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COLECCION MANAGEMENT

Esta coleccion destinada a la alta direccién, mandos medios, y profesionales de Recursos
Humanos, quiere contribuir a acercar al profesional al mercado internacional, poniendo
en su mano los libros, herramientas y talleres publicados mds recientemente y que mds
se adaptan al mercado hispanohablante.

MANAGEMENT - GUIAS

La biblioteca de referencia del directivo del siglo XXI: Libros de autoformacién sobre
habilidades directivas aplicadas al mundo de la empresa o sobre habilidades para el
propio desarrollo personal. Son los libros de obligada lectura para comprender la
realidad empresarial.

iBUSCATE LA vIDAl

AUTOR: Miquel Bonet i Anglarill. Director de Programas de Competencias
Directivas de la Universidad de Barcelona IL3

IsBN: 9788499610740 EDICION: 4.2, Diciembre 2011 IBIC: VS
ENCUADERNACION: Ristica 17X24 PAGINAS: 196 Pvp: 18€

42 edicion revisada v actualizada. Incluve nuevo capitulo sobre Networkina

INDICE: Nota a la cuarta edicién. -Nota a la tercera edicién. -Nota a la segunda edicién. -
Agradecimientos. -Prélogo. -La invencién del trabajo. -Venderse a si mismo. -Dénde buscar. -
Etapas previas. -La cita. -Las pruebas. -La entrevista. -La negociacién. -La contratacién. -Ser tu
propio empresario. -Los colectivos especiales. -La mujer y el trabajo. -Cémo trabajar en Europa.
-Networking. -iBlscate la vidal. -Bibliografia. -Sobre el libro. -Sobre el autor.

SINOPSIS: Esta cuarta edicién tiene un importante valor afiadido, ya que incorpora un capitulo
mds, dedicado al complejo mundo del Networking, con la aportacion de una metodologia que sin
duda te facilitard un andlisis de las buenas prdcticas, como la red de contactos, la necesidad de
mantener una buena reputacién en red, formas para influir positivamente en los demds,
aprovechar las recomendaciones desde un punto de vista académico, cémo potenciar relaciones,
crear y desarrollar un blog, aprender en definitiva a moverte en espacios virtuales, en el
mercado invisible en la red.

Todo lo que somos es el resultado de lo que hemos pensado
BUDA
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ETICcA EMPRESARIAL. IDEAS, REFLEXIONES Y CASOS

ETICA ll':?lj:y'(iones
e yooes AUTOR:

Luis Dinx Marcs

e Enrique Campomanes Calleja. Experto en responsabilidad social
corporativa (RSC) y ética profesional y empresarial.

o Luis Diaz Marcos. Profesor de Etica y Buen Gobierno Corporativo en el
Madster en Finanzas y en el Mdster Executive en Finanzas en CUNEF

IsBN: 9788499611327 EDICION: 1.2, Noviembre 2013  IBIC: KJG-KJIC
ENCUADERNACION: Ristica 17X24 PAGINAS: 256 Pvp: 22¢€

INDICE: Presentacién. -Prélogo. -Introduccién: La ética es un instrumento de trabajo. -El valor
empresarial de la ética. -La ética en la empresa. -El comportamiento ético profesional. - Algunos
problemas éticos frecuentes en la actividad empresarial: casos prdcticos comentados. -
Reflexiones finales. -Bibliografia.

SINOPSIS: Un libro para reflexionar al respecto de la importancia de la ética en la actividad
empresarial y directiva. Un andlisis, conceptual y prdctico, acerca de cémo las empresas y los
profesionales pueden, y deben, generar beneficios y valor agregado sin renunciar a los valores
de la ética.
Los autores analizan por qué se ha puesto de moda la ética empresarial. Dan argumentos sélidos
para desmontar las falsas creencias referentes a que la ética no contribuye a mejorar la
productividad o la eficiencia empresarial. Abordan el andlisis de las principales dificultades con
las que se encuentran las empresas para incorporar la ética en su devenir. Desmontan falsos
mitos, y constatan el valor diferencial que aporta la presencia de la ética al comportamiento
profesional. Confirman el valor intangible de la ética a través de la generacién de confianza en
los clientes, en los profesionales y en el resto de los participes de la actividad empresarial.
Explican cudles son las pautas necesarias para crear un entorno ético en el trabajo y de qué
manera se puede implementar la ética en las organizaciones. Finalmente, desarrollan seis casos
prdcticos comentados en los que abordan el andlisis de algunos de los principales dilemas éticos
presentes en la actividad empresarial:

e ¢Por qué es necesario reflexionar sobre la ética cuando estamos hablando de negocios?

e ¢Como incorporar la ética en los procesos de decision y en la toma de decisiones

empresariales?

e ¢Por qué necesitan las empresas preocuparse del buen gobierno corporativo?

e ¢Qué problemas éticos presentan algunos sistemas de retribucién de la alta direccion?

e ¢(QuE es una empresa y cudles son sus responsabilidades? La RSC como paradigma.

e ¢Como dirigir personas con criterio ético y profesionalidad?
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SERIE GESTION POR COMPETENCIAS JON WARNER

Compuesta por el cuaderno de autodiagndstico con doce indicadores de conducta para
cada una de las siete competencias (82 indicadores en cada perfil), basados en las
investigaciones mds recientes sobre competencias y la guia del entrenador que le
facilita el andlisis pormenorizado de sus resultados y, al tiempo, estimula el disefio de
su plan de accion.

SOBRE EL AUTOR: Jon Warner cuenta con mds de 20 afios de experiencia en diversas compafiias
multinacionales en el Reino Unido, Europa, Estados Unidos y Australia. Ha trabajado en el drea de
recursos humanos y ha desempefiado diversos puestos de linea, con grupos numerosos de colaboradores
a su cargo. Durante los Ultimos 5 afios, Jon ha trabajado en consultoria organizativa de largo alcance y
en la blsqueda de las mejores prdcticas del liderazgo. Colabora con empresas importantes, tales como
Mobil Oil, The National Bank, BTR, Quantas, Gas and Fuel, United Energy, Air Productos y Chemicals,
Honda, Caltex, Dow Corning, Barclays Bank y Coca Cola.

Jon Warner es Director Operativo de Team Publications PTY., Limited, compafiia internacional de
formacién y editora, dedicada a ofrecer materiales de aprendizajes prdcticos y fdciles de aplicar al
mercado mundial de la formacidn. Su formacién académica incluye un B.A. (con honores), un Mdster en
Administracién de Empresas y el doctorado en Cambio y Aprendizaje organizativo. Actualmente vive y
trabaja en la Costa Dorada, en Australia.

pos
32 DESTREZAS DEL MANDO. INICIACION A LA TomoS
GESTIéN POR COMPETENCIAS -SKILL BUILDER-
32 Destreas ; AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY
Pl TSBN: 9788480048262  EDICION: 1.°, Febrero 2008 TBIC: KTMB

ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 408 Pvp: 60€

INDICE: I. DESTREZAS DE GESTION. -Liderazgo eficaz, Fijacién eficaz de metas, Medidas de
rendimiento, Solucién de problemas, Gestion de proyectos, Gestién del tiempo, Gestién de
reuniones, Mejora de procesos. -II. DESTREZAS DE RELACION. -Comunicacién eficaz, Destrezas
de escucha activa, Cémo influir en otros, Entrevistas eficaces, Presentaciones efectivas,
Creacion de equipos, Entrenamiento eficaz (coaching), Destrezas de delegacion, Destrezas de
Negociacién, Solucién de conflictos. -III. DESTREZAS DE INNOVACION. -Creatividad e
innovacién, Benchmarking, Gestién del cambio. -IV. DESTREZAS DE DESARROLLO PERSONAL. -
Estilos de aprendizaje, Inteligencia emocional, Destrezas de asertividad, Perfil de eficacia
personal, Gestidn del estrés. -V. DESTREZAS TECNICAS COMPLEMENTARIAS. -Venta eficaz, Calidad
en el servicio al cliente, Destrezas de atencion telefonica, Diversidad y concienciacién cultural,
Salud y Seguridad en el trabajo.

SINOPsIS: "No tfengo tiempo", "no tengo presupuesto”, "no llegamos; son tantos los
ejecutivos/mandos a entrenar" ... Estas excusas hoy ya no valen, porque puede utilizar esta
herramienta de iniciacion a la gestién por competencias de Warner para mejorar la actuacion
de sus ejecutivos/mandos en 32 destrezas criticas que engloban mds de 75 competencias.
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Integra unos cuadernos breves, dgiles y concisos para mejorar 32 destrezas claves hoy en la
vida de cualquier ejecutivo/mando. Cada uno presenta la vision global de una destrezay permite
al participante aprender a su propio ritmo, con una fdcil aplicacién al propio puesto de trabajo.
Cada cuaderno contiene una sencilla introduccion al fema, diez pdginas centrales que cubren los
puntos clave, con diagramas donde procede y una plantilla que muestra la conexion de los
diferentes pasos del proceso para facilitar su aplicacion prdctica e inmediata. Las destrezas
aprendidas por cada profesional se actualizan gracias a la matriz operativa que acompafia a cada
cuaderno.

COACHING. VALORACION DE LA EFICACIA DEL ENTRENADOR

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndstico

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

IsBN: 9788480046138 EDICION: 1.%, Noviembre 2003 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 78 Pvp: 25€

INDICE: Manual del monitor: Introduccién. -Cémo dirigir el taller o seminario. -Cémo
administrar el cuestionario. -Nuestro modelo: el coaching. -Habilidades para la empatia. -
Destrezas de escucha activa. -Capacidad para afrontar y desafiar. -Habilidad para solucionar
problemas. -Destrezas de informacion de retorno. -Capacidad para actuar como mentor. -
Resumen. -Plan de accién personal.

Cuestionario del participante: Introduccién e instrucciones. -Cémo contestar el cuestionario. -
Habilidad para la empatia. -Destrezas de escucha activa. -Capacidad para confrontar y desafiar.
-Habilidad para solucionar problemas. -Destrezas de informacion de retorno. -Capacidad para
otorgar autonomia responsable. -Destrezas de mentoria. -Interpretacion. -Plan de accién
personal. -Notas. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPSIS: Los profesionales que encuentran en el trabajo lo que esperan, responden con creces
a lo que la empresa espera de ellos: alta productividad y calidad, y actitud de servicio. Motivar
a otros a dar lo mejor de si mismo es la funcion esencial del mando. Por eso, decidimos hoy que
el mando debe ser, ante todo, un magnifico entrenador o coach. Su tarea es mantener en forma
a cada miembro de su equipo de trabajo.

John Warner nos presenta El perfil del entrenador eficaz, una herramienta prdctica para que
cada mando se autodiaghostique respecto a las siete competencias criticas del buen entrenador
coach, y disefie un plan de accién eficaz.

El manual del monitor ofrece unas pautas concisas, contrastadas por la prdctica para
rentabilizar al mdximo la experiencia en cualquier seminario o jornada sobre coaching.
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CREACION DE REDES DE TRABAJO. NETWORKING. PERFIL DE
COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagnd

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

deode de b IsBN: 9788480046916  EDICION: 1.2, Enero 2009 IBIC: KIS

y relaciones
L — ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7  PAGINAS: 64 Pvp: 40€

S

S

HRD
Presy

INDICE: Introduccién. -Cémo impartir el taller o seminario. -Cémo
administrar esta herramienta e interpretar sus resultados. -
Competencias involucradas en la creacidn de redes de trabajo y relaciones. - Temperamento y
disposicion. -Habilidad para disefiar estrategias. -Habilidad organizativa. -Comunicacion. -
Habilidad para nutrir las relaciones. -Destrezas sociales. -Persistencia. -Resumen. -Plan de
accion. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPSIS: Actualmente, hay ciertas discrepancias relativas al significado de la red de trabajo
eficaz; no obstante, podemos identificar unas competencias clave, comunes a todos los
miembros de las redes de trabajo eficaces. Las investigaciones han identificado siete:
Temperamento y disposicidn, habilidad organizacional, habilidad para nutrir las relaciones,
persistencia, habilidad para disefiar estrategias, comunicacién y destrezas sociales.

Este cuaderno de auto-diagndstico le ayudard a comprender mejor su nivel de destrezas en esta
drea critica. Las siete competencias involucradas en la creacion de redes de trabajo y relaciones
se analizan por separado a la hora de diagnosticarlas, pero las combinamos para crear su perfil
global individual en esa destreza.

Estas competencias son las variables criticas que integran la habilidad para crear redes de
trabajo y relaciones eficaces. Cada uno de los doce items del cuestionario sobre cada
competencia describe la meta ambicionada. No solamente definen la competencia, sino también
aquello que usted debe intentar hacer de un modo consistente para incrementar su nivel de
eficacia en esa competencia concreta.

AUTOR: Jonh Warner. Director General de Team Publications PTY

Creatividad

¢ innovacion IsBN: 9788480046923  EDICION: 1.2, Enero 2009 IBIC: KIMB
S ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7  PAGINAS: 184 Pvp: 30€

INDICE: Introduccién. -Cémo utilizar el perfil de eficacia en creatividad
e innovacién en un taller de informacion de retorno. -Introduccién. -Cémo impartir el Taller o
Seminario. -Cémo administrar el autodiagndstico. -Competencias involucradas en la creatividad
e innovacién. -Predisposicidn a la creatividad. -Niveles de curiosidad. -Destrezas para romper
patrones. -Habilidad para enriquecer/nutrir las ideas. -Voluntad de experimentar y asumir
riesgos. -Niveles de Coraje y "resiliencia" (flexibilidad). -Persistir con energia. -Sugerencias de
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entrenamiento para las preguntas individuales. -Predisposicion a la creatividad. -Niveles de
curiosidad. -Destrezas para romper patrones. -Habilidad para enriquecer/nutrir las ideas. -
Voluntad de experimentar y asumir riesgos. -Niveles de coraje y "resiliencia" (flexibilidad). -
Persistir con energia. -Plan de accion personal. -Resumen. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPSIS: La Guia del entrenador le ayudarad a interpretar en profundidad los resultados del
cuestionario, tanto si esta tarea la realiza de manera individual como si lo hace en equipo o con
la ayuda de un entrenador externo.

La seccion primera aporta al entrenador las directrices clave para organizar una intensa jornada
de trabajo o taller en torno a esta destreza. Explica como estd disefiado el cuestionario y cémo
baremarlo e interpretarlo. Para ello, describe detenidamente las siete competencias.

La seccidn segunda analiza, item por item, los doce indicadores de cada competencia, ofreciendo
sugerencias muy concretas de mejora para cada indicador.

La tercera seccion le aporta pautas para desarrollar su plan de accién respecto a las
competencias -incluso a los items o indicadores elegidos-. El contrato de cambio es una pieza
de especial interés.

El Cuaderno de auto-diagnéstico le ayudard a comprender mejor su nivel de destrezas en esta
drea critica. Las siete competencias propias de la creatividad/innovacion se analizan por
separado a la hora de diagnosticarlas, pero las combinamos para crear su perfil global individual
en esa destreza.

ESTILOS DE APRENDIZAJE PERFIL DE COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndsticol

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

IsBN: 9788480049177  EDICION: 1.*, Julio 2009 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 55 Pvp: 35€

INDICE: Introduccién. -Cémo impartir el seminario. -Como administrar
esta herramienta. -Estilos de aprendizaje: conceptos y teoria. -Prestar
atencidn. -Estado de dnimo y entorno de aprendizaje. -Metodologia y estructura de aprendizaje.
-Motivacion del alumno. -Pardmetros de aprendizaje. - Traducir. -Dependencia interactiva. -
Niveles de pericia. -Relacionar. -Tendencia al hemisferio izquierdo. -Tendencia al hemisferio
derecho. -Comprender. -Perspectivas de aprendizaje. -El proceso de evaluacion de la
informacién. -Toma de conciencia y estrategia personal. -Plan de accién. -Recopilacién. -
Resumen. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPSIS: Conocer el estilo de aprendizaje es pieza critica para el docente y el discente: ambos
se benefician, y juntos, logran mayores cotas de rendimiento en el proceso.

El modelo de Jon Warner parte de las aportaciones cldsicas de David Kolb, Peter Honey y Alan
Munford, Anthony Gregoric y Rita & Kenneth Dunn, asi como de las investigaciones del Zero
Proyect de Harvard sobre las inteligencias mdltiples, lideradas por Howard Gardner.

Es un modelo original y detallista. Nos permite adentrarnos y analizar en profundidad nuestras
tendencias en cada una de las cuatro etapas criticas del ciclo de aprendizaje.
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La guia del entrenador le ayudarad a interpretar en profundidad los resultados del cuestionario,
tanto si esta tarea la realiza de manera individual como si lo hace en equipo o con la ayuda de
un enfrenador externo.

El cuaderno de auto-diagndstico le ayudard a comprender mejor su nivel de destrezas en esta
drea critica.

EsTILOS DE INFLUENCIA. PERFIL DE COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndsticol

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

e IsBN: 9788480049238  EDICION: 1.2, Enero 2010 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 50 Pvp: 30€

INDICE: Visién global. -Como impartir el Taller. -Como administrar la
herramienta. -Introduccidn. -La naturaleza de la influencia. -El uso del poder de la influencia. -
Los estilos de Influencia de "presién" y de "atraccion". -Respuestas y reacciones a la influencia.
-Cémo influimos en los demds. -El Modelo del Reloj de Influencia. -Los cuatro estilos principales.
-La herramienta: Reloj de los Estilos de Influencia. -Interpretacién e informacién de retorno.
-Informacidn técnica. -Desarrollo de la herramienta y las normas. -Estadisticas descriptivas.

SINOPSIS: Los participantes aprenderdn cuatro etilos de influencia, identificardn sus
preferencias y disefiardn estrategias prdcticas para influir en otros, dentroy fuera del trabajo.
Identificar nuestro propio estilo suele ser fdcil. Lo dificil es identificar el estilo preferido de
los demds. Reconocer esas diferencias en nuestras relaciones del dia a dia con otras personas
es la clave para influir con éxito en los demds. Esto significa que siempre hemos de tener en
cuenta:

- Nuestro propio estilo y preferencias de influencias.

- El estilo predominante y las preferencias de influencia de los demds.

Warner describe cuatro lineas del comportamiento: Visionario, Orquestador, Regulador y
Armonizador

La guia del entrenador le ayudard a interpretar en profundidad los resultados del cuestionario,
tanto si esta tarea la realiza de manera individual como si lo hace en equipo o con la ayuda de
un entrenador externo.

El cuaderno de auto-diagndstico le ayudard a comprender mejor su nivel de destrezas en esta
drea critica.

GESTION DEL CAMBIO. PERFIL DE COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndstico

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

gif‘ff,’;bm TsBN: 9788480049191  EDICION: 1.2, Agosto 2009 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7  PAGINAS: 166 Pvp: 30€
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INDICE: Introduccién. -Cémo utilizar el perfil de eficacia en gestion del cambio en un seminario
de informacién de retorno. -Introduccién. -Cémo impartir el seminario. -Cémo administrar el
auto-diagnéstico. -El modelo de la eficacia en la gestidn del cambio. -Pensar proactivamente. -
Organizarse para el cambio. -Involucrar a otros. -Visualizar el futuro. -Comunicarse con
claridad. -Romper con el pasado. -Consolidar los nuevos aprendizajes. -Sugerencias de
entrenamiento para las preguntas individuales. -Pensar proactivamente. -Organizarse para el
cambio. -Involucrar a otros. -Visualizar el futuro. -Comunicar con claridad. -Romper con el
pasado. -Consolidar los huevos aprendizajes. -Plan de accidn personal. -Resumen. -Plan de accién
personal. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPSIS: Jon Warner, en este taller facilita al profesional diagnosticar su perfil actual
respecto a las siete competencias que considera claves para gestionar el cambio: ser proactivo,
involucrar a otros, organizar el cambio, visionar el futuro, comunicarlo con claridad, romper con
el pasado y consolidar el nuevo aprendizaje. Dominar estas destrezas convierte al profesional
en un eficaz agente de cambio. La guia del entrenador le ayudarad a interpretar en profundidad
los resultados del cuestionario, tanto si esta tarea la realiza de manera individual como si lo
hacen en equipo o con la ayuda de un entrenador externo. El cuaderno de auto-diagndstico le
ayudard a comprender mejor su nivel de destrezas en esta drea critica.

INTELIGENCIA EMOCIONAL. PERFIL DE COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndstico

el AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

IsBN: 9788499612027 EDICION: 3.2, Junio 2015 IBIC: IMQ- VS
ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 84 Pvp: 25€

INDICE: Introducciéhn. -Cémo dirigir un taller o seminario. -Cémo administrar el cuestionario. -
El modelo de inteligencia emocional. -La gama de emociones. -Los vinculos entre los sentimientos
y el comportamiento. -Los puntos fuertesy limitaciones de la inteligencia emocional. - Los cuatro
estilos de la inteligencia emocional.- Como aprender el autocontrol y la adaptabilidad.- La
responsabilidad y el compromiso personal.- Mentalidad abierta versus mentalidad sistemdtica.-
Centrado en los sentimientos versus centrado en los hechos.- Las respuestas y las reacciones
personales. -Las competencias de la inteligencia emocional. -Plan de accién. -Como aunar los
esfuerzos. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPSIS: En esta tercera edicion se presenta en formato libro, en lugar de la carpeta de anillas
de ediciones anteriores, pero igualmente contiene la guia del entrenador y el cuaderno de auto-
diagnéstico. Por encargo se podrdn producir cuadernos de autodiagnéstico personalizados.
Esta herramienta nos facilita analizar a fondo el perfil de nuestra IE. Y lo hace con un modelo
sencillo, basado en dos ejes criticos: nuestra orientacién motivacional -resultados o creencias-
y nuestra estructura de comportamiento -control o experimentacién-. De ahi, se producen los
cuatro perfiles bdsicos con sus competencias caracteristicas:

Reflexidn: conciencia de uno mismo.

10
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Organizado: control de nuestros impulsos, estados y recursos.
Empadtico: conciencia de las preocupaciones, sentimientos y necesidades de los demds.
Conceptual: capacidad para inducir las respuestas deseables en ellos.

LIDERAZGO INTERGENERACIONAL. PERFIL DE COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndsticol

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

Liderazgo IsBN: 9788499613666 EDICION: 22, Mayo 2020 IBIC: KIMB

intergeneracional

BRI ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 96 Pvp: 30€

INDICE: Guia del entrenador. -Prefacio. -Cémo Impartir el Taller o
Seminario. -Ejemplo de Programa. -Introduccién a la formacion. -Introduccién a la herramienta.
-Explicacion de la herramienta. -Cémo calcular los resultados DEG. -Los cuatro estilos DEG. -
Cémo utilizar el Modelo DEG. -Resumen. -Plan de Accién. -Escenarios asociados con cada
categoria de edad. -Articulo: Cuando tu jefe tiene la mitad de tu edad. -Ayudas al puesto de
trabajo para entender las diferentes generaciones. -Apéndice: Informes de investigacion y
validacién del DEG. -Sobre los autores. -Bibliografia.

Cuaderno de autodiagndstico. -Introduccién: Diagndstico del Estilo Generacional. -Propésito. -
Instrucciones. -Cémo interpretar sus resultados. -Como determinar su estilo y su gama de
estilos. -Como determinar su puntuacién de “adaptacién” de estilos. -Cémo comprender los
diferentes estilos. -El estilo cimentar. -El estilo guiar. -El estilo ceder poder (autonomia). -El
estilo apoyar. -Cémo utilizar el Modelo del Estilo Generacional. -20-29 afios -Primavera: Los
aios Sofiadores. -30-39 afios -Verano: Los afios Productivos. -40-49 afios -Otofio: Los afios de
Crisis y Busqueda. -Mds de 50 afios -Invierno: Los afios Reflexivos. -Resumen. -Modelo de
Diagndstico del Estilo Generacional. -Los cuatro grupos de edades/generaciones.

SINOPSIS: Los trabajadores de diferentes generaciones, trabajando unidos pueden aportar
excelentes resultados, pero las actitudes y motivaciones de las personas de distintas
generaciones son diferentes. Esas diferencias provocan fdcilmente malentendidos, problemas
de comunicacién, e incluso conflictos en el entorno de trabajo.

Jon Warner ha disefiado esta herramienta para ayudar a los ejecutivos a reconocer las
diferencias a la hora de interactuar con personas de diferentes grupos de edades en el entorno
de trabajo, asi como para que tomemos conciencia de cdmo debemos ajustar nuestro propio
estilo para acomodarlo mds eficazmente a esas diferencias.

La guia del entrenador le ayudard a interpretar en profundidad los resultados del cuestionario,
tanto si esta tarea la realiza de manera individual como si lo hace en equipo o con la ayuda de
un entrenador externo.

El cuaderno de auto-diagndstico le ayudard a comprender mejor su nivel de destrezas en esta
drea critica.

11
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METAS Y OBJETIVOS. PERFIL DE COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagné

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

Metas TsBN: 9788480049153 EDICION: 1.9, Mayo 2009 IrIC: KJC
s ENCUADERNACION: Archivador 21X297  PAGINAS: 156  Pvp: 30€

de ompetencias

INDICE: Introduccidn. -Cémo utilizar el perfil de competencias en la
definicién de metas/objetivos en un seminario de informacion de retorno.
-Introduccion. -Cémo impartir el seminario. -Cémo administrar esta herramienta. -Claridad de
la visién. -Definicion de la linea de accion y metas. -Planificacion y organizacion. -Medidas e
hitos. -Comunicacion y participacién. -Motivacién y compromiso. -Orientacién a resultados. -
Sugerencias de entrenamiento para cada enunciado/pregunta del cuaderno. -Claridad de la
vision. -Definicién de la linea de accién y metas. -Planificacién y organizacién. -Medidas e hitos.
-Comunicacion y participacion. -Motivacién y compromiso. -Orientacién a resultados. -Resumen.
-Plan de accion. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPSIS: Jon Warner aporta un modelo pragmdtico que destaca las siete competencias
criticas para actuar con eficacia en este terreno. Le avalan numerosas investigaciones
realizadas en la Ultima década. La quinta y la sexta -centradas en el factor humano- merecen
especial atencién ya que, de otro modo, perderiamos el efecto sinergia, clave a la hora de
superar cotas y alcanzar metas institucionales.

La Guia del entrenador le ayudard a interpretar en profundidad los resultados del cuestionario,
tanto si esta tarea la realiza de manera individual como si lo hace en equipo o con la ayuda de
un entrenador externo.

El Cuaderno de auto-diagnéstico le ayudard a comprender mejor su nhivel de destrezas en esta
drea critica.

NIVEL DE EFECTIVIDAD DEL LIDER. AUTODIAGNOSTICO

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndstico

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

TIsBN: 9788480047050 EDICION: 1.2, Julio 2005 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 181 Pvp: 30€

INDICE: Manual del monitor: Introducciéh. -Cémo utilizar el
autodiagnéstico del nivel de efectividad del lider en un taller o seminario.
-Sugerencias de entrenamiento para cada pregunta. -Plan de accidn personal.

Cuaderno del participante: Introduccion e instrucciones. -Cémo utilizar esta guia. -Inteligencia
Emocional. -Pensamiento Contextual. -Linea clara de direccién. -Asimilacién creativa. -Gestiony
orquestacién del cambio. -Capacitacién de las personas. -Comunicacién reciproca. -La
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perseverancia como fuerza motriz. -Interpretacion general. -Estrategias de mejora del
liderazgo. -Plan de accién personal. -Sobre el autor. -Bibliografia.

SINOPsIS: Instrumento basado en las competencias, que ayuda a los profesionales a determinar
su habilidad para autoliderarse y liderar a los demds de una manera efectiva.

Incluye un cuestionario y notas interpretativas para ayudar a los participantes a comprender
en detalle la manera de mejorar sus dreas mds débiles.

PERFIL DE COMPETENCIAS PARA EL SERVICIO AL CLIENTE

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndstico

AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

R IsBN: 9788480046817 EDICION: 1.%, Noviembre 2004  IBIC: KISU
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 131 Pvp: 30€

Bittema

INDICE: Como utilizar el perfil de competencias para el servicio al cliente
en un seminario de informacion de retorno. -Sugerencias de entrenamiento
para cada pregunta. -Plan de accidn personal. -Bibliografia. -Sobre el autor.

SINOPsSIS: Instrumento de ayuda al profesional para determinar su habilidad a la hora de
ofrecer un servicio de calidad al cliente.

El participante puede avaluar, mediante la respuesta a las preguntas que aqui aparecen, su
habilidad actual para posteriormente determinar cudles son las competencias que requieren una
mejoray emprender acciones positivas.

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCION DE PROBLEMAS. PERFIL DE
COMPETENCIAS

Esta herramienta se compone de Guia del Entrenador y Cuaderno de Auto-diagndsticol

7N

Toma e decisones AUTOR: Jon Warner. Director General de Team Publications PTY

de problemag
IsBN: 9788499613376 EDICION: 2.2, Julio 2019 IBIC: KITMD
ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 60 Pvp: 29€

INDICE: Introduccién. -Cémo impartir el taller o seminario. -Cémo
administrar esta herramienta de auto-diagndstico. -El modelo de toma de decisiones y solucién
de problemas. -Pensamiento critico. -Recogida y procesamiento de datos. -Seleccién de
herramientas. -Pensamiento lateral. -Andlisis de los pros y contras de las alternativas. -
Evaluacién de riesgos. -Percepcién y discernimiento. -Plan de accion personal. -Resumen. -Sobre
el autor. -Bibliografia.

13
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SINOPSIS: La Guia del entrenador ayuda a interpretar en profundidad los resultados del
cuestionario de auto-diagnéstico, tanto si esta tarea se realiza de manera individual como si se
hace en equipo con la ayuda de un entrenador externo.

La seccidn primera, aporta al entrenador las directrices clave para organizar una jornada de
trabajo o taller en torno a esta destreza. Explica cémo estd disefiado el cuestionario y cémo
baremarlo e interpretarlo. Para ello, describe detenidamente las siete competencias.

La seccion segunda analiza, item por item, los doce indicadores de cada competencia, ofreciendo
sugerencias muy concretas de mejora para cada indicador. La tercera aporta pautas para
desarrollar el plan de accién personal respecto a las siete competencias, e incluso a los items o
indicadores elegidos. El contrato de cambio es una pieza de especial interés.

14
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SERIE HERRAMIENTAS GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Es el formato mas dtil para la identificacion de potencial y el andlisis de competencias
y los procesos de seleccidn externa-interna y promocién. Especialmente recomendados
para las jornadas de trabajo y convenciones y los seminarios de desarrollo de mandos.

e Facilitan el autodiagnéstico del profesional, del equipo o de la organizacién

e Se basan en modelos operativos de gestidn

e Solidamente contrastados en el mercado internacional

e Facilitan la creacién de planes de accion individuales de grupo o institucionales

e Dan pie o directamente proporcionan el heterodiagnéstico o evaluacién de 360°.

Lnslrumemus
B

tiagndstico , _
fara la IsBN: 9788480044691 EDICION: 1.2, Abril 2001 TRIC: KIM

NUEYA empresa ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 127 Pvp: 30€

20 INSTRUMENTOS DE DIAGNOSTICO PARA LA NUEVA EMPRESA

AUTOR: Philip R Harris. Director de Harris Internacional

INDICE: Prélogo. -Introduccién. -Diagndstico-evaluacién personal. -
Diagndstico- evaluacion de equipo. -Diagndstico-evaluacion del mando. -
Diagnéstico-evaluacién de la organizacidn. -Epilogo. -Recursos. -Sobre el autor.

SINOPSIS: Esta coleccién de instrumentos de evaluacién:

- Le ofrecerad informacién de retorno objetiva acerca de sus conductas y su rendimiento.

- Le servird de base para la discusién y el aprendizaje, a la vez que para el desarrollo personal
y de la organizacion.

- Estimulard a los participantes a conocerse mejor a si mismos y a los demds, y a reflexionar
sobre ello

Las veinte herramientas estdn divididas en cuatro secciones: Evaluacién Personal, Evaluacién
del Equipo, Evaluacion de la Gestion y Evaluacion de la Organizacidn.

nglsteigtr;fgio CUESTIONARIO DEL ESTILO DE APRENDIZAJE

e acnieje AUTOR: Chris Hutcheson. Consultor
IsBN: 9788480045742 EDICION: 1.2, Abril 2003 IBIC: VS
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 63 Pvp: 30 €

INDICE: Guia del monitor: Introduccién. -La teoria. -Participacién. -
Reflexion. -Estructura. -Experimentacion. -Como facilitar el cuestionario
del estilo de aprendizaje. -Como introducir y administrar el cuestionario del
estilo de aprendizaje. -Cémo introducir el ciclo experimental de aprendizaje. -Como capitalizar
los puntos fuertes y mejorar los débiles. -preguntas mds frecuentes. -Transparencias.

15
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Cuaderno del participante: Cuestionario del estilo de aprendizaje. -Actividad sobre el estilo
de aprendizaje. - Situaciones prdcticas. -Respuestas a las situaciones prdcticas.

SINOPSIS: Esta herramienta es un modelo muy Gtil para profundizar en el aprendizaje del
adulto, factor clave para que el formador tenga éxito. Identifique los puntos fuertes y débiles
de sus empleados utilizando métodos que les permitan aprender.

Capitalice sus puntos fuertes de aprendizaje y ayldeles a mejorar sus dreas débiles.

La comprension de los diferentes estilos de aprendizaje ayuda a los participantes a seleccionar,
en cada situacion especifica, el enfoque que generard los mejores resultados. De fdcil y rdpida
administracidn, cuestionario del estilo de aprendizaje es un recurso esencial para formadores,
mandos y directivos involucrados en el aprendizaje de adultos.

DECIDE X. INSTRUMENTO PARA TOMAR DECISIONES ESTRATEGICAS

TDec1deXH[ AUTOR: Gary J. Salton. Presidente de Investigacion y Desarrollo
Professional Communications Inc.
IsBN: 9780874255218 EDICION: 1.2, Julio 2001 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 31 Pvp: 3€

INDICE: Introduccién. -Decide X -Instrumento para tomar decisiones
estratégicas. -Sobre el autor.

SINOPSIS: Cuestionario de 24 preguntas centrado en la Ingenieria de la Organizacién: rama del
conocimiento que trata de comprender, medir, predecir y guiar el comportamiento de los grupos,
de modo que éstos produzcan resultados positivos para la organizacidn.

La herramienta es directay fdcil de aplicar. A través de sus 24 items, analiza cémo un individuo
o miembro del grupo aporta informacion, procesa y actia en base a ella en el trabajo. Como
resultado, nos ofrece una prediccién muy exacta sobre como el individuo o el equipo organiza la
informacidn, toma decisiones y actia.

Una herramienta muy util para el autodiagnéstico individual y de grupo en seminarios de toma
de decisiones -tanto abiertos como in company- como en sesiones de coaching.

DIRIGIR
LA

ORGANIZACION
VIRTUAL AUTOR: James P. Eicher y otros. Creador de la Gestion Gognitiva

TS IsBN: 9788480045209 EDICION: 1.2, Julio 2002 IRIC: KJC
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 88 PvP: 30€

DIRIGIR LA ORGANIZACION VIRTUAL

INDICE: Qué es el liderazgo post-heroico. -Informacion técnica. -Seminario
post-heroico y ejercicios. -Lista de transparencias. -Bibliografia. -Sobre los autores. -
Instrumentos de evaluacién del liderazgo post-heroico. -Guia de interpretacién. -Planificacién
de las acciones de mejora. -Instrumento de diagnéstico del liderazgo post-heroico y otros.
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SINOPSIS: Los autores han identificado dos paradigmas de liderazgo: el Heroico y el Post-
Heroico. En términos generales, el Lider Heroico opera en un entrono jerdrquico tradicional,
con una estructura de drdenes, control y dependencia; el Post-Heroico aglutina un conjunto de
roles donde la eficacia es mds resultado de la persuasién y la comunicacién que de la autoridad
o control. Los Lideres Post-Heroicos interactian con otras personas, ademds de sus
colaboradores directos, entre ellos los proveedores, los clientes y otros directivos.

El instrumento consta de 40 item basados en las escalas que aparecen a continuacién, y marcan
las diferencias entre el Liderazgo Heroico y Post-Heroico.

Liderazgo Heroico: Omnipotencia, precision, salvaguardar la imagen y codependencia.
Liderazgo Post-Heroico: Autonomia responsable, asuncién de riesgos, participaciony desarrollo.

SN [Fe===— ESTILOS DE INFLUENCIA
Mimane iy e

AUTOR: Marshall. Sashkin. Consultor

ISBN: 9788480044943 EDICION: 1.2, Noviembre 2001 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Rustica 21X29,7 PAGINAS: 48 Pvp: 25€

MarshallSashkin

Esta herramienta se compone de manual del monitor y cuaderno del participante

INDICE: Presentacién. -La naturaleza de la influencia interpersonal. -El ciclo de influencia. -
Técnicas de influencia. -Tres estilos bdsicos de influencia. -Agresividad: su naturaleza y sus
tdcticas. -Asertividad: su haturaleza y sus tdcticas. -Pasividad: su naturaleza y sus tdcticas. -
Cémo aprender a ser mds asertivo. -Cémo evaluar los estilos de influencia. -Aspectos técnicos.
-Andlisis de los casos prdcticos del ISI. -Cémo utilizar el ISI en las sesiones de formacién y
desarrollo. -Formularios de autoevaluacion. -Disefio de una sesion de formacién. -Material para
la Dramatizacion de prdcticas asertivas. - Tabla de Automonitorizacion.

SINOPSIS: Estilos de influencia evalda los tres estilos de comunicacion que el ser humano
emplea para ejercer influencia sobre los ofros: Pasivo, Asertivo y Agresivo. A partir de las
investigaciones actuales que subrayan la importancia de la actividad asertiva en las relaciones
interpersonales y en la influencia sobre otros, esta herramienta de autodiagnéstico
proporcionard a los mandos la oportunidad de analizar sus estilos de influencia.

La herramienta se cumplimentay baremo en unos 10 minutos. El cdlculo de puntuacidn es sencillo
y se establece una comparacion de cada uno de los tres estilos segln preferencias, por medio
de un grdfico.

INVENTARIO DE PRACTICAS DE RECONOCIMIENTO

*HI"‘** >
Lnevmgﬁ/ AUTOR: Bob Nelson. Consultor lider en motivacién
T a \ D IsBN: 9788480047968 EDICION: 1.2, Diciembre 2006 IBIC: VS
g ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 72 Pvp: 30€

BOB NELSON
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INDICE: Inventario de prdcticas de reconocimiento para colaboradores (IPR). -Inventario de
prdcticas de reconomiento para mandos/directivos (IPRM). -Evaluacién del reconocimiento
organizacional para mandos/directivos (EROM).

SINOPsIS: El autor ha desarrollado fres nuevas herramientas para encuestar a los
colaboradores, desarrollar a los mandos/directivos y ayudar a implantar unas prdcticas
motivadoras mds eficaces: Inventario de prdcticas de reconocimiento para Mandos y Directivos,
inventario de prdcticas de reconocimiento para colaboradores y evaluacién del reconocimiento
organizacional para Mandos y Directivos.

Ne gociar NEGOCIAR CON EXITO. FLEX STYLE NEGOTIATING

/ .
con CXItO AUTOR: Alexander Hiam. Profesor de la Universidad de Massachussets.
Flex Style Negotiating  IefeY a1t rels

Alevander Watson Hizm

TsBN: 9788480045926 EDICION: 1.2, Julio 2003 IBic: KIN
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 171 Pvp: 30€

INDICE: Manual del monitor: Infroduccién. -Cémo analizar el conflicto. -Los enfoques
personales ante el conflicto. -Los diferentes estilos de negociacion. -Técnicas avanzadas para
la competicidn y la colaboracidn. -Cémo utilizar la evaluacién de 360 grados como actividad del
programa.

Cuaderno de trabajo del participante: Introduccién. -Cémo desarrollar nuevas y variadas
destrezas. -Como analizar el conflicto. -Los enfoques personales ante el conflicto. -Los
diferentes estilos de negociacidn. -Qué estilo deberia utilizar. -Técnicas avanzadas para la
competicion y la colaboracion.

SINOPSIS: Herramienta contrastada para definir nuestros estilos de negociacidn, tanto los
legitimos como los ilegitimos, en base a las tres dimensiones clave: social, emocional y cognitiva.
Nos ayuda a descubrir nuestro estilo de negociacién instintivo el utilizado por defecto, y la
medida en que actuamos con un estilo comprometido y/o inhibido, asertivo y/o conciliador, lineal
y/o creativo.

El modelo nos hace ver las consecuencias, positivas y negativas, de los ocho patrones tipicos de
comportamiento: competir, colaborar, llegar a un compromiso, acomodarse-ceder, inhibirse,
pedir prestado, embaucar y despojar-sustraer.

18



o Uritriarh COLECCION NANAGEMENT

K\k-'l, Ramon Amces AFPRENDIZAJSE ¥ RENDIMEIENTO

TsBN: 9788480047685 EDICION: 1.2, Julio 2006 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 92 Pvp: 30€

-
e o

INDICE: Manual del monitor: El modelo de oportunidades de liderazgo. -Descripcidn de los
instrumentos y las herramientas. -Como reflejar grdficamente y leer el perfil. -Cémo
diagnosticar las puntuaciones bajas en las dimensiones. -Actividad. Perfil del grupo. -Analizar
las dimensiones. -Ideas para la accién. -Cémo integrar el inventario de prdcticas de liderazgo
(IPL). -Material para el andlisis del comportamiento del lider.

Cuaderno del participante: Cuestionario POLO. -Su perfil de oportunidades de liderazgo. -
Introduccidn a las dimensiones. -Sugerencias de entrenamiento. -Actividad adicional: plan de
accién de liderazgo (PAL).

SINOPSIS: El Perfil de Oportunidades de Liderazgo (POLO) cubre diez dreas esenciales de la
labor del lider: compromiso, comunicacion, perspectiva, supervision, entrono/clima, innovacién,
transiciones, decisiones, motivacién y desarrollo de los colaboradores. Contestar a sus 60
preguntas exige ho mds de 30 minutos de concentracion, y estad disefiado de tal forma que le
permite la autobaremacién. Construye sobre sus puntos fuertes y le aporta recomendaciones
para programar el entrenamiento de sus colaboradores asi como la metodologia para disefiar su
plan de accidn de liderazgo (PAL).

La hoja de opiniones de los colaboradores es una encuesta sencilla, también de 60 preguntas, a
responder de acuerdo a una escala redactada de forma diferente a los items del POLO.

PERFIL PERSONAL DEL ESTRES

E§H3é3$, AUTOR: Herbert S. Kindler. Director del Center for Management
Effectiveness

IsBN: 9788480045650 EDICION: 1.2, Febrero 2003 IRIC: VS
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 60 Pvp: 30€

INDICE: Guia del formador: Introduccién. -Notas sobre las actividades del
programa. -Como entender el estrés. -Como medir y hacer el seguimiento del estrés. -
Estrategias y técnicas para combatir el estrés. -Lista de comprobacion de los preparativos del
programa. -Estudio publicado de validacién del cuestionario de diagndstico del estrés personal.
-Bibliografia.

Manual del participante: Principios bdsicos e hipétesis. -Gestién del estrés. Beneficios
potenciales. -Terminologia de la gestidn del estrés. -Primeras sefiales de aviso. -La gestion del
estrés como sistema cibernético. -Percepcion. -Ejemplo de una puntuacion alta de estrés. -
Diario de tfoma de conciencia del estrés. -Cémo desarrollar una estrategia para controlar el
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estrés. -Autodiagndstico de su gestion del estrés. -Caso: Pedro Calvo. -Su red de apoyo actual.
-Formacidn autogénica. -Mantenerse en forma. -¢Esta usted en forma?. -Nutricién. -Quimica
sanguinea. -Comportamiento de apoyo. -Acciones opcionales para gestionar el estrés. -Su plan
de accion.

Cuestionario de diagndstico: Reacciones personales. -Sintomas de salud. -Cémo interpretar las
puntuaciones de su cuestionario.

SINOPSIS: El estrés generado por el ritmo vertiginoso de cambio tecnoldgico y social es hoy
una de las amenazas mds serias para el desarrollo arménico de la persona, de la familia, de la
empresa y de la sociedad.

De ahi que en la dltima década se haya multiplicado el nimero de organizaciones que prestan
especial atencion a la gestion del estrés.

Kindler presenta un sistema cibernético, de fdcil comprension y pragmdtico. Le permite
desarrollar, por el estrés excesivo para mejorar su salud, su rendimiento en el trabajo y su
satisfaccidn personal, en base a los siguientes principios e hipétesis.

Con ayuda del cuestionario de autodiagndstico, su diario, su red de apoyo, los ejercicios de
formacién autogénica, disefiard el plan de accién personal que le mantendrd en forma.
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SERIE TALLERES DE DESTREZAS

El formato taller es la via mds eficaz, fiable y econdmica de actualizar y ampliar su
oferta de formacién y desarrollo profesional.
e Se centra en una destreza o tema determinado.
e Ha sido ampliamente contrastado en el mercado internacional.
e Estimula la participacién activa de los asistentes.
e Presenta los objetivos, las actividades y metodologia de cada mddulo en hojas
intercambiables y aporta los masteres para las transparencias.
e Aporta disefios alternativos para su presentacion, de acuerdo al tiempo, objetivos
y nivel de los participantes.
e Puede ser impartido por entrenadores internos o externos, y la duracién oscila
entre las siete y las 24 horas.

B0 ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR DESTREZAS DE
COACHING Y MENTORING EN DIRECTIVOS

AUTOR: Donna Berry y otros. Formadora de directivos y Directora de
Training Choices, Inc. (Consultoria)

IsBN: 9788499612881 EDICION: 2.2, Septiembre 2017  IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 220 Pvp: 25€

INDICE: Prélogo. -Introduccion. -Cémo desarrollar las destrezas de entrenamiento/la mentoria.
-Indice de las actividades. -Lista de comprobacién de los tiempos. -Actividades. -Sobre los
autores.

SINOPSIS: El propdsito de este volumen no es mejorar la formacién sino el rendimiento.
Cualquiera puede ser un formador y realizar actividades: ahora bien, para mejorar el
rendimiento hay que facilitar el aprendizaje. El volumen incluye una amplia variedad de
ejercicios -de sencillos y ligeros a complejos y arriesgados-, capaces de conectar la actividad
en el aula con el puesto de trabajo del participante. Teniendo presente lo anterior, cada
actividad estd organizada en un formato sencillo que sigue el siguiente proceso: fijar los
objetivos, realizar la actividad, analizar la experiencia del participante, discutir los puntos clave
de aprendizaje y analizar su aplicacidn en el dia a dia del puesto de trabajo. Cuenta con un indice
de las actividades para identificar las dreas de destrezas
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B0 ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR EQUIPOS DE TRABAJO
AUTONOMOS
AUTOR: Glenn M. Parker y otros. Consultor

IsBN: 9788480048323  EDICION: 1.%, Marzo 2008 IrIc: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7  PAGINAS: 196 Pvp: 30€

INDICE: Introduccisn. -Un grupo no es un equipo. - Todos los equipos ho son
auténomos. -No todas las organizaciones estdn preparadas para los equipos autonomos. -Cémo
conseguir que funcionen. -Actividades que apoyan el proceso del equipo. -Bibliografia. -Indice
de actividades. -Puesta en marcha. -Factores de éxito. -Diagndstico del nivel de preparacion. -
Fases del equipo auténomo. -Obstdculos. -La tercera ola. -Cémo prepararse para la autonomia. -
Cémo hacer aflorar la identidad del equipo. -La realidad de los equipos auténomos. -Mapa de
responsabilidades. -Creacion y mantenimiento del equipo. -Valorar la diversidad. -Tomar la
temperatura. -Autodiagnéstico del nivel de autonomia. -Preparados, listos ...cadelante?. -La
colaboracién en el entorno de trabajo: un imperativo para los equipos autonomos. -Diagndstico
del clima. -Cémo crear una cultura de autonomia en el entorno de trabajo. -Un plan de accién
personal para crear EADS. -Estructuras auténomas. -Solucionar las diferencias. -Puntos
calientes. -Ejercicios de valores auténomos. -Coincidencias y diferencias. -Cémo crear confianza
entre los miembros del equipo auténomo. -Compra hasta que .... -Encuesta sobre la cultura del
equipo auténomo. -Déjate llevar por la marea. -El poder del orden del dia de las reuniones. -El
descanso creativo. -Citas memorables. -Confianzas en el entorno de trabajo. -Pasado-presente-
futuro: Como elaborar un mapa de la trayectoria del equipo auténomo. -Ningln equipo es una
isla. -Puro como el jabén Ivory. -Valores del equipo. -Andlisis del proceso. -Prdcticas pasadas y
futuras que guian al equipo. -Reuniones y normas auténomas. -Las tipologias de los
"saboteadores" de las reuniones de equipo. -El parte meteorolégico: un informe de la cultura. -
¢Qué pienso de todo eso? Evaluacion de mi nivel de preparacién para la autonomia. -La lista de
deseos. -Clarificar los valores del equipo. - Temas especiales. -El entrenador ("coach") del equipo
autonomo. -Caracteristicas del liderazgo. -Escenarios de supervision. -¢Qué haria usted si ...2.
-Sabe que se estd quedando estancado cuando .... -La reja de animales. -Evaluacién del nivel de
eficacia del lider de su equipo. -Solo por diversién. -Sobre los autores.

SINOPSIS: Este taller le facilita un conjunto de actividades contrastadas para: (1) diagnosticar
la situacion y medir el nivel de disposicién institucional para acometer el reto -"como comenzar"-
, (2) "crear y mantener el equipo o equipos”, e (3) hincarle el diente a femas tan concretos como
el liderazgo, el cambiante rol supervisor, cémo superar el estancamiento.

Contiene ejercicios para romper el hielo, crear confianza, solucionar conflictos, mejorar las
relaciones del equipo, adquirir destrezas para la solucién de problemas, desarrollar grdficos de
flujo de los procesos, evaluar el nivel de eficacia del equipo, desarrollar sus normas y valores.
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B0 ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL

AUTOR: Adele B. Lynn. Consultora

IsBN: 9788499612577 EDICION: 2.%, Marzo 2017 IBIC: VS
ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 192 Pvp: 25€

INDICE: Que es la Inteligencia Emocional (IE). -Guia del
Entrenador/Formador para ayudar a los lideres a mejorar su Inteligencia Emocional. -Como
utilizar y cémo no utilizar esta guia. -Guia de las 50 Actividades de Inteligencia Emocional. -
Sugerencias de formatos de formacion. -IE1 Campedn o zoquete. -IE2 Medidor de importancia.
-IE3 Afadir combustible al medidor de importancia. -IE4 Ordene por categorias a sus
empleados. -IE5 Pedir informacién de retorno. -IE6 Visualizar el éxito. -IE7 Concurso de
personalidad. -IE8 La mdsica de nuestro entorno de trabajo. -IE9 Emociones: saber expresarlas
y controlarlas. -IE10 Amabilidad y apertura versus amistad. -IE11 Destrezas de escucha activa.
-IE12 Escucha genuina. -IE13 Como sintonizar con nuestros empleados. -IE14 Gratitud. -IE15
Un corazon agradecido. -IE16 Dones. -IE17 Si, pero. -IE18 Errores frecuentes relacionados
con la gratitud. -IE19 Una nota de agradecimiento. -IE20 Sobrecargado de trabajo. -IE21
Hacer lo que en justicia le corresponde. -IE22 Lo que en justicia le corresponde hacer al jefe.
-IE23 Accion/reaccion. -IE24 Definase. -IE25 Mis valores, nuestros valores. -IE26 Asesinos
del espiritu de contribucién. -IE27 iUsted espera que yo haga quél. -IE28 Visién grandiosa. -
IE29 Mi vision. -IE30 Palabras inspiradoras. -IE31 Compartir su visién. -IE32 ¢Quién estd
inventando?. -TE33 Las visiones también se aplican a las personas. -IE34 Asesinos del espiritu
de la vision. -TE35 Consejos de los profesionales. -IE36 Cémo alinear a los empleados con la
visién. -IE37 Consejos de parte de los empleados. -IE38 Las acciones de hoy para hacer realidad
la visién. -IE39 Alimente la vision. -TE40 Visualizar el éxito. -TE41 Lecciones de las experiencias
positivas/negativas. -IE42 Es mi espectdculo. -IE43 Fuerza interior. -IE44 Control y autonomia
responsable ("empowerment"). -IE45 Pasos para el crecimiento. -IE46 Los asesinos del espiritu
que impiden su crecimiento. -IE47 Su yo mds inspirado. -IE48 El escudo de armas de su
liderazgo. -IE49 Reflexiones adicionales. -IE50 El poder de las imdgenes. -Lecturas
recomendadas.

SINOPSIS: La inteligencia emocional explica el porqué, a pesar de tener la misma capacidad
intelectual, formacién o experiencia, algunas personas destacan mientras que otras del mismo
calibre se quedan rezagadas.

En los profesionales de alto rendimiento, a todos los niveles, desde personal de contacto a
Directores Ejecutivos, podemos encontrar determinadas competencias. Como formadores,
estamos obligados a encontrar formas de desarrollar esos talentos etiquetados como
coeficiente de inteligencia emocional (CE).

Las 50 actividades que encontrard en este libro se centran en el desarrollo de este conjunto de
competencias: auto-conocimiento y control, empatia, interaccién social, influencia personal y
visién.
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101 ACTIVIDADES PARA LA FORMACION DINAMICA

AUTOR: Mel Silberman y otros. Profesor de Desarrollo Organizacional y
Andragogia en la Temple University -Philadelphia-

IsBN: 9788499610351 EDICION: 2.2, Octubre 2012 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 284 Pvp: 40€

INDICE: Los pormenores de la formacién activa. -Ciento sesenta
sugerencias. -Como lograr la participacion activa desde el principio. -Estrategias de creacién de
equipos. -Estrategias de diagndstico sobre la marcha. -Estrategias para su implicacién inmediata
en el aprendizaje eficaz. -Cémo ensefiar conocimientos, destrezas y actitudes de forma
dindmica. -El aprendizaje presencial. -Cémo estimular el debate. -Cémo suscitar preguntas. -El
aprendizaje en equipo. -El aprendizaje reciproco: cdmo ensefiarse entre colegas. -El aprendizaje
independiente. -El aprendizaje emocional. -El desarrollo de destrezas. -Cémo lograr que la
formacién sea inolvidable. -Estrategias de revisién. -Autoevaluacion. -Cémo planificar la
aplicacién. -Sentimientos finales.

SINOPSIS: Este libro contiene estrategias prdcticas y especificas que pueden utilizarse con
casi todas las materias. Estdn disefiadas para avivar y animar sus sesiones de formacion. Agunas
son divertidas y otras mds serias, pero todas hacen mds profundos la retenciény el aprendizaje.
Relne una rica y exhaustiva coleccion de estrategias de formacién. Es una guia para todo tipo
de profesionales, experimentados o novatos, que imparten informacién técnica o no técnica,
conceptos y destrezas a personas adultas. Cada una de las 101 estrategias consta de "visién
general, procedimiento y variaciones" . Los ejemplos que se utilizan cubren una amplia gama de
temas que vienen codificados en un indice de ejemplos.

APRENDER DEL CONFLICTO
AUTOR: Lois B. Hart. Consultora de empresas

TsBN: 9788480045582 EDICION: 1.2, Diciembre 2002 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 162 PvP: 30€

INDICE: Aprender del conflicto. -Cémo planificar su seminario. -Cémo
ensefiar sobre el conflicto. -Cdmo comenzar. -Cémo explicitar los conflictos. -Cémo reaccionar
ante el conflicto. -Como identificar las causas de los conflictos. -Como prevenir los conflictos.
-Como resolver los conflictos. -Cémo planificar los conflictos.

SINOPSIS: La estructura del manual se deriva del modelo aprender del conflicto de la Dra.
Hart, un modelo sencillo y claro que ofrece las directrices bdsicas para la aplicacién de sus
técnicas a las necesidades especificas de los participantes.
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Los instructores aprenden a ayudar a otros formadores, facilitadores, lideres de equipo y
educadores, a identificar con exactitud sus respectivos patrones de conflicto, a comprender
sus propias reacciones, a especificar las causas y a prevenir que los conflictos se desarrollen e
intensifiquen, y a aplicar técnicas de resoluciéon del conflicto.

Aprender del conflicto estd dirigido a formadores, facilitadores lideres de equipo y educadores.
Los numerosos ejemplos de disefios de formacion, totalmente reproducibles, los estudios de
casos, y las actividades pueden aplicarse a una variedad de situaciones de formacion, incluyendo
la comunicacion, la supervisién y las relaciones interpersonales.

COMO GESTIONAR LOS CONFLICTOS

AUTOR: Herbert S. Kindler. Director del Center for Management
Effectiveness

TsBN: 9788480044806 EDICION: 1.2, Julio 2001 IBrc: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 188 Pvp: 25€

INDICE: Manual del monitor (Cémo resolver el conflicto y el desacuerdo):
Introduccion. -Agenda tipica de un seminario. -Principios orientadores para la gestion del
desacuerdo. -Nuevos enfoques estratégicos. -El proceso de cuatro fases: andlisis del caso "el
empleado de confianza". -Integraciony plan de accidn. -Lista de comprobacion para el seminario.
Cuaderno de trabajo (Resolucién del conflicto y del desacuerdo): Principios orientadores. -
Ejercicio: "como repartir recursos limitados". -Nueve tdcticas para resolver el desacuerdo y el
conflicto. -Barreras para solucionar constructivamente el desacuerdo. -Caso: "como reconocer
el rendimiento excepcional". -Proceso de cuatro fases para gestionar el desacuerdo. -Caso: "el
empleado de confianza". -Prdctica para crear destrezas.

Guia del observador. -Revision y plan de accidn. -Simulacion (Como resolver las diferencias. Los
asuntos personales en el trabajo): Objetivo. -Situacién. -Instrucciones. -Cémo interpretar las
puntuaciones de su equipo. -Ventajas y limitaciones de cada opcion.

Cuestionario de resolucion de diferencias: Instrucciones. -Como puntuar. -Nueve tdcticas para
manejar constructivamente los desacuerdos.

SINOPSIS: Un taller dindmico para incrementar las destrezas de gestién del conflicto y de las
diferencias. Ofrece un modelo matricial dgil de nueve factores que permite al monitor estimular
el autodiagndstico de los participantes para iniciar la sesién con un pretest situacional, que sin
duda "engancha".

El Manual del Monitor propone un disefio de nueve horas en tres modulos, extensible a doce,
para dar mds juego a las simulaciones y ejercicios de grupo, ofreciendo pautas para realizar la
sesion con éxito.

Cuenta ademds con un libro-guia sobre la gestion del conflicto en las organizaciones: "Cémo
utilizar constructivamente las diferencias”, de 90 pdginas, que ha sido bestseller en su género
y ofrece nuevas pautas y ejercicios de refuerzo, del que se han distribuido mas de 40.000
ejemplares hasta la fecha.
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Aexancor Hiant

COMO MEDIR LA CREATIVIDAD

Como medir

la creatividad AUTOR: Alexander Hiam. Profesor de la Universidad de Massachussets.
Consultor
IseN: 9788480044721 EDICION: 1.2, Mayo 2001 IBIC: KIMB

ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 124 Pvp: 20€

INDICE: Manual del Lider para la Evaluacién de la Creatividad Personal
(ECP): disefio de la formacién; introduccion y vision global del curso; cémo
aplicar la creatividad en el trabajo del dia a dia; desarrollo de la creatividad personal; técnicas
de pensamiento creativo; resumen del médulo y de la sesién. -Cuaderno de Autodiagnéstico del
Nivel de Creatividad Personal: autodiagnéstico de la creatividad personal; andlisis e
interpretacion; clave de los factores impulsores y de las barreras a la creatividad.

SINOPSIS: ¢Es usted creativo? Probablemente lo es; cada uno utiliza el pensamiento creativo a
un determinado nivel. Lo que, sin embargo, es revelador, es analizar en profundidad los
impulsores y las barreras de la creatividad y, sobre todo, ver cudles son los que le afectan a
usted y como. Asi, no sélo identifica el nivel de creatividad de su puesto y entorno hoy, sino que
sabe cémo hacerlo mds creativo.

El Diagndstico de Creatividad Personal (DCP) permite al profesional determinar con rapidez su
nivel de creatividad. Los 62 items del cuestionario se relacionan con las 31 barreras y 31
impulsores.

Es una herramienta excelente para introducirla como actividad en sesiones de grupo, equipos
de trabajo o seminarios donde queremos introducir la variable creatividad.

dtl;ezas DESTREZAS DEL CONSULTOR INTERNO
e

consultor
interno

AUTOR: Penny L. Ittner y otros. Consultora de desarrollo de Recursos
Humanos y Organizaciones

IsBN: 9788480048330 EDICION: 1.2, Julio 2008 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 288 PvP: 30€

INDICE: Agradecimientos. -Introduccién. -Guia del entrenador:
Introduccién. -Conceptos generales de la consultoria. -Toma de contacto y contratacion. -
Recogida de datos y diaghéstico. -Informacion de retorno y decisién de actuar. -Ejecucion. -
Ampliacion, modificacién o finalizacion del contrato. -Cierre y Clausura. -Cuaderno de auto-
diagnéstico: Introduccién. -Conceptos generales de la consultoria. -Toma de contacto y
contratacion. -Recogida de datos y diagndstico. -Informacion de retorno y decisién de actuar.
-Ejecucién. -Ampliacién, modificacién o finalizacion del contrato.
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SINOPsIS: El taller propuesto por Ittner incluye modelos operativos que pueden servirle de
guia, asi como herramientas contrastadas para utilizar como consultor. Estas no solo
incrementardn su nivel de eficacia como consultor, sino que también realizardn su imagen
profesional a los ojos de sus clientes internos. Aprenderd a practicar las cinco fases del proceso
de consultoria: (1) foma de contacto, (2) recogida de datos y diagndstico, (3) informacion de
retorno y decisién de actuar por parte del cliente, (4) ejecucion, y (5) ampliacién, modificacion
o finalizacién del contrato. Analiza también las destrezas exigidas al consultor interno
(técnicas, interpersonales y de consultoria) asi como los roles que debe desempefiar (experto,
apoyo temporal y colaborador).

Al finalizar el taller, usted serd capaz de: 1. Utilizar los procesos sistemdticos de consultoria
en el desempefio de su rol como consultor. 2. Incrementar su nivel de credibilidad y mantener
unas relaciones estrechas con su cliente interno durante todo el proceso.

Bl ESTABLISHING THE VALUE OF TRAINING. CALCULO DE COSTES Y
~ . BENEFICIOS DE LA FORMACION

AUTOR: Sharon 6. Fisher y otros. Directora de Disefios de Instruccidn para
Human Teshnology, Inc

IsBN: 9788480044608 EDICION: 1.2, Febrero 2001 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 118 Pvp: 30€

INDICE: Introduccién. -Definicién de evaluacién de la formacién. -Cémo determinar lo que hay
que evaluar. -Cémo medir el nivel de rendimiento. -Como determinar los costes. -Cémo
determinar el valor de la formacidn. -Glosario de términos. -Bibliografia de consulta sobre la
evaluacién.

SINOPSIS: A medida que los presupuestos se reducen, los directivos exigen que los gastos en
formacion estén plenamente justificados. Esto fuerza a los formadores a ser mds cautos y
precisos a la hora de invertir y, sobre todo, a demostrar los beneficios que la formacién va a
aportar a la empresa.

Este libro ayuda a los responsables de la formacion y a los directivos a dar respuesta a ese
reto. Les ofrece orientacion e instrumentos para calcular los costes y beneficios de la
formacién.

La guia ofrece estrategias contrastadas para completar las metodologias tradicionales del
retorno sobre la inversién (ROI) con la evaluacion de otros beneficios menos tangibles de la
formacion.
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GESTION DEL CAMBIO

AUTOR: Herbert S. Kindler. Director del Center for Management
Effectiveness

TsBN: 9788480044400 EDICION: 1.2, Octubre 2000 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 80 Pvp: 25€

INDICE: Introduccién. -Programa tipico de un seminario para un programa
de dos sesiones (de mds de seis horas de formacion). -Conceptos de gestion
del cambio. -Métodos para la gestion del cambio. -Como superar las barreras de solucion de
problemas y desarrollar el plan de accién.

SINOPSIS: Un programa de formacion dgil y prdctico, centrado en cémo dirigir el cambio de
modo "“intencional", "planificado" y "proactivo".

Los participantes experimentan la vivencia del cambio, la necesidad de clarificar los objetivos
mutuos y lograr el compromiso para alcanzarlos.

Analiza por qué fracasan los programas de cambio hoy, cuando son mds necesarios.

Incluye:

Manual del Monitor, Cuaderno de Trabajo del Participante, Cuestionario y Guia de Asuncion de
Riesgos, Cuestionario de Estrategias en la Toma de Decisiones.

JUEGOS AL AIRE LIBRE PARA EL APRENDIZAJE EXPERIMENTAL.

al aife [Ire =

Jiiegos al i€ [fE

kel aprenuizae OUTDOORS TRAINING

TG

. AUTOR: Carmine M. Consalvo. Director y fundador en 1984 de Workplay
IsBN: 9788499613048 EDICION: 2.2, Abril 2018 IBIC: KIMB
ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 PAGINAS: 160 Pvp: 30€

INDICE: Prélogo. -Agradecimientos. -Introduccién. -Instrucciones para el
formador. -Los juegos.

SINOPSIS: Este libro estd disefiado para ayudar a facilitadores y formadores del drea de
desarrollo de recursos humanos a utilizar los juegos al aire libre (‘outdoors") como un vehiculo
de aprendizaje. Incluye sesentay tres experiencias al aire libre fdciles y seguras, que necesitan
un minimo de materiales y preparacién. No son necesarias destrezas especificas de bricolaje o
de actividades ‘outdoors’ para utilizar/facilitar estos juegos.

La introduccion ofrece un comentario sobre el cémo y el porqué del uso de estos juegos y
fantasias experimentales en un contexto al aire libre, intensifican la formacién. A continuacion,
las Instrucciones del Formador ofrecen ideas y sugerencias prdcticas para utilizar con eficacia
los sesentay tres juegos al aire libre.
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Cada actividad o juego estd estructurada en un formato estdndar:

e Nombre de la actividad.

e Resumen: describe lo que los participantes tienen que hacer en cada actividad.

e Objetivos: enumera las principales metas de formacién de la actividad.

e Materiales: enumera los recursos necesarios para organizar la actividad.

e Tiempo limite: ofrece una duracién aproximada de la actividad.

e Procedimiento: todos los detalles de la preparacién: qué materiales hay que poner. dénde,
como y por qué.

e Comentario: explica los posibles puntos fuertes y dificultades o fallos posibles relacionados
con el juego.

e Variaciones: presenta directrices para realizar formas alternativas de esta actividad.

&.

I;deffl i} EL LIDERAZGO ESTRATEGICO
AUTOR: Alexander Hiam. Profesor de la Universidad de Massachussets.
Consultor
IsBN: 9788480046954  EDICION: 1.°, Febrero 2005  IBIC: KIMB

ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 120 Pvp: 30€

INDICE: Introduccién al liderazgo estratégico. -Cémo crear un clima que fomente el alto
rendimiento. -Qué es el liderazgo estratégico. -La estrategia de instruccién. -La estrategia de
entrenamiento. -La estrategia de relacion. -La estrategia de delegacion. -Cémo aplicar el
liderazgo estratégico. -Introduccién. -Instrucciones. -Autodiagnéstico. -Como selecionar la
mejor estrategia. -Liderazgo para el desarrollo de los colaboradores.

SINOPSIS: Este taller estd dirigido a profesionales que desean desarrollar las destrezas
necesarias para motivar y gestionar el rendimiento de sus colaboradores en el contexto de un
entorno de trabajo desafiante. El taller presenta una estructura prdctica para estimular a las
personas, lograr resultados e incrementar el nivel de productividad.

Aprendera las destrezas criticas necesarias para analizar los requisitos de la tarea, y aprenderd
también a evaluar si los niveles de destrezas de sus colaboradores se corresponden con la tarea
y a seleccionar y aplicar una estrategia de liderazgo que ayude a gestionar los esfuerzos para
alcanzar los objetivos de sus colaboradores.

zleageﬂgigg‘i"’" PLAN DE ACCION DE SERVICIO AL CLIENTE. COMO Es: COMO

al cliente DEBERIA SER

(omo es:

(6mo deberia ser

AUTOR: Sharon A. Wulf. Directora de Enterprise Systems en Framingham
MA

IsBN: 9788480045186 EDICION: 1.2, Junio 2002 IBIc: KISU
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 78 Pvp: 30€

Sharon A, Wylf
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INDICE: Orientacién al plan de accidn de servicio al cliente. -Cémo dirigir una sesiéon del plan de
accién de servicio al cliente. -Estatutos de actividades de servicio al cliente. -Originales de
transparencias u hojas de rotafolios. -Introduccién al plan de accion de servicio al cliente. -
Cémo crear el perfil actual de servicio al cliente. -Cémo crear el perfil deseado de servicio al
cliente. -Andlisis del perfil actual y deseado del servicio al cliente. -Hoja de plan de accidn.

SINOPSIS: Esta herramienta ayudara a sus equipos de trabajo a evaluar el nivel de servicio real
ofrecido, a analizar los problemas que el servicio plantea de acciones eficaces.

Utilizando un juego de cartas plastificadas sobre actividades de servicio, los participantes
interactlan y crean consenso respecto a las prioridades del servicio, prdcticas y problemas, y
desarrollan en equipo el plan de trabajo.

El resultado se traduce en una mayor sensibilidad y mejor comunicacién, que redunda en la
mejora permanente del servicio al cliente, externo e interno, centrada en planes concretos de
accion.

El servicio de calidad al cliente es fdcil de reconocer, pero muy dificil de ofrecer
constantemente.

EL PROFESIONAL DEL SERVICIO AL CLIENTE

El profesional

del servicio AUTOR: Rick Tate y otros. Consultor

al cliente
IsBN: 9788480047524 EDICION: 1.° , Junio 2006 IBIc: KISU
ENCUADERNACION: Archivador 21X29,7 PAGINAS: 312  Pvp: 30€

INDICE: Manual del participante: Introduccion. -¢Por qué el servicio?.
-Sea el cliente. -Brillante en lo fundamental. -Mds alld de lo fundamenttal.
-La recuperacién extraordinaria del cliente. -Resumen. -Alianzas, la cooperacién interna. -
Lecturas recomendadas.

Manual del mando: Responsabilidad del rol: capacitar. -Resumen. -Apéndices A y B. -Lecturas
recomendadas.

Manual del facilitador: Comprensién y utilizacién del programa. -Introduccién. -Resumen. -
Médulo complementario. -Apéndices. -Sobre los autores. - Transparencias.

Fcitorial aniwesitiria HRD

SINOPSIS: Actualmente nos encontramos ante una "revolucién del cliente", el poder ha pasado
de proveedores y fabricantes a manos del cliente.

Este taller es un instrumento de ayuda para aprender a consequir la lealtad del cliente y
aumentar como consecuencia los beneficios de la compatiia.

Incluye manual del participante, manual del mando y manual del facilitador.
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OTROS LIBROS DE LA COLECCION

Libros a 11€

ot Coeio A VIVIR DEL CUENTO. DESCUBRE TUS COMPETENCIAS Y PODRAS VIVIR DE ELLAS

ot tin competencias

AUTOR: Miquel Bonet i Anglarill. Presidente de la consultora de seleccion ABR

TsBN: 9788480048392 EDICION: 1.2, Mayo 2008

ENCUADERNACION: Ristica 17X24 IBIc: Vs PAGINAS: 140

COACHING

AUTOR: Daniel A. Feldman. Presidente de Leadership Performance Solutions de Falls Church
IsBN: 9788480045940 EDICION: 1.2, Agosto 2003

ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KIMB PAGINAS: 120

COMO INCREMENTAR AL MAXIMO EL RENDIMIENTO DEL PERSONAL. UN MODELO DE

Cém inceenenter ol méxing
"’*“ﬁf‘“""""‘j SISTEMAS PARA LA MAESTRIA
... AUTOR: Jack E. Bowsher. Ex director de Formacién de IBM. Consultor
L™ TsBN: 9788480044660 EDICION: 1.2, Abril 2001
SECSTE ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KTMB PAGINAS: 304

COMUNICACION CARA A CARA

AUTOR: Patricia McLagan y otros. Consultora

ISBN: 9788480044653 EDICION: 1., Abril 2001
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KJP PAGINAS: 164

LOS PRINCIPIOS DE LA MEJORA DEL RENDIMIENTO. MODELOS PARA EL APRENDIZAJE
EN LA ORGANIZACION

AUTOR: Peter J. Deany otros. Profesor de la Universidad de Tennessee

IsBN: 9788480044394 EDICION: 1.2, Octubre 2000

ENCUADERNACION: Rdstica 17X24  IBIC: KIMV2 PAGINAS: 224

Libros a 9€

A58  COMO GENERAR IDEAS
AUTOR: Jack Foster. Director creativo
N TSBN: 9788480045612 EDICION: 1.%, Enero 2003. 2° reimpresién, Septiembre 2022
w7 4 ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KITMB PAGINAS: 124

ip .
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AFPRENDIZAJSE ¥ RENDIMEIENTO

Libros a 8€

& fiﬁﬂmb"’p EL CAMBIO DE MENTALIDAD. LA PROMESA DEL SIGLO XXI

AUTOR: Willis Harman. Cientifico social

ISBN: 9788480044998 EDICION: 1.2, Diciembre 2001
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KIM PAGINAS: 224

“Swiny” HAGA REALIDAD SUS SUENOS. DREAMCRAFTING
wand * AUTOR: Paul Levesque y otros. Consultor y Ex director ejecutivo de Catalyst
IsBN: 9788480046220 EDICION: 1.% , Febrero 2004
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: VS PAGINAS: 208

. EL LIDERAZGO DE FUSION. UN MODELO PARA PROVOCAR EL CAMBIO PERSONAL Y
FUSION  ORGANIZATIVO
1 AUTOR: Richard L. Daft y otros. Director del Center for Change Leadership en Vanderbil+

University
ISBN: 9788480044905 EDICION: 1.2, Noviembre 2001
ENCUADERNACION: Rustica 17X24  IBIC: KIMB PAGINAS: 240

Libros a 7€

9%  COMO LOGRAR QUE LAS COSAS SE HAGAN CUANDO NO SE ESTA AL MANDO
NO SE ESTA AL MANDD®

e AUTOR! Geoffry M. Bellman. Cofundador del Community Consulting Proyect
T4 227 TsBN: 9788480045179 EDICION: 1.2, Junio 2002
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: VS PAGINAS: 184

Libros a 6€

COMO APLICAR EL APRENDIZAJE AL PUESTO DE TRABAJO. UN MODELO ESTRATEGICO
PARA GARANTIZAR UN ALTO RENDIMIENTO DE SUS INVERSIONES EN FORMACION
AUTOR: Mary L. Broad y otros. Consultora directora Performance Excellence Chevy Chase,

Maryland
ISBN: 9788480044387 EDICION: 1.2, Octubre 2000
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KIMB PAGINAS: 232

& lSldltolia CONSULTORIA DEL RENDIMIENTO. MAS ALLA DE LA FORMACION

el umemg AUTOR: Dana Gaines Robinson, fundadora de Partners in Change, Inc, y otros
§ IsBN: 9788480043526 EDICION: 1.2, Febrero1999
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KIMV2 PAGINAS: 288
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AFPRENDIZAJSE ¥ RENDIMEIENTO

DelidFéJﬁml,qci(’)n DE LA FORMACION A LA GESTION DEL RENDIMIENTO. UNA 6UfA PRACTICA
"{Aa'aA ,'ISI'I]OA" ¢ AUTOR: Dana Gaines Robinson, fundadora de Partners in Change, Inc, y otros
S TseN: 9788480043625 EDICION: 1.2, Abril 1999

ENCUADERNACION: Rustica 17X24  IBIC: KIMV2 PAGINAS: 292

LA FORMACION BASADA EN LOS RESULTADOS

AUTOR: Dale Brethower y otros. Profesor en Western Michigan University
IsBN: 9788480044479 EDICION: 1.% , Noviembre 2000
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: JNRV PAGINAS: 244

Mm%rﬁ'm‘f MENTORING
@‘ 5‘%\? AUTOR: Norman H. Cohen. Profesor del Comunity College de Philadelphia. Consultor

: ISBN: 9788480046305 EDICION: 1.2, Abril 2004
“L..:;:.; ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KIMB PAGINAS: 96

MODELOS PARA LA MEJORA DEL RENDIMIENTO HUMANO. FUNCIONES, COMPETENCIAS
Y RESULTADOS

AUTOR: William J. Rothwell. Profesor de University Park, Pennsylvania.

IsBN: 9788480043519 EDICION: 1.% , Febrero 1999

ENCUADERNACION: Ristica 21X29,7 IBIC: KTMB PAGINAS: 120

EL MOTOR DEL CONOCIMIENTO. COMO CREAR CICLOS RAPIDOS DE CONOCIMIENTO-
| ACCION Y ACCION-CONOCIMIENTO
i AUTOR: Lloyd Baird y otros. Creador del Instituto para liderar en una Economia Dindmica de

Boston
e g ISBN:9788480044981 EDICION: 1.2, Diciembre 2001
ENCUADERNACION: Ristica 17X24 IBIC: KIMB PAGINAS: 176

EL PROFESIONAL DEL SERVICIO AL CLIENTE

AUTOR: Rick Tate y otros. Consultor

IsBN: 9788480047517 EDICION: 1.% , Marzo 2006
ENCUADERNACION: Ristica 17X24  IBIC: KISU PAGINAS: 96
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