E-commerce,
marketing digital y rrss
en gestion de clientes.

Sku: PSCOMM40

', Horas: 20

Formato: HTML

OBJETIVOS

Identificar y aplicar las diferentes técnicas de atencion al cliente a través de los canales de
comunicacién online: RRSS, mailing, web, e-commerce etc., asi como gestionar de forma
eficaz su fidelizacion.

CONTENIDOS

CONOCIMIENTO / CAPACIDADES COGNITIVAS Y PRACTICAS

» Comprensiéon del comercio electrénico: definicidn y caracteristicas - Evolucion y tendencias
del e-commerce - Antecedentes del e-commerce - Caracteristicas del comercio electrénico -
Ventajas e inconvenientes del comercio electrénico - Comercio electrénico a través de
plataformas digitales - Comercio electronico a través de canales de marketing online -
Seguridad en las transacciones online - Protocolos de seguridad en el e-commerce -
Pasarelas de pago - Certificado digital, firma digital y firma electrénica - Diferencias entre
certificado digital, firma digital y firma electrénica ¢ Aplicacion de estrategias de comunicacién
en el comercio electronico. - El Business Intelligence en el ambito del e-commerce - Direct
marketing o el marketing directo - Tiendas online, plataformas multicanales y redes sociales -
Tiendas online y redes sociales: estrategias en redes sociales « Caracterizacion de la
atencion al cliente online. - Canales para el servicio de atencién al cliente online - Atencién al
cliente en una tienda online - Analisis de las necesidades y comportamientos del consumidor
online - La retroalimentacion con el cliente online - Como medir la satisfaccion del cliente
online - Medir la lealtad del cliente y monitorizacién de redes sociales - Uso de las nuevas
tecnologias en la atencion al cliente - La comunicacion telefénica como herramienta de
atencion al cliente online - Lead scoring: clasificacion y evaluacion de leads ¢ Aproximacion
al servicio de atencion al cliente a través de dispositivos moviles, plataformas digitales y
canales de comunicacion en linea. - Herramientas de marketing movil y sistemas de
mensajeria instantanea - ¢ Qué es el mobile marketing? - Canales alternativos: grupos en
redes sociales - Aplicaciones de mensajeria instantanea. Over-The-Top (OTT) - Historia y
antecedentes de las primeras plataformas y aplicaciones de mensajeria - Estadisticas sobre
el marketing mévil ¢ Fidelizacion del cliente online. - Facilidades del consumidor online -
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Acciones de marketing - Como calcular el margen comercial medio - Fidelizacién online
frente a fidelizacion offline - Estrategias de fidelizacidn online - Newsletter o boletin
electrénico

HABILIDADES DE GESTION, PERSONALES Y SOCIALES

» Autonomia de gestion en entorno digital. « Capacidad de comunicacién en entorno digital. ¢

Relacion con nuestro cliente: mejora gestion relacional. « Mejora continua. « Empatia en el
entorno digital.
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