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SOBRE INESEM

INESEM Business School como Escuela de
Negocios Online tiene por objetivo desde su
nacimiento trabajar para fomentar y contribuir
al desarrollo profesional y personal de sus
alumnos. Promovemos una ensenanza
multidisciplinar e integrada, mediante la
aplicacién de metodologias innovadoras de
aprendizaje que faciliten la interiorizacion de
conocimientos para una aplicacidn practica
orientada al cumplimiento de los objetivos de
nuestros itinerarios formativos.

En definitiva, en INESEM queremos ser el lugar
donde te gustaria desarrollar y mejorar tu
carrera profesional. Porque sabemos que la
clave del éxito en el mercado es la "Formacion
Prdctica" que permita superar los retos que
deben de afrontar los profesionales del futuro.
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DURACION 200 Entidad impartidora:
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- MODALIDAD Online

CurSO Supeﬂor en ReputaCK,)H Corpora'tlva Programa de Becas / Financiacion 100% Sin Intereses

Titulacion Cursos superiores

- Titulacion Expedida y Avalada por el Instituto Europeo de Estudios
Empresariales. "Ensefianza No Oficial y No Conducente a la
Obtencion de un Titulo con Caracter Oficial o Certificado de
Profesionalidad.”
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Resumen Objetivos

El Curso Superior de Reputacion Corporativa aporta los conocimientos tedricos y practicos

requeridos para adaptar tu perfil profesional a una nueva realidad empresarial. Los Con el Cursos Superiores Curso Superior en Reputacion Corporativa
consumidores son cada vez mas exigentes con las organizaciones en materia de usted alcanzara los siguientes objetivos:

responsabilidad social y exigen un compromiso realy de gran impacto. Asi mismo, esta nueva

filosofia debe ser correctamente trasladada a nivel interno y externo a través de una

estrategia de comunicacién. Este nuevo escenario supone que la calidad, y atencién al cliente ¢ Analizar la evolucion de la Responsabilidad Social Corporativa y su
a través de redes sociales, sera fundamental para creary reforzar las relaciones con los impacto en la empresa.

clientes, de las que dependera en gran medida su reputacion onliney, en consecuencia, su

posicionamiento en el mercado e Desarrollar estrategias de Comunicacion Interna y Externa.

e Mejorar la atencion al cliente a través de las redes sociales mejorando la
experiencia de los consumidores.

e Desarrollar e impulsar Politicas de Calidad en la organizacion.

A quien va dirigido
Este Curso de Reputacién Corporativa se dirige a todos aquellos profesionales del marketingy
la comunicacién que desean especializarse en areas cruciales para la empresa como la RSC,

Calidad o Customer Management, logrando mejorar la reputacién off y on de una empresa,
marca, producto o servicio . Una formacion especializada que aumentara tus posibilidades de
empleo.
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., Por qué elegir INESEM?

Nuestro modelo de aprendizaje se adapta a las necesi-

=1Vgglgle dades del alumno, quién decide coémo realizar el proce-

es el so de aprendizaje a través de itinerarios formativos que

protagonista permiten trabajar de forma auténoma y flexible.

Ofrecemos un servicio de orientacion profesional y pro-

Innovacion : :
, , ) gramas de entrenamiento de competencias con el que
Para que te prepara Salidas Laborales y Calidad ayudamos a nuestros alumnos a crear y optimizar su
perfil profesional. 02
El Curso de Reputacidon Corporativa te Formandote con el Curso Superior en
. . .. . . 1
ayuda a comprender la importancia Reputacion Corporativa desarrollaras tu __
actual de la responsabilidad social en la perfil profesional hacia un area con gran A w e " | T I ’
empresa, y el impacto en su reputacion, demanda de profesionales expertos en Empleabilidad B Dffecemosielicontenicoimasiactia yinovedoso e spoy
tablecer estrategias de comunicaciéon Comunicacion, Responsabilidad Social desarrollo glendoialiaiiedlicatiempresanaly/ SAentomo camblante

€s i g ) i ) ' p. . ) y . con una alta rigurosidad académica combinada con for-
y mejorar la atencidn al cliente a través Corporativa y Atencidn al Cliente. Entre profeS/ona/ 03 macién préctica.
de la innovacion en calidad. Entender las salidas profesionales se encuentra
como los consumidores perciben a una Responsable dentro del Departamento
organizacion sera fundamental para Marketing y Comunicacién, Customer : : : :

daptar la comunicacion hacia ellos Relationship Manager o Experto en RSC Ofrecemos una asistencia complementaria y personalizada
adapta ' P g P : INESEM que impulsa la carrera de nuestros alumnos a través de nu-

mejorando su posicionamiento y
ventaja competitiva.

estro Servicio de Orientacion de Carrera Profesional permi-
tiendo la mejora de competencias profesionales mediante 04

Orienta

programas especificos.

Ofrecemos a nuestros alumnos facilidades para la rea-
lizacion del pago de matriculas 100% sin intereses asi
como un sistema de Becas para facilitar el acceso a
nuestra formacion.

Facilidades
Economicas
y Financieras
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Curso Superior en Reputacion Corporativa

Modulo 1. Rsc y liderazgo sostenible

Modulo 2. Comunicacion interna y externa
Modulo 3. Calidad en el servicio de atencion al cliente

Modulo 4. Atencion al cliente en social media
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Curso Superior en Reputacion Corporativa

Modulo 1.

Rsc y liderazgo sostenible

La responsabilidad social corporativa y la
empresa sostenible

. Introduccioén a la RSC

. Principios y Valores de la Etica

. La Empresa Tradicional y el Cambio de Modelo

. Concepto de Responsabilidad Social Corporativa

. ¢Qué elementos debe contener la RSC?

. Implantacién de la RSC: la peculiaridad de las PYMES

N O AN

. Analisis de la RSC en Espania

Los valores éticos de la rsc

1. La Empresa Responsable y Sostenible: sus Valores Eticos
2. Valores y principios de la empresa tradicional

3. Valores y principios de la empresa responsable y
sostenible
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El nuevo modelo de empresa responsable y
sostenible

Los objetivos y la gestion de la rsc en las
organizaciones

1. Fundamentos de la Empresa Socialmente Responsable
2. Caracteristicas de la Empresas Socialmente Responsable
3. La Creacion de Valor y la RSC

La direccién de empresas socialmente
responsables

1. Direccion de la empresa responsable sostenible

2. El Gobierno Corporativo

3. Etica Directiva en la Empresa Responsable y Sostenible
4. Auditorias éticas y de RSC

5. EL Disefio de un Programa de Actuacién de RSC

1. Formulacién de objetivos de RSC
2. Planificacién y programacion de las actividades de la RSC
3. Control y seguimiento de los avances en RSC

4. Metodologia para Implantar un Proceso de Gestion de
RSC

Los grupos de interés o stakeholders

1. Los Grupos de Interés

2. Concepto y Tipologia de los stakeholders
3. Las Relaciones con los Grupos de Interés
4. La RSCy los Stakeholders
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Modulo 2.

Comunicacidon interna y externa

La responsabilidad social corporativa y el Técnicas de motivacion y gestion del
marketing social entusiasmo
1. Introduccion al Marketing Social 1. Consejos para mantener al equipo motivado Introduccién a la comunicacién Habilidades y competencias de la comunicacién
2. Caracteristicas del Marketing Social 2. Técnicas de motivacion
3. La Responsabilidad Social y la ética en el Marketing 3. La gestion del entusiasmo 1. Definicién de comunicacion 1. Habilidades de la conversacion
4. Tipos de Marketing Social 4. Claves para estimular a equipos de trabajo 2. Elementos y caracteristicas de la comunicacién 2. Proceso de escucha
5. Marketing social y Responsabilidad Social 5. Liderazgo capaz de entusiasmar 3. Teorias de la comunicacién segin el contexto 3. Importancia de la empatia en la comunicacion
6.La ampliacion del concepto de marketing 4. Obstaculos comunicativos 4. Reformulacion de comunicaciones
7. Plan de Marketing Sacial ) ) 5. Tipologias comunicativas 5. Como lograr la aceptacidon incondicional
8. Resultados de la empresa con programas de Marketing Gestion del cambio 6. La habilidad de personalizar
Social Corporativo '
P 7. La confrontaciéon en la comunicacion

1. Conceptualizaciéon
2. Modelo de Gestion del cambio organizacional

La rscy las organizaciones del tercer sector 3. Dificultades al implantar un nuevo modelo de gestién
4. La resistencia al cambio
1. RSCYy los Objetivos de Desarrollo 5. Factores de éxito en la gestion del cambio
2. La Accidn Social 6. Actividad practica: Los stakeholders
3. Patrocinio y Mecenazgo 7. Actividad Practica. Ejercicios para gestionar el entusiasmo

4. Desarrollo de negocios en la base de la pirdmide (BDP)

5. La gestion del marketing social corporativo por una ONG
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Comunicacién empresarial

Liderazgo y motivacion laboral

La importancia del sujeto negociador

1. Introducciéon a la comunicacién en la empresa
2. Proceso y elementos de la comunicacién

3. La calidad de las comunicaciones empresariales
4. Tipos de comunicaciones: Internas y externas

5. Tipologias de comunicacién empresarial

Politicas de comunicacién integral empresarial

1. Conceptualizacién de motivacion laboral

2. Caracteristicas y teorfas de la motivacion laboral
3. Liderazgo y motivacion

4. Logro de satisfaccion laboral

Iniciacién a la negociacion

1. Politicas de Comunicacién Integral (PCl)
2. Formaciéon en Comunicacién de los Directivos
3. Organizacion de actos publicos

4. Actitudes y comportamientos ante medios de
comunicacion

Liderazgo empresarial

1. Introduccién al proceso directivo

2. Caracteristicas y teorias de liderazgo

1. Definicién de negociacion
2. Caracteristicas generales de la negociacion
3. Elementos fundamentales
4. Proceso de negociacién y fases principales

Estrategias y técnicas fundamentales de
negociacion

1. Definicién de estrategias en negociacién
2. Técnicas y tacticas de negociacion
3. Elementos practicos de la negociacién
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1. Caracteristicas de la personalidad del negociador

2. Habilidades fundamentales que debe desarrollar todo
negociador

3. Propiedades del sujeto negociador
4. Tipos de sujetos negociadores
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Modulo 3.

Calidad en el servicio de atencion al cliente

Decisiones que influyen al cliente

Calidad percibida y satisfaccién al cliente

El cliente

Comunicacion verbal

1. Las decisiones sobre los productos
2. Las decisiones sobre distribucién

3. Las decisiones sobre precios

Servicio/asistencia al cliente

1. Servicio al cliente
2. La calidad del servicio al cliente
3. Asistencia al cliente

4. Indicaciones de la asistencia al cliente

. Introduccion

. Herramientas de medida de la calidad percibida
. Calidad percibida por el consumidor

. Calidad de servicio

. ¢Por qué medir la calidad percibida?

. ¢Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?

~N O 1 AN R

. Herramientas para medir la satisfaccién del cliente
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1. El cliente

2. Comportamiento del cliente

3. Necesidades del cliente

4. Tipos de clientes

5. Analisis de comportamiento del cliente

6. Factores de influencia en la conducta del cliente

7. Modelos de comportamiento del cliente

El vendedor

1. El vendedor

2. Tipos de vendedores

3. Caracteristicas del buen vendedor

4. Coémo tener éxito en las ventas

5. Actividades del vendedor

6. Nociones de psicologia aplicada a la venta

. Introducciéon
. Defectos frecuentes de la comunicacién
. Leyes de la Comunicacién

. Principios de la Comunicacién

1

2

3

4

5. El proceso de Comunicacion
6. Mensajes que faciliten el didlogo

7. Obstructores de la Comunicacién

8. La retroalimentacion

9. Ruidos y barreras en la Comunicacion

10. La expresion oral en la venta

11. Veinte sugerencias para la Comunicacion oral

12. Conclusién: consejos practicas para mejorar la
Comunicacion

Actitud y comunicacién no verbal

. Introduccion

. ¢Qué es la Comunicacién no verbal?

. Componentes de la Comunicacion no verbal
. El contacto visual

. La proxémica

. La postura y la posicién

. Bloqueos y barreras corporales

. Los gestos

O 00 NN O LT A~ W N -

. El apreton de manos
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Tratamiento de quejas, dudas, reclamaciones y
objeciones

. Introduccién

. ¢Por qué surgen las reclamaciones?

. Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones
. ¢Qué hacer ante el cliente?

. ¢Qué no hacer ante el cliente?

. Actitud ante las quejas y reclamaciones

. Tratamiento de dudas y objeciones

0 N O Lt AN R

. Atencion telefonica en el tratamiento de quejas

Seguridad e higiene

1. Seguridad; los riesgos
2. Higiene y calidad del ambiente
3. Comfort y ambientes de trabajo

4. Métodos de conservacion y manipulacion de alimentos

Atencion al cliente en el siglo xxi

1. Las Nuevas Tendencias en la Atencién al Cliente
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Modulo 4.

Atencion al cliente en social media

Social crm Atencion al cliente en twitter

1. Introduccién . Introduccién

2. Marketing relacional . Informacion basica del perfil
3. Experiencia del usuario . Agregar un boton de mensaje
4. Herramientas de Social CRM . Configurar mensajes de bienvenida
. Deep Links

. Monitorizacion

Atencion al cliente en facebook . Gestion de comentarios

0 N O U1 M NN R

. Gestionar crisis de reputacién en Twitter

1. Introduccion

2. Escucha activa

3. Uso de chatbots en Facebook Messenger Atencién al cliente en instagram
4. Informacion de la Fanpage
5
6

. Gestion de Comentarios 1. Introduccion

. Resefas o valoraciones 2. Informacion basica del perfil
3. Instagram Direct
4. Gestion de comentarios

5. Herramientas de Anélisis y monitorizacion
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Gestion de la atencion al cliente en social

media

1. Definir la estrategia

2. Cuentas especificas

3. Identificacion del equipo

4. Definir el tono de la comunicacién

5. Protocolo de resolucién de problemas

6. Manual de Preguntas Frecuentes (FAQ)

7. Monitorizacion

8. Gestion, seguimiento v fidelizacién

9. Medicion de la gestion de atencién al cliente
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metodologia de aprendizaje

La configuracién del modelo pedagégico por el que apuesta INESEM,
requiere del uso de herramientas que favorezcan la colaboraciény
divulgacion de ideas, opiniones y la creacion de redes de conocimiento mas
colaborativo y social donde los alumnos complementan la formacién
recibida a través de los canales formales establecidos.

I

Con nuestra metodologia de aprendizaje online, el alumno comienza su andadura en INESEM Business School a través de un campus
virtual disenado exclusivamente para desarrollar el itinerario formativo con el objetivo de mejorar su perfil profesional. EL alumno

debe avanzar de manera auténoma a lo largo de las diferentes unidades didacticas asi como realizar las actividades y
autoevaluaciones correspondientes.

El equipo docente y un tutor especializado haran un Nuestro sistema de aprendizaje se fundamenta en cinco
seguimiento exhaustivo, evaluando todos los progresos del pilares que facilitan el estudio y el desarrollo de
alumno asi como estableciendo una linea abierta para la competencias y aptitudes de nuestros alumnos a través
resolucién de consultas. de los siguientes entornos:
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Secretaria Campus Virtual

Sistema que comunica al alumno directamente Entorno Personal de Aprendizaje que

con nuestro asistente virtual permitiendo permite gestionar al alumno su itinerario

realizar un seguimiento personal de todos sus formativo, accediendo a multitud de re-

trdmites administrativos. cursos complementarios que enriquecen

el proceso formativo asi como
la interiorizacion de conoci-
mientos gracias a una
formacion practica,

Revista
Digital

social y colaborativa.

Espacio de actualidad/
donde encontrar
publicaciones
relacionadas con su

Comunidad

area de formacion.

Un excelente grupo Espacio de

de colabradores y encuentro que

redactores, tanto Comunidad pemite el contacto

internos como externos, de alumnos del

ue aportan una dosis :
q P mismo campo para

de su conocimiento =
y la creacion de

experiencia a esta . .
P vinculos profesionales.

red colaborativa Un punto de intercambio

de informacioén. . .. .
de informacion, sugerecias

Webinars

. . . . experiencias de
Pildoras formativas mediante el formato audiovisual y-£xp

- ; . miles de usuarios.
para complementar los itinerarios formativos y una

practica que acerca a nuestros alumnos a la realidad
empresarial.
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SERVICIO DE
Orientacionde Carrera

Nuestro objetivo es el asesoramiento para el desarrollo de tu carrera
profesional. Pretendemos capacitar a nuestros alumnos para su adecuada
adaptacion al mercado de trabajo facilitandole su integracién en el mismo.
Somos el aliado ideal para tu crecimiento profesional, aportando las
capacidades necesarias con las que afrontar los desafios que se presenten
en tu vida laboral y alcanzar el éxito profesional. Gracias a nuestro
Departamento de Orientacién de Carrera se gestionan mas de 500
convenios con empresas, lo que nos permite contar con una plataforma
propia de empleo que avala la continuidad de la formacion y donde cada
dia surgen nuevas oportunidades de empleo. Nuestra bolsa de empleo te
abre las puertas hacia tu futuro laboral.
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Ofrecemos a
NUEestros alumnos
facilidades
economicas vy
filnancieras para la
realizacion del pago
de matriculas,

todo ello
1009%
sin intereses.

INESEM continGa ampliando su programa de
becas para acercar y posibilitar el
aprendizaje continuo al maximo nimero de
personas. Con el fin de adaptarnos a las
necesidades de todos los perfiles que
componen nuestro alumnado.
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Impulsamos tu carrera profesional

INESEM

BUSINESS SCHOOL

WWW.INESEM.ES

> W in (f

958 05 02 05 formaCiOﬂ@iﬂeSGm es Gestionamos acuerdos con mas de 2000

empresas Yy tramitamos mas de 500 ofertas
profesionales al ano.

Facilitamos la incorporacion y el desarrollo de
los alumnos en el mercado laboral a lo largo
de toda su carrera profesional.



http://www.youtube.com/user/inesembusinesschool
http://twitter.com/inesem
http://www.linkedin.com/company/2370697
http://www.facebook.com/inesem.business.school
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