PLAN DE FORMACIÓN PARA CAJAS RURALES DE LA COMUNIDAD VALENCIANA / 2012


PLAN DE FORMACIÓN PARA CAJAS RURALES

AÑO 2012

INTRODUCCIÓN

Uno de los objetivos de la Federación de Cajas Rurales Cooperativas de Crédito Valencianas pasa por facilitar el acceso a la formación de los recursos humanos de nuestras asociadas. Por ese motivo, desde sus inicios la Federación ha organizado actividades formativas dirigidas al conjunto de empleados de nuestras cajas a través de los planes de formación ofertados anualmente.

Planes de formación que deben de entenderse como un conjunto de acciones formativas complementarias a la política de formación que de manera individual desarrolla anualmente cada una de sus asociadas, y como instrumento de apoyo a estas para desarrollar los conocimientos, las técnicas y las actitudes de nuestro personal, de forma que la conducta resultante contribuya de manera más eficaz tanto para la consecución de los objetivos de las cajas rurales participantes como al desarrollo de los potenciales personales de sus recursos humanos.

OPERATIVIDAD DEL PLAN DE FORMACIÓN 2012

El conjunto de acciones contempladas para el ejercicio 2012, continúa siendo consecuencia de las impresiones y sugerencias de los participantes en las distintas acciones formativas desarrolladas en los últimos Planes de Formación promovidos por la Federación, así como de las conclusiones de la Comisión de Técnicos en el Área de Formación de la Federación tras evaluar la totalidad de acciones formativas desarrolladas durante los últimos años para el conjunto de cajas rurales asociadas.

Tras lo cual se ha elaborado la siguiente propuesta formativa para el próximo año 2012 estructurada de la siguiente manera: 

Área Normativa:

· Prevención blanqueo de capitales

· Derecho básico bancario

· Nueva ley de crédito al consumo

· Solvencia de entidades financieras (Basilea III)

Área Riesgos:

· Seguimiento del riesgo y prevención de la morosidad

· Gestión del riesgo con particulares

· Gestión del riesgo con empresas

Área  Habilidades (Comercial):
· Atención al cliente y venta cruzada

· Atención de quejas y reclamaciones

· Gestión recobro de la morosidad

· Negociación y cierre de ventas

· Venta inmobiliaria

· Redes sociales

· Gestión de liquidez

· Rentabilidad de clientes

Cabe destacar que las diferentes acciones formativas contempladas en el Plan de Formación 2012 se ofertarán desde la Federación a las cajas rurales a lo largo del año según planning establecido, conscientes de que la actual situación del sector aconseja desde nuestro punto de vista periodificar en el tiempo la oferta formativa ante la difícil tarea en muchos casos de planificarse a medio y largo plazo. Se adjunta CALENDARIO OFERTA FORMATIVA

	Enero
	Nueva ley de crédito al consumo
	F y C
	4 h

	 
	Solvencia de entidades financieras (Basilea III)
	F y C
	8 h

	
	Negociación y cierre de ventas
	F y C
	8 h

	
	
	
	

	Marzo
	Venta inmobiliaria
	F y C
	12 h

	 
	Gestión de liquidez
	Gpc
	8 h

	 
	Atención de quejas y reclamaciones
	ESIC
	12 h

	
	
	
	

	Mayo
	Redes sociales
	F y C
	8 h

	 
	Atención al cliente y venta cruzada
	ESIC
	12 h

	 
	Rentabilidad de clientes
	F y C
	12 h

	
	
	
	

	Septiembre
	Derecho básico bancario
	Garrigues
	12 h

	 
	Gestión recobro de la morosidad
	F y C
	12 h

	
	Prevención blanqueo de capitales
	F y C
	4 h

	
	
	
	

	Noviembre
	Gestión del riesgo con particulares
	Gpc
	dist. + 8 h

	 
	Seguimiento del riesgo y prevención de la morosidad
	Gpc
	8 h

	
	Gestión del riesgo con empresas
	Gpc
	Dist. + 8h


Especial mención a que las fechas de celebración serán establecidas toda vez que se hayan conformado los grupos tras la pertinente oferta formativa en función de la participación de las cajas rurales, comunicándose las mismas con antelación suficiente, e indicando en ese momento el coste a asumir por entidad en función del número de alumnos participantes, lugar de celebración, etc.

En el Plan de Formación adjunto, y para cada una de las acciones formativas que componen cada una de las áreas (Normativa, Riesgos y Habilidades) se indican los objetivos del curso, un detalle simplificado del programa, la metodología docente a seguir, su duración, su coste y la empresa proveedora encargada de su impartición.

Agradeciendo enormemente su colaboración, estamos a su entera disposición para atender cuantas observaciones, sugerencias o aclaraciones que las cajas rurales estimen oportunas en cualquier momento.
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	PREVENCIÓN EN BLANQUEO DE CAPITALES


Objetivos:

Este curso eminentemente práctico está enfocado a dotar a los participantes del conocimiento necesario sobre el blanqueo de capitales que les permita:

· Conocer lo que marca la legislación vigente sobre el tema.

· Conocer las obligaciones que tienen en esta materia tanto la entidad como él como empleado de la misma.

· Detectar operaciones sospechosas de blanqueo. 

· Conocer los circuitos de actuaciones en caso de tener que comunicar cualquier operación sospechosa. 

A su vez, se cumple con la normativa del Banco de España de formar en la Prevención del Blanqueo de Capitales a todos lo empleados de la entidad. Así como con la recomendación del Servicio Ejecutivo de hacerlo presencialmente y dejando constancia del aprovechamiento y conocimiento de los participantes.

Programa:

TEMA 1. Algunos conceptos.

· ¿Qué se entiende por blanqueo?

· Como se blanquea. Etapas del Proceso

TEMA 2. Organismos y legislación.

· Principales Órganos de Control Externo

· Legislación Vigente

· Objetivos

· Ámbito de aplicación

· Sujetos obligados

· Obligaciones

· Identificación y conocimiento de los clientes habituales o esporádicos

· Examinar operaciones sospechosas

· Guardar la documentación

· Colaborar con el “servicio ejecutivo”

· No ejecutar operaciones sospechosas

· No revelar información

· Establecer medidas de control interno

· Tener conocimiento de la ley

· Tipos de infracciones

TEMA 3. De la diligencia debida.

· Medidas normales de la diligencia debida

· Identificación formal

· Identificación del titular real

· Información sobre los negocios

· Seguimiento continuo de la relación de negocio

· Ampliación de las medidas de la diligencia debida

· Aplicación por terceros de las medidas de la diligencia debida

· Medidas simplificadas de la diligencia debida

· Con clientes

· Productos y obligaciones

· Medidas reforzadas de la diligencia debida

TEMA 4. Cómo prevenir.

· A tener en cuenta en la oficina para prevenirnos

· Perfil del blanqueador

· Personajes que emplean

· Actividades profesionales

· Operaciones sospechosas

Anexo 1: Los paraísos fiscales.

Anexo 2: Resumen.

Metodología:

Presencial
Duración:

4 horas, 1 sesión.

Presupuesto:

850 euros (IVA incluido) para grupo de hasta 20 personas. A partir de ese número 10 euros por persona.

No se encuentran incluidos los gastos de desplazamientos y manutención, y que se facturarán por su importe real debidamente justificado. 

Empresa docente:

Formación y Control, S.A

NOTA: AQUELLOS QUE YA HAYAN REALIZADO PREVENCIÓN EN BLANQUEO DE CAPITALES, PODRÁN REALIZAR LA SIGUIENTE ACCIÓN FORMATIVA “ACTUALIZACIÓN EN PREVENCIÓN EN BLANQUEO DE CAPITALES” CON EL FIN DE DAR CUMPLIMIENTO A LA LEY EN RELACIÓN A FORMACIÓN EN DICHA MATERIA.

	ACTUALIZACIÓN EN PREVENCIÓN EN BLANQUEO DE CAPITALES


Objetivos:

· Reforzar y repasar lo esencial de la Ley, así como las obligaciones y actuaciones que éstas marcan a todos los empleados. 

· Entrada en vigor de la nueva Orden y sus implicaciones en lo referente a los movimientos de capitales

Programa:

TEMA 1. Qué es el Blanqueo de Capitales

TEMA 2. Legislación Vigente

TEMA 3. Objetivos de la Ley

TEMA 4. Ámbito de aplicación

TEMA 5. Sujetos Obligados

TEMA 6. Obligaciones:

Identificación y conocimiento de los Clientes
Examinar con atención operaciones sospechosas
Guardar la documentación
Colaborar con el Servicio Ejecutivo
No ejecutar operaciones sospechosas
No revelar información
Establecer Medidas de Control Interno
Tener conocimiento de la Ley

TEMA 7. Infracciones y Sanciones

Metodología:

Presencial
Duración:

2 horas, 1 sesión
Presupuesto:

600 euros (IVA incluido) para grupo de hasta 20 personas. A partir de ese número 10 euros por persona.

Empresa docente:

Formación y Control, S.A.

	DERECHO BÁSICO APLICADO A LAS OPERACIONES BANCARIAS


Objetivos:

El objetivo principal y básico de las sesiones sería conseguir que los conocimientos adquiridos en las mismas pudieran  tener una utilidad práctica para los asistentes en su trabajo diario de atención y asesoramiento a sus clientes.

Programa:

TEMA 1. La personalidad jurídica 

1. La personalidad jurídica
2. Capacidad jurídica y capacidad de obrar
    3.  La persona física

3.1 El estado civil

· Minoría de edad

· Incapacitación

3.2 Modificaciones del estado civil

4. La persona jurídica

      4.1 Las sociedades mercantiles

4.2 Otras formas societarias

4.3 Otras entidades con personalidad jurídica

5. La representación voluntaria: apoderado
TEMA 2. Patrimonio y responsabilidad

1. Deuda y responsabilidad
2. La responsabilidad patrimonial universal
3. La responsabilidad de las personas jurídicas.

4. Límites de la responsabilidad
TEMA 3. El régimen económico matrimonial

1. Las capitulaciones matrimoniales

2. Regímenes económico matrimoniales

3. Bienes privativos y gananciales. su responsabilidad frente a las deudas.

4. Régimen de administración de los bienes gananciales
5. Responsabilidad de los cónyuges
TEMA 4. Separación- divorcio y nulidad matrimonial

1. Efectos sobre el régimen económico matrimonial

2. Liquidación del régimen de gananciales

3. Copropiedad sobre determinados bienes

TEMA 5. Derecho sucesorio

1. Herencia y legado. Los herederos y los legatarios
2. Sucesión testada

2.1. El testamento. Clases
2.2. La delación de la herencia
2.3. Aceptación o repudiación de la herencia

2.4. El beneficio de inventario
 3. Sucesión intestada

3.1. El parentesco

3.2. Derecho de representación

3.3. Orden sucesorio

- línea recta descendiente

- línea recta ascendiente

- sucesión del cónyuge y de los colaterales



- sucesión del estado

4. Herederos forzosos o legitimarios

4.1. Personas que ostentan la condición de legitimarios
4.2. Derechos de los legitimarios
5. Documentos que acreditan la condición de sucesor

TEMA 6. El contrato en general

 1. Los elementos esenciales del contrato

1.1. Consentimiento

1.2.  Objeto

1.3.  Causa

1.4.  Forma

2. Los vicios del consentimiento

3. La formalización y los efectos del contrato

3.2. Momento de la perfección del contrato

3.3. Sujetos obligados

4. El cumplimiento del contrato

5. La extinción del contrato

6.   El incumplimiento. Consecuencias

TEMA 7. Los contratos bancarios en general

1. Noción de contrato bancario

2. Clases de contratos bancarios

3. Objeto de los contratos bancarios

4. Normativa de aplicación a los contratos bancarios

4.1. La transparencia en la contratación bancaria

4.2. La publicidad de las operaciones bancarias

4.3. La protección de la clientela bancaria

TEMA 8. Operaciones de pasivo

1. Los contratos de depósito
1.1. Concepto, características, naturaleza jurídica y clases de depósitos bancarios
1.2. Operativa del contrato de depósito: apertura, movimientos, disponibilidad, embargos judiciales y administrativos
1.3. Depósitos conjuntos e indistintos 

1.4. Depósitos a plazo y depósitos a la vista

2. Las cuentas de ahorro especializado: las cuentas vivienda
TEMA 9. Operaciones de activo

1. Contrato de cuenta corriente bancaria
1.1. Naturaleza jurídica de la cuenta corriente bancaria
 1.2. El llamado “servicio de caja”

2.  Contrato de crédito

2.1. Concepto

2.2. Características y contenido del contrato de apertura de crédito

2.3. Extinción del contrato 

3. Contrato de préstamo

3.1. Naturaleza y características

3.2. Los contratos de préstamo con garantías

- Garantías personales

- Garantías reales

· Valores cotizados

· Garantías hipotecaria

· Prenda

- El crédito al consumo
4. Contrato de descuento bancario

4.1. Naturaleza jurídica

4.2. Elementos, contenido y formación del contrato de descuento

4.3. Extinción del contrato
5. Avales y garantías

5.1. Las garantías personales: el aval o fianza

5.2. Garantías solidarias o mancomunadas

5.3. Los beneficios de orden, excusión y división 

5.4. Las garantías a primer requerimiento

5.5. La relación entre el obligado principal y sus fiadores o avalistas 

TEMA 10. El descubierto en cuenta corriente

1. Concepto

2. Situación y naturaleza jurídica

3. Intereses y comisiones. Límites

4. Posible calificación como cláusula abusiva

5. Soluciones y alternativas de cobertura

TEMA 11. Medios de pago

1. Los títulos valores. 

1.1 La relación causal y la relación cambiaria

1.2 Los títulos cambiarios

- La letra de cambio 

- El cheque

- El pagaré

1.3 El endoso. La cláusula “no a la orden”

1.4 Las acciones cambiarias. Excepciones

2. Las tarjetas de crédito

2.1 Concepto, naturaleza jurídica.

2.2 Clases de tarjetas bancarias

- Tarjeta de crédito

- Tarjeta de débito

- Tarjetas de compra

- Tarjetas recargables/ Dinero electrónico

2.3 La estructura contractual de las tarjetas.

2.4 La función solutoria de las tarjetas.
3 La transferencia bancaria

3.1 Concepto y clases

3.2 Naturaleza jurídica

3.3 Efectos jurídicos de la transferencia

4 Domiciliación bancaria

4.1 Naturaleza

4.2 Características y requisitos

TEMA 12. Titularidad de las cuentas bancarias.

1. Propiedad - Titularidad

2. Titularidad conjunta y titularidad indistinta

3. Facultad y límites de disposición

4. Actuación de la entidad en supuestos problemáticos

4.1. En caso de separación – divorcio y nulidad matrimonial

4.2. En caso de fallecimiento del titular o titulares

TEMA 13. Ejecución – reclamación de deudas a los clientes de la entidad

1. Deuda y responsabilidad

2. Obligados principales. Otros obligados

3. Garantías del cumplimiento

3.1. La fianza

3.2. Prenda y la hipoteca

4. La ejecutividad de los documentos bancarios

5. El procedimiento de ejecución

TEMA 14. La póliza de afianzamiento mercantil y el descubierto en cuenta corriente.

1. Las contragarantías

2. Cláusulas de salvaguardia

3. La compensación

4. La posible calificación como cláusula abusiva

TEMA 15. Las sociedades mercantiles

1. Capacidad y responsabilidad.

2. Tipos de sociedades

3. La representación legal: el órgano de administración

3.1. Administrador único

3.2. Administradores mancomunados y solidarios

3.3. El Consejo de Administración

4. El ámbito del poder de representación

TEMA 16. El préstamo hipotecario

1. La garantía hipotecaria

2. La escritura de constitución de la hipoteca voluntaria

3. Inscripción constitutiva de la hipoteca voluntaria

4. Consecuencias del incumplimiento del deudor

5. Realización de la hipoteca

TEMA 17. Agrupaciones voluntarias de personas. 

1. Generalidades. Personalidad, capacidad jurídica y de obrar

2. Constitución, supuestos y tipos de agrupaciones

3. Las comunidades de bienes

4. Las sociedades civiles

5. Las comunidades de propietarios

TEMA 18. La nueva ley concursal. 

1. La insolvencia y la solicitud de concurso

2. Los efectos de la declaración de concurso sobre los contratos

3. La masa activa.

4. Las acciones de reintegración

5. La masa pasiva. 

6. La clasificación de los créditos

6.1. Créditos contra la masa

6.2. Créditos del concurso

- Créditos privilegiados

- Créditos ordinarios

- Créditos subordinados

7. Breve descripción del proceso concursal

8. El convenio. La liquidación

Metodología:

Presencial.

Duración:

12 horas, distribuidas en 3 sesiones de 4 horas de duración.

Presupuesto:

3.257 euros (IVA incluido)

No están incluidos los gastos de desplazamiento y, en su caso, manutención y/o pernocta de los consultores asignados, que se facturarán por su importe real debidamente justificado

Empresa docente: 

Garrigues – Abogados y Asesores Tributarios

NUEVA LEY DE CRÉDITO AL CONSUMO

Objetivos:

Garantizar al consumidor mayor protección haciendo el mercado de crédito mas transparente y eficaz.

¿Qué cambia? 

- Sustituye la ley 7/1995 de Crédito al Consumo debido a su discordancia con la normativa europea, 

- Incrementa las posibilidades de acogerse a créditos al consumo fuera de nuestro país. 

- Armoniza nuestro mercado de crédito con las nuevas técnicas financieras de la Unión Europea haciendo preciso adaptarse a ellas

- Impide introducir disposiciones diferentes a las que dicta la Directiva 2008/48/CE de 23 de abril de 2008.

¿Qué mantiene?

- Las disposiciones que protegen el crédito al consumo y no están incluidas en la normativa comunitaria por ejemplo: 

*La oferta vinculante 

* La eficacia de los contratos vinculados a la obtención de un crédito.

* El cobro indebido o la penalización por falta de forma y por omisión de cláusulas obligatorias en los contratos. 

Los Objetivos del curso son conocer: 

- El concepto de contrato, y sus partes 
- Las distintas formas de contratos
- Los contratos excluidos: Suministro,  prestación continuada de servicios, crédito garantizado con hipoteca inmobiliaria, arrendamiento, etc.
- Cuando se puede aplicar parcialmente la ley 

- Las actuaciones previas a la contratación del crédito que hay que adoptar. 
- La información y el asesoramiento que debe darse al consumidor, así como usar el impreso normalizado en los términos previstos en la Directiva. 

- Las condiciones de acceso a las bases de datos

- Las Fases de ejecución del contrato.
- El derecho de las partes a poner fin a un contrato de duración indefinida,
- Las liquidaciones a realizar por la ineficacia o resolución del contrato de adquisición,
- Tasa anual equivalente, consecuencias. 
Programa:

TEMA 1. Ámbito de aplicación de la ley 16/2011

TEMA 2. Información

1. Información previa al contrato.
2. Cómo se ha de facilitar la información a los consumidores.

3. Consecuencias del incumplimiento de la información previa.

4. Deberes de información hacia el consumidor

5. Excepciones a los deberes de información precontractual.

6. Información básica que debe figurar en la publicidad.
TEMA  3. Contrato de crédito al consumo

1. Forma y contenido de los contratos

2. Requisito formal.

3. Contenido del contrato de crédito al consumo.
4. Consecuencias por el incumplimiento de los deberes de formalización aplicables al contrato y por la omisión de datos obligatorios.
5. Modificación del coste total del crédito e información sobre modificaciones del tipo deudor.

6. Compensaciones por la depreciación del bien en caso de nulidad o resolución contractual.

7. Penalizaciones por cobros indebidos.

8. Los contratos de crédito vinculados

9. Contratos de consumo vinculados a la obtención de un crédito.

10. Cuentas a la vista con posibilidad de descubierto tácito.

TEMA  4. Derechos y obligaciones

1. Deberes de asesoramiento y evaluación de la solvencia del prestatario
2. Regulación del derecho de desistimiento contractual del consumidor.
3. Derecho a finalizar los contratos de crédito de duración indefinida.

4. Derecho a liquidar anticipadamente las obligaciones derivadas del contrato.

Derechos del consumidor.
Derechos del prestamista.
   Excepciones al régimen de compensaciones.
5. Cesión de los derechos derivados del contrato de crédito.
6. Obligaciones de los intermediarios de crédito
Metodología:

Presencial. 

Activa y participativa. Centrada en el conocimiento de la normativa obligatoria y el entrenamiento de la aplicación práctica de la misma. 
Duración:

4 horas, distribuidas en 1 sesión de 4 horas de duración.

Presupuesto:

850 euros (IVA incluido) para grupo de hasta 20 personas. A partir de ese número 10 euros por persona.

No se encuentran incluidos los gastos de desplazamientos y manutención, y que se facturarán por su importe real debidamente justificado. 

Empresa de formación:

Formación y Control, S.L.

	SOLVENCIA DE ENTIDADES FINANCIERAS (BASILEA III)


Objetivos:

Este curso eminentemente práctico está enfocado para que el personal de las entidades financieras conozca el marco y el nuevo escenario que plantea lo que se conoce como BASILEA III (conjunto de medidas anticrisis para fortalecer al sistema financiero en cuanto a Solvencia y Liquidez) sus implicaciones para la entidad y para el sistema financiero. 

Concretamente el objetivo del curso es acercar al participante al dominio de un lenguaje que se ha convertido en cotidiano y que permita conocer y entender el conjunto de medidas y reformas que serán de aplicación y que en resumen plantean a las entidades financieras disponer de:

- Más y mejor capital

- Mayor liquidez

- Menor apalancamiento

- Mayor regulación y control
Partiendo del conocimiento de las principales magnitudes y su cálculo en cuanto a recursos propios, solvencia, liquidez, …. De las entidades financieras y de la regulación actual de Basilea I y II, en el curso se trabajará sobre las principales reformas que entrarán en vigor con Basilea III.

Programa:

TEMA 1. Principales ratios y magnitudes de solvencia y liquidez de las entidades financieras.

1. La cuenta de resultados y balance de una entidad financiera. 

- Elementos y partidas principales

2. Cuáles son. Definición y cálculo

- Capital – Core Capital – Recursos propios

- Tier 1

- Tier 2

- Solvencia

- Liquidez

- Provisiones

TEMA 2. Marco regulatorio actual.

1. Origen de Basilea como punto de referencia

2. Objetivos

3. Organismos Implicados

4. Exigencias actuales a las entidades 

TEMA 3. Propuestas Basilea III.

1. Objetivos

2. Calendario previsto

3. Principales medidas propuestas 

4. Medidas para reforzar la solvencia. Aumentar la calidad, consistencia y transparencia de los recursos propios. 

- Nuevos requisitos de capital y elementos computables.

5. Medidas para el refuerzo de la liquidez

- Ratio de cobertura de liquidez

- Ratio de liquidez estructural o estable

- Ratio de apalancamiento

- Colchones de seguridad

6. Otras Medidas

7. Impacto general en las entidades financieras

Metodología:

Presencial

Activa y participativa. Centrada en el conocimiento del lenguaje y normativa  regulatoria actual en cuanto a solvencia de las Entidades Financieras y las nuevas reformas que conllevará la entrada en vigor de Basilea III.

Duración:

4 horas. Una jornada de tarde
Presupuesto:

850 euros (IVA incluido) para grupo de hasta 20 personas. A partir de ese número 10 euros por persona.

No se encuentran incluidos los gastos de desplazamientos y manutención, y que se facturarán por su importe real debidamente justificado. 

Empresa docente:

Formación y Control, S.L.

ÁREA RIESGOS

1- Seguimiento del riesgo y prevención de la morosidad.........................19- 20

2- Gestión del riesgo con particulares.......................................................21- 23

3- Gestión del riesgo con empresas...........................................................24- 26

	SEGUIMIENTO DEL RIESGO Y PREVENCIÓN DE LA MOROSIDAD


Objetivos:

- Conocer la normativa que afecta al estudio temprano de situaciones y la referida al tratamiento de las eventuales situaciones irregulares.

- Desarrollar las competencias técnicas y relacionales como las mejores prácticas y las habilidades  necesarias para  gestionar de la forma más eficaz posibles las situaciones de negocio propias de la recuperación de impagados. 

- Entrenar a los participantes en la casuística más recurrente y/o de mayor dificultad, promoviendo un cambio actitudinal, una mayor seguridad y confianza en sus posibilidades y una mejor preparación en este tipo de negociaciones, y en definitiva, mejores resultados.

Programa:

TEMA 1. Reflexiones entorno a los impagados.

1. La morosidad en el sistema financiero y su impacto en el resultado. Simulador de fallidos y recuperaciones.

2. El tratamiento de los impagados por la Circ. 4/04 y 3/10 del BE y normativas posteriores.

3. La cadena de valor de las garantías y la mejora de la posibilidad final de recobro. El recobro vía jurídica y la trascendencia de la Ley Concursal en determinadas situaciones.

TEMA 2. Seguimiento de operaciones y anticipación a las situaciones irregulares.
1. Los procesos de seguimiento y anticipación.

2. “Buenas prácticas” con particulares y autónomos.

3. “Buenas prácticas” con empresas y negocios.

TEMA 3. Técnicas y habilidades para la gestión eficaz de impagados.
1. Comprender, interiorizar y asumir  “El nuevo paradigma” : un cliente en Situación Irregular no es un cliente…es un cliente en Situación Irregular. 

2. Reenfocar nuestra habilidades: de la empatía a la asertividad.

3. Reingeniería del bagaje profesional: se trata de cobrar no de vender…conseguir y mantener la pole position.

4. El mantra de recobros: casi nadie tiene una sola deuda, casi todos tienen una solución…

5. El contacto telefónico con el cliente con impagos: el ya pasaré no es una opción…

6. Criterios y alternativas para la refinanciación.

TEMA 4. La gestión de la entrevista de recobro

1. Información a validar y a obtener.
2. Identificar y validar  la capacidad actual o futura de pago o arreglo pactado.

3. Relacionarse y negociar con la persona que hay tras el cliente con impagos.

4. Identificar y validar la voluntad real: el cliente honesto y el cliente deshonesto.

5. Tácticas, actitudes y comportamientos del moroso: detección y contramedidas para el agresivo, el largas, el penas, el huevo kinder, el retador, el profesional y el inconsciente.

6. Tácticas y técnicas para el cierre de éxito: el poli bueno, poli malo y la gestión de los imposibles.

7. Los aliados invisibles: detectarlos, aportarlos y sus límites.

8. La gestión de la emoción oscura del cliente deshonesto: el cierre del perdedor…que más pierde.

9. El cierre win to win. 
10. El seguimiento estricto y anticipatorio de los acuerdos.
Metodología:

Mixta.

Totalmente práctica y participativa, se basa en técnicas de formación interrogativa, a través de las cuales se extrae lo que cada participante puede aportar a las sesiones y se genera un aprendizaje por descubrimiento.  Utilización de la metodología de los Escenarios Prácticos de Aprendizaje (EPA), que son una herramienta altamente eficaz para abordar acciones que tienen un elevado componente de cambio actitudinal y deben generar un rápido traslado al desempeño. Su eficacia se sustenta en el diseño de situaciones de negocio y casuística real totalmente relacionadas con las habilidades a desarrollar y que se complementan con un rol – play a desarrollar, debatir y consensuar en sus conclusiones como buenas prácticas por los participantes en la sesión presencial.

Duración:

La fase de autoestudio tiene una duración de 2 semanas.

8 horas, distribuidas en 2 sesiones de 4 horas de duración.

Presupuesto:

Los honorarios correspondientes a este proyecto ascienden a (IVA incluido):

· 50 euros por participante en lo referido a la formación a distancia, incluyéndose la totalidad de los materiales necesarios, la corrección de evaluaciones y el servicio de tutorización
· 1.200 euros por grupo (15/20 alumnos) en lo referido a la formación presencial.

No están incluidos los gastos de desplazamiento y, en su caso, manutención y/o pernocta de los consultores, que se facturarán por su importe real debidamente justificado. 

Empresa docente:

Gpc 

	GESTION DEL RIESGO CON PARTICULARES


Objetivos:

· Mejorar cualitativa y cuantitativamente, la cartera crediticia de la entidad en el segmento de mercado al que se dirige el proyecto, promoviendo una mejora en los conocimientos y en las actitudes necesarias para discriminar, de forma eficaz, las oportunidades de negocio que se presentan en las oficinas, mediante la modelización del proceso de análisis, diagnóstico y toma de decisión de operaciones de activo, y de la venta cruzada en el segmento de particulares.

· Conocer y evaluar las características diferenciadoras y demás particularidades propias de este segmento, a fin de poder valorar la calidad del riesgo a asumir, calibrando la estabilidad, capacidad de devolución y garantías aportadas por los solicitantes.

· Conocer la documentación específica a solicitar y analizar para, junto con el conocimiento de las características diferenciadoras del segmento, diseñar un modelo de rating eficaz en la asignación de precios que contemplen el diferencial de prima de riesgo.

· Entrenar a los participantes en la utilización del modelo de análisis y diagnóstico desarrollado, mediante una batería de casos prácticos representativos de la más habitual casuística previsible.

Programa:

TEMA 1: Principios básicos del análisis del riesgo crediticio
1. La intermediación financiera: introducción al concepto de riesgo y morosidad
.

2. La circular 4/04 de 22/12 del banco de España: simulación de impacto de la morosidad en la cuenta de resultados
.

3. Momentos y fases del riesgo
.

TEMA 2: Riesgo con particulares

1. Análisis de la Solvencia

2. Análisis del Solicitante

3. Anexo: Análisis de la Documentación Facilitada por el Cliente

TEMA 3: La Información y su Interpretación
1. Tipología del Cliente por su forma Jurídica


2. Tipología de los Clientes por la Generación de Recursos

3. Información facilitada por el solicitante


4. Fuentes Internas y Externas de la Información

5. Anexo: Fiscalidad: IRPF de profesionales y autónomos

TEMA 4: Necesidades Financieras de los Clientes y Productos de Activo
1. Introducción


2. La Financiación del Activo Fijo


3. La Financiación del Activo Circulante: 

4. El problema de la Estacionalidad y los Créditos de Campaña

5. La Información Interna y Externa y el Análisis de la Estacionalidad


6. Productos para la Financiación de Nec Permanentes: Inversión

7. Productos para Financiación de Nec. Temporales: Adecuación

8. Riesgo inherente a los Productos de Activo: Plazo y adecuación a la finalidad


9. Anexo: Características generales de los principales Productos de Financiación

Tema 5:   Análisis de la Información del Cliente: el Análisis del Riesgo 

1. Análisis de la coherencia de la información: 

2. Detección de las principales distorsiones
.

3. Análisis de la finalidad de la operación. 

4. Finalidades claras y finalidades “vagas”.


5. Análisis de la Capacidad de Reembolso
.

6. Análisis de la Solvencia
.

7. Conclusiones del análisis.

8. Anexo: Ratios básicos para el análisis.

Tema 6: Diagnóstico, Sanción y Formalización de Operaciones

1. Principios Básicos para la toma de decisión
.

2. Análisis de la coherencia de la operación: Finalidad, Producto, Plazo, Importe, Reembolso y Solvencia (Garantías)
.

3. Del Diagnóstico Final a la Propuesta de Riesgos
.

4. Introducción a la Rentabilidad de las Operaciones de Activo: Prima de Riesgo
.

5. La Formalización y Renovación de Operaciones
.

6. Importancia del Riesgo Vivo: Algunos indicadores y su utilidad. 
Metodología:

Mixta a través de una fase de autoestudio a través de un material didáctico y pedagógicamente adecuados, comprensivos de multitud de ejemplos, ejercicios, casos prácticos, autoevaluaciones y evaluaciones formales.

Una fase presencial para la solidificación de los conocimientos adquiridos, la práctica a través de casos adecuados y la transmisión de experiencias, junto con la clarificación particular de conceptos si fuera necesaria.

Duración:

La fase de autoestudio tiene una duración de 4 semanas con 2 evaluaciones, una al final de la 2ª semana y otra al finalizar el proceso y antes de la fase presencial.

La fase presencial tendrá una duración de 8 horas, distribuidas en 2 sesiones de 4 horas de duración

Presupuesto:

Los honorarios correspondientes a este proyecto ascienden a (IVA incluido):

· 100 euros por participante en lo referido a la formación a distancia, incluyéndose la totalidad de los materiales necesarios, la corrección de evaluaciones y el servicio de autorización
· 1.200 euros por grupo (15/20 alumnos) en lo referido a la formación presencial.

No están incluidos los gastos de desplazamiento y, en su caso, manutención y/o pernocta de los consultores asignados, que se facturarán por su importe real debidamente justificado. 

Empresa docente:

Gpc 

	GESTION DEL RIESGO CON EMPRESAS


Objetivos:

· Conseguir, para el colectivo al que se dirige el proyecto, una mejor preparación en materia de Análisis del Riesgo con Negocios y Microempresas, y un incremento del número de operaciones de calidad captadas y presentadas, correspondientes a este segmento del negocio bancario.

-     Sensibilizar hacia los nuevos paradigmas de mercado.

-     Afianzar criterios de riesgo y repertorio de “buenas prácticas”

Programa:

TEMA 1: Aspectos previos

1. Introducción: intermediación financiera y riesgo crediticio

2. Criterios del Riesgo 

3. Fases / Momentos del Riesgo 

4. Factores del Riesgo 

5. Proceso de Diagnóstico

6. Circulares 4/04 y 3/10 del banco de España: simulación del impacto de la morisidad en la cuenta de resultados del Banco

TEMA 2: Análisis económico financiero.

1. Fiabilidad de la información disponible: EEFF y el ISS

2. Análisis de la coherencia de la información cuantitativa y sector en el que opera la empresa

3. Las inversiones en activo no corriente en una pymes: inversiones no afectas a la explotación

4. El problema del activo corriente y la estacionalidad: análisis y evolución de las rotaciones

5. CIRBE, estacionalidad, ventas y coherencia de la deuda

6. El problema de las deudas con socios y su representación en el pasivo de la pymes

7. El análisis del Fondo de Maniobra y las NOFM: utilidad para proyectar

8. Coherencia del resultado de la actividad económica vs la tipología de empresas 

9. Análisis de la estructura de costes y adaptabilidad empresarial al entorno cambiante

10. Rendimiento vs apalancamiento financiero y el margen de tolerancia de la estructura de costes

11. Endeudamiento y rentabilidad en función del tipo de empresa

12. Las garantías en el caso especial de pymes con “alta dependencia funcional” del propietario o de la gerencia

13. Conclusiones del análisis cuantitativo

TEMA 3: El análisis de la gestión empresarial 

1. El arte de obtener información haciendo preguntas autorizadas por el cliente

2. El análisis de las seis áreas funcionales de la empresa: cómo compra, cómo produce, cómo vende, que nivel de información de gestión financiera genera, qué “vemos” en sus equipos humanos, qué estilo de dirección 

3. Análisis DAFO de las áreas funcionales de la pyme

4. Concentraciones de clientes y proveedores a partir del mod. 347

5. Conclusiones del análisis cualitativo de la empresa

TEMA 4:   Análisis de mercados


1. Agentes externos que modifican la dinámica empresarial

2. Impactos exógenos y portafolio de productos: volatilidad de las ventas

3. Análisis del ciclo de vida de los productos y su repercusión en las ventas: matriz del B.C.G

4. Pertenencia / dependencia de un sector a remolque de los acontecimientos. Análisis sectorial y desarrollo de mercados: análisis de la industria de Michael Porter.

TEMA 5: Metodología de diagnóstico.

1. Integración y análisis de las conclusiones del análisis cuantitativo y cualitativo

2. La toma de decisión entendida como un proceso

3. Rentabilidad y prima de riesgo

4. La propuesta de riesgos entendida como vehículo de comunicación

5. El Seguimiento del riesgo: Una pincelada para gestores de pymes

Metodología:

Mixta a través de una fase de autoestudio a través de un material didáctico y pedagógicamente adecuados, comprensivos de multitud de ejemplos, ejercicios, casos prácticos, autoevaluaciones y evaluaciones formales.

Una fase presencial para la solidificación de los conocimientos adquiridos, la práctica a través de casos adecuados y la transmisión de experiencias, junto con la clarificación particular de conceptos si fuera necesaria.

Duración:

La fase de autoestudio tiene una duración de 4 semanas con 1 evaluación, una al final de la 2ª semana y otra al finalizar el proceso y antes de la fase presencial.

La fase presencial tendrá una duración de 8 horas, distribuidas en 2 sesiones de 4 horas de duración

Presupuesto:

Los honorarios correspondientes a este proyecto ascienden a (IVA incluido):

· 100 euros por participante en lo referido a la formación a distancia, incluyéndose la totalidad de los materiales necesarios, la corrección de evaluaciones y el servicio de autorización
· 1.490 euros por grupo (15/20 alumnos) en lo referido a la formación presencial.

No están incluidos los gastos de desplazamiento y, en su caso, manutención y/o pernocta de los consultores asignados, que se facturarán por su importe real debidamente justificado. 

Empresa docente:

Gpc

ÁREA HABILIDADES

(COMERCIAL)

1- Atención al cliente y venta cruzada........................................................28- 29

2- Atención de quejas y reclamaciones......................................................30- 31

3- Gestión recobro de la morosidad............................................................32- 33

4- Negociación y cierre de ventas...............................................................34- 35    
5- Venta inmobiliaria..................................................................................36- 37

6- Redes sociales.........................................................................................38- 39

7- Gestión de liquidez.................................................................................40- 42

8- Rentabilidad de clientes..........................................................................43- 44 

	ATENCIÓN AL CLIENTE Y VENTA CRUZADA


Objetivos:

· Aportar un valor añadido al servicio que realiza la empresa a cada Cliente en base a  una mejora en la atención personalizada a cada Cliente.

· Tomar conciencia sobre la IMPORTANCIA del Cliente para la empresa.

· Tratar las Quejas de los Clientes insatisfechos de manera eficaz.

· Autoevaluación por parte de los asistentes de sus habilidades como comerciales, potenciando puntos fuertes y corrigiendo aspectos mejorables.

· Analizar las estrategias a seguir en cada una de las diferentes fases de la venta y la venta cruzada, así como la importancia que tiene el seguir un proceso que nos lleve al éxito.

· Conocer las diferentes técnicas de argumentación, así como aumentar el conocimiento de técnicas para superar objeciones, según las diferentes tipologías de clientes.

· Conseguir que los asistentes comprendan el papel de la comunicación en las relaciones con los clientes, y por lo tanto la necesidad de establecer correctos procesos comunicacionales en las entrevistas de ventas.
Programa:

TEMA 1. El Servicio integral al Cliente.


1. El cliente

2. Comunicación en la atención al cliente.

3. Actitudes ante el cliente.

4. Errores a evitar

4. Marketing relacional.

5. ¿Cómo tratar una queja y/o una reclamación?

TEMA 2. La venta cruzada/ asistida.

1. Prospección: “Puntos de alarma”.

2. Argumentario personalizado.

3. La venta asistida/cruzada.

4. Tratamiento de objeciones.

5. Propuesta personalizada.

6. Seguimiento de la propuesta.

TEMA 3. Lograr el acuerdo final o cierre.

1. Plantear objetivos realistas.

2. Provocar el cierre.

3. Tácticas hacia el éxito.

4. Seguimiento de la venta.

5. Reflexión del proceso de venta.

Metodología:

Presencial.

El enfoque de este seminario es eminentemente teórico-práctico, con una finalidad última, que sería la de aplicar las técnicas y habilidades de manera inmediata en el ámbito profesional de los/as participantes.

Por ello, se da un importante peso específico al componente práctico, como vehículo fundamental de fijación conceptual.

Duración: 

12 horas, distribuidas en 3 sesiones de 4 horas de duración.

Presupuesto:

2.000 euros (IVA incluido) 

Incluidos los gastos de desplazamiento, manutención y alojamiento del consultor.

Empresa docente:

ESIC

	ATENCIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES


Objetivos:

- Conocer las actitudes correctas para facilitar una mejora en la percepción del Servicio al cliente que ofrece la empresa. 

- Comprender que una queja es una oportunidad única no solo para fidelizar, sino para incrementar el volumen de negocio con cada cliente.

- Saber utilizar los argumentos más adecuados en la atención de quejas y reclamaciones.

- Aprender a escuchar al cliente para conocer sus quejas y reclamaciones.

- Diseñar una metodología que facilite la implantación de esta filosofía en la empresa.

- Planificar la implantación del nuevo sistema.

Programa:

TEMA 1. Nuevos retos en la empresa.

1. Cómo orientar la empresa hacia el cliente.

2. Alcanzar la satisfacción del cliente.

3. Valoración del cliente: life-value customer.

TEMA 2. Comportamiento del cliente insatisfecho
1. ¿Por qué no reclama?

2. La pérdida de clientes.

3. ¿Cómo se comporta? Boca-oído, foros web.

TEMA 3. Las quejas y reclamaciones: la percepción interna
1. ¿Para qué sirven?

2. Percepción personal de las quejas.

3. Actitudes ante las quejas.

4. Tipos de quejas: formales e informales. El cliente tóxico.

TEMA 4. ¿Cómo tratarlas?

1. Tratamiento personalizado.
2. Solucionar para fidelizar.
TEMA 5. ¿Cómo implantar un sistema eficaz de quejas y reclamaciones?
Metodología:

Presencial.

El enfoque de este seminario es eminentemente teórico-práctico, con una finalidad última, que sería la de aplicar las técnicas y habilidades de manera inmediata en el ámbito profesional de los/ as participantes.

Por ello, se da un importante peso específico al componente práctico, como vehículo fundamental de fijación conceptual.

En el desarrollo del seminario se combinarán las siguientes metodologías de trabajo:

-Exposición del Ponente

-Diálogo con participación activa que permita el intercambio de experiencias. 

-Casos y ejercicios prácticos individuales y en grupo

Se provocará la constante participación de los asistentes buscando el enriquecimiento sobre su aplicación y la posterior crítica a nivel de grupo. Es de destacar que los casos serán dimensionados una vez realizado el diagnóstico con el fin de adaptarlos al máximo a la situación observada y a los casos personales en el puesto de trabajo.

-Autodiagnóstico y Autoevaluación


Con el fin de desarrollar técnicas y herramientas de trabajo.

Duración: 

8 horas, distribuidas en 2 sesiones de 4 horas de duración.

Presupuesto:

1.520 euros (IVA incluido) 

Incluidos los gastos de desplazamiento, manutención y alojamiento del consultor.

Empresa docente:

ESIC

	GESTIÓN DE RECOBRO DE LA MOROSIDAD


Objetivos:

· Ver técnicas extrajudiciales para resolver el impago (a ser posible amistosamente)

· Como tomar medidas preventivas. Y ejercer presión adecuadamente. 

· Cómo observar cercanía, actitud positiva y voluntad de llegar a acuerdos con el cliente bueno pero que pasa una mala racha, para no quemarlo a futuro.

· Como utilizar las herramientas más oportunas en cada caso (llamar al padre, al jefe...)

· Ver la Morosidad como una enfermedad que necesita diagnóstico (información y contacto) y tratamiento (decisiones, soluciones y alternativas). Saber dar a un mismo diagnóstico soluciones distintas. (NO existen varitas mágicas).

· Cómo usar el teléfono como una buena herramienta de cobro

· Conocer las técnicas de negociación aplicadas al cobro. Conseguir que el cliente se comprometa ante un acuerdo, no ser nosotros los únicos en luchar en la búsqueda de soluciones.

Programa:

TEMA 1. Gestión de recobro.

1. Recomendaciones sobre recuperación de mora

2. Causas de Impago

3. Medidas Preventivas

4. Seguimiento e impago de particulares

5. Seguimiento e impago de empresas

TEMA 2. La recuperación.

1. Detecta, actúa y documenta

2. Fases de la Recuperación:

- Amistosa
- Precontensiosa
- Contensiosa
3. Técnicas de Recuperación

- Calendario de Pago
- Refinanciación
- Dación en Pago
- Procedimientos extrajudicial
- Ejecución. 
TEMA 3. Habilidades.

1. Estrategias evasivas de los morosos cómo afrontarlas.

2. Cómo usar el teléfono para reclamar el pago. 

- Cómo potenciar el lenguaje verbal dado que no hay lenguaje no verbal

- Cómo usar un lenguaje positivo, expresiones a evitar

- Cómo usar un leguaje negativo, expresiones a evitar

- Cómo hacer las preguntas

- Cómo conseguir una cita

- Argumentos a utilizar para que el moroso pague (Ley 3/2004 contra la morosidad)
3. La visita al  moroso.

- ¿Es eficaz la visita personal?

- Documentos que hay que llevar.

- La preparación de la visita personal

4. Cómo dirigirse al moroso para cobrar la deuda

- Es un buen cliente que pasa una mala racha

- Es un caradura

5.  Cómo se negocia la mora por vías no litigiosas

- Técnicas de Ablandamiento previo. Prepara el terreno ante posibles “prepotencias”

- Los cinco minutos del comienzo y los cinco del final. Diferencias.

- El tira y afloja. Cómo manejarlo

- El engorde artificial. Cómo detectarlo

- Cuando seguir y cuando parar. Los tiempos en una negociación

- Cómo afrontar una negociación pérdida

- Cómo afrontar una negociación ganada

- Ganes o pierdas… haz que parezca un accidente. Técnicas de relativización

- El cierre… definitivo. 

Anexo: Normativa Banco de España al respecto.

Metodología:

Presencial. 

Activa y participativa. Centrada en entrenamiento de habilidades. Se les proporciona a los participantes los procedimientos para que pongan en marcha los sistemas trabajados, para que empiecen a desarrollarlos en oficina.

Duración:

12 horas, distribuidas en 3 sesiones de 4 horas de duración.

Presupuesto:

2.550 euros (IVA incluido)

No están incluidos los gastos de desplazamiento y, en su caso, manutención y/o pernocta de los consultores asignados, que se facturarán por su importe real debidamente justificado
Empresa docente:

Formación y Control, S.A.

	NEGOCIACIÓN Y CIERRE DE VENTAS


Objetivos:

Sobre la aplicación práctica de negociar y cerrar la venta hay bastante confusión. En realidad gran parte de los empleados del sector entiende que es señal de espíritu y agresividad comercial. Los comerciales se suelen bloquear ante situaciones de negociación, o incluso sin darse cuenta entran en la misma cuando podían haberla evitado. En el cierre, demasiadas veces lo dejan en manos del cliente, e intentarlo aun cuando algunos conocen las técnicas adecuadas, no les resulta natural.

Este taller de entrenamiento pretende dotar a los participantes de un enfoque menos agresivo pero más aplicable en su entorno y no por ello menos productivo comercialmente. Técnicas y habilidades para dos momentos claves de una entrevista bajo un enfoque práctico y de venta continuada.

Programa:

TEMA 1. La entrevista: Negociación

· Qué es negociar

· Cuándo negociar y con quién

· Los 4 Objetivos, los 4 Asunciones falsas

· El proceso de negociación

· Averigua / Ajusta / Ata

· Estrategias de Negociación. Cuáles aplicar y cómo defenderse de ellas.

TEMA 2. La entrevista: El cierre

· Dificultades y barreras al cierre

· El cierre como elemento clave de productividad comercial.

· Cuándo cerrar

· Cuándo no cerrar

· Técnicas y tipos de cierre a aplicar según situación y cliente.

· Qué hacer ante el temido “voy a pensarlo”

· Qué hacer ante un No.

Situaciones, juegos y casos prácticos.

Metodología:

Presencial. 

Activa y participativa. Centrada en entrenamiento de habilidades. Se les proporciona a los participantes los procedimientos para que pongan en marcha los sistemas trabajados, para que empiecen a desarrollarlos en oficina.

Duración:

8 horas, distribuidas en 2 sesiones de 4 horas de duración.

Presupuesto:

1.700 euros (IVA incluido)

No están incluidos los gastos de desplazamiento y, en su caso, manutención y/o pernocta de los consultores asignados, que se facturarán por su importe real debidamente justificado

Empresa docente:

Formación y Control, S.A.

	VENTA INMOBILIARIA


Objetivos:

La filosofía que emana de la circular del Banco de España 3/2010, de 29 de Junio (B.O.E. de 13 de Julio de 2010) modificadora de la circular 4/2004 de 22 de Diciembre es: VENDER O ATENERSE A LAS CONSECUENCIAS (ampliación coberturas, minoración de plazos; etc.). 

En definitiva, las entidades financieras deben “desenladrillarse” lo antes posible. Y por eso hemos creado un  curso dedicado a entrenar en cómo Vender Inmuebles para los empleados de entidades financieras. Un taller que permita el aprovechamiento de la Red Comercial para detectar posibles compradores y realizar ventas. 

· Es un taller desarrollado y validado para uso específico de profesionales del sector financiero. Con su lenguaje, sus posibilidades y sus medios.

· Abarca todas las etapas, desde el conocimiento del inmueble y del cliente, hasta el cierre de la venta.

Programa:

TEMA 1: POR QUÉ HAY QUE VENDER INMUEBLES

1. Razones y apoyos

- Cómo eliminar morosidad

   - Circular 3/ 2010, de 29 de Junio (B.O.E. de trece de Julio de 2010)

2. Productos hipotecarios

3. Intervinientes

4. Atribuciones

TEMA 2: CONOCER ENTORNO E INMUEBLE

1. Conocimiento del entorno: 

- Colegios

- Centros sociales

- Transporte

- Comercio, etc.

2. Conocimiento del inmueble

- Nº de planta

- Dimensiones

- ¿Nuevo, segunda mano?

- Exterior o Interior

- Orientación

- Climatización

- Instalaciones Básicas

- Seguridad

- Carpintería

- Suelos, paredes, techo

- Habitaciones estratégicas

- Parking, trasteros

- La comunicad, etc.

3. Elementos diferenciadores

TEMA 3: ENSEÑAR EL INMUEBLE

1. Cómo enseñarlo para que compren

2. Qué orden de visita seguir

3. ¿En qué deben fijarse?

4. Cómo destacar los puntos fuertes

5. ¿Cuándo hablar, cuándo callar?

TEMA 4: TÉCNICAS COMERCIALES

1. Cómo localizar clientes

2. Motivos por los que un posible comprador puede estar interesado

3. Cómo casar oferta y demanda a partir de las particularidades del inmueble y del cliente.

4. Cómo situar al cliente en “modo” compra

5. La entrevista de conocimiento del cliente

6. Cómo influir

7. Cómo gestionar los tiempos

8. Qué actuación se debe seguir con: 

- Parejas

- Familias completas

- Individuos

- Empresas, etc.

9. La segunda visita: Habilidades de negociación del precio. Situaciones, juegos y casos prácticos.

Metodología:

Presencial. 

Activa y participativa. Centrada en entrenamiento de habilidades. Se les proporciona a los participantes los procedimientos para que pongan en marcha los sistemas trabajados, para que empiecen a desarrollarlos en oficina.

Duración:

8 horas. 2 jornadas de tarde de 4 horas de duración.

Presupuesto:

El Taller tiene un importe de 1.700 € por grupo para grupo de hasta 20 personas e incluyendo todos los materiales pero no los gastos de desplazamiento, alojamiento y manutención del consultor. 

Empresa de formación:

Formación y Control, S.A.

	REDES SOCIALES


Objetivos:

- Saber qué, y cuales son

- Conocer para que pueden servirnos

- Saber cómo se utilizan (por parte de la entidad y de los empleados)

- Conocer sus ventajas para la entidad (generar negocio)

- Saber cómo evitar sus desventajas. 

- Manejar los requisitos de seguridad que debe cumplir la entidad y sus empleados.

Programa:

TEMA 1: Las redes han llegado para quedarse

1. ¿Por qué ahora es el momento?

2. Qué aportan las redes sociales profesionalmente al empleado y a la empresa: ventajas y desventajas 

TEMA 2: ¿Cuales son? ¿para qué sirven?

1. Para acércate al  Cliente-------> Twitter

- Cómo usar Twitter

- Ventajas e inconvenientes.

2. Para Contacto Empresarial,  -------> Linkedin

- Cómo usar Linkedin

· Ventajas e inconvenientes

3. Para tener mas Visibilidad------> Facebook 

- Los amigos de mis amigos son mis clientes.

- Cómo usar Facebook.

- Ventajas e inconvenientes.

4. Para tu día a día Organización------> La nube 

- ¿Qué es la nube?

- Planifica tu día a día con Evernote.

- Coordina y comunícate con tu grupo de trabajo a través de Edmodo.

- Almacena archivos y documentos en Dropbox.
- Crea documentos colaborativos con Googledocs.
- Realiza presentaciones más impactantes mediante Prezi.

- No busques la información, haz que te llegue con las RSS.

TEMA 3: Cómo hacer negocios con las redes sociales

1. Cómo nos posiciona ante la competencia

2. Cómo difunden nuestras campañas, productos, novedades, etc.

3. Cómo generan contactos con los contactos de nuestros contactos

4. Cómo nos comunican con nuestros clientes

5. Qué tipo de publicidad nos hacen, etc.

TEMA 4: Principios básicos para el buen uso de las redes sociales

Cómo evitar el mal uso: 
1. Ataques informáticos de  software malicioso (malware). 

2. Aumento de correos spam
3. La obtención de datos privados que pongan en entredicho la seguridad e imagen de la empresa

4. Que algún empleado se salten la privacidad de la empresa, dando información excesiva 
Metodología:

Presencial. 

Activa y participativa. Centrada en entrenamiento de habilidades. Se les proporciona a los participantes los procedimientos para que pongan en marcha los sistemas trabajados, para que empiecen a desarrollarlos en oficina.

Duración:

8 horas. 2 jornadas de tarde de 4 horas de duración.

Presupuesto:

El Taller tiene un importe de 1.700 € por grupo para grupo de hasta 20 personas e incluyendo todos los materiales pero no los gastos de desplazamiento, alojamiento y manutención del consultor. 

Empresa de formación:

Formación y Control, S.A.

	GESTIÓN DE LA LIQUIDEZ: LA PLANIFICACIÓN FINANCIERA DE LAS INVERSIONES


Objetivos:

·  Conseguir, para el colectivo al que se dirige el proyecto, una mejor preparación en materia de planificación financiera de las inversiones de los clientes a través del conocimiento de los diferentes productos financieros y de las técnicas apropiadas de comercialización y negociación .

·  Sensibilizar hacia los nuevos paradigmas de mercado.

- Afianzar un repertorio de “buenas prácticas”

Programa:

TEMA 1: El escenario actual en el sector financiero.

1. Evolución de la banca comercial y los nuevos paradigmas.

2. Las expectativas y necesidades del cliente
.

3. Calidad de servicio y competitividad financiera.

4. ¿Comercialización o asesoramiento?
.

5. Preparación comercial.
TEMA 2: Conocer a los clientes y negociar eficazmente

1. El proceso comercial :Factores de éxito
.

2. Contactar
.

3. Obtener información
.

4. Analizar la información
.

5. Ofertar
.

6. La negociación final
.

7. Formalizar  y seguir.
TEMA 3: Depósitos.

1. Los depósitos y cuentas irregulares
.

2. Las cuentas financieras y los depósitos financieros: El problema de la retención
.

3. Los depósitos vinculados
.

4. Los depósitos en moneda extranjera.
TEMA 4: Renta fija privada.

1. Pagarés de empresa.

2. Bonos y Obligaciones de empresa.

3. El cupón cero.

4. Certificados de depósito.

5. Títulos hipotecarios: Bonos, cédulas y participaciones hipotecarias.

6. Los bonos de alto rendimiento (High yield).

TEMA 5: Activos financieros y mercados.

1. Bonos del Estado y corporativos.

2. Características de los bonos.

3. Rentabilidades de la inversión.

4. Bonos respaldados por activos.

5. Activos de renta variable: las acciones.

6. Rendimiento de los activos de renta variable.

7. Derivados.

8. Mercados financieros. Mercado de divisas.

TEMA 6: Fondos de inversión.

1. Concepto de los fondos de inversión
.

2. Elementos fundamentales de los fondos de inversión
.

3. Clases de fondos de inversión
.

4. Tipos de fondo de inversión en atención al beneficio
.

5. La fiscalidad de los fondos de inversión.

TEMA 7: Planes de pensiones y seguros de carácter financiero.

1. Modalidades de Planes de pensiones
.

2. Aportaciones a un plan de pensiones
.

3. Modalidades de prestaciones de los planes de pensiones.

4. Los planes de jubilación
.

5. Los Unit Linked
.

6. Los seguros de supervivencia
.

7. Los seguros de vida temporales.

TEMA 8: Planificación financiera.

1. Planificación financiera


2. Información del cliente

3. Objetivos y estrategias de inversión

4. Las soluciones de inversión

5. Construcción de una cartera

6. Las recomendaciones de inversión

Metodología:

Mixta.

Totalmente práctica y participativa, se basa en técnicas de formación interrogativa, a través de las cuales se extrae lo que cada participante puede aportar a las sesiones y se genera un aprendizaje por descubrimiento.  Utilización de la metodología de los Escenarios Prácticos de Aprendizaje (EPA), que son una herramienta altamente eficaz para abordar acciones que tienen un elevado componente de cambio actitudinal y deben generar un rápido traslado al desempeño. Su eficacia se sustenta en el diseño de situaciones de negocio y casuística real totalmente relacionadas con las habilidades a desarrollar y que se complementan con un rol – play a desarrollar, debatir y consensuar en sus conclusiones como buenas prácticas por los participantes en la sesión presencial.

Duración:

La fase de autoestudio tiene una duración de 5 semanas con 1 evaluación.

La fase presencial tendrá una duración de 8 horas, distribuidas en 2 sesiones de 4 horas de duración
Presupuesto:

Los honorarios correspondientes a este proyecto ascienden a (IVA incluido):

· 125 euros por participante en lo referido a la formación a distancia, incluyéndose la totalidad de los materiales necesarios, la corrección de evaluaciones y el servicio de autorización
· 1.200 euros por grupo (15/20 alumnos) en lo referido a la formación presencial.

No están incluidos los gastos de desplazamiento y, en su caso, manutención y/o pernocta de los consultores asignados, que se facturarán por su importe real debidamente justificado. 

Empresa de formación:

Gpc.

	RENTABILIDAD DE CLIENTES


Objetivos:

Este curso eminentemente práctico está enfocado para que el personal de oficina domine el concepto de rentabilidad tanto a nivel de oficina como de cliente y las variables que intervienen en la misma como eje de su actividad comercial.

Los participantes podrán conocer y trabajar sobre: 

· La cuenta de resultados de la oficina, principales magnitudes, así como el impacto en la misma y en sus márgenes de los diferentes productos, así como del resto de variables que la componen, provisiones, comisiones, etc.

· Enfoque de rentabilidad de cliente. Su aplicación práctica en oficina y en la gestión comercial con los clientes. 

Programa:

TEMA 1: El concepto de rentabilidad.

1. Importancia y necesidad

2. Rentabilidad cliente / oficina

TEMA 2: Los números de la oficina.
1. La información que disponemos. Conocer y analizar:

- El Balance de Gestión. 

· Información que facilita

· Principales magnitudes 

- La Cuenta de Resultados 

· Información que facilita

· Principales magnitudes

- Principales Ratios de Rentabilidad 

- Principales Ratios Productividad

TEMA 3: Análisis del impacto en la rentabilidad.

1. De principales operaciones y productos:

·  Activo

-  Pasivo

2. De los costes de explotación

3. De las dotaciones y provisiones.

· Impacto del volumen y tipo de crédito

-    Calidad del Riesgo y mora

4. De los costes de cobertura

TEMA 4: Enfoque de rentabilidad económica y comercial.

1. La necesidad

2. Binomio riesgo/ rentabilidad

3. Binomio precio/ rentabilidad

4. Actuaciones para la mejora de la rentabilidad 

- Por Oficina – Análisis en función de situación 

- Por cliente – Análisis en función de situación, potencial y ciclo.
TEMA 5: La defensa del margen.

1. La defensa del margen en oficina:

- En operaciones de pasivo

- En operaciones de activo

- En cobro de comisiones

2. Habilidades y recursos prácticos

Metodología:

Presencial

Activa y participativa. Centrada en el conocimiento en el conocimiento de y normativa  regulatoria actual en cuanto a solvencia de las Entidades Financieras y las nuevas reformas que conllevará la entrada en vigor de Basilea III.
Duración:

La fase presencial tendrá una duración de 12 horas, distribuidas en 3 sesiones de 4 horas de duración.
Presupuesto:

El Taller tiene un importe de 2.550 € por grupo para grupo de hasta 20 personas e incluyendo todos los materiales pero no los gastos de desplazamiento, alojamiento y manutención del consultor

Empresa de formación:

Formación y Control.
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