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Guia del Curso

Técnico Profesional en Relaciones Publicas

Modalidad de realizacién del curso: A distancia y Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

Internet ha provocado una revolucién en el mundo de la comunicacién en todos los niveles,
que también afecta al mundo empresarial y comercial, donde se pueden desarrollar nuevas
técnicas para llegar al publico empleando otros medios que estdn demostrando ser més

efectivos.

CONTENIDOS

MODULO 1. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA COMUNICACION

Definiciéon de comunicacién
Elementos y caracteristicas de la comunicacién
Teorfas comunicativas segln el contexto

Obstdculos comunicativos

ook v

Tipologias comunicativas

UNIDAD DIDACTICA 2. HABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LA



COMUNICACION

Habilidades de la conversacién

Proceso de escucha

Importancia de la empatia en la comunicacién
Reformulacién de comunicaciones

Cémo lograr la aceptacion incondicional

La habilidad de personalizar
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La confrontacién en la comunicacién

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION EMPRESARIAL

Introduccién a la comunicacién en la empresa
Proceso y elementos de la comunicacién
La calidad de las comunicaciones empresariales

Tipos de comunicaciones: Internas y externas

ook o

Tipologias de comunicacién empresarial

UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICAS DE COMUNICACION INTEGRAL
EMPRESARIAL

1. PCl o politicas de comunicacién integral
2. Formacién en comunicacién de los directivos
3. Organizacién de actos publicos

4. Actitudes y comportamientos ante medios de comunicacion

UNIDAD DIDACTICA 5. LIDERAZGO EMPRESARIAL

1. Introduccién al proceso directivo

2. Caracteristicas y teorias de liderazgo




UNIDAD DIDACTICA 6. LIDERAZGO Y MOTIVACION LABORAL

1. Conceptualizacién de motivacién laboral
2. Caracteristicas y teorias de la motivacién laboral
3. Liderazgo y motivacion

4. Logro de satisfaccion laboral

UNIDAD DIDACTICA 7. INICIACION A LA NEGOCIACION

1. Definicién de negociacién
2. Caracteristicas generales de la negociacién
3. Elementos fundamentales

4. Proceso de negociacién y fases principales

UNIDAD DIDACTICA 8. ESTRATEGIAS Y TECNICAS FUNDAMENTALES
DE NEGOCIACION

1. Definicién de estrategias en negociacién
2. Técnicas y tdcticas de negociacion

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
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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
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Conceptos integrados en el marketing relacional

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

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

Programas de fidelizacion

Objetivos de un programa de fidelizacién

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

UNIDAD DIDACTICA 12. FIDELIZACION DE CLIENTES ONLINE

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

Captacidn y fidelizacion del cliente en Internet
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Estructura de un plan de fidelizacién

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




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 Geogréfica en Marketing
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Data mining

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

Segmentacion tradicional vs. Segmentacion de marketing relacional
Criterios de segmentacién
Técnicas de andlisis y segmentacion de clientes

Segmentacion en Internet
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Geomarketing y segmentacion

UNIDAD DIDACTICA 15. METRICAS EN MARKETING RELACIONAL

La importancia de medir los resultados
Definicién de un plan de investigacion
Tipologias basicas de métricas en el marketing relacional

Métricas de clientes
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Otros indicadores basicos

UNIDAD DIDACTICA 16. GENERACION DE LEADS

1. Estrategias para captar leads de calidad
2. Utilizacion de email marketing para captar leads
3. Utilizacion de buscadores para la generacién de leads

4. El permission marketing
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MODULO 3. SOCIAL MEDIA'Y RELACIONES PUBLICAS

UNIDAD DIDACTICA 17. INTRODUCCION Y CONTEXTUALIZACION
DEL SOCIAL MEDIA

Tipos de redes sociales

La importancia actual del social media
Prosumer

Contenido de valor

Marketing viral

La figura del Community Manager
Social Media Plan

Reputacién Online
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UNIDAD DIDACTICA 18. SOCIAL CRM

1. Introduccién
2. Marketing relacional
3. Experiencia del usuario

4. Herramientas de Social CRM

UNIDAD DIDACTICA 19. ATENCION AL CLIENTE EN FACEBOOK

Introduccién

Escucha activa

Uso de chatbots en Facebook Messenger
Informacién de la Fanpage

Gestion de Comentarios

AN AN N o

Resefias o valoraciones
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UNIDAD DIDACTICA 20. ATENCION AL CLIENTE EN TWITTER

Introduccién

Informacién bésica del perfil
Agregar un botén de mensaje
Configurar mensajes de bienvenida
Deep Links

Monitorizacién

Gestidn de comentarios
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Gestionar crisis de reputacién en Twitter

UNIDAD DIDACTICA 21. ATENCION AL CLIENTE EN INSTAGRAM

Introduccién
Informacion basica del perfil
Instagram Direct

Gestidn de comentarios
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Herramientas de Andlisis y monitorizacién

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

Cuentas especificas

|dentificacién del equipo

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

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

MODULO 4. RELACIONES PUBLICAS Y GABINETES DE PRENSA

UNIDAD DIDACTICA 23. LAS RELACIONES PUBLICAS

1. Introduccién

2. Concepto y definicidn de relaciones publicas

3. Elementos de las relaciones publicas

4. Anélisis de los publicos

5. El contexto econdémico empresarial actual: las relaciones publicas como préactica de la
responsabilidad social

6. Implicaciones del marketing social en las relaciones publicas

7. Laintegracidn de las relaciones publicas en el plan de comunicacién

8. La efectividad y la investigacién en las relaciones publicas

9. Anélisis del posicionamiento segun Ries y Trout: publicidad vs relaciones publicas

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

1. Introduccién y planteamiento general
2. Consideraciones preliminares
3. La personalizacién de las relaciones con la prensa

4. Negociacién de las partidas y noticiabilidad



5. Gestién y coordinacién

6. Desarrollo del trabajo del gabinete
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TIf: 952 215 476
Fax: 951 987 941
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