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Unidad 1
Fundamentosy

Modelos de Comunicacién Empresarial

1. Losfundamentos de la comunicacién humana
1.1- Laformay el contenido: creando sentido
1.2- Los poderes de lacomunicacién

1.2-1. Técnica

1.2-2. Entusiasmo

1.2-3. Empatia

1.3- Los patrones comunicacionales

1.3-1. El patrén de refuerzo

1.3-2. El patrén compensador

1.3-3. El patrén de deterioro

1.4- Razén eintuicién: el pensamiento unificado
1.5- Lagestion deductiva e inductiva

2. El modelo de comunicacién

2.1- Emisor



2.2- Receptor

2.2-1. Comunicacién masiva
2.2-2. Comunicacion piblica
2.2-3. Comunicacién grupal
2.2-4. Comunicacion interpersonal
2.2-5. Comunicacién intima
2.3- Candl

2.4- codigo

2.5- Barrera

2.6- Filtro

2.7- Contraol

2.8- Mensgje

3. Ensefianzas comunicacionales
Referencias

Unidad 2

La comunicacion inter per sonal

1. Las habilidades sociales

1.1- Laasertividad

2. Lasrelaciones humanas

2.1- Complementaria

2.2- Simetria

2.3- Patolégicas

2.4- Ausente

3. Componentes verbales de las habilidades sociales
3.1- Preguntar

3.2- Escuchar empéticamente

3.3- Informar



4. Componentes par alinglisticos: lavoz y €l habla
4.1- Articulacion

4.2- Tono y entonacion

4.3- Timbre

4.4- Volumen

4.5- Acento

4.6- Ritmo

5. La comunicacion telefonica

5.1- Ventajas y desventajas del teléfono

5.2- Fichatécnica

5.2-1. Cuestiones a evitar

5.2-2. Cuestiones a potenciar

5.2-3. Protocolo para emitir y recibir [lamadas
6. Comunicacion no ver bal

6.1- Relacion entre lenguaje verbal y no verbal
6.2- Estructura del lenguaje no verbal

6.3- Lasincroniainteraccional

6.4- Gestosy pautas de comportamiento

6.5- Saludo y despedida

6.6- Lasonrisa

6.7- Lamirada

6.8- Las manos

6.9- Proxémica

6.10- Postura

7. Ensefianzas comunicacionales
Referencias a capitulo

Unidad 3

El programa de atencion al cliente:

Fidelizacion y solucion de conflictos



1. Definicion

1.1- El ciclo comercia

1.2- El ciclo de vidadel cliente

1.3- Laretencion

2. Laexperiencia de consumo

2.1- Lamemoria

2.1-1. Bases hioldgicas, cognoscitivas y socio-afectivas

2.1-2. Estructuray funcionamiento de la memoria

2.1-2.1. Almacensjey recuperacion

2.1-2.2. Asociacion, transferencia e interferencia: el olvido

2.1-2.3. Tipos de memoria

3. El programa de fidelizacion

3.1- Criterios de mérketing relacional

3.2- Estructuradel programa

3.3- Factores funcionales: satisfaccién 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 e punto de venta

4.1- Objetivos generales



4.2- Normas generales de atencién al cliente

4.3- Actitudes frente a distintos tipos de usuarios

5. Solucién de conflictos

5.1- Concepto, significado y tipologia de conflicto

5.2- Metodologia para resolver conflictos

5.2-1. Acotaciény definicion del conflicto

5.2-2. Puestaen valor delasolucién

5.3~ Habilidades necesarias para afrontar un conflicto

5.4- Reclamaciones

6. Ensefianzas comunicacionales

Referencias a capitulo



