipo
- Orientacion

- Normas
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- Conflicto

- Eficacia
- Estructurar un equipo
- Marcacion de directrices
- Control de resultados

4. GESTION DEL LIDERAZGO (6h.)

- Mando o lider?

- Que significa liderazgo?

- Tipo de lideres y estilos de liderazgo.

- Cualidades de un lider eficaz.

- Liderazgo personal: conducirse uno mismo.

- “Coaching” o “acompanamiento”
- Sentimiento de lider
- La gestion del equipo

5. RESOLUCION DE CONFLICTOS (4h.)

- Concepto de problema
- Concepto de conflicto

- Comprension de problemas. Conducta y Factores

- Contexto empresarial

- Fases en la resolucion de problemas

- Definir el problema. Recogida de datos

- ldentificar las causas del problema

- Seleccionar la causa principal. Técnicas

- Analizar la causa principal. Determinar lainformacion.

Recogida. Interpretacion. Técnicas

- Definir una solucién para el problema. Creatividad
- Poner en practica la solucion. Evaluar los resultados.

Técnicas

6. UN BUEN OBJETIVO ES AQUEL QUE SE
COMPARTE: ESTRATEGIAS (6h.)

- Estrategias de liderazgo
- Equiilibrio entre vision y victorias

- Implicar para motivar

- Estrategias para aprender de la frustracion

- Zonas tacticas de negociacion

- Los objetivos responsabilidad de todos

- Un buen lider un buen asesor

- Un problema + una experiencia = una solucion
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CURSO 8

OBJETIVOS DEL CURSO

- Comunicar, Persuadir y convencer mediante la palabra, ensefar las técnicas apropiadas
para desarrollar un buen discurso, conseguir que la participacion en una reunion de tra-
bajo sea efectiva.

- Dominar la palabra y saber utilizar la comunicacion oral reforzada con la expresion corporal.

- Saber utilizar los recursos estilisticos apropiados en cada momento y estructurar mensaje
con el objetivo de obtener coherencia, claridad, interpretacion y persuasion.

- Trabajar las técnicas de: Expresion, tratamiento de preguntas, lenguaje verbal y no verbal,
y dominio del miedo escénico.

METODOLOGIA

Clases tedrico-practicas, dibujadas en un entorno real empresarial. Las clases se apoyan
en necesidades del alumnado buscando la participacion y asesorando en casos practicos.

PROGRAMACION

1. La comunicacion oral 19. Implicacion

2. La palabra hablada 20. Modelo AIDA

3. Lavoz 21. La expresion verbal

4. La modulacion 22. Expresion facial

5. La diccion. 23. El contacto visual

6. Alteraciones 24. La sonrisa

7. El ritmo 25. La postura

8. La pausa 26. Gestos y movimientos

9. La estructura del mensaje 27. El lenguaje de las manos

10. Laidea 28. El saludo y la despedida

11. La composicion 29. El vestuario

12. Intensidad y ritmo 30. El miedo y los nervios.

13. El estilo y tratamiento 31. Normas basicas protocolarias.
14. Recursos estilisticos. 32. Elementos fisicos que intervienen

15. Organizacion de la reunion en la comunicacion.

33. Control del tiempo de exposicion y

16. Planificar la reunion de trabajo .
argumentacion.

17. El material que se aporta

34. Actitudes y caracterologia de los
18. Estructura de los temas participantes.
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CURSO 9

OBJETIVOS

- Motivar a los cambios de actitud ante los clientes
- Mejora de la eficiencia.
- Trabajar el potencial de cada participante.

- Estudiar los enfoques diferentes para adaptarse a los requerimientos de los nuevos mer-
cados y ser proactivos.

- Desarrollo de las técnicas de atencion venta y seguimiento apropiadas al sector.
- Integrar e identificarse con el proceso de gestion de clientes.

METODOLOGIA

Practica, mediante la produccion de talleres y Rol Play que se desarrollan en el aula, la
teoria se trabaja en funcion de los resultados conseguidos, y analizados con los alumnos
mediante cada caso desarrollado durante el curso.

PROGRAMACION

1. PERFIL DEL PROFESIONAL QUE ATIENDE AL CLIENTE
2. LOS 6 SOMBREROS DEL VENDEDOR / ASESOR
3. GESTIONAR UN ARGUMENTO EFICAZ:
- Por Informar
- Para vender
- Para convencer
- Para buscar soluciones
4. OBJECIONES E INCIDENCIAS
- Tipologias de clientes
- Tratamiento para cada cliente segun problematica y tipologia
5. FIDELIZAR PARA CONVENCER Y VENCER
6. DETECCION DE LAS NECESIDADES DE NUESTROS CLIENTES

7. CURVA DEL CLIENTE FIEL Y MANTENIMIENTO
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CURSO 10

OBJETIVOS:

- Mediante las técnicas creativas desarrollar la mente y prepararla para producir ideas efi-
caces que ayuden a analizar, evaluar y reflexionar, fomentando la generacion de ideas y
motivando a la accion.

- Capacidad de busqueda de soluciones ante problemas o conflictos
- El curso pone al alumno en situacion, adoptando éste un rol que le permitira crear y actuar.

- La creatividad y la motivacion son fuente de trabajo, siendo ambas fundamentales en el
trabajo diario, por lo que es importante saber utilizarlas.

METODOLOGIA

Mediante el taller practico, el alumno comparte actividades, y reflexiones viéndose refle-
jados en cada caso practico que se desarrolle. Se utilizan técnicas que se exponen en el
temario, para adaptar el caso practico a la realidad con la que el individuo se encuentra
diariamente. Utilizar la imaginacion y las habilidades personales y profesionales para salir
de situaciones complejas, elaborando estrategias que nos permitiran hallar una salida a
cada caso.

PROGRAMACION

1. LA CREATIVIDAD COMO ESTRATEGIA
2. LA MANERA DE VER LO QUE NADIE MAS VE
- Saber mirar y saber ver
- El pensamiento visible
3. MOTIVAR PARA PERSUADIR
- Habilidades para motivar
- Asertividad
- Escucha activa
- Flexibilidad
- Empatia
- Enfatizar
4. AUTOMOTIVACION
- Miedo a la frustracion
- Caminos para aprender de la frustracion
- Aprender de uno mismo

- Motivar a la accién. Modelo AIDA
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5. DESCUBRIENDO NECESIDADES
- Objetividad y subjetividad
- ldentificacion de necesidades
- Tratamiento de las necesidades individuales y de grupo
- Como cubrirlas

- Potenciar los Resultados

TALLERES / EJERCICIOS

Los ejercicios se utilizaran para potenciar los comentarios y directrices marcadas en el
curso, cada taller demostrara la fiabilidad del contenido de cada punto trabajado en clase
. PENSAR CON FLUIDEZ

. LA TECNICA ISHIKAWA

. LA VISUALIZACION

. EL BRAINSTORMING

LA CARBONIFERA

. LA SELVA

. EL MUNDO DE LAS IMAGENES

. EL JUEGO DE LAS IDEAS

9.LA TECNICA NHK

© N o oA 0N =
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CURSO 11

OBJETIVOS

- Reconocer la importancia que los procesos de disefo de cargos y seleccion de personal
tienen en la gestion del capital humano.

- Desarrollar habilidades para el disefo, implantacion y evaluacion de metodologias e ins-
trumentos de vanguardia que permitan la eleccion y ubicacion exitosa del personal que
ingresa o labora en las organizaciones.

- Desarrollar las habilidades de seleccion por competencias.

- Establecer un modelo o patrdn de perfil de competencias para diferentes puestos de trabajo.
- Desarrollar las herramientas y técnicas destinadas a la evaluacion de competencias.

- Claves para llevar a cabo una entrevista de incidentes criticos.

- Preparar el informe de competencias.

PROGRAMACION

1. DIRECCION DE RRHH BASADOS EN COMPETENCIAS
- Enfoque de personal versus enfoque de recursos humanos.

- Concepto de competencia.

2. PERFILES PROFESIONALES: CREACION DE DIRECTORIO Y MAPAS DE
COMPETENCIAS

Perfiles profesionales.
Directorio de mapas de competencias.
3. SELECCION DE PROFESIONALES BASADAS EN COMPETENCIAS
- Introduccion: seleccion por competencias.
- ¢ Qué nos aporta el modelo de gestion por competencias a la seleccion de profesionales?
- ¢ Qué factores fundamentalmente debemos tener en cuenta en el APT? El perfil profesional
- El reclutamiento interno y externo
- Técnicas de seleccion por competencias: assesment centre

- Pruebas a desarrollar en la seleccion por competencias: Dinamica de grupo.- El estudio
del caso.- Técnica In-Basket.-

- La entrevista por competencias. La entrevista basada en incidentes criticos.
- El informe de seleccion
- Incorporacion de los profesionales

4. EVALUACION DEL DESARROLLO DE LOS PROFESIONALES BASADOS EN
COMPETENCIAS

- ¢ Por qué evaluar?

- Disefar la evaluacion: precisar el campo v la finalidad de la evaluacion.
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CURSO 12

OBJETIVOS

- Motivar los cambios de actitud frente a los clientes
- Mejora de la eficiencia
- Trabajar el potencial de cada participante

- Estudiar los enfoques diferentes para adaptarse a los requerimientos de 10s nuevos
mercados y ser proactivos.

- Desarrollo de las técnicas de atencion venta y seguimiento apropiadas al sector

- Integrarse e identificarse con el proceso de gestion de clientes.

METODOLOGIA

Practica, mediante la produccion de talleres y Rol Play que se desarrollan en el aula, la
teoria se trabaja en funcion de los resultados conseguidos, y analizados con los alumnos
mediante cada caso desarrollado durante el curso

PROGRAMACION

1. Perfil del profesional que atiende al cliente
2. Los 6 sombreros del vendedor-asesor
3. Gestionar un argumento eficaz:
- Para Informar
- Para vender
- Para convencer
. Objeciones e incidencias
. Fidelizar para convencer y vencer
. Programas de captacion de clientes
. Atencidn telefénica y Correo electronico: utilizacién correcta

. Deteccion de las necesidades de nuestros clientes

© 00 N O o b

. Tipologia de los clientes: tratamiento eficaz
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CURSO 13

OBJETIVOS

- Dirigir la gestion empresarial hacia los objetivos de la organizacion y un instrumento para
evaluarla.

- Mostrar el nuevo concepto de control de gestion y centrar su atencion por igual en la
planificacion y en el control, y precisa de una orientacion estratégica que dote de sentido
sus aspectos mas operativos.

METODOLIGIA

Nuestro programa se trabaja sobre la base de concienciacion implicando al personal con
los valores de la empresa, transmitiendo la nueva politica y filosofia de empresa.

¢, Como conseguimos que se identifiquen con nuestra asociacion y que se identifiquen con
la misma?, de manera que se asocien y transmitan los valores corporativos

Clave: IMPLICACION

Para conseguir llegar a la implicacion la via mas directa es la demostracion, enfrentandose
a las propias contradicciones

Instrumento BEI “Behavioral Event Interview”

Labor que se realiza con grupos de trabajo entre los que se plantean experiencias de éxito
y de fracaso. Se analizan in situ problemas, causas y consecuencias, para generar final-
mente soluciones.

Caédigos: Competencias que queremos generar y trabajar en nuestro personal

Feed Back: proceso de retroalimentacion en el que el alumno percibe que ha de haber
una evolucion, ya que la ha trabajado durante el proceso BEI y ha visto los cambios que
generan ene su trabajo y rendimiento.

Con todo este proceso conseguimos aplicar e implantar las competencias: trabajo en equi-
po, Comunicacion y necesidad de comunicar, capacidad analitica, escucha activa, asertivi-
dad, empatia y flexibilidad, necesidad de logro y orientacion hacia el cliente interno y externo

Actitudes: preocupacion por la calidad, necesidad de procesos eficaces y evaluacion de
los ineficaces, implantacion de procesos de mejora, satisfaccion por el trabajo bien hecho
y por la calidad de servicio

Bases a trabajar: Informacion y Comunicacion, Método de trabajo, procedimientos, apli-
cabilidad de la buena gestidn en un proyecto: organizacion, planificacion y control,,conjun—
tamente con la integracion en la gestion de equipos. Lo que comporta MOTIVACION

Necesidad: Ser consecuente y ello comporta ser consciente de la situacion que provo-
ca la falta de valores, organizacion y cooperacion. La gestion del conocimiento favorece
la implicacion y adaptacion a los valores de la asociacion. Y nos permitiran contrastar lo
aprendido en el curso.
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Evitar las frases, situaciones y pensamientos:
- S6lo hago lo que me piden, puedo hacer mas, pero no me lo piden, NO LO HAGO
- A CADA CUAL LO SUYO, tengo suficiente con mi trabajo

- Lo importante son mis objetivos, los de los demas no son los mios, NO SON M
PROBLEMA

- Respuesta: los objetivos son responsabilidad de TODOS.
- Sustituir la frase: en la empresa donde trabajo, por EN MI EMPRESA...

La base del programa se fundamenta en trabajar todas las areas, mediante el desarrollo
del BEl y el proceso de desarrollo y concienciacion del empleado.

PROGRAMACION
MODULO 1. UN TRABAJO DE CALIDAD ES UN TRABAJO BIEN HECHO

1. El valor de la calidad y lo que representa en nuestra empresa.
- La politica y filosofia empresarial
- Costes de la No calidad.
2. Procedimientos y procesos
- Para qué sirve un procedimiento
- COmo se desarrollan los Procedimientos
- Cuando un procedimiento no es valido
- Acciones Correctivas y Preventivas

3. Programas de Mejora

- Programas de mejora
- Método Ishikawa
- Un problema una oportunidad de mejora
- En busca de soluciones
Frase: “La calidad nos hace mejores y estar mas satisfechos de lo que conseguimos dia a dia”.

MODULO 2. GESTION DEL CONOCIMIENTO

1. Gestion del conocimiento

- Base del conocimiento de la compania

- Herramientas para hacer acceder al conocimiento

- Implementacién del proceso

- Implicaciéon del personal en la gestion del conocimiento
- Tratamiento y gestion de la informacion

2. Motivacion e implicacién
- Puntos claves:
- Participacion - Compromiso
- Motivacion - Cultura empresarial

Frase: “La mayor motivacion es aprender, para asi avanzar”.
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MODULO 3 GESTION DE PROYECTOS

1. Gestion de proyectos

- Fases de la gestion de proyectos
- Estructura Organizativa para la gestion de Proyectos
- Planificacion y organizacion de la informacion
- Valoracion y control del proceso.
- Cuatro grandes bloques:
- Informacion e investigacion
- Planificacion de objetivos
- Implantacién de acciones
- Control de resultados
Frase: “Es importante luchar por algo, un proyecto es un camino ha seguir”.

MODULO 4 DESARROLLO DE COMPETENCIAS

1. Definicion de los valores de la asociacion, y transmitirlos a nuestros publicos.

2. Competencias generales de toda la organizacion

3. Competencias especificas

4. Deteccion de las areas claves de resultados.

5. Generacion de las competencias marcadas enfocada hacia la consecucion de objetivos
6. Equilibrio entre objetivos y valores.

Frase: “Es dificil saber que hacer y como si no estoy capacitado para ello, seguramente si
lo estoy pero no soy consciente de ello.”

MODULO 5 ORIENTACION HACIA EL CLIENTE Y LA IMAGEN CORPORATIVA
1. Orientacion hacia el cliente y la imagen corporativa que generamos
2. Nuestros clientes Innovacioén y Satisfaccion de los Clientes

- Del cliente interno al cliente externo

- De la calidad a la excelencia

- Necesidades y satisfaccion del cliente.
- La Curva del cliente fiel

3. Los seis sombreros del prescriptor/asesor

4. Imagen corporativa
- Quién soy
- Como quiero que me vean
- Qué transmito
- Generando valor
- Laregla de las tres “U”

Frase clave: “Una imagen vale mas que mil palabras, pero que sea real”. “La hemos de
construir entre todos”.
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CURSO 14

OBJETIVOS

- Orientar a los asistentes sobre los aspectos relativos a la organizacion y gestion que
comporta la realizacion de actos y eventos que se realizan en la empresa.

- Proporcionar las nociones necesarias para gestionar correctamente la comunicacion
en un evento.

- Concienciar de la importancia de una buena gestion de la comunicacion a fin de man-
tener el buen posicionamiento e imagen de la empresa.

- Diferenciar entre el que escucha y el que oye.
- Conocer las normas de comportamiento: El saber estar y saber ser

- Conocer los aspectos fundamentales del protocolo empresarial e institucional asi
como de su aplicacion en eventos.

METODOLOGIA

Clases tedrico-practicas, dibujadas en un entorno real empresarial. Las clases se apoyan
en necesidades del alumnado, buscando la participacion y asesorando en casos practicos.

PROGRAMACION
1. LA IMPORTANCIA DEL PROTOCOLO EN LA EMPRESA

- Saber estar y saber ser.
- Las presentaciones.
- El saludo.

- La elegancia y la cortesia.
2. EVENTOS Y ACTOS PROTOCOLARIOS EN LA EMPRESA

- Planificacion, organizacion y control.
- Estructura basica de actos protocolarios en la empresa.
- Tipos e eventos.
- Reuniones de trabajo.
- Inauguraciones.
- Presentaciones.
- Almuerzos, cenas de empresa.
- Conferencias, Seminarios y Convenciones
- Recepcidn de visitas:
- Oficiales-Institucionales.
- Empresariales.
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3. COMUNICACION EFICAZ

- La comunicacion es la base de la imagen que transmitimos.
- Comunicacion verbal y no verbal.

- Lo que no se ve, pero se transmite.

- 1o que no se dice, pero nos transmite el cliente.

- Técnicas de atencion telefénica.

- Asertividad y escucha activa.

- Tipos de clientes.

- Caracterologia vy tratamientos.

- Técnicas de comunicacion escrita.

- Estructura a seguir segun documento.

- Redacciéon y Recursos para una comunicacion agil.
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CURSO 15

OBJETIVOS

El objetivo principal es proporcionar al asistente una guia basica de la atencion al cliente 'y
las mejores practicas con sus herramientas que le permitiran aplicarlas de inmediato en su
campo profesional e incrementar las ventas de la empresa.

- |dentificar las etapas y actividades que se deben realizar durante el proceso de venta.
- Saber qué aspectos, rasgos caracteristicas y herramientas hacen conseguir la venta.

- Adquirir los conocimientos y desarrollar las habilidades necesarias para tratar al cliente
correctamente, aportando una imagen de calidad de la empresa y buen servicio.

METODOLOGIA

Clases tedrico- practicas, fomentando la participacion y reflexion de todos los casos traba-
jados, tratando los errores mas habituales y su correcta resolucion.

PROGRAMACION

1. INTRODUCCION
- Conceptos Basicos de la atencion al cliente
- Decalogo de atencion al cliente

2. TECNICAS DE VENTA

- El Proceso de ventas
- Medios y herramientas fundamentales
- Seguimiento y post venta.

3. EL VENDEDOR PROFESIONAL

- Cualidades que debe reunir un buen vendedor
- Las relaciones con los clientes

- La motivacion y ética de vendedor
4. EL CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

- Factores que influyen en las expectativas: Las necesidades y los gustos
- Tipologia del cliente

- La fidelizacion, retencion y recuperacion del cliente
5. ELEMENTOS Y HABILIDADES DE COMUNICACION

- Comunicacion verbal y no verbal
- Barreras y dificultades en la comunicacion

- Reglas de oro de la comunicacion
6. SITUACIONES PRACTICAS
- Aspectos del servicio por los que se percibe la calidad
-Gestion y resolucion de situaciones dificiles: objeciones, quejas, reclamaciones.
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CURSO 16

Formacion dirigida tanto a profesionales interesados en formarse como Community Mana-
ger, bien para reorientar su carrera, iniciarse en el mundo profesional 0 complementar sus
habilidades y conocimientos actuales como a personas interesadas y usuarios de redes
sociales que quieran hacer de la su aficion una profesion de futuro.

OBJETIVOS

- Conocer las funciones, del perfil profesional del Community Manager para aprender a
confeccionar, gestionar, moderar y desarrollar comunidades alrededor de una marca en
Internet, haciendo uso de las redes sociales .

- Aprender las principales herramientas y estrategias de marketing, publicidad, comunicacion
y tecnologias web 2.0. necesarias para dinamizar, gestionar y analizar tu marca en linea.

PROGRAMACION

1. INTRODUCCION

2. EL COMMUNITY MANAGER
- Habilidades del Community Manager
- Funciones del Community Manager
3. DEFINICION DE WEB 2.0
- La web 2.0 esta cambiando el mundo
4 . MARKETING DIGITAL BASICO PARA EL COMMUNITY MANAGER

- Plan de Social Media Marketing
- Herramientas de Social Media Marketing
- Herramientas de la comunicacion digital
- Aplicaciones de las herramientas on-line
- Marketing en buscadores
. BLOGS, MICROBLOGS Y REDES SOCIALES

. CREACION Y GESTION DE COMUNIDADES EN LiNEA

. HERRAMIENTAS DE PRODUCTIVIDAD Y MONITORIZACION
. CREACION DE CONTENIDO

. {QUE ES EL ORM ?

- Definicion de reputacion en linea
- La ética en las redes sociales

10. EL PLAN DE REPUTACION ONLINE
- Andlisis
- Diagndstico
- Plan de activos
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11. DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL PLAN
- Gestion de activos
- Monitorizacion
- Desarrollo del Plan de Comunicacion On- line
12. DEFINICION DE CRM
- CRM en la practica
- Ciclo de una estrategia CRM
- CRM en redes sociales
13. BASES DE UNA CAMPANA EXITOSA EN SOCIAL MEDIA
- Integracion con el resto de la politica de la marca
- Una estrategia meditada
- Viralidad
- Diversion y / o utilidad
- Protagonismo de los usuarios

- Combinar argumentos racionales y emocionales

METODOLOGIA

La participacion activa es el gje fundamental entorno al cual se desarrolla este curso, de
esta manera, las sesiones combinan la exposicion de conceptos tedricos con la realizacion
de supuestos practicos, extraidos de la realidad empresarial, que son analizados de forma
individual y grupal. Los supuestos presentados permiten una rapida transferencia a la rea-
lidad empresarial de cada uno de los participantes.

Los medios didacticos utilizados para la imparticion del curso consisten en la utilizacion del
canon de proyeccion, y en la entrega de material de apoyo que complementa la exposicion
del docente.

DATOS DEL CURSO

INICIO CURSO : por determinar
DURACION : 60 horas
HORARIO : a determinar

32

CURSO 17

OBJETIVOS

- Adquirir los conocimientos y habilidades practicas necesarias para poner en marcha un
negocio.

- Saber como resolver los problemas que puedan plantearse en el area laboral.

- Saber confeccionar los modelos méas importantes para poner en marcha un negocio :
modelo 036, los contratos de trabajo actuales y los impuestos a fecha de hoy, teniendo
presente las novedades legislativas producidas en ambito laboral y fiscal.

- Ofrecer una vision general de la empresa y de sus areas funcional especialmente en los
contenidos del Control de Gestion.

- Proporcionar los conocimientos necesarios de analisis de la informacion empresarial para
lograr una toma de decisiones 6ptima y una planificacion eficaz que permitan una mayor
autonomia en la direccion de la empresa.

A QUIEN VA DIRIGIDO

Empresarios, profesionales y directivos de pequefas y medianas empresas que desean
adquirir una formacioén empresarial general. Personas interesadas en iniciar un nuevo pro-
yecto empresarial que desean adquirir conocimientos de las diferentes areas funcional de
la empresa.

METODOLOGIA

Metodologia altamente participativa se combina la exposicion de contenidos con la reso-
lucion de casos practicos incidiendo en las competencias y habilidades necesarias para
alcanzar los objetivos del curso.

PROGRAMACION 100 horas distribuidos en:
1. AREA DE ESCENARIO JURIDICO LEGAL MERCANTIL. 5 HORAS

- El escenario juridico del emprendedor empresario, emprendedor y empresa.
- Andlisis de la figura del empresario individual y sus caracteristicas.

- Andlisis y regulacion de las diferentes formas juridicas: sociedad andnima, sociedad
limitada, sociedades laborales y cooperativas.

2. AREA LABORAL Y FISCAL : 25 HORAS

- Afiliacion a la Seguridad Social. Altas y bajas.

- Tramitacion de altas , bajas y variacion de datos.

- Afiliacion de trabajadores a la Seguridad Social.

- Régimen Especial de los Trabajadores Autbnomos.
3. EL CONTRATO DE TRABAJO

- Modalidades contractuales: Caracteristicas y requisitos.
- Contratos bonificados.
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4. EL REGIMEN FISCAL DE LA EMPRESA

- Impuesto de las Rentas de las Personas Fisicas.
- IVA.

- Impuesto de sociedades.

5. LA IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS
HUMANOS Y LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

- Estilos de liderazgo.
- La comunicacion eficaz.
- La asertividad.

- Formar un equipo.
- Marcacion de obijetivos.

6. AREA DE CONTROL DE GESTION (20h.)

- Problematica contable:
- Principios contables
- La partida doble
- El balance
- La cuenta de resultados
- La memoria
- Costes empresariales:
- Coste variable y fijo
- Punto muerto
- Instrumentos de andlisis:
- Ratios
- Interpretacion de los resultados
- Existencias
- Valoracion e interpretacion
- Rotacion
- Periodo de maduracion
- Ciclo de caja
- Anédlisis como medida de gestion y control
- Cuentas anuales
- Presupuestos
7. AREA COMERCIAL Y MARKETING (40h.)

* Marketing en la empresa

- El Plan de Marketing

- Los objetivos vy las estrategias de Marketing
¢ Politicas de Marketing

- Producto

- Precios

- Canales de distribucion

- Impulsién y comunicacion
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- Plan comercial y ventas
- Equipo de ventas
- Organizacion comercial
- Zonas , rutas y cuotas de ventas
- Perfil, del vendedor
- Técnicas de venta
- Estrategias comerciales
- Implantacion de acciones
- Valoracion y Control
- Calidad de servicio
- Orientacion al cliente
- Tipologias de clientes
- Descubrir necesidades
- La excelencia
8. AREA DE GESTION DE APROVISIONAMIENTO Y
STOCKS (10h.)
- Introduccion
- Conceptos
- Importancia de la funcién de aprovisionamiento
- Rentabilidad de los aprovisionamientos
- Prevision de compras
- Prevision de aprovisionamientos, ventas y produccion
- Analisis ABC
- Técnicas de prevision
- La funcién de aprovisionamiento
- Principios , objetivos y tipos
- Actuacion de la politica de aprovisionamiento
- Manual de procedimientos
- Gestion de aprovisionamiento
- Modelos tradicional y actual
- Proveedores
- Demanda y evaluacion de ofertas
- La negociacion
- Conceptos basicos
- Tipologias de compradores y vendedores

- Preparacion, desarrollo y cierre de la negociacion
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CURSO 18

Formacion dirigida directores o jefes de venta, vendedores con o sin experiencia y en ge-
neral a todas aquellas personas que estén involucradas en el area comercial y/o que tenga
trato con el cliente y quiera potenciar la competencia: orientacion hacia el cliente.

OBJETIVOS

- Conocer los métodos y técnicas de venta, negociacion y fidelizacion mas actuales y eficaces

- ldentificar las necesidades del cliente y adquirir la metodologia para actuar en cada una
de ellas

- Conocer las posibles objeciones y su tratamiento
- Trabajar habilidades de comunicacion que derivan en la persuasion
- Saber dénde estan los limites de la negociacion pensando en la disposicion ganador - ganador

- Tomar conciencia de la importancia de convencer, fidelizar y busca la excelencia hacia
nuestros clientes.

PROGRAMACION

BLOQUE 1 (15h.)
1. EL ACTO DE LA VENTA

- Causas de éxito o fracaso en la venta
- Andlisis de las variables que intervienen en el éxito de la venta

- La organizacion de la actividad comercial
2. IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

- Tipos y caracteristicas de las necesidades: objetivas y psicoldgicas.
- Como identificar mdviles de compra.

- La identificacion de los factores inhibidores de la venta.

- La activacion de las necesidades latentes.

3. LA RELACION CON EL CLIENTE

- Recursos de la prospeccion de los clientes potenciales.
- Tipologias del comprador y como actuar ante cada una de ellas.
- Preparacion de las entrevistas. Técnicas de adecuacion y personalizacion.

4. LA NEGOCIACION COMERCIAL

- Percepcion de la situacion de partida.

- Fases de la negociacion comercial.

- Tacticas negociadoras.

- Técnica del Grafo.

- Objetivos TPG.

- Linea divisora de la negociacion comercial: Zonas.
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BLOQUE 2 (15h.)
5. ARGUMENTACION

- La argumentacion, recurso de comunicacion persuasiva
- Habilidades de comunicacion / persuasion
- La estructura de la argumentacion
6. PREVISION Y ANALISIS DE OBJECIONES (la superacion de los frenos del cliente)
- Definicion de objecion
- Fondo y forma de las objeciones
- Técnicas para poder refutar
- Argumentacion por objeciones
7. CIERRE Y SEGUIMIENTO DE LA VENTA. LA FIDELIDAD DEL CLIENTE

- Curva del cliente fiel

- Técnicas de cierre

- Seguimiento y cumplimiento de compromisos

- Asegurar la satisfaccion del cliente. Servicios de post-venta
- Autoevaluacion y medidas correctoras

METODOLOGIA

Metodologia tedrica-practica, las sesiones combinan la exposicion de conceptos tedricos
con la realizacion de supuestos practicos adaptados al entorno laboral de los participantes.

Los medios didacticos utilizados para la imparticion del curso consisten en la utilizacion del

canon de proyeccion, y en la entrega de material de apoyo que complementa la exposicion
del docente.
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CURSO 19
WORKSHOP DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

La oratoria es el arte de hablar con elocuencia, expresarse en publico de forma fluida,
elegante y persuasiva. Hablar en publico no es un talento innato, sino que es cuestion de
técnica, trabajo y ensayo. Una buena comunicacion oral debe ser interesante, Util, amena
y corta. El buen orador ha de demostrar interés en conectar con la audiencia y entusiasmo
por el contenido de su presentacion.

A QUIEN VA DESTINADO

A todas aquellas personas que, por motivos profesionales 0 personales, sienten la ne-
cesidad de mejorar su manera de comunicarse. De esta forma descubrira y aprendera a
modificar aquellas conductas que perjudican la comunicacion (vicios 0 malos habitos) y
desarrollara el potencial expresivo y creativo.

OBJETIVOS

- Aprender a exponer con claridad y eficacia ante cualquier tipo de publico y en cualquier
contexto.

- Reforzar los propios recursos expresivos como herramientas infalibles de seduccion y
proyeccion personal.

- Perder el panico escénico.

- Reducir y aceptar el estrés.

- Estimular la creatividad y la imaginacion.

- Animar el cuerpo, con la expresion fisica, el movimiento y la presencia en el escenario.

- Conocer las técnicas para educar la voz, mediante ejercicios de volumen, musicalidad,
ritmo y diccion.

- Potenciar la capacidad de decision, negociacion y pacto.
- Aprender a tolerar las criticas.

- Conocer las dinamicas grupales y de cohesion de grupo.
- Trabajar la concentracion.

- Estimular la memoria.

CONTENIDOS

- Oratoria: el arte de hablar en publico.

- Cémo animar al cuerpo: gesticulacion, movimiento, colocacion y actitud corporal y
comunicacion no verbal.

- La voz: respiracion, proyeccion, articulacion, diccion.
- Recursos paralinguisticos: volumen, entonacion, ritmo, pausas...

- Se debe tener en cuenta que la comunicacion verbal (las palabras), definen como maxi-
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mo un 15% del mensaje. Hasta el 93% llega al interlocutor mediante la comunicacion no
verbal: las caracteristicas de la voz (el paralenguaje) transmiten entre el 20% y el 30% del
mensaje, y el resto del cuerpo, especialmente el rostro, entre el 60% y el 80%.

- Superar el miedo escénico, reduccion y manejo del estrés.
- Explotar el texto.

- Preparacion y ejecucion de una presentacion oral.

- Relaciones interpersonales y cooperacion.

- El sentido del humor, los ejemplos vy las anécdotas.

- La seduccion personal.

ACTIVIDADES

Antes de entrar en materia, se debe mencionar que hay dos propuestas de curso, en pri-
mer lugar, un curso intensivo mensual de 4 horas semanales, esto es, un total de 16 horas
y, €n segundo lugar, un curso anual (de septiembre a junio) de 3 horas semanales, esto es,
un total de 120 horas.

Las clases tendran un minimo de 8 y un maximo de 15 alumnos.

PROPUESTA DE CLASE:

Desde el primer momento se trabaja con los alumnos como si fueran actores, es decir, se
trabaja como si se tuviera publico, asi aprenden a gestionar como ser el foco de atencion.

La clase se divide en tres blogues con una pausa de unos 10 minutos que se hara al fi-
nalizar el primer blogue, debido a que el tercer blogque son las conclusiones del segundo.

CURSO DE 3 HORAS

Primer bloque Pausa Segundo blogue Tercer bloque
1 hora 10 minutos 1 hora y media 20 minutos
CURSO DE 4 HORAS
Primer bloque Pausa Segundo bloque Tercer bloque
1 hora y media 10 minutos 2 horas 20 minutos
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PRIMER BLOQUE

Se trabajara el cuerpo y la voz que son los instrumentos basicos

- La clase empezara con estiramientos y gjercicios de colocacion y actitud corporal.

- Una vez el cuerpo esta relajado, se trabajara la respiracion y la voz, mediante gjercicios
de volumen, musicalidad, ritmo y diccion.

- A continuacion se realizaran ejercicios de expresion fisica, movilidad y presencia en €l
escenario, en los que la musica juega un papel muy importante.

- Por ultimo, egjercicios cuya finalidad es concentrarse y entrar en la dinamica grupal.

SEGUNDO BLOQUE

Se trabajara la comunicacion que es el nucleo del workshop:

Esta parte consta, por un lado, de gjercicios que nos ayudaran a conocer las técnicas para
hablar en publico y las técnicas de interpretacion de los actores. Por otro lado, consta de
una parte tedrica, fundamental en lo que se refiere a como explotar el texto, la preparacion
y ejecucion de una presentacion oral.

Algunos ejemplos de ejercicios:

1. EJERCICIO SWAHILI:

Consiste en vender un objeto en un idioma inventado.

2. EJERCICIO DEL CHEF:

Consiste en dar una ponencia sobre un tema de desconocimiento global.

3. EJERCICIOS DE PERSONAJES:

Consiste en crear personajes a partir de uno mismo, de un elemento externo, de una
consigna...

4. IMPROVISACIONES
Consiste en que el improvisador gjerza simultaneamente y con sus companeros de escena
las labores de actuacion, dramaturgia y direccion.

Como una técnica teatral, la improvisacion proporciona la oportunidad de actuar constan-
temente realizando gjercicios con los recursos disponibles y la imaginacion. Mediante este
procedimiento se fortalece el trabajo en equipo y la concentracion.

En el curso anual, a partir de enero, se empezara a trabajar también con textos. Desde
lecturas, hasta textos que se tendran que memorizar.

Y otros como el gjercicio del “; Qué?”, El gjercicio de parafrasear, el ejercicio del tejido co-
nectivo...
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TERCER BLOQUE

Conclusion de la clase:

En primer lugar, consiste en recapitular qué se ha aprendido, y sobretodo en que cada uno
de los participantes del curso.

- Tenga claro qué hace bien, y, por tanto, debe potenciar.

=Y qué cosas debe mejorar, vy, por tanto, debera corregir en la clase siguiente.

Al finalizar cada ejercicio propongo al alumno que se haga una critica constructiva y a con-
tinuacion hago las correcciones y comentarios oportunos a fin de, por un lado, detectar los
puntos flacos de cada uno e ir mejorandolos, y por otro, potenciar aquello que hace bien.

Para que los alumnos saguen provecho del trabajo de sus comparieros fomento que cuan-
do estén observando un egjercicio identifiquen los problemas. Si ven que cometen errores
técnicos se deben preguntar cuantas veces les ha ocurrido a ellos lo mismo y al corregir
es0s errores, deben aplicar esas correcciones a su trabajo.

Si un egjercicio les resulta convincente y atrae la atencion como espectador deben pensar
en coémo lo ha conseguido y de qué manera podrian conseguir lo mismo cuando ellos ha-
Cen un gjercicio.

METODOLOGIA

Es un método eminentemente practico, ya que se aprendera efectuando gjercicios.

Todo ello se ayuda con:

- Técnicas para ejercitar la capacidad de tomar decisiones vy llevarlas a cabo.

- Combinando la teoria con la practica, la experimentacion y posteriores consideraciones.

- Trabajando a partir del autoanalisis y la reflexion colectiva. Observar a los demas es una
buena manera de aprender.

- Utilizando recursos para cambiar los habitos que son nocivos.
- Entrenando en los roles de la comunicacion.

- Ejercicios de respiracion y control de los nervios.

- Técnicas de relajacion y visualizacion.

- Juegos teatrales y superacion del miedo al ridiculo.

- Ejercicios teatrales y de comunicacion.

- Ejercicios para potenciar la seduccion.

- Practicas de distintos tipos de discurso.

- Técnicas de creacion de discurso.
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CURSO 20

MOTIVACION Y OBJETIVOS

Puesto que Asia, y en particular sus naciones mas relevantes, estan consolidando un nue-
VO gje econdmico mundial que crece mas y mejor que Occidente, conviene estar al corrien-
te de este fendmeno que, de hecho, ya condiciona nuestras vidas.

Paises como China, India, Japdn, Corea del Sur o Singapur se han convertido en grandes
potencias que dinamizan el comercio y la inversion internacional cada vez en mayor medida.

De la relacion con estos paises dependera el éxito econdmico de Cataluna, Espana y Eu-
ropa. Y para conocer cuales son sus secretos y las oportunidades de negocio que ofrecen,
¢,qué mejor que aprender de los expertos nativos en cada uno de esos mercados?

Disponemos para ello de los especialistas mas cualificados y experimentados en la cuestion.

Los objetivos de estos cursos o conferencias son los siguientes:

- Comprender las peculiaridades de los mercados asiaticos

- Conocer las oportunidades de negocio mas interesantes de Asia
- Distinguir los obstaculos y barreras de entrada a estos mercados
- Formar en interculturalidad para entender la cosmovision asiatica
- Aprender a trabajar, colaborar y negociar con personas asiaticas

Las formaciones tendran un doble enfoque practico-conceptual para que el publico asis-
tente comprenda bien la economia, los negocios, la idiosincrasia cultural y el protocolo
empresarial de estos paises tan complejos y del todo desconocidos para la mayoria de
profesionales.

SEMINARIO SOBRE CHINA

Antonio Liu Yang
- Abogado, técnico en comercio exterior y en interculturalidad.

- Profesor asociado de la Universidad Catdlica de Valencia y conferenciante en otras universi-
dades y escuelas de negocio.

- Responsable de la consultora hispano-china Mediterrasian.

- Miembro de SIETAR, Intercultures, Global Asia, Catedra China y Club China Spain, ha sido
entrevistado en TVE, Canal 9 y otros medios de comunicacion.

- Ha formado a importantes instituciones y empresas como Ayuntamiento de Valencia, Gene-
ralitat Valenciana, AIRBUS, SEAT, Aernnova o el Villarreal CF.
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Yuan Jia Zheng

- Licenciada en Administracion y Direccion de Empresas por la Universitat. Pompeu Fabra,
Master en Direccion General y Planificacion Estratégica por la Escuela Universitaria ESERP.

- Empresaria del sector del comercio internacional asi como fundadora y socia-consultora de
Yuan Consulting.

- Profesora de Protocolo Empresarial en ESERP Business School y experiencia anterior
como auditora en PricewaterhouseCoopers y agente comercial en Sony Espana y Caixa
Catalunya.

- Poliglota (chino, inglés, catalan y castellano) y miembro de Céatedra China y Club China
Spain.

SEMINARIO SOBRE INDIA
Deepti Golani

- Licenciada y Postgrado en Economia por la Universidad de Rajastan (India)
- Profesora de Casa Asia sobre negocios y cultura india.
- Ha impartido formacion a Mango, Mercedes Benz o Cuatre Cases.

- Es también formadora y consultora en instituciones como la UNESCO, la Generalitat de
Catalunya, ayuntamientos, universidades y colegios profesionales. Ha sido entrevistada en
TVE, TV3 y otros medios de comunicacion.

- Poliglota: domina el hindi, shindi, urdu, inglés, catalan y castellano.

SEMINARIO SOBRE JAPON

Rika Hiromitsu

- Licenciada en Derecho y Postgrado en Negocios por la Universidad de Kochi (Japén) asi
como Master Oficial en Traduccion, Interpretacion y Relaciones Interculturales por la UAB.

- Profesora, consultora y conferenciante en economia, negocios, cultura, protocolo empre-
sarial y gastronomia de Japon.

- Asesora juridico-corporativa en negocios y relaciones Japdn-Occidente, especialista en
comunicacion intercultural y experta en resolucion de conflictos empresariales.

SEMINARIO SOBRE COREA
Jinho Shin

- Ingeniero Superior por la Universidad de Kyung Hee (Corea del Sur) asi como MBA 'y diplo-
mado en Estudios Hispanicos por la UB.

- 20 afos como alto funcionario del Gobierno Nacional de Corea del Sur (fue subdirector mi-
nisterial en areas de cooperacion internacional, especialmente relaciones con Iberoamérica).

- Desde 2011 es fundador y Director General de PromoCorea, consultora especializada
en relaciones y negocios hispano-coreanos. Ha impartido formacion en organizaciones
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como REPSOL, SKSOL, Foment Formacio, CEEI y escuelas de negocio como ESEI, EIP
y ESERP.

- Es corresponsal en Espafna de KBS Radio, la principal emisora surcoreana, asi como co-
laborador de la web Global Asia. Ha sido entrevistado en TVE y El Periddico de Catalunya.

SEMINARIO SOBRE SINGAPUR
Lynn Wong
- Licenciada en Direccion de Empresas por la Universidad de Singapur

- Fundadora vy directora del grupo Evento Plus, compariia referente en el sector de la organi-
zacion de eventos en Espana

- Fundadora y directora de Spanish Fitters, tienda online de moda

- Mantiene un blog en el portal eventoplus.com bajo su alter-ego, cubre eventos locales e
internacionales y participa como ponente en conferencias magistrales. Ha sido entrevistada
en medios de comunicacion como ABC y Toggle EVE TV.

SEMINARIO SOBRE ASIA (EN GENERAL)
Carlos Marcuello

- Graduado Social por la Universidad de Zaragoza, Master en Relaciones Internacionales y
Postgrado en Organizacion de Eventos, es consultor y formador en asuntos de Asia Oriental.

- Profesor y asesor académico en la Fundacion Universitaria lberoamericana, Foment Forma-
cio, ESEly la EIP.

- Ha impartido también conferencias sobre Asia en REPSOL, CEEI, ESEC-TBS vy la Fira
de Valencia.

SEMINARIO SOBRE DIVERSOS PAISES

REPUBLICA POPULAR DE CHINA
- Pais més poblado del mundo (1.350 millones de habitantes) y cuarto mas extenso
- Segunda economia del planeta en su Producto Interior Bruto nominal y por paridad

- Mayor exportador, inversor y prestamista

REPUBLICA DE LA INDIA
- Segundo pais mas poblado del mundo tras China (1.250 millones de habitantes)

- Tercera economia mundial en PIB por paridad

- Gran potencia en informatica, servicios empresariales y sectores de alto valor afadido
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ESTADO DEL JAPON
- Tercera economia del planeta en PIB nominal
- Exportador muy importante en manufactura industrial, automaéviles y nuevas tecnologias
- Nacion de un elevadisimo desarrollo en todos los ambitos (social, tecnoldgico, cultural)

REPUBLICA DE COREA DEL SUR
- Poblacion y PIB similar al de Espafa pero con un indice de paro del 3 por ciento
- Mejor sistema educativo en la OECD ( 2° mundial)
- Grandes empresas lideres como Samsung, LG, Hyundai, SK... que triunfan en todo el mundo

REPUBLICA DE SINGAPUR
- Pais pequefo pero poderoso econdémicamente y de un altisimo progreso y bienestar
- Potencia industrial y financiero de 1° nivel

- Exporta mas que Espana con una poblacion de 5 millones de habitantes (10 veces menos)

PROGRAMA Y CONTENIDOS

La estructura de contenidos es basicamente la misma a la hora de desarrollar cada mer-
cado o pais. Lo que se presenta es el programa general, si bien, y atendiendo a las nece-
sidades correspondientes, esta propuesta se puede adaptar.

Ejemplo: CHINA
1. INTRODUCCION

- Percepciones, prejuicios y estereotipos: ¢coémo vemos a los chinos? ; Como nos
ven a nosotros?

- Visién de China: geografia, politica, economia y sociedad a grandes rasgos
- Panorama de las relaciones comerciales y de inversion entre China y Espafna
2. EL CONTEXTO EMPRESARIAL EN CHINA
- Caracteristicas fundamentales del mercado chino
- Marketing, direccion comercial y publicidad segun los estandares chinos
- Como invertir en el pais: formulas de acceso, normativa a tener en cuenta

- El comercio con China: aranceles, barreras no arancelarias y aspectos legales y
técnicos

- La propiedad industrial e intelectual en China
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CURSO 21

3. OPORTUNIDADES Y NICHOS DE MERCADO
- Oportunidades comerciales: que exportar a China segun tendencias de consumo
y mercados internos Duracioén 12 horas
- El' universo de los servicios y el poder de la clase media OBJETIVOS

- Tendencias en la deslocalizaciéon industrial

- Construccion e infraestructuras en el pais - Dominar los conceptos financieros que permiten comprender el impacto de las decisiones

. . . , ~ i r tiv rganizativas en mpresa.
- Negocio a la inversa: qué buscan los chinos en Espafa comerciales, productivas y organizativas en su empresa

- Aprender los fundamentos del andlisis de nuevos proyectos de inversion.

4. COMO HACER NEGOCIOS CON LOS CHINOS - Conocer las herramientas para hacer un diagndstico de la situacion financiera de su em-
presay su valor en el mercado.
- Cultura, cosmovision y valores: comprendiendo la idiosincrasia de China

- Presentaciones, tratamientos y cortesias en el protocolo empresarial

- Importancia de la comida, la bebida y el karaoke: aspectos del protocolo social
en los negocios - Incorpore el manejo de los datos econdémico-financieros en la toma de decisiones.

- La negociacioén: técnicas a tener en cuenta
- Comunicacion eficaz: relaciones y conflictos en el trabajo entre chinos y espafioles.

- Aprenda a interpretar la informacion financiera y a utilizarla en su empresa.

- Domine conceptos como el andlisis del balance, la cuenta de resultados vy los flujos de caja.

DIRIGIDO A

Dirigido a profesionales, que no teniendo formacion financiera, deseen comprender estos
conceptos para potenciar su rendimiento profesional.

PROGRAMACION

1. Los estados financieros como soporte de la informacién

- Interpretacion del balance

- Tipologia basica de las operaciones econdmico-financieras Operaciones de Ba-
lance y de Capital

- Estructura y composicion del resultado Tipologia basica de las operaciones eco-
némico-financieras

- Operaciones de resultados

- El concepto de beneficio y su interpretacion

- Provisiones y amortizaciones

- Presentacion de estados financieros reales y Principios Contables
2. La cuenta de pérdidas y ganancias

- La interpretacion del resultado

- Presentacion de resultados

- Desarrollo de la cuenta de resultados

- Beneficio o pérdida, definicion y analisis en la cuenta de resultados
3. El Balance

- Contenido

- Organizacion y estructura numérica

- Agrupacion de balances

- Ejercicios de Balance y Cuenta de pérdidas y ganancias.
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4. Andlisis de Estados Financieros
- Analisis de Balances.
- Ejemplos y analisis en el aula.
5. Costes

- Introduccion.
- Partida de costes en el gjercicio contable.

- Como se organizan los costes y criterio a seguir.

- Métodos y sistemas de Costes Financieros.
- Analisis de costes.
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CURSO 22

Es en estos dificiles momentos econdmicos es cuando los farmacéuticos, conscientes de
los cambios en el entorno econdmico y competitivo de las oficinas de farmacia, consideran
una oportunidad comercial y competitiva poner en marcha acciones promocionales de
formacion dirigidas a su personal.

Tienen muy claro y es evidente, que el entorno competitivo de dichas oficinas de farmacia
ha cambiado drasticamente en los Ultimos anos y que la forma tradicional de “dispensar”
medicamentos ya no es suficiente ni para mantener sus cifras de ventas.

En estas circunstancias, es primordial que primero los titulares de las oficinas de farmacia
y posteriormente los auxiliares adquieran nuevas habilidades y competencias asi como
formas de plantear tanto su relacion con los clientes como la distribucion de su oficina de
farmacia, pivotando estos cambios en los productos “consumers”.

OBJETIVOS

- Ayudar a los titulares de las oficinas de farmacia a disefar su propio plan estratégico co-
mercial a corto y largo plazo.

- Plantear conjuntamente un plan de fidelizacion de los clientes.

- Formar a los auxiliares con las técnicas precisas en los dificiles momentos actuales.

12 ETAPA: dirigida a los titulares de las oficinas de farmacia

“NUEVAS FORMAS DE GESTION DE LA OFICINA DE FARMACIA”

OBJETIVOS

- Presentar a los titulares de las oficinas de farmacia las claves para entender los escenarios
competitivos actuales y futuros.

- Analizar la situacién actual

- Ofrecerles las principales herramientas comerciales y de marketing necesarias para su
oficina de farmacia.

CONTENIDOS

MODULO 1: Comprender el nuevo escenario competitivo para las oficinas de farmacia

- Analisis del mercado y la competencia: Oportunidades y amenazas.
- Andlisis de la propia oficina de farmacia: Puntos fuertes/débiles.
- Elaboracion del DAFO.
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MODULO 2: Estrategias comerciales y de marketing para la oficina de farmacia

MODULO 3: Herramientas de gestion

- Merchandising estratégico para las oficinas de farmacia

A partir del andlisis interno y externo de la oficina de farmacia, disefar el merchandising
estratégico mas acorde y necesario para rentabilizar la misma. Se les proporcionan las
bases para la posterior elaboracion de su propio plan de merchandising.

- Finanzas para no financieros:

Compras/ventas, perdidas y ganancias, tesoreria, balance y ratios econdémicos/finan-
cieros a través de un caso practico.

- Optimizacidon de la Gestion de compras/stock, rotacion y rentabilidad a través de un
caso practico.

- Técnicas de ventas adaptadas a las oficinas de farmacia

Detectar necesidades y motivaciones de compra, venta cruzada, rebatir objeciones, de
paciente a cliente (de dispensacion a venta), rentabilidad de los productos, proceso de
la venta (AIDA), fidelizacion de los clientes, tarjeta y ficha de los clientes, etc.

- Retribucién del personal interno

Fijo mas variable en funcion de los objetivos.

METODOLOGIA

Durante la formacion los asistentes realizaran trabajos individuales y de grupo basado en
el “learning by doing”, dinamicas de grupos, roll play y desarrollo de su propio proyecto en
cuanto al merchandising de su oficina de farmacia.

DURACION: Estandar y con posibilidades de cambios y modificaciones en funcion
de los objetivos de la oficina de farmacia.

- Mdédulo 1: 8 horas
- Médulo 2: 5 horas
- Mddulo 3: 30/40 horas en funcion de los objetivos

En el médulo de 3 de Herramientas de Gestidn: Merchandising estratégico, se realizan
visitas de evaluacion y andlisis del merchandising en las oficinas de farmacia

La realizacion de visitas a las oficinas de farmacias permite trabajar el merchandising actual
y el potencial de ellas, con especial atencion en la colocacion de los productos en la misma
y a través del material fotografico, maquetas y/o proyectos, presentarlo posteriormente al
grupo para su analisis y discusion durante las sesiones de formacion.

DURACION: En funcién de los objetivos y nimero de oficinas de farmacia a visitar.
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22 ETAPA: dirigida a los auxiliares de las oficinas de farmacia

“NUEVAS FORMAS DE OFERTAR LOS PRODUCTOS EN LAS
OFICINAS DE FARMACIA”

OBJETIVOS

- Presentar a los auxiliares de las oficinas de farmacia las claves para entender las nuevas
formas de comprar y actuar de los clientes actuales y futuros.

- Analizar la situacion actual.

- Ofrecerles las principales herramientas de ventas y merchandising necesarias para su
oficina de farmacia.

CONTENIDOS

MODULO 4:
- Entender las nuevas formas de comprar y actuar de los consumidores actuales
- |dentificar las oportunidades y amenazas.
- Analizar la oficina de farmacia con relacién al nuevo escenario competitivo
- |dentificar puntos fuertes y débiles.

- Elaboracion del DAFO

MODULO 5: Herramientas de gestién

- Merchandising para las oficinas de farmacia

Merchandising externo e interno de la oficina de farmacia: fachada, escaparate, puerta,
lineales, gondolas, niveles y formas de exposicion de los productos, puntos frios y ca-
lientes, material de exposicion, mobiliario, etc. mediante importante material grafico con
las directrices que le permitan analizar y posterior elaboracion de las modificaciones en
Su propia oficina de farmacia.

- Técnicas de ventas adaptadas a las oficinas de farmacia

Detectar necesidades y motivaciones de compra, venta cruzada, rebatir objeciones, de
paciente a cliente (de dispensacion a venta), rentabilidad de los productos, proceso de
la venta (AIDA), fidelizacion de los clientes, tarjeta y ficha de los clientes, etc.

METODOLOGIA

Durante la formacion los asistentes realizaran trabajos individuales y de grupo basado en
el “learning by doing”, dinamicas de grupos, roll play y desarrollo de su propio proyecto en
cuanto al merchandising de su oficina de farmacia.
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DURACION: Estandar y con posibilidades de cambios y modificaciones en funcién de los
objetivos del laboratorio farmacéutico.

- MODULO 4: 8 horas
- MODULO 5: 30/40 horas en funcién de los objetivos

En el médulo 5 de herramientas de gestiéon: Merchandising para las oficinas
de farmacia, se realizan visitas de evaluacion y analisis del merchandising en las
mismas

La realizacion de visitas a las oficinas de farmacias permite trabajar el merchandising
actual y el potencial de ellas, con especial atencion en la colocacion de los productos del
laboratorio farmacéutico en la misma y a través del material fotografico, maquetas y/o
proyectos, presentarlo posteriormente al grupo para su analisis y discusion durante las
sesiones de formacion.

DURACION: En funcién de los objetivos y niimero de oficinas de farmacia a visitar.
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CURSO 23

Es en estos dificiles momentos econdmicos, es cuando los Directores Comerciales y de
Formacion de los laboratorios farmacéuticos, conscientes de los cambios en el entorno
econdmico y competitivo de las oficinas de farmacia, consideran una oportunidad comer-
cial y competitiva poner en marcha acciones promocionales de formacion dirigidas a las
oficinas de farmacia de sus clientes.

Tienen muy claro y es evidente, que el entorno competitivo de dichas oficinas de farmacia
ha cambiado drasticamente en los Ultimos anos y que la forma tradicional de “dispensar”
medicamentos ya no es suficiente ni para mantener sus cifras de ventas.

En estas circunstancias, es primordial que primero los titulares de las oficinas de farmacia
y posteriormente los auxiliares adquieran nuevas habilidades y competencias asi como
formas de plantear tanto su relacion con los clientes como la distribucion de su oficina de
farmacia, pivotando estos cambios en los productos “consumers” de los laboratorios.

OBJETIVOS

- Posicionar al laboratorio farmacéutico y a su equipo de ventas como “partner” clave para
el éxito de las ventas y la rentabilidad de las oficinas de farmacia.

- Ayudar a los titulares de las oficinas de farmacia a disefar su propio plan estratégico co-
mercial a corto y largo plazo.

- Plantear conjuntamente un plan de fidelizacion de los clientes.
- Formar a los auxiliares con las técnicas precisas en los dificiles momentos actuales.

- 'Y sobre todo, incrementar las ventas y las rentabilidades tanto para el laboratorio como
para sus clientes, las oficinas de farmacia.

ANALISIS Y PREPARACION DEL PROGRAMA
OBJETIVOS

Conocer en profundidad el departamento comercial del laboratorio, sus lineas de produc-
tos, argumentos de ventas que utiliza su equipo de ventas, barreras que se encuentran,
como rebaten las objeciones y su metodologia de trabajo.

METODOLOGIA: En una doble vertiente

- Reuniones con el equipo directivo del laboratorio implicado en el proyecto en funciéon de
los objetivos del programa previamente disefiado y consensuado.

Durante esta etapa, reuniéon con la Direccion Comercial, Marketing, Formacion y con las
personas que el equipo directivo del laboratorio considere necesario, para informar de
su filosofia, conocer los productos, procesos y acciones de Marketing necesarias para la
elaboracion del mismo.

Duracion de las reuniones: 1 a 2 dias en funcion de la complejidad y extension del curso
a plantear.
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- Reuniones con el equipo de ventas del laboratorio de presentacion del programa y sus
ventajas para que puedan trasladarlas a los titulares de las oficinas de farmacia selec-
cionadas, asi como pedirles su colaboracion en el proyecto como conocedores del
mercado y de su idiosincrasia.

DURACION de las reuniones: 1 a 2 dias en funcién de la complejidad y extension del
curso a plantear.

12 ETAPA: dirigida a los titulares de las oficinas de farmacia

“NUEVAS FORMAS DE GESTION DE LA OFICINA DE FARMACIA”

OBJETIVOS

- Presentar a los titulares de las oficinas de farmacia las claves para entender los escenarios
competitivos actuales y futuros.

- Analizar la situacion actual

- Ofrecerles las principales herramientas comerciales y de marketing necesarias para su
oficina de farmacia.

CONTENIDOS

MODULO 1: Comprender el nuevo escenario competitivo para las oficinas de farmacia
- Analisis del mercado y la competencia: Oportunidades y amenazas.
- Andlisis de la propia oficina de farmacia: Puntos fuertes/débiles.
- Elaboracion del DAFO.

MODULO 2: Estrategias comerciales y de marketing para la oficina de farmacia

MODULO 3: Herramientas de gestion

- Merchandising estratégico para las oficinas de farmacia
A partir del andlisis interno y externo de la oficina de farmacia, disefiar el merchandising
estratégico mas acorde y necesario para rentabilizar la misma.

Se les proporcionan las bases para la posterior elaboracion de su propio plan de
merchandising.

- Finanzas para no financieros: Compras/ventas, perdidas y ganancias, tesoreria, ba-
lance y ratios econdmicos/financieros a través de un caso practico.

- Optimizacion de la Gestion de compras/stock, rotacion y rentabilidad a través de un
caso practico.
- Técnicas de ventas adaptadas a las oficinas de farmacia

Detectar necesidades y motivaciones de compra, venta cruzada, rebatir objeciones, de
paciente a cliente (de dispensacion a venta), rentabilidad de los productos, proceso de
la venta (AIDA), fidelizacion de los clientes, tarjeta y ficha de los clientes, etc.

- Retribucion del personal interno
Fijo mas variable en funcion de los objetivos.
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METODOLOGIA

Durante la formacion los asistentes realizaran trabajos individuales y de grupo basado en
el “learning by doing”, dinamicas de grupos, roll play y desarrollo de su propio proyecto en
cuanto al merchandising de su oficina de farmacia.

DURACION

Estandar y con posibilidades de cambios y modificaciones en funcion de los objetivos del
laboratorio farmacéutico.

- MODULO 1: 8 horas
- MODULO 2: 5 horas
- MODULO 3: 30/40 horas en funcién de los objetivos

En el médulo 3 de herramientas de gestidén: Merchandising estratégico, se realizan visi-
tas de evaluacion y andlisis del merchandising en las oficinas de farmacia

La realizacion de visitas a las oficinas de farmacias permite trabajar el merchandising
actual y el potencial de ellas, con especial atencion en la colocacion de los productos del
laboratorio farmacéutico en la misma y a través del material fotografico, maquetas y/o
proyectos, presentarlo posteriormente al grupo para su andlisis y discusion durante las
sesiones de formacion.

DURACION: En funcion de los objetivos y nimero de oficinas de farmacia a visitar.

22 ETAPA: dirigida a los auxiliares de las oficinas de farmacia

“NUEVAS FORMAS DE OFERTAR LOS PRODUCTOS EN LAS OFI-
CINAS DE FARMACIA”

OBJETIVOS

- Presentar a los auxiliares de las oficinas de farmacia las claves para entender las nuevas
formas de comprar y actuar de los clientes actuales y futuros.

- Analizar la situacion actual.

- Ofrecerles las principales herramientas de ventas y merchandising necesarias para su
oficina de farmacia.
CONTENIDOS

MODULO 4:

- Entender las nuevas formas de comprar y actuar de los consumidores actuales
- |dentificar las oportunidades y amenazas.
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- Analizar la oficina de farmacia con relacion al nuevo escenario competitivo
- |dentificar puntos fuertes y débiles.

- Elaboracién del DAFO

MODULO 5: Herramientas de gestion

- Merchandising para las oficinas de farmacia

Merchandising externo e interno de la oficina de farmacia: fachada, escaparate, puerta,
lineales, gbndolas, niveles y formas de exposicion de los productos, puntos frios y ca-
lientes, material de exposicion, mobiliario, etc. mediante importante material grafico con
las directrices que le permitan analizar y posterior elaboracion de las modificaciones en
Su propia oficina de farmacia.

- Técnicas de ventas adaptadas a las oficinas de farmacia

Detectar necesidades y motivaciones de compra, venta cruzada, rebatir objeciones, de
paciente a cliente (de dispensacion a venta), rentabilidad de los productos, proceso de
la venta (AIDA), fidelizacion de los clientes, tarjeta y ficha de los clientes, etc.

METODOLOGIA

Durante la formacion los asistentes realizaran trabajos individuales y de grupo basado en
el “learning by doing”, dinamicas de grupos, roll play y desarrollo de su propio proyecto en
cuanto al merchandising de su oficina de farmacia.

DURACION
Estandar y con posibilidades de cambios y modificaciones en funcion de los objetivos del
laboratorio farmacéutico

- MODULO 4: 8 horas

- MODULO 5: 30/40 horas en funcién de los objetivos

En el médulo 5 de herramientas de gestion: Merchandising para las oficinas de farma-
cia, se realizan visitas de evaluacion y analisis del merchandising en las mismas

La realizacion de visitas a las oficinas de farmacias permite trabajar el merchandising actual
y el potencial de ellas, con especial atencion en la colocacion de los productos del labora-
torio farmacéutico en la misma y a través del material fotografico, maquetas y/o proyectos,
presentarlo posteriormente al grupo para su andlisis y discusion durante las sesiones de
formacion.

DURACION: En funcién de los objetivos y niimero de oficinas de farmacia a visitar.

DIRECCION DEL PROGRAMA

José Fazio, profesor en IQS y consultor en CMGroup, experto en programas de formacion y
como consultor/asesor de Oficinas de Farmacia y Laboratorios Farmacéuticos.
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CURSO 24

OBJETIVOS

Proporcionar los conocimientos necesarios para poder abordar, a través de los casos prac-
ticos, las situaciones principales que afectan a la hora de confeccionar un contrato, como
al ingreso de cuotas en la Seguridad Social, pago de los salarios de los trabajadores, reten-
ciones del IRPF, tipos de cotizacion, analisis de los documentos de cotizacion, etc.

PROGRAMACION
1. INTRODUCCION

Ultimas modificaciones socio-laborales: incentivos a la contratacion 2014 y medidas de
apoyo al emprendedor: andlisis de las distintas modalidades contractuales y posibilida-
des que ofrece cada contrato:

- El contrato de apoyo de emprendedores.
- El contrato de duracion determinada.
- El contrato en formacion.
- El contrato en practicas.
- La contratacion del trabajador con discapacidad .
- Introduccion.
- Modalidades de empleo del colectivo con discapacidad .
- Medidas de fomento del empleo de los trabajadores con discapacidad.

- La contratacion de trabajadores discapacitados y sus repercusiones a la hora de
evaluacion de costes.

- Bonificaciones en la Seguridad Social.

- Incentivos fiscales.

- La reserva del puesto de trabajo.
2. EL RECIBO DE SALARIOS

Generalidades del salario, encabezamiento y periodo de liquidacion de la ndmina.
3. EL RECIBO DE SALARIOS

Determinacion de las bases de cotizacion a la Seguridad Social y conceptos de recauda-
cion conjunta, y de la base sujeta a retencion del IRPFE. Tipos de cotizacion y deducciones.

4. DOCUMENTOS DE COTIZACION

Bonificaciones y reducciones en el pago de la cuota. Recargos.

En cada mddulo se realizaran supuestos practicos a fin de poner en practica los conoci-
mientos teoricos.
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CURSO 25

OBJETIVOS

Conocer el recorrido de una relacion laboral desde su inicio a fin, viendo sus diferentes fases.

CONTENIDOS
1. LEGISLACION BASICA DEL DERECHO DEL TRABAJO

- El Papel del Estatuto de los trabajadores y sus reformas.
- El Convenio Colectivo y sus condiciones de trabajo.
2. OBLIGACIONES DEL EMPRESARIO EN LA CONTRATACION CON LA SEGURIDAD
SOCIAL
- Apertura del centro de Trabajo.
- Afiliacion y alta de los trabajadores.
- Conservacion de la documentacion.
3. EIl CONTRATO DE TRABAJO: MODALIDADES
- El contrato de trabajo: examen de las distintas clausulas (Periodo de prueba,
condiciones: jornada laboral, descansos, vacaciones).
- Tipologia de contratos: supuestos, duracién, contratos bonificados).
- Incidencias que se pueden producir a lo largo de la relacion laboral (suspensio-
nes, excedencias...).
4. EL SALARIO Y EL RECIBO DE SALARIOS. NOVEDADES 2014

- El recibo de salario ( partes de la hoja de salario; plus salariales y no salariales).
- Deducciones que se practican en el recibo de salarios.
- Tickets restaurant, ayuda comida.

5. EXTINCION DE LA RELACION LABORAL

- Por voluntad conjunta del empresario y del trabajador.
- Por voluntad del trabajador.

- Por voluntad del empresario.

- Otras causas.

METODOLOGIA

Esta accion formativa se llevara a cabo utilizando una metodologia vivencial y muy prac-
tica, basada en la experiencia de los/as participantes. Concretamente, se utilizaran las
siguientes técnicas:

- Breve introduccion al concepto trabajado

- Actividades individuales y grupales. El/la docente organizara diversas dinamicas,
tanto grupales como individuales, utilizando para ello situaciones de la vida coti-
diana y/o profesional del alumnado.
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- Discusion: al finalizar cada ejercicio el/la docente instara a el alumnado para que
extraigan sus propios conocimientos sobre la practica realizada, llevando a cabo
una discusiéon sobre los resultados obtenidos.

En todo momento los/as participantes seran el centro de la accion formativa. Trabajar des-
de su propia experiencia, permitira al alumnado interiorizar los conocimientos.

En cuanto a los recursos imprescindibles se emplearan:
- Cafdn proyector.
- Pizarra para rotulacion.
- Retroproyector de transparencias.

- Material especifico para las dinamicas.
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CURSO 26

OBJETIVOS

- Conocer las ventajas y obligaciones existentes para las empresas que contraten a una
persona discapacitada.

- Conocer las consecuencias derivadas del incumplimiento de la normativa.

- Definir la politica de empleo de la empresa en relacion a los trabajadores discapacitados,
asi como las medidas de integracion.

PROGRAMACION

MODULO 1. Ultimas modificaciones socio-laborales: incentivos a la contratacién 2014 y
medidas de apoyo al emprendedor; repaso de las modalidades contractuales y posibi-
lidades que ofrece cada contrato:

- El contrato indefinido de apoyo de emprendedores ( incentivos fiscales y bonifi-
caciones segun el colectivo).

- El contrato de duracion determinada.
- El contrato en formacion.
- El contrato en practicas.

MODULO 2. Introduccién a las politicas de empleo a favor de las personas discapacitadas

Ley 13/1982, 7 abril, derogada por la letra a) de la disposicion derogatoria Unica del R.D.
Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de
la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social
(«BOE» 3 diciembre) el 4 de diciembre de 2013.

MODULO 3. Caracteristicas propias del colectivo con discapacidad.
- Introduccion.
- La determinacion y acreditacion de la condicién de persona con minusvalia.
- El régimen de compatibilidad entre el trabajo y la pension de incapacidad.
MODULDO 4. La contratacion del trabajador con discapacidad .
- Introduccion.
- Modalidades de empleo del colectivo con discapacidad.
- Medidas de fomento del empleo de los trabajadores con discapacidad.
- La contratacion de trabajadores discapacitados.
- Bonificaciones en la seguridad social y su repercusion en los boletines de cotizacion.
- Incentivos fiscales.
- La reserva del puesto de trabajo.
MODULO 5. La extincién del contrato laboral.
- Introduccion.
- Causas de la extincion de la relacion laboral.
- Procedimiento de tramitacion.

MODULO 6. Realizacion de diversos casos practicos a fin de poner en préctica los cono-
cimientos adquiridos en la clase.
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CURSO 27

PROGRAMACION
. Introduccion: Contexto econémico.

. Modificaciones en materia de contratos:

- Modalidades contractuales vigentes

- El contrato para la formacion y aprendizaje

- El contrato a tiempo parcial

- Desaparicion del contrato a domicilio. El teletrabajo

- El adelanto de la restauracion del limite a la concatenacion de contratos temporales
- Empleabilidad y formacion: ETT y la formacion

. Apoyo a la contratacion e incentivos fiscales tras la reforma laboral:

- Medidas para favorecer el empleo de los jévenes
- Programa especial para PYMES

- Bonificaciones: derogaciones y vigencias

. Flexibilidad interna:

- Clasificacion profesional

- Jornada

- Movilidad funcional

- Movilidad geografica

- Modificaciéon sustancial de condiciones de trabajo

- Clausulas de descuelgue. Materias y procedimiento

- Suspensién y reduccion de jornada por causas objetivas

. Las politicas retributivas en el ambito laboral y de la Seguridad Social.

- Aspectos laborales vy fiscales de los distintos conceptos salariales. Mecanismos
de retribucion flexibles

. La extincion del contrato :

- Modalidades
- La reforma del despido individual y colectivo tras la reforma del 2012.
- Cambios en la negociaciéon colectiva

- Lucha contra el fraude y economia sumergida: control del absentismo y
modificaciones en materia de desempleo

. Novedades en Cotizacion a la Seguridad Social e IRPF para 2014

. Conclusiones finales
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CURSO 28

OBJETIVOS

Proporcionar los conocimientos necesarios para poder abordar, a través de los casos prac-
ticos, las situaciones principales que afectan al ingreso de cuotas en la Seguridad Social,
pago de los salarios de los trabajadores, retenciones del IRPF, tipos de cotizacion, analisis
de los documentos de cotizacion, etc.

PROGRAMACION

1. El recibo de salarios:
- Generalidades del salario, encabezamiento y periodo de liquidacion de la ndmina.
- Devengos.
- Deducciones.

- Determinacion de las bases de cotizacion a la Seguridad Social y conceptos de
recaudacion conjunta, y de la base sujeta a retencion del IRPF. Tipos de
cotizacion.

2. Documentos de cotizacion:
- Bonificaciones y reducciones en el pago de la cuota. Recargos.

3. Supuestos practicos.
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CURSO 29

Se trata de analizar especialmente los problemas que se presentan a la hora de calcular
la indemnizacion de un despido (segun el tipo de contrato, su duracion y antigliedad o los
conceptos retributivos a tener en cuenta y su cuantificacion), asi como los problemas ac-
tuales derivados del procedimiento y la tramitacion.

DIRIGIDO A

Los responsables de los Departamentos de Personal y Recursos Humanos, asi como a
los abogados, asesores, consultores y gestores de empresas en temas juridico-laborales,
cuya finalidad es la de conocer los detalles del célculo de una indemnizacion por despido,
en atencion al tipo de contrato, antigliedad, conceptos computables como de salario,
situacion personal del trabajador; asi como sobre el procedimiento de comunicacion del
despido, la firma de la liquidacion vy finiquito.

PROGRAMACION
1. CUESTIONES PROCEDIMENTALES DEL DESPIDO EN GENERAL

- Cuestiones practicas de tramitacion: Desde la carta de despido, hasta el SMAC.
- La carta de despido: Eficacia, comunicacion, efectos...

- El reconocimiento de la improcedencia de despido.

- La consignacion de la indemnizacion para paralizar los salarios de tramitacion.

- La papeleta de conciliacion y el SMAC.

2. EL DESENVOLVIMIENTO DEL JUICIO POR DESPIDO. LA SENTENCIA. LOS
RECURSOS. LA EJECUCION

- La conciliacion judicial.

- Intervencion en juicio, prueba y conclusiones.

- La sentencia. Contenido. Ejercicio del derecho de opcion. Reincorporacion.
- El recurso de suplicacion y el de casacion para unificacion de doctrina.

- La ejecucion de sentencias de despido.

3. PROBLEMAS PRACTICOS EN EL CALCULO DE UNA INDEMNIZACION POR
DESPIDO

- Preavisos, liquidaciones, finiquitos y su eficacia liberatoria.
- La determinacion de la antigiiedad en la empresa y su computo.

- La determinacion de las partidas salariales que computan en la indemnizacion y su
forma de célculo.

- El tratamiento de percepciones en especie, bonos, comisiones, opciones sobre
acciones, etc.
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CURSO 30

4. EL DESPIDO NULO Y SUS CONSECUENCIAS
- Supuestos de nulidad del despido.
- La lesién de derechos fundamentales.

- Supuestos grises: Enfermedad, libertad sindical, garantia de indemnidad, el dafio OBJETIVOS

moral, etc. Con este Curso se pretende que las personas participantes en el mismo adquieran unos
- Efectos y consecuencias. conocimientos actualizados y practicos sobre la elaboracion e implantacion de un plan de
igualdad. Todo ello a lo largo de 7 sesiones.

5. EL DESPIDO OBJETIVO

- Supuestos DIRIGIDO A
- Peculiaridades. El respeto de la forma. La licencia de busqueda de empleo. El preavi- Las personas responsables de los Departamentos de Personal y Recursos Humanos, asi
s0. La puesta a disposicion de la indemnizacion. como a las personas asesoras, consultoras, gestoras de empresa y, en general, a todas

aquellas que de una forma u otra vayan a responsabilizarse en la elaboracion e implanta-

- Causas. Concurrencia y demostracion de las causas. cién de un plan de igualdad.

- La reconversion del despido objetivo en improcedente, con la posibilidad de paralizar
salarios de tramitacion.

PROGRAMACION
1. IGUALDAD DE OPORTUNIDADES ENTRE MUJERES Y HOMBRES:

- Marco conceptual de la igualdad.

6. DESPIDOS COLECTIVOS: EL EXPEDIENTE DE REGULACION DE EMPLEO
- Las crisis de empresas. La opcion por la via de la extincion de los contratos.
- El procedimiento del expediente de regulacion de empleo.
. - Breve retrospectiva historica.
- La concurrencia de las causas. o . . .
- Andlisis de la situacion actual de las mujeres y hombres.
2. MARCO LEGISLATIVO:

- Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

- Efectos de la resolucion administrativa y su posible impugnacion.

7. CONCLUSIONES

- Aspectos de aplicacion en la empresa.
3. DERECHOS DE CONCILIACION:
- Medidas para conciliar la vida personal, laboral y familiar.
4. PLANES DE IGUALDAD:
- Concepto, caracteristicas y contenido del plan de igualdad.
- Fases en la elaboracion del plan de igualdad.
- Elementos integradores del plan de igualdad.
- Sanciones por incumplimiento.
5. CODIGO DE CONDUCTA Y PROTOCOLO DE ACOSO:
- Codigo de conducta.
- Protocolo de acoso laboral, sexual y por razén de sexo.
6. ANALISIS DE BUENAS PRACTICAS:

- Buenas practicas en igualdad, conciliacion y gestion de la diversidad en empresas y
organizaciones espanolas.
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CURSO 31

OBJETIVOS

Con este Curso se pretende que las personas participantes en el mismo adquieran unos
conocimientos actualizados y practicos sobre la elaboracion e implantacion de un plan de
igualdad. Todo ello a lo largo de 7 sesiones.

DIRIGIDO A

Las personas responsables de los Departamentos de Personal y Recursos Humanos, asi
como a las personas asesoras, consultoras, gestoras de empresa y, en general, a todas
aquellas que de una forma u otra vayan a responsabilizarse en la elaboracion e implanta-
cion de un plan de igualdad.

CONTENIDOS
MODULO 1. IGUALDAD

- Conceptos basicos entorno la igualdad de oportunidades.
- Ley de Igualdad.
- Marco juridico actual
MODULO 2. CONDUCTAS SEXISTAS
- Qué es la informacion y comunicacion no sexista.
- Lenguaje oral y escrito.
- Recomendaciones en el uso del lenguaje
MODULO 3. MERCADO LABORAL IGUALITARIO
- Entrevistas y seleccion. Redaccion de ofertas laborales.
- Division sexual del trabajo. Segregacion vertical/horizontal
- Corresponsabilidad y Conciliacion de vida familiar, laboral y personal
- Protocolo interno y Conductas sancionables contra el acoso sexual.
MODULO 4. CONCLUSIONES

Elaboracion de un plan de igualdad
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CURSO 32

Con este Curso se pretende que las personas participantes en el mismo adquieran
unos conocimientos actualizados y practicos sobre la elaboracion e implantacion
de un plan de igualdad. Todo ello a lo largo de 7 sesiones.

DIRIGIDO A

Las personas responsables de los Departamentos de Personal y Recursos Huma-
nos, asi como a las personas asesoras, consultoras, gestoras de empresa vy, en
general, a todas aqguellas que de una forma u otra vayan a responsabilizarse en la
elaboracion e implantacion de un plan de igualdad.

PROGRAMACION

MODULO 1: INTRODUCCION
TEMA 1. Marco Conceptual. Conceptos Basicos
- La lgualdad de oportunidades entre mujeres y hombres.
- La conciliacion de la vida personal, familiar y laboral.
- La corresponsabilidad.
TEMA 2. Marco legal.

- Ley Organica 3/2007, de 22 de Marzo, para la Igualdad Efectiva de Mujeres y
Hombres.

- Contenidos de la Ley Organica 3/2007 para la Igualdad efectiva de Mujeres y
Hombres.

MODULO 2. POLITICAS DE FLEXIBILIDAD
TEMA 3. Importancia de la flexibilidad para la empresa
- Marco conceptual, marco contextual y marco legal de la Flexibilidad.
- Ventajas e inconvenientes de la flexibilidad.
TEMA 4. Medidas de Flexibilidad dentro de la jornada laboral.
- La jornada laboral.
- Organizacion de la jornada.
- La Adecuacion de la jornada.
TEMA 5. Excedencias y permisos
- Permisos regulados para trabajadores/as.
- Excedencias reguladas para trabajadores/as.
MODULO 3. BENEFICIOS DE LAS POLITICAS DE CONCILIACION
TEMA 6. Beneficios de las politicas de conciliacidon
- Beneficios para la empresa.
- Beneficios para el personal de la empresa.
- Beneficios para hijos/as y otros/as familiares.
MODULO 4. MEDIDAS CONTRA ACOSO SEXUAL
TEMA 7. Medidas para el apoyo de trabajadores/as frente acoso sexual
- Marco legal.
- Medidas para el apoyo de trabajadores/as.
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Nuestras
frases favoritas

“El éxito no se logra sélo con cualidades especiales. Es
sobre todo un trabajo de constancia, de método y de
organizacion.”

J. P Sergent.

“Haz lo necesario para lograr tu mas ardiente deseo, y
acabaras lograndolo.”

Luawing Beethowen

“En un equipo, no todos pueden pretender tener la
misma fama y prensa, pero todos pueden decir que son
campeones.*

Michael Jordan

“Nunca consideres el estudio como una obligacion,
sino como una oportunidad para penetrar en el bello y
maravilloso mundo del saber.”

Albert Einstein

“Siempre hay una mejor estrategia de la que tienes,
simplemente no la has pensado todavia.”

Brian Pitman
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