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La inspiración existe  
pero tiene que  
encontrarte trabajando”

Pablo Picasso      
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¡Por fin!, acabó el triste 2012 y empieza un nuevo ciclo donde 
ponemos todas nuestras ilusiones, ganas de hacer y conoci-
miento para conseguir un 2013 rentable.

Cada vez que nos encontramos con un amigo, compañero, 
cliente, siempre sale el comentario de entrada, ¿cómo vas? y 
contestamos, ¡mal!, ya hemos perdido el prejuicio y contesta-
mos lo que pensamos. 

Tenemos que romper la inercia, tenemos que respirar, tene-
mos que empezar de nuevo. Con el inicio del año, empieza la 
maravilla de la incertidumbre de volver a intentar salir de este 
bloqueo y para ello, una de las principales claves es ¡VEN-
DER!, si ¡VENDER!!! y para conseguirlo tenemos que hacer 
cosas, como por ejemplo:

• Que nuestra red comercial aumente su capacidad de venta.

• Que nuestros directivos se involucren en la actividad
    comercial.

• Que todo el personal de la organización tenga una actitud
   comercial.

• Que nuestros clientes repitan.

• Que busquemos nuevos mercados.

• Que innovemos en nuevos productos/servicios.

• Que exista una retribución variable “motivadora” en la 
   red comercial en función de la consecución del resultado.

• Que exista una retribución variable “motivadora” en 
   función del resultado de la organización a todos los niveles.

Para ello, desde el equipo de FORMARK Consultores + Juan 
Gallego DISEÑO + Imprenta La Calzada, le ofrecemos un 
servicio de edición de boletines con un doble enfoque:

A. Boletín enfocado a CLIENTES para mantener 
      y fomentar la venta cruzada.

B. Boletín enfocado a EMPLEADOS para fomentar 
     la actitud comercial y la cultura empresarial.

Llámenos, no pierde nada y le informaremos de las ventajas 
que supone, en estos momentos, diferenciarse con un soporte 
escrito (hoy todo el mundo utiliza Internet, lo diferente es 
un soporte en papel, como lo hacen empresas como Google, 
ING, Telefónica,, etc.) con contenidos de valor, calidad, dise-
ño, para “ganar el derecho a ser leídos”.

TENDENCIAS

Tendencias económicas

Distancias kilométricas  
entre municipios asturianos
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Ibex 35
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IPC IPC
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(miles)
Paro registrado

Índices España

Mes

Índices Asturias

Fuente: Bolsa de Madrid, INE, Mº de Empleo y S.S. 
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Grafico 2
Pero ¿quién es acreedor a esta actitud?; 
¿los comerciales?, ¡claro!, pero no sólo 
los comerciales, también los directivos 
y todo el personal deben estar enfoca-
dos, cada uno en su dimensión, hacia el 
SR. CLIENTE. Los comerciales con su 
responsabilidad directa, los directivos 
con su visión del negocio a través del 
cliente, y el resto del personal con una 
actitud de servicio y de búsqueda per-
manente de oportunidades de mejorar 
la relación, en cada uno de los contac-
tos que tienen con los clientes, sea por 
el motivo que sea. Nunca mejor dicho

Las oportunidades se dan constante-
mente en nuestro vínculo con el clien-
te; cuando llama para informarse sobre 
cualquier tema, cuando reclama, cuan-
do nos pide directamente, cuando nos 
devuelve un producto, cuando llama 
preguntando por una persona, cuando 
le visitamos, cuando le enviamos o en-
tregamos una oferta, cuando le entre-
gamos la mercancía o servicio, cuando 
le llamamos para reclamar un cobro, 
cuando le asistimos técnicamente, 
cuando….. 

Siempre y, especialmente en momentos de crisis,  
las empresas deben tener una actitud comercial.

Actitud comercial

GESTIÓN EMPRESARIAL

La manera de no perder oportunidades 
es ser sensibles a “nuestra razón de ser”. 
Cada vez que tenemos dichos contactos 
estamos labrando nuestro porvenir, pues 
dependiendo de nuestra actitud le esta-
remos fidelizando o simplemente per-
diéndolo, todo depende de nosotros.

Estas palabras probablemente las puede 
suscribir cualquier empresario o empleado 
que utilice el sentido común y no pertenezca 

Todo hombre debe decidir 
alguna vez si se lanza a triunfar 
arriesgándolo todo o si se sienta 

a contemplar el paso de los 
triunfadores.

Ortega y Gasset  
(filósofo español, S. XX) 

ETAPAS DE LA VENTA ESQUEMA DE LA VENTA

PREPARACIÓN INTERÉS

SABER ESCUCHAR

CONVENCER

VENDER

ARGUMENTAR

CERRAR

PRESENTACIÓN

OBJECIONES

FIDELIZAR

SONDEOS

1

2

3

4

5

6

7

(Ganar el derecho al diálogo)

(Conocer las necesidades  
del cliente))

(Con nuestras soluciones)

(Satisfaciendo necesidades)

Grafico 1

a un sector con oligopolio. Aunque afortuna-
damente, cada vez existen menos sectores 
de este tipo donde se tienen abonados, ni 
siquiera obtienen el rango de clientes.

Pero, además de estar de acuerdo, tam-
bién es bueno, que apliquemos una es-
trategia para que todos los colaboradores 
de una organización, desde el director 
general al último colaborador, puedan 
adquirir la formación para aplicar la:

“ACTITUD COMERCIAL”

Sirva el gráfico nº 2 para explicar cuál 
es el proceso básico de la venta y el 
gráfico nº 1 para definir las diferentes 
etapas en la venta y el objetivo de cada 
una de ellas. 

Estos esquemas, en sus diferentes di-
mensiones, tendrán que aplicarse a 
cada uno de los componentes de una 
organización si queremos conseguir:

“UNA ORGANIZACIÓN  
CON ACTITUD COMERCIAL”

- el SR. CLIENTE es  
  nuestra razón de ser -
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SrC: ¿Cuál es el enfoque de su organiza-
ción para los próximos meses?

Si bien hay importantes límites legales y 
presupuestarios que nos impone la situa-
ción actual, y tomar conciencia de ellos 
es bueno, creo que debemos centrarnos 
en TODO lo que SI PODEMOS HACER. 

En aspectos del “CÓMO”, ya tenemos las 
conclusiones de la encuesta de clima 
que hemos realizado en 2012 y además 
estamos finalizando la tercera autoeva-
luación EFQM, en la que han participado 
63 personas. Del análisis de ambas es-
tán resultando como áreas prioritarias y 
que nos proponemos abordar en 2013 y 
2014, las siguientes acciones:

Impulsar el trabajo en equipo y estimular la 
creatividad de las personas propiciando la 
formación y la participación en la mejora.

Transparencia y confianza que van es-
trechamente unidas

Comunicar “por qué” y “para qué” se 
hacen las cosas

Comunicar logros y fracasos de ITVASA

Informar de manera continua de 
cualquier aspecto externo que pueda 
afectarnos 

Desarrollar el sistema actual de “eva-
luación de desempeño” para todos los 
puestos orientado expresamente a ani-
mar a la mejora y el desarrollo de las 
competencias de las personas.

Fomentar las buenas prácticas en las 
relaciones internas “sé alguien con 
quien te gustaría trabajar”

Dar un trato agradable, respetuoso y 
amable a las personas, (clientes, traba-
jadores, proveedores) 

Tratar con transparencia y honradez a 
los servicios, a nuestros proveedores

Revisar y mejorar los indicadores de efi-
ciencia y efectividad de ITVASA

SrC: ¿Qué destacaría de las acciones reali-
zadas el año pasado por su organización?

Hay una serie de acciones que tienen que 
ver con nuestros grupos clave de interés que 
incluyen a: Clientes, Accionistas y Socie-
dad, dentro de una estrategia equilibrada.

ENTREVISTA

Inspección Técnica  
de Vehículos (ITVASA)
Dª Covadonga Ortíz, Directora Financiera y de Recursos Humanos 

Una de ellas, tiene que ver con  nuestra 
capacidad para una “Atención del Servi-
cio” acorde a la demanda y a los reque-
rimientos actuales de nuestros clientes. 

En 2011 se ha llevado a cabo la construc-
ción y equipamientos de un nuevo centro de 
ITV para Asturias, en Siero, cerca de Parque 
Principado. La construcción de este centro 
ha sido diferente y muy especial porque su 
configuración ha sido diseñada contando 
con las ideas de las personas de ITVASA, 

(especialmente con personas del área de 
inspección y con los Directores de las esta-
ciones), y esto fue la clave en la búsqueda 
de la optimización de la atención al cliente 
(espacios individualizados), de los consu-
mos y recursos, especialmente en cuanto al 
“tiempo” ya que por una parte es la unidad 
por excelencia de nuestros costes y  la vez un 
factor que afecta especialmente al cliente 
(su “tiempo” y nuestro tiempo coste-precio). 

Desde siempre, las personas en ITVASA 
han participado activamente y de manera 
voluntaria en grupos que han abordado as-
pectos de mejora.

Así mismo en 2011, iniciamos la autoeva-
luación del Manual de Buenas prácticas 
para seguir y medir su implantación y que 
hemos finalizado recientemente, con una 
nota alta.

Mejorar es cambiar.  
Ser perfecto es cambiar a menudo.

Anónimo

ESTUDIO SOBRE LA EVOLUCIÓN DE LAS INSPECCIONES DE VEHÍCULOS 

AÑOS 2008 2009 2010 2011

446.431

157

458.331

161

486.13

171

522.387

183

Total inspecciones

Nº medio de personas

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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La empresa necesita, permanentemente:

Crecer en el número de clientes y en 
el volumen de compra de los mismos.

Fidelizar a sus empleados eficaces y 
alinearlos con la cultura corporativa de 
la empresa.

Para conseguir esos objetivos, entre otras 
medidas, está la publicación de un “BO-
LETÍN CORPORATIVO” que se gane “EL 
DERECHO A SER LEÍDO”.

La acción conjunta de las tres empresas 
que componen el equipo de SR. CLIENTE, 
le ayudará a conseguirlo:

Un boletín corporativo es una revista 
editada por una empresa o una institu-
ción con el objetivo de difundir noticias 
y artículos de interés para el lector. Es 
una publicación que se asemeja a un 
pequeño periódico y cuyo contenido es 
generado para una audiencia muy con-
creta a la cuál hay que motivar en su 
lectura, en consecuencia, debemos ha-
blar de temas que le interesen a ellos 
y no solamente de nosotros mismos 
como empresa.

VENTAJAS DE UN BOLETÍN  
ENFOCADO A CLIENTES:

Un medio novedoso para comunicar, de 
forma eficaz, los beneficios de nuestra 
organización, en un orden cronológico.

Fomentar la “venta cruzada” a nuestros 
clientes actuales.

Transmitir la “misión de la empresa”, 
reforzando su imagen corporativa.

Mensaje atractivo y rico en contenidos  
que suponga un “valor añadido”  que 
logre captar el interés del lector como; 
temas profesionales  y empresariales 
diversos, datos económicos de coyun-
tura y culturales.

Entrevistas con clientes que actúen 
como prescriptores externos sobre no-
sotros. 

Elaborar con creatividad el desarrollo 
de los contenidos y “Ganando el dere-
cho a que nos lean”.

VENTAJAS DE UN BOLETÍN 
ENFOCADO A EMPLEADOS:

Transmitir la “misión de la empresa” 
para que pueda ser conocida y com-
partida por el conjunto de los emplea-
dos para reforzar la imagen corporativa 
interna de la empresa.

Comunicar, de forma eficaz  los benefi-
cios que aporta la empresa, de manera 
que se consiga una mayor “fidelidad 
por parte de los buenos colaboradores”.

Dirigir la “información estratégica que 
la dirección desea trasladar” direc-
tamente a todos sus colaboradores, 
evitando las distorsiones producidas 
cuando se realiza a través de la cadena 
de mando.

Mensaje atractivo y  rico en contenidos 
que suponga un “valor añadido “, que 
logre captar el interés del lector como; 

Ventajas de los 
Boletines Corporativos
Un boletín corporativo es una pequeña revista editada por una empre-
sa o una institución con el objetivo de difundir noticias y artículos de 
interés para el lector.

GESTION EMPRESARIAL

temas profesionales y empresariales di-
versos, temas de interés humano, datos 
económicos de coyuntura y culturales.

Entrevistas con “empleados ejempla-
res “que actúen como prescriptores del 
“cliente interno”.

Emplear el lenguaje adecuado que 
informe y explique los servicios y/o 
productos que ofrece  la empresa con 
sus correspondientes ventajas y bene-
ficios, de manera que los empleados 
se conviertan en “prescriptores” de la 
empresa 

Elaborar con la creatividad y  el desa-
rrollo de los contenidos, un soporte que 
resulte atractivo para el lector, comu-
nicando adecuadamente el mensaje y 
“Ganando el derecho a que nos lean”.

Un buen mensaje escri-
to es el que se abre con 

expectación y se cierra con 
provecho” 

Louisa May Alcott    
(escritora estadounidense, S. XIX) 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

+ +
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Ya desde niño, iba escribiendo en cualquier papel que tuviese un hueco 
en blanco, por lo tanto, irremediablemente debía llegar a ser escribidor. 

CULTURA

Entrevista a Juan Manuel OPI,  
escritor y consultor de empresas

SrC: ¿Quién es Juan Manuel Opi?

Buena pregunta, yo me la hago casi a dia-
rio... imagino que como todo ser humano, 
soy el compendio de muchas cosas... qui-
zás todos deberíamos hacernos habitual-
mente esta pregunta. Pero para que no 
parezca que rehúyo la respuesta, le diré 
que me considero una persona “humilde”, 
para seguir aprendiendo, “firme”, sin fal-
sa modestia, soy bueno en muchas cosas 
y con una gran “·AMP” (Actitud Mental 
Positiva) para seguir trabajando con ilu-
sión y disfrutando al máximo de la vida.

SrC: Siendo un destacado consultor em-
presarial, ¿qué le motivó a dedicar parte 
de su tiempo a su variante de escritor?

Ya desde niño, iba escribiendo en cual-
quier papel que tuviese un hueco en 
blanco, por lo tanto, irremediablemente 
debía llegar a ser escribidor. Siempre 
tuve, y tengo “temas” sobre los que escri-
bir.  Para mi es algo intrínseco y natural 
a mi persona.

SrC: Por favor háganos una reseña de 
cada uno de sus libros:

• TNT. Técnicas de negociación Tran-
saccional.

Era una deuda contraída con la profesión 
de vendedor a la que nunca pagaré sufi-
cientemente lo que me hizo crecer como 
persona y profesional.

• “LAS CLAVES DEL COMPORTAMIEN-
TO HUMANO”

Primer libro de Análisis Transaccional 
novelado.  Todo un hito y un éxito en mi 
carrera como 	 psicólogo y escritor. Es 
un libro de texto en muchas universida-
des de muchos países.

• LA DIETA DEL PAN  “Una fórmula para 
disfrutar de la vida”

Primer libro publicado a nivel mundial 
que une el Análisis Transaccional y la nu-
trición, que con 	 la colaboración de la 
prestigiosa Dra. Beltrán ha conseguido 
excelentes críticas, tanto en el 	
ámbito médico como en el psicológico.  

También con la peculiaridad de ser un 
libro novelado y sin duda desde mi subje-
tiva visión, el mejor libro sobre nutrición 
publicado hasta la fecha.

• YO...¡COCODRILO! “Cómo nace un triun-
fador”

Mi primer libro que no trata de Análisis 
Transaccional. Un libro ameno y diverti-
do y una llamada a la conciencia sobre 
el comportamiento humano en sus rela-
ciones personales y sociales y sobre la 
destrucción del planeta.  Mi primer libro 
traducido a un idioma no español.  Tra-
ducido al portugués para su distribución 
en Brasil.

• EL RETO DE SER FELIZ  “Cómo vivir 
sin estrés”

Un libro eminentemente práctico don-
de garantizo que aplicando el veinte 
por ciento de los consejos, se reduce un 
ochenta por ciento el nivel de estrés de 
cualquier persona.

• LOS FUNDAMENTOS DE LA ENERGÍA 
POSITIVA ”A.T. la nueva ciencia aplicada 
a la gestión empresarial”.

El próximo libro es una historia paralela 
entre las vicisitudes de unos jugadores de 
golf y sus paralelismos con el éxito en la 
gestión empresarial. Todo el proceso des-
de el prisma de la extraordinaria herra-
mienta de la psicología como es el “Análi-
sis Transaccional” (A.T.). 

SrC: Durante los últimos 16 años ha es-
tado colaborando con FORMARK Consul-
tores en distintos proyectos, ¿cuál será su 
próximo proyecto?

Colaborar con Formark ha sido siempre 
una experiencia muy positiva, especial-
mente por la gran calidad que confor-
man todas sus intervenciones en el cam-
po empresarial.

El próximo mes de febrero realizaremos 
un seminario abierto de dos días sobre 
“LIDERAR EN TIEMPOS DE CAOS” en el 
Hotel La Cepada de Cangas de Onís y en 
el incomparable escenario de la monta-
ña asturiana.
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Las ventajas de una imprenta  
profesional como Imprenta La Calzada
Johann Gutenberg está considerado tradicionalmente como el inventor 
de la imprenta en Occidente en 1450.

Algo de historia sobre la imprenta:

Los fundamentos de la imprenta ya ha-
bían sido utilizados por los artesanos tex-
tiles europeos para estampar los tejidos, 
al menos un siglo antes de que se inven-
tase la impresión sobre papel. El arte de 
la fabricación de papel, que llegó a Occi-
dente durante el siglo XII, se extendió por 
toda Europa durante los siglos XIII y XIV. 

Durante el renacimiento, el auge de una 
clase media próspera e ilustrada aumen-
tó la demanda de materiales escritos. La 
figura de Martín Lutero y de la Reforma, 
así como las subsiguientes guerras reli-
giosas, dependían en gran medida de la 
prensa y del flujo continuo de impresos.

Johann Gutenberg, natural de Maguncia 
(Alemania), está considerado tradicional-
mente como el inventor de la imprenta 
en Occidente en 1450. El gran logro de 
Gutenberg contribuyó sin duda de forma 
decisiva a la aceptación inmediata del 
libro impreso como sustituto del libro 
manuscrito. Los libros impresos antes de 
1501 se dice que pertenecen a la era de 
los incunables.

En la mitad del siglo XX aparecieron las 
primeras máquinas de fotocomposición, 
que producían imágenes fotográficas de 
los tipos en vez de fundirlos en plomo. 
Estas imágenes se fotografían con una 
cámara de artes gráficas a fin de produ-
cir unos negativos en película que sirven 
para obtener las planchas litográficas. 
Los avances en la tecnología de plan-
chas en los años cincuenta y sesenta, 
junto con la fotocomposición, pusieron 
fin a un reinado de 500 años de la ti-
pografía como principal proceso de im-
presión. Los ordenadores que se utilizan 
hoy como máquinas de oficina pueden 
producir imágenes listas para impresión, 
reduciendo el tiempo y los costes de los 
principales procesos de imprenta. Las 
computadoras se utilizan de forma ha-
bitual para crear dibujos, definir tipos, 
digitalizar y retocar imágenes y fundir to-
dos estos elementos en un único trozo de 
película o directamente sobre la plancha 
de imprimir.

EN CLAVE DE OUTSOURCING 

Si no das  
a las personas información,  

inventaran algo  
para llenar el vacío.   

Carla O´Dell    
(Presidenta de APQC)   

Hoy en día, una IMPRENTA profesional se 
distingue además de realizar impresos, por:

• Una calidad de servicio en todo su
   equipo

• Por la entrega en tiempo de la
   producción

• Por una calidad en la terminación de
   los trabajos

En definitiva, por una oferta como la de 
IMPRENTA LA CALZADA, que le ofrece 
un servicio completo de impresión en:

• Impresos en general

• Impresos con manipulación (alzado,      
     grapado, encolado, numerado, etc.)

• Folletos (dípticos, trípticos, Muestra-
     rios, etc.)

• Carteles

• Edición de libros

• Revistas y Boletines corporativos de 
     empresa e instituciones 

Llámenos y le facilitaremos un presu-
puesto sin compromiso: Imprenta La Cal-
zada, teléfono, 985 321 487 y pregunte 
por Jorge Fernández.

Barra 

Cofre

Tipos móviles 

Caja o galera

Batidor

Tampones para 
esparcir la tinta

Imprenta  
de Gutenberg



sr.cliente@formarkconsultores.com

estudio@juangallego.com
www.juangallego.com

El boletín trimestral de  
Sr. Cliente es una muestra de cómo 
realizamos el equipo de: FORMARK 
CONSULTORES, JUAN GALLEGO 

DISEÑO, IMPRENTA LA CALZADA, los 
boletines corporativos enfocados a:

CLIENTES (para fomentar la “venta 
cruzada” y fidelizar a los clientes)

EMPLEADOS (para transmitir la cultura 
de la Organización)
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