COMMA40. E-commerce
marketing digital y RRSS en
gestion de clientes

Sku: PC903

Horas: 20

Formato: HTML

OBJETIVOS

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

CONTENIDOS

Unidad 1: Fundamentos del e-commerce y seguridad.
Para comenzar.

Descubre como el comercio electrénico ha revolucionado la economia mundial, y por qué la

seguridad es clave para su éxito. En esta introduccién conoceras los conceptos esenciales

del e-commerce y te prepararas para las tendencias y retos de la era digital. En las préximas

lecciones estudiaras la evolucion historica, los modelos de

negocio, ventajas y desafios, y aprenderas por qué proteger los pagos y los datos de clientes es fundar
mundo conectado de hoy.

Historia, evolucién y caracteristicas del e-commerce.

En esta leccion profundizaras en la historia y evolucion del comercio electronico, desde sus

origenes pioneros hasta la revolucion mévil y las tendencias mas recientes como el

live commerce y la inteligencia artificial

generativa. Analizaremos los hitos tecnolégicos, modelos de negocio y transformaciones clave que han
e-commerce global, asi como las caracteristicas esenciales que permiten a

cualquier proyecto digital competir en el mercado

internacional actual. Conoceras ejemplos reales, casos de éxito y desafios para

anticipar el futuro del sector.

Ventajas, inconvenientes y modelos de negocio online..
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En esta leccion, exploraras a fondo los beneficios, desafios y riesgos del comercio electronico, asi com
diversidad de modelos de negocio que existen en el entorno digital. A través de casos

reales, andlisis comparativos, métricas clave y buenas practicas, adquiriras los

conocimientos necesarios para identificar oportunidades, evitar errores comunes y tomar

decisiones informadas al disefiar o gestionar un e-commerce moderno.

Estudiaras las ventajas operativas, financieras y estratégicas del canal digital, los principales modelos (
D2C, marketplace, dropshipping, suscripcion, SaaS, Q-commerce, recommerce y social

commerce), su impacto en la rentabilidad y sostenibilidad, y las mejores practicas para elegir

la propuesta de valor mas adecuada.

También aprenderas a analizar riesgos, calcular métricas esenciales y disefiar estrategias de éxito aline
Seguridad en las transacciones y pasarelas de pago

La seguridad en las transacciones digitales es la columna vertebral de un e-commerce

exitoso. En esta leccion

estudiaras como se procesan los pagos online, los actores y protocolos clave, los riesgos tipicos (phish
CNP, ataques Magecart), los modelos de pasarela y los mecanismos de proteccién como

TLS, PCI DSS 4.0, tokenizacion y 3-D Secure 2.X. Analizaremos ademas casos reales,

practicas recomendadas y los desafios regulatorios actuales y emergentes tanto para

pequefos comercios como para plataformas multinacionales.

Al finalizar, comprenderas en detalle como proteger pagos online, calcular riesgos, interpretar métricas
construir una experiencia de compra segura, transparente y alineada con la normativa
internacional.

Ejercicio préactico de libre expresion escrita.

Pon a prueba tus conocimientos sobre los fundamentos, modelos, ventajas, riesgos y seguridad del e-
commerce a través de ejercicios de libre expresion escrita. Estos ejercicios te

permitiran desarrollar tu pensamiento critico, argumentacion y creatividad aplicando

conceptos clave a situaciones reales y simuladas.

Aprovecha esta oportunidad para demostrar tu capacidad analitica y originalidad, tratando temas esenc
Role playing y estado de avance.

En esta leccion de repaso consolidaras tus conocimientos sobre los fundamentos del e-

commerce y la seguridad, a través de actividades practicas e interactivas. Empezaras

revisando conceptos clave con tarjetas didacticas y, luego, simularas el asesoramiento a una
emprendedora para poner en practica lo aprendido sobre modelos de

negocio y flujos de pago seguros. Estas actividades te ayudaran a identificar tus fortalezas y tus areas «

Evaluacion de la unidad.

Esta evaluaciéon pone a prueba tu comprensién sobre los fundamentos del comercio
electrénico, modelos de negocio, métricas clave, buenas préacticas de ciberseguridad
y tendencias actuales vistas en la unidad. Cada
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pregunta esta relacionada con conceptos, procesos, ventajas, desafios y ejemplos concretos de e-
commerce y seguridad.

Unidad 2: Estrategias decomunicacion y marketing digital.
Para comenzar.

En esta leccién de introduccion, descubriras los retos y oportunidades en la

comunicacién y marketing digital para e-

commerce. Exploraremos conceptos clave como omnicanalidad, personalizaciéon y el papel estratégico
y redes sociales. La meta es que conectes la importancia de crear experiencias memorables con el usc
tecnologia y creatividad en la economia digital actual.

Al finalizar el recorrido, tendras una vision clara sobre lo que aprenderas en la unidad, los temas fundar
Business intelligence aplicado al e-commerce.

En esta leccidn, descubriras como Business Intelligence (BI) transforma datos dispersos

en informacidén valiosa y ventajas competitivas para el comercio electronico. Aprenderas los
fundamentos, arquitecturas modernas, fuentes y orquestacion de datos, herramientas

lideres, implementacion técnica y mejores practicas. Profundizaremos en el

disefio de tableros, analitica avanzada, segmentacion, machine learning de Ultima generacién, goberna
evitar los errores comunes. Al cerrar, pondras en practica Bl para mejorar la toma de

decisiones, optimizar operaciones y maximizar el impacto de tus campafias y ventas online.

Marketing directo y canales multicanal.

En esta leccién exploraras en profundidad el marketing directo

digital y su integracion en ecosistemas omnicanal

de comunicacion con clientes. Aprenderas sobre los fundamentos histdricos y modernos del marketing
principales canales (email, SMS, RCS, push, OTT, correo fisico), la automatizacion basada

en datos, segmentacion avanzada, arquitectura técnica y buenas préacticas

legales. Analizaremos casos de éxito y errores frecuentes, asi como tendencias que

marcaran el futuro inmediato del marketing personalizado basado en datos.

Sumérgete en estrategias para disefiar campafias multicanal de alto rendimiento, desde la orquestacior
de mensajes hasta la medicion del impacto, pasando por tecnologias clave, marcos

normativos y optimizacion creativa. Conectaras la teoria con la practica a través de mapas

interactivos, ejercicios de memoria y cuestionarios.

Redes sociales: estrategias paratiendas online.

En esta leccidon aprenderas como las redes sociales han evolucionado mas alla de ser simples espacio:
interaccion: ahora son canales de venta directa e influencia decisiva en las estrategias de e-
commerce.

Profundizaremos en el funcionamiento del social commerce, los modelos de
colaboracion con influencers, las técnicas de contenido que mas convierten y las claves
técnicas, logisticas y legales para operar tiendas online en plataformas como TikTok Shop,
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Instagram Checkout, Pinterest Shopping y WhatsApp Business. También
desarrollaremos competencias para crear camparnas efectivas, cumpliendo con la regulacion y las expe
cliente digital actual.

Al final de la leccion, podras disefiar e implementar estrategias de social commerce

integradas, optimizar

campafias y medir resultados en un entorno cambiante, competitivo y altamente visual. Conoceras las t
mas recientes y los mejores ejemplos para convertir las redes en motores de ventas reales y comunida

Ejercicio practico de libre expresion escrita.

En esta leccion tendras la oportunidad de aplicar de manera creativa los conceptos clave de la unidad.
actividades de libre expresion escrita, pondras en practica la integracion de datos, tecnologia

y estrategias digitales para resolver situaciones reales en e-commerce. Este tipo de

ejercicios fomenta la originalidad, la

reflexion critica y la aplicacién practica de todo lo que has aprendido, preparandote para afrontar retos

Role playing y estado de avance.

En esta leccidn de repaso, consolidaras los aprendizajes clave sobre Business Intelligence

(BI) aplicado al e-

commerce, marketing directo multicanal y estrategias de social commerce en redes sociales. Empezaré
bloque de tarjetas didacticas para refrescar conceptos, métricas, normativas y mejores practicas, asegt
memorizacién activa. Luego, participaras en un role play interactivo donde pondras

en practica el disefio de campafias omnicanal y la gestién operativa, colaborando

con un asesor virtual en un caso realista.

Evaluacién de la unidad.

Comprueba tus conocimientos clave sobre las estrategias de comunicacion y marketing
digital aplicadas al e-
commerce: Business Intelligence, marketing directo y social commerce. Responde las preguntas para v

Unidad 3: Atencién al cliente online, mobile y fidelizacion.
Para comenzar.

Llega el momento de sumergirte en el corazén de la experiencia de cliente digital: como

responder, fidelizar y destacar en cada interaccion, desde el chat instantaneo hasta los

programas de lealtad on-line. En esta

introduccidn descubriras los conceptos esenciales de la atencion al cliente en e-

commerce, el papel central del mévil y las métricas clave que convierten conversaciones en valor durac

Prepérate para explorar la omnicanalidad, la inmediatez del servicio y las nuevas tendencias de fideliza
Atencion al cliente online: canales y mejores practicas.

En esta leccién vas a profundizar en el disefio, integracion y optimizacién de los canales de
atencion al cliente online en e-
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commerce. Aprenderas como funcionan los distintos canales (chat, mensajeria, redes sociales, email,
teléfono y autoservicio), sus métricas y mejores practicas, la matriz de seleccion por tipo de

consulta y cdmo la omnicanalidad sincroniza la experiencia. Descubrirds cémo la inteligencia

artificial potencia la eficiencia y cdmo medir resultados para mejorar la fidelidad.

A lo largo de la leccidn, recorreras ejemplos reales y casos practicos, formulas de éxito

y errores frecuentes,

incidiendo en tendencias y claves del futuro inmediato. Al final, pondras en préactica los conceptos para
esquema de atencion al cliente en e-commerce.

Marketing movil y mensajeria instantanea en la atencion al cliente.

Descubre como el marketing mévil y la mensajeria instantanea han revolucionado la
atencion al cliente, permitiendo una comunicacion ubicua, agil y personalizada. Explora la
evolucion de SMS a RCS y WhatsApp Business, el funcionamiento de arquitecturas CPaaS
y flujos conversacionales, técnicas avanzadas de personalizacién, IA aplicada a
mensajeria, regulacion y tendencias globales. Analizaras métricas

clave, personalizacion granular, campafias automatizadas y casos reales de éxito en e-
commerce, para disefar estrategias omnicanal

gue aumentan la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

Medicién de satisfaccion, lealtad y lead scoring.

En esta leccion vas a transformar las impresiones y sensaciones de los clientes en datos accionables g
optimizar todo el ciclo de atencion y fidelizacidbn en e-commerce. Te sumergiras en todas las

métricas clave — CSAT, NPS, CES, FCR, HS-360 y lead scoring— y aprenderas a disefiar

y analizar encuestas, dashboards, automatizaciones reactivas y segmentaciones

personalizadas. A través de ejemplos reales y esquemas practicos,

entenderas como vincular cada métrica con decisiones de negocio: desde automatizar flujos de recupel
priorizar la fidelidad rentable. Ademas, exploraras tendencias futuras y casos de éxito para

inspirar tu propia estrategia data-driven.

Fidelizacion online y acciones de marketing.

En esta leccidon descubriras como transformar la fidelizacion online en un motor estratégico

para tu e-commerce: desde la anatomia financiera de los programas de fidelidad hasta la

integracion de newsletter, gamificacién y automatizacion de campafas. Exploraremos

estrategias, herramientas y métricas clave como CLV, ROI, NPS y HS-360, ademas de

tendencias emergentes (Webg3 loyalty, IA personalizada, sostenibilidad verde) y errores

habituales en la implementacién. Al finalizar, seras capaz de disefiar y analizar programas de marketing
gue aumenten la retencion, el valor del cliente y la rentabilidad de tu negocio

digital, alineando tecnologia, experiencia y ética de datos.

Ejercicio practico de libre expresién escrita.

En esta leccidn desarrollaras ejercicios de redaccidn creativa y andlisis aplicados a la atencién al clients
gestion omnicanal, las métricas de satisfaccion y las acciones de fidelizacion. Tendras la
oportunidad de integrar conceptos clave del marketing digital, la experiencia omnicanal y la
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medicion de satisfaccidn, proponiendo soluciones y reflexiones originales para distintos
escenarios en e-commerce.

Estos ejercicios te permitirAn demostrar tu capacidad de aplicar estrategias innovadoras y pensamiento
conectando teoria y practica en el entorno real de la atencién a la cliente digital moderna.

Role playing y estado de avance.

En esta leccidn de repaso consolidaras los conceptos clave de la unidad. Primero, pondras a

prueba tu memoria y

comprension con una completa ronda de flashcards sobre omnicanalidad, métricas, IA, fidelizacion, acc
mejores practicas de atencidon online. Después, viviras una situacion de role playing

interactivo con un cliente VIP: deberas aplicar habilidades de comunicacion, criterios de

escalado y acciones de fidelizacion para lograr la maxima satisfaccion.

Evaluacion de la unidad.

Pon a prueba tus conocimientos sobre atencion al cliente online, estrategias

moviles, métricas de satisfaccion y fidelizacién en e-

commerce. Este test contiene preguntas clave basadas en los contenidos abordados en la unidad.
Responde con atencion y utiliza lo que has aprendido para elegir la mejor opcion en cada

caso.

Unidad 4: Evaluacién final.
Evaluacioén final.

Bienvenido a la evaluacion final del curso "E-commerce marketing digital y RRSS

en gestidn de clientes". Esta prueba te permitirh demostrar tu dominio de los temas mas

importantes: historia y modelos del comercio

electrénico, seguridad en pagos, métricas clave, comunicacion digital, atencién al cliente omnicanal vy fi
Responde con atencion cada pregunta y aplica tus conocimientos para obtener el mejor

resultado. Recuerda repasar bien antes de enviar tus respuestas.
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