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TEMARIO

MODULO 1

Direccion intencional por objetivos

1. Condiciones previas para una direccién intencional
1.1- visién

1.1-1. 1dentificar una necesidad en e mercado

1.1-2. Identificar unaimperfeccion en el proceso competitivo
1.2- mision

1.3- Operativa

1.4- Laestrategia de laorganizacion

1.4-1. visién global

1.4-2. Atributos estratégicos

1.4-2.1. internos

1.4-2.2. Externos

1.4-3. Contextos de relacién comunicativa

1.4-4. Mirar haciadentro
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1.4-4.1. complejidad

1.4-4.2. Estabilidad

1.4-4.3. Funcionamiento

1.4-5. Estrategiainstitucional, corporativay de negocio
1.4-6. Lapercepcion del cambio por parte de la organizacion
1.4-7. Estrategias de comunicacién

2. Objetivos dela direccién intencional

2.1- Definicion de objetivo

2.2- El pablico objetivo

2.2-1. Ambito interno

2.2-2. Ambito externo

2.3- Tipologia de objetivos

2.3-1. Objetivosinternos

2.3-1.1. Reducir incertidumbre y ganar en cohesién interna
2.3-1.2. Capacitar para adaptarse a las tendencias del entorno
2.3-1.3. Descubrir y desarrollar potenciales ocultos
2.3-2. Objetivos externos

2.3-2.1. Proyectar unaimagen coherente y organizada
2.3-2.2. Diferenciarse de la competencia

2.3-2.3. Hacerse querer

2.4~ Metodologia préctica parala DI por objetivos

3. Ensefianzas comunicacionales

4, Referenciasal capitulo
MODULO 2

El programa de atencion al cliente:
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fidelizacion y solucién de conflictos

1. Definicion

1.1- El ciclo comercial

1.2- El ciclo devidadel cliente

1.3- Laretencién

2. Laexperiencia de consumo

2.1- Lamemoaria

2.1-1. Bases biolégicas, cognoscitivasy socio-afectivas
2.1-2. Estructuray funcionamiento de lamemoria
2.1-2.1. Almacensjey recuperacion

2.1-2.2. Asociacion, transferencia e interferencia: e olvido
2.1-2.3. Tipos de memoria

3. El programa de fidelizacion

3.1~ Criterios de méarketing relacional

3.2- Estructuradel programa

3.3~ Factores funcionales: satisfaccion y expectativa de consumo

3.3-1. Nivel de satisfaccion

3.3-2. Expectativa de consumo

3.3-3. Equilibrio expectativa-nivel de satisfaccion
3.3-4. Orientar acciones de mejora parael futuro
4, Atencion al clienteen el punto de venta

4.1- Objetivos generales

4.2- Normas generales de atencion al cliente

4.3~ Actitudes frente a distintos tipos de usuarios

5. Solucién de conflictos
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5.1- Concepto, significado y tipologia de conflicto
5.2- Metodologia pararesolver conflictos

5.2-1. Acotaciény definicién del conflicto
5.2-2. puestaen vaor delasolucion

5.3- Habilidades necesarias para afrontar un conflicto
5.4- Reclamaciones

6. Ensefianzas comunicacionales

Referencias al capitulo

MODULO 3

La negociacion

1. Definicién de negociacién

1.1- Contextos de negociacién

1.2- Laesenciadel proceso negociador

1.3- Larelacién que conduce el proceso negociador
1.3-1. Consenso

1.3-2. Planificacion

1.3-3. Accién

2. Principios negociador es

2.1- Identidad

2.2- Informacion

2.3~ Replanteamiento del discurso

2.4- Conocimiento de los participantes en el proceso
2.5~ Aceptacion

3. Estrategiasy tacticas negociador as

3.1- Negociar en lacadena de valor
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3.2- Estrategias negociadoras

3.3~ Técticas negociadora

4. Ensefianzas comunicacionales
Referencias al capitulo

MODULO 4

El liderazgo 1: visién mision y operativa
1. Hacia una btsqueda de sentido

1.1- un nuevo paradigma

1.1-1. El paradigma mecaniscista
1.1-2. El paradigma hologréfico

2. Sentido eimplicaciones del lider azgo en la empresa actual
2.1- vision

2.1-1. Localizacion del cambio

2.1-2. Direccién del cambio

2.1-3. Significado del cambio

2.1-4. El proceso del cambio

2.1-4.1. vaores

2.1-4.2. Actitudes

2.1-4.3. Disciplinas

2.1-4.4. Habitos

2.1-5. Resultados y medios

2.1-6. Dimensiones del cambio

2.1-7. Laaceptacion

2.1-8. Laadquisicion de competencias y resultados

2.2- Mision
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2.3- Operativa

2.4- Estilos de liderazgo

2.4-1. El liderazgo transformador
2.4-2. Competencias béasicas
2.4-3. Conductas asociadas
2.4-4. Equilibrio estructura-funcién
2.4-5. Laplanificacion

3. Ensefianzas comunicacionales

Referencias al capitulo

MODULO 5

El liderazgo 2: de personasy grupos

1. Liderar personas

1.1- unaaproximacion a ser humano: ¢qué somos?

1.1-1. Basesbioldgicas de la conducta
1.1-2. Lapersonay su crecimiento
1.1-2.1. Bl ser

1.1-2.2. El yo cerebral

1.1-2.3. El cuerpo

1.1-2.4. Lasensibilidad

1.1-2.5. Laconciencia profunda
1.2- valores personales

1.3- El desarrollo personal en interdependencia
1.4- Confianzay cooperacion

1.5- Actitudes

1.6~ Efecto contagio

|ION.COM

cla

yformac




1.7- Motivacién

1.8- Relaciones jerarquicas
1.9- Conflictos interpersonales
1.10- Laexperienciadeflujo
1.11- Delegacion

2. Liderar grupos

2.1- Definicion de grupo

2.2- Funciones principales
2.3- Tipologia

2.3-1. Primario

2.3-2. Secundario o asociacion
2.3-3. Grupo socia

2.3-4. De autoayuda

2.3-5. Referencial

2.3-6. Etnico

2.4~ Relaciones grupales
2.4-1. De contacto

2.4-2. Decorte

2.5 Laconstitucion del liderazgo de grupos
2.5-1. Fase esponténea
2.5-2. Fasedetransicion
2.5-3. Fase efectiva

2.6- Orientaciones al liderazgo efectivo de grupos
2.7- Concienciade pertenencia

2.7-1. Lacohesién
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2.8- Normasy leyes

2.8-1. Losroles

2.9- Actitudes de socializacion
2.10- Contingencias

3. Ensefianzas comunicacionales
Referencias al capitulo
MODULO 6

L a gestion de equipos detrabajo
1. Definicién de grupoy equipo
1.1- Laempresacomo grupo
1.2- Equipos detrabajo

2. Laconstitucién de un equipo
2.1- Fasesen lacreacion

2.2- Criterios de formacion
2.2-1. Concienciacolectiva

2.2-2. Cohesion

2.2-3. Asignacion de roles, estatus, tareasy normas

2.2-4. Comunicacion

2.2-5. Definicién de los objetivos
2.2-6. Autoridad

2.2-7. Poder

2.2-8. Liderazgo

2.2-9. Factores ambientales
2.3- Equipos de alto rendimiento

3. Lainteligencia emocional
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3.1- Neurofisiologia de |as emociones

3.2- Laconducta habilidosa

3.3- Inteligenciaemocional y desarrollo directivo

3.3-1. El desarrollo personal garantiza el equilibrio grupal
3.3-1.1. Ladimensién emocional de la conducta humana
4, Laculturagrupal

5. Lapsicologia de los grupos & nbs
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