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INESEM BUSINESS SCHOOL

SOMOS INESEM

INESEM es una Business School online especializada con un fuerte sentido transformacional. En un
mundo cambiante donde la tecnologia se desarrolla a un ritmo vertiginoso nosotros somos activos,
evolucionamos y damos respuestas a estas situaciones.

Apostamos por aplicar la innovacién tecnoldgica a todos los niveles en los que se produce la
transmision de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos mas
demandados en el mercado laboral; profesionales innovadores, emprendedores, analiticos, con
habilidades directivas y con una capacidad de anadir valor, no solo a las empresas en las que estén
trabajando, sino también a la sociedad. Y todo esto lo podemos realizar con una base sélida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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INESEM BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE INESEM

INESEM Business School ha obtenido reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional debido
a su firme compromiso con la innovacion y el cambio.

Para evaluar su posicién en estos rankings, se consideran diversos indicadores que incluyen la
percepcion online y offline, la excelencia de la institucién, su compromiso social, su enfoque en la
innovacién educativay el perfil de su personal académico.
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INESEM BUSINESS SCHOOL
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INESEM BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Inesem es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion.

<~ EDUCAEDTECH

Group
ONLINE EDUCATION
fe[1) euroinnovA @ inesem {4 INEAF
A rennan ONAL ONLINE EDU CATION S 44 BUSINESS SCHOOL
EDU
{
(= “Inesalud

<. EDUCA & educaopen ®9Educa.Pro

business school W tech school

oceupe O ESIBE &5 JCAPMAN

European Business School testing solutions

] Structurali
W UDAVINCI » Sructyratia

() inesem


https://www.euroinnova.com/curso-reputacion-corporativa

METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en
los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccién del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacién de varios proyectos
multidisciplinares de [+D+i, con participacién de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacién.

: 1. Flexibilidad

@ Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\éd_rll Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacién
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

.5({‘?. Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompahamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en
su drea de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando
los procesos a las necesidades del mercado laboral.

304

3o

5. Innovacion

Desarrollos tecnolégicos en permanente evolucién impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

E

6. Excelencia educativa

0. Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece
un aprendizaje practico y significativo, garantizando el desarrollo
profesional.
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INESEM BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INESEM

1. Nuestra Experiencia

Mas de 18 afos de experiencia. 25% de alumnos internacionales.

Mas de 300.000 alumnos ya se han for- 97% de satisfaccion

mado en nuestras aulas virtuales .
100% lo recomiendan.

Alumnos de los 5 continentes. Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Inesem.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Inesem cuenta con un equipo humano formado por mas 400 profesionales.
Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura que facilita la mayor
calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE

Estudia cuando y desde donde Pretendemos que los nuevos

quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
Inesem cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del equipo
profesionales que haran de tu estudio una de tutorizacién durante toda tu
experiencia de alta calidad educativa. experiencia como estudiante

inesem
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INESEM BUSINESS SCHOOL

4. Calidad AENOR

Somos Agencia de Colaboraciéon N°99000000169 autorizada por el Ministerio
de Empleo y Seguridad Social.
Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.

Nuestros procesos de ensefianza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

GESTION GESTION

.
DELACALIDAD AMBIENTAL :: I Q N E T

1509001 15014001 2 LTD

5. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansién Euroinnova
incluye dentro de su organizacion una editorial y una imprenta digital industrial.
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INESEM BUSINESS SCHOOL

METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:
%> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa Proya

mastercard maestro

4 bizum  amazonpay .'Pay GPay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OXXO! 3%“3”““ piscever (@ efecty (0)Dimchb E&’!E

y muchos mas...
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INESEM BUSINESS SCHOOL

Curso Superior en Reputacién Corporativa

DURACION
300 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién Expedida y Avalada por el Instituto Europeo de Estudios Empresariales. "Ensefanza No
Oficial y No Conducente a la Obtencién de un Titulo con Caracter Oficial o Certificado de
Profesionalidad."

@ inesem

INESEM BUSINESS SCHOOL

como centro acreditado para la imparticion de acciones formativas

expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

on nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

NOMBRE DEL CURSO

una duracion de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de Inesem Business School

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXKXXXXKX

¥ para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Firma del Alumno/a La Direccién Académica
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INESEM BUSINESS SCHOOL

Descripcion

El Curso Superior de Reputacién Corporativa aporta los conocimientos teéricos y practicos requeridos
para adaptar tu perfil profesional a una nueva realidad empresarial. Los consumidores son cada vez
mas exigentes con las organizaciones en materia de responsabilidad social y exigen un compromiso
real y 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 a través de redes sociales, serd fundamental para creary reforzar las
relaciones con los clientes, de las que dependerd en gran medida su reputacién onliney, en
consecuencia, su posicionamiento en el mercado

Objetivos

Analizar laimportancia de la Responsabilidad Social Corporativa.

Conocer las principales estrategias de RSC.

Aprender la legislaciéon aplicable a la RSC.

Desarrollar estrategias de comunicacién internay externa en la organizacion.

Establecer las lineas de actuacion para aumentar la calidad y mejorar la atencién al cliente.

Optimizar la atencién al cliente en social media.

A quién va dirigido

El Curso Superior en Reputacién Corporativa se dirige a todos aquellos responsables de cualquier
tipo de negocio interesado en mejorar su posicionamiento en el mercado y en la mente del
consumidor. Asi mismo, la formacién se orienta para profesionales especializados en Comunicacién
Corporativa, RSCy Expertos en Calidad y Atencién al Cliente.

Para qué te prepara

El Curso Superior en Reputacién Corporativa te ayudara a gestionar reputacién de cualquier negocio
a través de tres ejes fundamentales: la responsabilidad social, la comunicacién y la calidad y atencién
al cliente. Entender el impacto de las acciones sociales de la empresa, asi como trazar una estrategia
de comunicacion interna y externa, ademas de ofrecer un buen servicio de atencién al cliente seran
claves para la reputacién corporativa.
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INESEM BUSINESS SCHOOL

Salidas laborales

Desarrolla tu carrera profesional en un area con gran demanda actual debido al impacto digital en los
negocios, asi como a los requerimientos legales. Con este Curso Superior en Reputacién Corporativa
logrards adaptar tu perfil para ocupar puestos de responsabilidad dentro del Departamento de
Comunicacién y Marketing, Calidad y Atencién al Cliente.
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INESEM BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

MODULO 1.RSC Y LIDERAZGO SOSTENIBLE
UNIDAD DIDACTICA 1. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA'Y LA EMPRESA SOSTENIBLE

Introduccién 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
Andlisis de la RSC en Espana

NouvkrwbN =

UNIDAD DIDACTICA 2. LOS VALORES ETICOS DE LA RSC

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

UNIDAD DIDACTICA 3. EL NUEVO MODELO DE EMPRESA RESPONSABLE Y SOSTENIBLE

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

UNIDAD DIDACTICA 4. LA DIRECCION DE EMPRESAS SOCIALMENTE RESPONSABLES

Direccién de la empresa responsable sostenible

El Gobierno Corporativo

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

El Disefo de un Programa de Actuacién de RSC

uhwn =

UNIDAD DIDACTICA 5. LOS OBJETIVOS Y LA GESTION DE LA RSC EN LAS ORGANIZACIONES

Formulacion de objetivos de RSC

Planificaciéon y programacién de las actividades de la RSC
Control y seguimiento de los avances en RSC

Metodologia para Implantar un Proceso de Gestién de RSC

Rl ol

UNIDAD DIDACTICA 6. LOS GRUPOS DE INTERES O STAKEHOLDERS

Los Grupos de Interés

Concepto y Tipologia de los stakeholders
Las Relaciones con los Grupos de Interés
La RSCy los Stakeholders

PN
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INESEM BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 7. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA Y EL MARKETING SOCIAL

Introduccion al Marketing Social

Caracteristicas del Marketing Social

La Responsabilidad Social y la ética en el Marketing

Tipos de Marketing Social

Marketing social y Responsabilidad Social

La ampliacién del concepto de marketing

Plan de Marketing Social

Resultados de la empresa con programas de Marketing Social Corporativo

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 8. LA RSC Y LAS ORGANIZACIONES DEL TERCER SECTOR

RSCy los Objetivos de Desarrollo

La Accién Social

Patrocinio y Mecenazgo

Desarrollo de negocios en la base de la piramide (BDP)
La gestion del marketing social corporativo por una ONG

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE MOTIVACION Y GESTION DEL ENTUSIASMO

Consejos para mantener al equipo motivado
Técnicas de motivacion

La gestion del entusiasmo

Claves para estimular a equipos de trabajo
Liderazgo capaz de entusiasmar

nmnhwpn=

UNIDAD DIDACTICA 10. GESTION DEL CAMBIO

Conceptualizacién

Modelo de Gestién del cambio organizacional
Dificultades al implantar un nuevo modelo de gestién

La resistencia al cambio

Factores de éxito en la gestion del cambio

Actividad practica: Los stakeholders

Actividad Practica. Ejercicios para gestionar el entusiasmo

NoubkhwnNn=

MODULO 2. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA COMUNICACION

Definicién de comunicacién

Elementos y caracteristicas de la comunicacién
Teorias de la comunicacién segin el contexto
Obstaculos comunicativos

Tipologias comunicativas

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. HABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LA COMUNICACION

1. Habilidades de la conversacién

inesem
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Proceso de escucha

Importancia de la empatia en la comunicacion
Reformulaciéon de comunicaciones

Cémo lograr la aceptacion incondicional

La habilidad de personalizar

La confrontacién en la comunicacién

NouvkwhN

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION EMPRESARIAL

Introducciéon a la comunicacién en la empresa
Proceso y elementos de la comunicaciéon

La calidad de las comunicaciones empresariales
Tipos de comunicaciones: Internas y externas
Tipologias de comunicacion empresarial

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICAS DE COMUNICACION INTEGRAL EMPRESARIAL

1. Politicas de Comunicacién Integral (PCI)

2. Formacion en Comunicacioén de los Directivos

3. Organizacién de actos publicos

4. Actitudes y comportamientos ante medios de comunicacién

UNIDAD DIDACTICA 5. LIDERAZGO EMPRESARIAL

1. Introduccién al proceso directivo
2. Caracteristicas y teorias de liderazgo

UNIDAD DIDACTICA 6. LIDERAZGO Y MOTIVACION LABORAL

1. Conceptualizacion de motivacion laboral

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

4. Logro de satisfaccion laboral

UNIDAD DIDACTICA 7. INICIACION A LA NEGOCIACION

1. Definicion de negociacion
2. Caracteristicas generales de la negociaciéon
3. Elementos fundamentales
4. Proceso de negociaciény fases principales

UNIDAD DIDACTICA 8. ESTRATEGIAS Y TECNICAS FUNDAMENTALES DE NEGOCIACION

1. Definicion de estrategias en negociacion
2. Técnicasy tacticas de negociacién
3. Elementos practicos de la negociacion

UNIDAD DIDACTICA 9. LA IMPORTANCIA DEL SUJETO NEGOCIADOR

1. Caracteristicas de la personalidad del negociador

Ver en la web
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2. Habilidades fundamentales que debe desarrollar todo negociador
3. Propiedades del sujeto negociador
4. Tipos de sujetos negociadores

MODULO 3. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
UNIDAD DIDACTICA 1. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE

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

UNIDAD DIDACTICA 2. 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

UNIDAD DIDACTICA 3. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE

Introduccién

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?
Herramientas para medir la satisfaccién del cliente

NoubkwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CLIENTE

El cliente

Comportamiento del cliente

Necesidades del cliente

Tipos de clientes

Andlisis de comportamiento del cliente
Factores de influencia en la conducta del cliente
Modelos de comportamiento del cliente

Noukrwbh =

UNIDAD DIDACTICA 5. EL VENDEDOR

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Cémo tener éxito en las ventas
Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta

ounphpwnN-=

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION VERBAL

inesem
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Introduccién

Defectos frecuentes de la comunicacion
Leyes de la Comunicacion

Principios de la Comunicacién

El proceso de Comunicacion

Mensajes que faciliten el didlogo
Obstructores de la Comunicacién

La retroalimentacién

Ruidos y barreras en la Comunicacion
10. La expresion oral en la venta

11. Veinte sugerencias para la Comunicacién oral

N A WN =

e

12. Conclusién: consejos practicas para mejorar la Comunicacion

UNIDAD DIDACTICA 7. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL

Introduccién

;Qué es la Comunicacién no verbal?
Componentes de la Comunicacién no verbal
El contacto visual

La proxémica

La posturay la posicién

Bloqueos y barreras corporales

Los gestos

El apretén de manos

VWoOoNL A WN =

UNIDAD DIDACTICA 8. 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

Atencién telefénica en el tratamiento de quejas

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 9. SEGURIDAD E HIGIENE

1. Seguridad; los riesgos

2. Higieney calidad del ambiente

3. Comforty ambientes de trabajo

4. Métodos de conservacion y manipulacién de alimentos

UNIDAD DIDACTICA 10. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI
1. Las Nuevas Tendencias en la Atencion al Cliente
MODULO 4. ATENCION AL CLIENTE EN SOCIAL MEDIA

UNIDAD DIDACTICA 1. SOCIAL CRM

Ver en la web

inesem
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Introduccién

Marketing relacional
Experiencia del usuario
Herramientas de Social CRM

PN

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN FACEBOOK

Introduccién

Escucha activa

Uso de chatbots en Facebook Messenger
Informacion de la Fanpage

Gestién de Comentarios

Resenas o valoraciones

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION AL CLIENTE EN TWITTER

Introduccién

Informacién basica del perfil

Agregar un botén de mensaje
Configurar mensajes de bienvenida
Deep Links

Monitorizacién

Gestién de comentarios

Gestionar crisis de reputacién en Twitter

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 4. ATENCION AL CLIENTE EN INSTAGRAM

Introduccién

Informacién basica del perfil

Instagram Direct

Gestién de comentarios

Herramientas de Andlisis y monitorizacion

AN =

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE EN SOCIAL MEDIA

Definir la estrategia

Cuentas especificas

Identificacién del equipo

Definir el tono de la comunicacién
Protocolo de resoluciéon de problemas
Manual de Preguntas Frecuentes (FAQ)
Monitorizacién

Gestioén, seguimiento y fidelizacién
Medicién de la gestién de atencion al cliente

WoOoNL A WN =
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https://www.euroinnova.com/curso-reputacion-corporativa

INESEM BUSINESS SCHOOL

iMatricularme ya!

TeléfFonos de contacto
Q N
Y @
Y Y
Q N
Q N
Q N
@ Q
IEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

@

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes:

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

e @ OO
Latino America @
Reublica Dominicana @
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