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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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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 interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

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

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

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

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master en Asistencia a la Direccién de Empresas + Titulaciéon Universitaria

DURACION
@ 1500 horas
@ MODALIDAD
IACEN | ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

N
5

CREDITOS
5 ECTS

Titulacién

Doble Titulacién: - Titulacion de Master en Asistencia a la Direccién de Empresas con 1500 horas
expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticién de
Formacion Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional - Titulacién
Universitaria en Relaciones Publicas con 5 Créditos Universitarios ECTS. Formacién Continua
baremable en bolsas de trabajo y concursos oposicion de la Administracién Publica.
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como centro acred iones formativas

expide fru
5 NOMBRE DEL ALU

umento XXXXXXXXX ha superado los estudios corr

esente

Nombre del curso
con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX.
Y para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio).

Firma del Alumno/a La Direccion Académica

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Descripcion

Si trabaja en el sector empresarial y quiere conocer los aspectos fundamentales sobre las técnicas de
asistencia y secretariado a la direccion empresarial este es su momento, con el Master en Asistencia a
la Direccién de Empresas podra adquirir los conocimientos necesarios para desempenar esta labor de
la mejor manera posible.

Objetivos

Este Master en Asistencia a la Direccion de Empresas facilitara el alcance de los siguientes objetivos
establecidos: - Organizar las actividades propias y de la direccién con pro-actividad, coordinando las
agendas de las personas implicadas, gestionando el tiempo de forma eficiente y manteniendo la
imagen corporativa. - Gestionar los servicios y recursos materiales de su dmbito de actuacién,
negociando las condiciones de contratacion, controlando la ejecucién del presupuesto y el proceso
documental, a fin de asegurar su disponibilidad. - Organizar reuniones y eventos corporativos de
acuerdo con las directrices recibidas, la cultura y los objetivos de la organizacién, negociando las
condiciones con las personas intervinientes, a fin de conseguir los resultados definidos y la mejora de
la calidad del servicio. - Seleccionar la informacion relevante de las distintas fuentes de informacién
disponibles con iniciativa y responsabilidad, organizandola de acuerdo con el objeto de la
documentacion a elaborar, a fin de transmitir la informacién de forma amplia, exacta y veraz. -
Procesar la informacién requerida con autonomia, de acuerdo con el tipo de documento valorativo, de
comunicacion o de decisién, y utilizando las aplicaciones informaticas adecuadas, a fin de proceder con
posterioridad a su elaboracién formal. - Elaborar documentos propios y de calidad a partir de la
informacién procesada de su drea de actuacién, con las herramientas informaticas convenientes,
teniendo en cuenta los objetivos de los mismos, la necesidad de informacién y la imagen corporativa. -
Puede expresarse oralmente en inglés con fluidez en situaciones tipo del ambito profesional y social
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

de asistencia a la direccién, segun las normas de cortesia adecuadas, asegurando la perfecta
transmisién de la informacion emitida y, demostrando flexibilidad, eficacia y espontaneidad en la
utilizacién del lenguaje. - Interactuar oralmente en inglés, con uno o mas interlocutores, de forma
fluida en situaciones tipo del &mbito profesional y social, asegurando la perfecta comprensiéony
transmision de la informacién y, demostrando flexibilidad y espontaneidad en la utilizacion del
lenguaje.

Para qué te prepara

Este Master en Asistencia a la Direccion de Empresas esta dirigido a profesionales del sector que
deseen ampliar su formacion y especializarse en las funciones de asistencia a la direccion empresarial.

A quién va dirigido

El Master en Asistencia a la Direccién de Empresas le prepara para especializarse en las tareas de
secretariado o procesos asistenciales a la direccion de empresas.

Salidas laborales

Gracias a este Master en Asistencia a la Direccion de Empresas, aumentaras tu formacién en el sector
empresarial. Ademas, te permitira desarrollar tu actividad profesional en administraciéon y gestién de
empresas, asistencia a la direcciéon y en secretariado.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. GESTION DEL TIEMPO, RECURSOS E INSTALACIONES DEL ASISTENTE A LA DIRECCION

UNIDAD DIDACTICA 1. LA ORGANIZACION Y PLANIFICACION DEL TRABAJO

1.

10.

11.

12.

13.

Vo NL A WN

Eficiencia, eficacia y efectividad. Umbral de rentabilidad de la actividad del secretariado.
Productividad

Medios y métodos de trabajo

La planificacién como habito:

Priorizacion.

Organizacion.

Delegacion

Control y ajuste. El control del tiempo

La calidad en los trabajos de secretariado

Habilidades de relacion intra-personal para optimizar el tiempo: iniciativa, pro-actividad,
creatividad e innovacion

Habilidades de relacion interpersonal para optimizar el tiempo: asertividad, comunicacién y
negociacion

El puesto de trabajo de la secretaria: el despacho, el mobiliario de oficina, el - escritorio, las
herramientas de trabajo -ordenador, fax, teléfono, fotocopiadora, grabadora, agenda-, el
material de trabajo -papel, sobres, etc.-, menaje y suministros varios

La recepcion de la empresa, la sala de reuniones, el salén de actos y otras - dependencias de la
organizacion

Prevencion de riesgos laborales

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL TRATAMIENTO DE LA INFORMACION EN
LA EMPRESA.2. EL ARCHIVO

PN

b

6.

Flujo documental en la empresa

Clasificacion de los documentos

Tratamiento de los documentos. Estrategias y caracteristicas de un buen archivo

El archivo corporativo. Establecimiento de criterios y procedimientos de uso. -Inclusiones,
extracciones y expurgo-

Gestién documental informatica -“oficina sin papeles"-

Requisitos medioambientales para la eliminacién de residuos

UNIDAD DIDACTICA 3. LA AGENDA

1.
2.
3.

Tipos de agenda
Secciones de la agenda
Gestion de agendas

PARTE 2. ORGANIZACION DE REUNIONES Y EVENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DE REUNIONES
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Tipos de reuniones:

Planificacion de las reuniones

Preparacion de las reuniones

Preparacion de las reuniones

Preparacion de las reuniones

Terminologia utilizada en reuniones, juntas y asambleas

El desarrollo de la reunién. Etapas de una reunién. -Duracidn, pausas, - almuerzo y otros)
Tipologia y funciones de los participantes en una reunién. -Direccién, - secretario, moderador,
tesorero, vocales, presentador, proveedor, cliente, y otros-

El papel de la secretaria el dia de la reunién. -Preparar, comprobar, - atender-

. La evaluacion de la reunién. Actuaciones posteriores a la reunién:

UNIDAD DIDACTICA 2. LA NEGOCIACION

NouvkrwbhN =

Elaboracion de un plan de negociacion

Tipos o niveles:

PARTICIPANTES

Fases de la negociacién:

Recursos psicolégicos en la negociacién:

Analisis de los procesos y estrategias de negociacién en la empresa
Los presupuestos y contratos:

UNIDAD DIDACTICA 3. ORGANIZACION DE EVENTOS

—_—

VYN RAWDN =

Objetivos

Presupuesto

Tipos de eventos atendiendo a su ambito

Informe del proyecto pormenorizado de la organizacién del evento.
Listado de comprobaciones

El papel de la secretaria el dia del evento -Preparar, comprobar, atender-
Condiciones técnicas requeridas al bien o servicio contratado:
Condiciones econdémicas requeridas al bien o servicio contratado:
Medios de cobro y pago, convencionales y telematicos:

Documentos de cobroy pago

UNIDAD DIDACTICA 4. EL PROTOCOLO EMPRESARIAL

N hAWDN =

Tratamientos dentro de la empresa.

Recepcién de las visitas

El restaurante como parte de la oficina

RD.2099/83 Ordenamiento General de Precedencias en el Estado
El regalo en la empresa.

La etiqueta en hombres y mujeres

Ubicacién correcta de los simbolos:

Laimageny la empresa.

PARTE 3. ORGANIZACION DE VIAJES NACIONALES E INTERNACIONALES

UNIDAD DIDACTICA 1. SERVICIOS Y PRODUCTOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Condiciones de la contratacién de un servicio:

Seguros de viaje, médicos y de automoéviles

Medios y rutas de transporte nacionales e internacionales
Medios de realizacion: Internet, teléfono y otros
Derechos del viajero:

Legislaciéon sobre viajeros en transito y aduanas
Caracteristicas y funciones de organismos oficiales:

UNIDAD DIDACTICA 2. ORGANIZACION DEL VIAJE

—_—

eV NaUnhAWLN =

Objetivos del viaje

Presupuesto

Lista de comprobacién y confirmacion

Documentacion necesaria anterior al viaje:

Gestion de las necesidades del pais o paises que se visiten:
Itinerarios

Medios de transporte

Métodos para el alquiler de vehiculos. Normativa al respecto
Visitas turisticas

Informacion cultural y genérica

UNIDAD DIDACTICA 3. PLANIFICACION DEL VIAJE

—_—

VN A WLN =

Medios de locomocién

Horarios

Reservas de transporte

Alojamientos y tipos de pensién.

Medios de cobro y pago:

Intérpretes

Servicios especiales-sala de reuniones, fax, secretario, despachos, salas - audiovisuales-
Documentacion y preparacion de las jornadas de trabajo

La oficina movil

La agenda de reuniones

UNIDAD DIDACTICA 4. DOCUMENTACION POSTERIOR AL VIAJE

—_—

VN AWN =

Informes econdémicos

Justificantes

Notas de entrega

Albaranes

Facturas pro-forma

Facturas definitivas

Seguimiento de acuerdos

Evaluacién y andlisis de resultados

Archivo

Estudios de optimizacion, realizacién y temporalizacién de viajes nacionales e internacionales

UNIDAD DIDACTICA 5. PROTOCOLO NACIONAL E INTERNACIONAL Y USOS SOCIALES
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Invitaciones en Espafnay en el extranjero

Formay contestacion de las invitaciones

Obligaciones con los visitantes

Protocolo y comunicacién en paises de religion musulmana
Protocolo y comunicacién con paises de Hispanoamérica
Protocolo y comunicacién en diversos paises

Diplomacia en la Unién Europea

Decalogo del protocolo empresarial internacional

PARTE 4. RECOPILACION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION CON PROCESADORES DE TEXTO

UNIDAD DIDACTICA 1. RECOPILACION DE LA INFORMACION CON PROCESADORES DE TEXTO

N =

—_—

~SoYReNOUL AW

. Metodologias de buisqueda de informacién

Identificacién de fuentes de informacion especializada: sitios Web, institucionales, paginas
personales, foros y grupos de noticias

La recuperacion de la informacion

Seleccion, discriminacién y valoracion de la informacion.
Busqueda de documentos

Eticay legalidad

Presentacion de informacion con tablas:

Gestién de archivos y bancos de datos:

Grabacién de archivos en distintos formatos:

Proteccion de archivos

Creacion, utilizacién y asignacién de tareas automatizadas

UNIDAD DIDACTICA 2. MECANOGRAFIA. TECNICAS ESPECIFICAS PARA EL ASISTENTE A LA DIRECCION

ounpkpwN-~

Composicion del teclado

La técnica dactilografica

Configuracion del teclado

La trascripcion de textos. -Férmulas, jergas, idiomas y galimatias-
Ergonomia postural -posicién del cuerpo, brazos, muiecas y manos-
El dictado. La toma de notas

UNIDAD DIDACTICA 3. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION CON PROCESADORES DE TEXTO

1.

—_—
SovYReNAUL R WN

El aspecto de los caracteres

1. - Eltipo de letra
El aspecto de un parrafo
Formato del documento
Aplicaciéon de manuales de estilo:
Edicién de textos:
Insercién en ediciones de texto de :
Documentos profesionales:
Creacion de formularios
Combinaciéon de diferentes documentos de correspondencia:
Comparacion y control de documentos
Impresiéon de textos:
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12. Inter-operaciones entre aplicaciones

PARTE 5. ORGANIZACION Y OPERACIONES CON HOJAS DE CALCULO Y TECNICAS DE
REPRESENTACION GRAFICA EN DOCUMENTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION Y OPERACIONES CON HOJAS DE CALCULO

NoubkwnN =

R

Libro de trabajo y hoja de calculo

Tipos de datos: rétulos, valores, férmulas, fechas y horas

Disefo de hojas de calculo:

Férmulas y funciones:

Edicién de hojas de calculo:

Instalacion personalizada de una hoja de calculo

Gestién de archivos: Grabacién de hojas de calculo en distintos formatos -plantillay Web
incluidos-

Impresién de hojas de calculo:

. Creacién, utilizacién y asignacion de tareas automatizadas

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE REPRESENTACION GRAFICA EN DOCUMENTOS

N AWM=

Representaciones graficas

Elaboracion -legibilidad, representatividad, vistosidad-

Graficos

Elaboracion de organigramas, diagramas y mapas:

Tablas:

Procedimientos de integracién de representaciones graficas en documentos
Impresién de graficos:

Inter-operaciones entre aplicaciones

PARTE 6. ELABORACION Y EDICION DE PRESENTACIONES CON APLICACIONES INFORMATICAS

UNIDAD DIDACTICA 1. ELABORACION Y EDICION DE PRESENTACIONES CON APLICACIONES
INFOMATICAS

—_— )

SoeYveNoURWDN =

Formatos de presentaciones graficas:

Creacién de una presentacion

Las vistas

Insercién, borrado y ordenamiento de diapositivas

Disefio y edicién de presentaciones:

Grabacion, cierre y carga de una presentaciéon

Impresiéon de una presentacion:

Presentaciones portatiles: creacién, instalaciéon y ejecuciéon
Gestién de archivos: Grabacién de presentaciones en distintos formatos, Web incluido
Integracion de presentaciones a la Intranet de la organizacién
Inter-operaciones entre aplicaciones

UNIDAD DIDACTICA 2. EDICION DE OBJETOS MULTIMEDIA E INTEGRACION EN DOCUMENTOS

1.
2.

Utilidades y caracteristicas de los recursos de proyecciéon
Video-proyectores
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Reproduccién de sistemas de video y audio

Tipos de formatos soportados de objetos multimedia: Imagenes, video y audio
Programas de edicion de imagenes y sonido: Estructuray funciones
Operaciones de optimizaciéon de imagenes:

Digitalizacion de imagenes a través de escaner

Grabacion basica de audio

Procedimientos de integracién de objetos multimedia en documentos

L ooNUL AW

UNIDAD DIDACTICA 3. INTEGRACION DE DOCUMENTOS PROFESIONALES EN LA WEB

Creacién de una pagina Web

Insercién y eliminacién de archivos
Insercion de un hipervinculo

Cémo se guarda la padgina Web
Organizacion de sitios Web:
Procedimientos de proteccién de datos

Legislacién vigente y normas sobre propiedad intelectual, derechos de autory proteccién de
datos

NoubkwnN=

PARTE 7. RELACIONES PUBLICAS
MODULO 1. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA COMUNICACION

Definicién de comunicacién

Elementos y caracteristicas de la comunicacién
Teorias comunicativas segun el contexto
Obstaculos comunicativos

Tipologias comunicativas

nmnhwn=

UNIDAD DIDACTICA 2. HABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LA COMUNICACION

Habilidades de la conversacion

Proceso de escucha

Importancia de la empatia en la comunicacién
Reformulaciéon de comunicaciones

Coémo lograr la aceptacién incondicional

La habilidad de personalizar

La confrontacién en la comunicacién

NounbkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION EMPRESARIAL

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

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

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICAS DE COMUNICACION INTEGRAL EMPRESARIAL
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1. PCl o politicas de comunicacién integral

2. Formacién en comunicacion 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

Conceptualizacién de motivacién laboral
Caracteristicas y teorias de la motivacién laboral
Liderazgo y motivacion

Logro de satisfaccion laboral

PN =

UNIDAD DIDACTICA 7. INICIACION A LA NEGOCIACION

Definicion de negociacién
Caracteristicas generales de la negociacion
Elementos fundamentales
Proceso de negociaciéony fases principales

PN

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

2. Habilidades fundamentales que debe desarrollar todo negociador
3. Propiedades del sujeto negociador

4. Tipos de sujetos negociadores

MODULO 2. MARKETING RELACIONAL
UNIDAD DIDACTICA 10. CONCEPTUALIZACION DEL MARKETING RELACIONAL

Marketing transaccional vs. Marketing relacional

Diferencias entre venta transaccional y venta relacional
Marketing relacional como marketing enfocado al cliente
Elementos que inciden en el desarrollo del marketing relacional
Conceptos integrados en el marketing relacional

AN =

UNIDAD DIDACTICA 11. LA FIDELIZACION DEL CLIENTE COMO BASE DEL MARKETING RELACIONAL

1. La fidelizacién como objetivo del marketing relacional
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Nivel de fidelidad de los clientes

Programas de fidelizacion

Objetivos de un programa de fidelizaciéon

Efecto de los programas de fidelizacién en los resultados empresariales
Implicaciones de la fidelizacién en el largo plazo

UNIDAD DIDACTICA 12. FIDELIZACION DE CLIENTES ONLINE

AN =

Objetivos y factores de los programas de fidelizacién online
Conceptos de fidelizacién online

Programas multisectoriales

Captaciény fidelizacién del cliente en Internet

Estructura de un plan de fidelizacién

UNIDAD DIDACTICA 13. HERRAMIENTAS DE ANALISIS EN LOS PROGRAMAS DE FIDELIZACION

oaunhkhwn=

La base de datos

Creacion de una base de datos

Elementos de una base de datos de marketing
Calidad de los datos

Sistemas de Informacién Geografica en Marketing
Data mining

UNIDAD DIDACTICA 14. LA SEGMENTACION DE CLIENTES COMO PRINCIPAL HERRAMIENTA PARA
CONOCER AL CLIENTE

unhwN =

Segmentacion tradicional vs. Segmentacién de marketing relacional
Criterios de segmentacién

Técnicas de andlisis y segmentacion de clientes

Segmentacién en Internet

Geomarketing y segmentacion

UNIDAD DIDACTICA 15. METRICAS EN MARKETING RELACIONAL

kN =

La importancia de medir los resultados

Definiciéon de un plan de investigacion

Tipologias basicas de métricas en el marketing relacional
Métricas de clientes

Otros indicadores basicos

UNIDAD DIDACTICA 16. GENERACION DE LEADS

PN =

Estrategias para captar leads de calidad

Utilizacion de email marketing para captar leads
Utilizacién de buscadores para la generacion de leads
El permission marketing

MODULO 3. SOCIAL MEDIA Y RELACIONES PUBLICAS

UNIDAD DIDACTICA 17. INTRODUCCION Y CONTEXTUALIZACION DEL SOCIAL MEDIA
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Tipos de redes sociales

La importancia actual del social media
Prosumer

Contenido de valor

Marketing viral

La figura del Community Manager
Social Media Plan

Reputacion Online

UNIDAD DIDACTICA 18. SOCIAL CRM

PN =

Introduccion

Marketing relacional
Experiencia del usuario
Herramientas de Social CRM

UNIDAD DIDACTICA 19. ATENCION AL CLIENTE EN FACEBOOK

ounpkpnNn-=

Introduccion

Escucha activa

Uso de chatbots en Facebook Messenger
Informacion de la Fanpage

Gestion de Comentarios

Resenas o valoraciones

UNIDAD DIDACTICA 20. ATENCION AL CLIENTE EN TWITTER

N A WN =

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

UNIDAD DIDACTICA 21. ATENCION AL CLIENTE EN INSTAGRAM

nhwn=

Introduccién

Informacion basica del perfil

Instagram Direct

Gestién de comentarios

Herramientas de Analisis y monitorizacion

UNIDAD DIDACTICA 22. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE EN SOCIAL MEDIA

N =

Definir la estrategia

Cuentas especificas

Identificacién del equipo

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

Gestioén, seguimiento y fidelizacién
Medicién de la gestion de atencién al cliente

MODULO 4. RELACIONES PUBLICAS Y GABINETES DE PRENSA

UNIDAD DIDACTICA 23. LAS RELACIONES PUBLICAS

AW =

oo N

Introduccién

Concepto y definicion de relaciones publicas

Elementos de las relaciones publicas

Andlisis de los publicos

El contexto econdémico empresarial actual: las relaciones puUblicas como practica de la
responsabilidad social

Implicaciones del marketing social en las relaciones publicas

La integracién de las relaciones publicas en el plan de comunicacion

La efectividad y la investigacion en las relaciones publicas

Andlisis del posicionamiento segun Ries y Trout: publicidad vs relaciones publicas

UNIDAD DIDACTICA 24. GABINETES DE PRENSA Y NEGOCIACION CON LOS MEDIOS DE
COMUNICACION

ounpkrwn-=

Introduccién y planteamiento general
Consideraciones preliminares

La personalizacion de las relaciones con la prensa
Negociacién de las partidas y noticiabilidad
Gestién y coordinacién

Desarrollo del trabajo del gabinete
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