ENPRESA
ZIENTZIEN .,
m FAKULTATEA CURSO AVANZADO EN GESTION PARA

MONDRAGON | FACULTAD DE AGENTES COMERCIALES

CIENCIAS

UNIBERTSITATEA | EMPRESARIALES

PROGRAMA
: HORAS
MODULO TOTALES
Modulo 1- Gestion econdmico-financiera 32
Modulo 2- Habilidades personales: Negociacion 24
Modulo 3- Habilidades personales: Comunicacion 40
Moédulo 4- Atencidn al cliente 48
Modulo 5- Sensibilizacion Medioambiental 4
TOTAL 148
METODOLOGIA:
* Presencial.
e Dinamicas de grupo.
* Entrega de material didactico.
* Analisis de casos practicos.
IMPARTICION

Dias: Lunes, Martes, Miércoles y Jueves
Horario: De 15:00h. a 19:00h.

Lugar: Colegio de Agentes Comerciales de Alava
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PROGRAMA DETALLADO

MODULO 1 - GESTION ECONOMICO-FINANCIERA

OBJETIVO

El objetivo de este modulo consiste en dotar al asistente de los conocimientos basicos en materia financiera que
le permitan mejorar su rendimiento a la hora de gestionar la informaciéon econémico-financiera, fiscal y juridica en
la empresa.

1- CONCEPTOS ECONOMICOS DEL NEGOCIO
e Lainformacion econémico-financiera del negocio
Los Estados Contables.
Los equilibrios patrimoniales.
La toma de decisiones: Analisis Coste-Volumen -Beneficio

2- FUENTES DE FINANCIACION Y PRODUCTOS FINANCIEROS LiQUIDOS
* Fuentes de financiacion.
* El préstamo y el crédito bancario.
e Cuentas y depdsitos bancarios



3- LA FISCALIDAD EN EL NEGOCIO
e EIILR.P.F. : analisis de las actividades.
¢ EILS.: Andlisis de las deducciones.
¢ EIIVA: nociones findamentales

4- ASPECTOS LEGALES
* Agentes y Representantes comerciales:
* Relacion laboral: viajante
* Relacion laboral especial: representantes comerciales.
* Relacion mercantil: agentes comerciales.

METODOLOGIA

* Teoria basica de la gestidon econémico-financiera.

* Ejercicios, tanto individuales como en grupo, para poner en practica la gestion econédmica-financiera.

MODULO 2 - HABILIDADES PERSONALES: NEGOCIACION

OBJETIVO

El objetivo de este modulo consiste en desarrollar habilidades personales trabajando ell potencial negociador y
comunicativo (escucha activa, asertividad, etc.) de cada asistente a través de la utilizacion de una serie de
juegos de roles y técnicas propiciando la integracion de estas capacidades.

PROGRAMA

* EL MARCO DE LA NEGOCIACION y EL PAPEL DE LA COMUNICACION
« ESTILOS DE NEGOCIACION Y TIPOS DE NEGOCIADORES

+ EL EQUIPO NEGOCIADOR

+  PREPARACION DE LA NEGOCIACION

+ DESARROLLO DE LA NEGOCIACION

METODOLOGIA

* Teoria basica sobre la negociacion y las técnicas de negociacion.

e Ejercicios tanto individuales como en grupo para poner en practica las técnicas para desarrollar y
ejercitar habilidades negociadoras y comunicativas.

MODULO 3 - HABILIDADES PERSONALES: COMUNICACION

OBJETIVO

Formar a los asistentes en habilidades de comunicacion oral y escrita necesarias para su aplicacién en el
contexto empresarial.



Para alcanzar este objetivo, se utilizardn metodologias tedrico-practicas y se proporcionaran estrategias y
herramientas que les ayuden a convertirse en mejores comunicadores.

PROGRAMA

1- PRESENTACIONES EFICACES EN PUBLICO
Mitos de las presentaciones

La comunicacion

La persuasion

El mensaje: preparacion y estructuracion

El miedo a hablar en publico

Técnicas para manejar las interrupciones y contestar a las preguntas
Los medios audiovisuales

Guias practicas conductuales

Grabaciones de presentaciones de los alumnos
Feedback de las presentaciones

2- COMUNICACION INTERPERSONAL

El lenguaje en la comunicacion interpersonal (la escucha, la expresion oral, los silencios)

La comunicacion de las emociones

Expresion corporal y comunicacion

Andlisis de conversaciones

Disefio de discursos y conversaciones (el interlocutor, lugar, objetivo de la comunicacion, etc.)

3- COMUNICACION ESCRITA

* Aprender a escribir (objetivos, estructura, lenguaje, etc.)

* Tipos de escritos

¢ Textos Profesionales

e El Proyecto Fin de Carrera y la Memoria Fin de Carrera
METODOLOGIA

* Teoria basica sobre habilidades personales y de negociacién complementada con ejercicios, reflexiones
y actividades.

MODULO 4 - ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVO

* Dotar a los asistentes de una perspectiva de cliente en sus relaciones comerciales
* Trabajar los aspectos necesarios para lograr una mayor satisfaccién del cliente

PROGRAMA

» ATENCION AL CLIENTE COMO RETO DE LOS AGENTES COMERCIALES

» DEFINICION Y PRINCIPIOS DE CALIDAD EN LA EMPRESA Y EN EL SERVICIO AL CLIENTE.
* ACTITUD E IMAGEN: DOS ELEMENTOS FUNDAMENTALES

e EICONCEPTO DEL RECORRIDO DEL CLIENTEY ATENCION AL CLIENTE

e LAS FASES EN LA RELACION AL CLIENTE

* GESTION DE QUEJAS Y CONFLICTOS

* LA FIDELIZACION DEL CLIENTE COMO OBJETIVO: COMO HACER QUE EL CLIENTE TRAIGA MAS
CLIENTES



METODOLOGIA

* Teoria basica sobre atencion al cliente complementada con ejercicios, reflexiones y actividades.

MODULO 5 — SENSIBILIZACION MEDIOAMBIENTAL

OBJETIVO
e Conocer los conceptos y la terminologia basica referida al medio ambiente.

* Aprender las principales amenazas y problemas medioambientales que afectan al planeta.
* Establecer las respuestas institucionales y sociales a la crisis medioambiental.

PROGRAMA

* Introduccién al medio ambiente
*  Problematica medioambiental
* Respuestas institucionales y sociales

METODOLOGIA

e Teoria basica sobre la sensibilizacidon medioambiental complementada con ejercicios, reflexiones y
actividades.



