RED ARCAV — Desarrollo de Contenidos — 7 médulos — 68 horas
Comercio electrénico para Pymes

01. Introduccién al Comercio Electrénico
01.1. Definicion

01.2. La situacion actual
01.3. Comercio electrénico vs comercio tradicional
01.4. Pros y contras del comercio electrénico

01.5. Cuestionario: Introducciéon al comercio electronico

02. La cadena de valor en el comercio electrénico
02.1. Definicion

02.2. Impacto de Internet en la cadena de valor
02.3. Herramientas para el intercambio de informacion
02.4. Cadena de valor electronica

02.5. Cuestionario: La cadena de valor en el comercio electronico

03. Aspectos tecnoldgicos del comercio electronico
03.1. ISP

03.2. Estructuras

03.3. Contenidos

03.4. Distribucion

03.5. Otros servicios para intercambiar informacion
03.6. Descarga de archivos FTP

03.7. Cuestionario: Aspectos tecnoldgicos del comercio electrénico

04. El comercio electronico entre empresas B2B
04.1. Introduccion

04.2. Mercados B2B

04.3. Pasos bésicos de la transaccion comercial
04.4. Ejemplos de mercado B2B en Espafia
04.5. Servicios que ofrecen las plataformas B2B

04.6. Cuestionario: ElI comercio electrénico entre empresas (B2B)

05. El comercio electronico empresa-cliente B2C
05.1. Introduccion
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05.2. Mercados B2C
05.3. Crear una tienda virtual

05.4. Cuestionario: El comercio electrénico empresa-cliente (B2C)

06. Ecomercio al servicio de la gestion empresarial
06.1. Introduccion

06.2. Evolucion del comercio electronico en las empresas
06.3. Gestién en los diferentes departamentos

06.4. Cuestionario: ElI comercio electrénico al servicio de la gestion empresarial

07. Técnicas de marketing en Internet
07.1. Introduccion

07.2. Planificacion del e-marketing
07.3. Técnicas para la personalizacion
07.4. Técnicas para la publicidad
07.5. Técnicas para la fidelizacién

07.6. Cuestionario: Técnicas de marketing en Internet

08. Atencion al cliente
08.1. Introduccion

08.2. Atencion al cliente en la etapa de precompra
08.3. Atencion al cliente en la etapa de compra
08.4. Atencion al cliente - Servicio posventa

08.5. Ejemplo de atencién al cliente

08.6. Cuestionario: Atencion al cliente

09. Seguridad en las transacciones
09.1. Introduccién

09.2. Protocolo SSL - Secure Socket Layer

09.3. Protocolo SET - Secure Electronic Transaction
09.4. Criptografia

09.5. Otros sistemas de proteccién

09.6. Cuestionario: Seguridad en las transacciones
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10. Medios de pago y procesos de cobro
10.1. Introduccion

10.2. Pago con tarjeta - TPV Virtual
10.3. Pago directo con tarjeta
10.4. Dinero eletronico o eCash
10.5. Cybercash

10.6. Millicent

10.7. Otras formas de pago

10.8. Cuestionario: Medios de pago y procesos de cobro.

11. Logistica y distribuciéon
11.1. Introduccion

11.2. Nuevos servicios

11.3. Cuestionario: Logistica y distribucion

12. Consideraciones juridicas y legales
12.1. Introduccion

12.2. Ley de proteccién de datos de caracter personal
12.3. Legislacion sobre propiedad intelectual

12.4. Contratacion electrénica - la LSSICE

12.5. La firma electronica

12.6. Cuestionario: Consideraciones juridicas y legales

13. Caso practico
13.1. Ejemplo de éxito

13.2. Donde esta la clave

13.3. Buena estrategia de marketing

14. Perspectiva para el comercio electrénico
14.1. Situacién actual

14.2. Perspectivas

14.3. Cuestionario: Perspectivas para el comercio electronico.

15. Caso practico - Comercio electrénico
15.1. Caso practico - Comercio electrénico
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15.2. Cuestionario: Cuestionario final

16. Consideraciones generales
16.1. Definicion de Redes Sociales

16.2. Concepto de marketing-mix

16.3. Integracion de las Redes Sociales

16.4. Tipos de Redes Sociales

16.5. Bases del maketing en las Redes Sociales

16.6. Cuestionario: Consideraciones generales

17. Organizacion del trabajo en Redes Sociales
17.1. Introduccion

17.2. Escuchar

17.3. Planificar la estrategia
17.4. Crear compromiso
17.5. Medir y evaluar

17.6. Definir una rutina

17.7. Cuestionario: Organizacion del trabajo en Redes Sociales

18. Medicién de la estrategia en Redes Sociales
18.1. Introduccion

18.2. Definir el objetivo

18.3. Monitorizacion

18.4. Plan de contingencia

18.5. Herramientas para el analisis del Social Media

18.6. Cuestionario: Medicion de la Estrategia en Redes Sociales

19. Uso de las principales Redes Sociales
19.1. Facebook

19.2. Twitter

19.3. Video marketing en YouTube

19.4. Estrategias en YouTube para generar trafico en su pagina web
19.5. Linkedin

19.6. Cuestionario: Uso de las principales Redes Sociales
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20. Valoracion de los contactos en las Redes Sociales

20.1.
20.2.
20.3.

Cuanto vale cada fan de la pagina Facebook
Cuanto vale cada seguidor de Twitter

Cuestionario: Consideraciones generales

21. La necesidad de crear un blog

21.1.
21.2.
21.3.
21.4.
21.5.
21.6.

Introduccion

Seleccién de la plataforma de blog

Plugins recomendados para usar con Wordpress
Explotacion del blog corporativo

Trucos para potenciar la visibilidad del blog

Cuestionario: La necesidad de crear un blog

22. Exito y errores en Social Media

22.1.
22.2.
22.3.
22.4.
22.5.
22.6.
22.7.
22.8.

Introduccion

Estrategia de blogging

Presencia en Facebook

Presencia en Twitter

Presencia en YouTube

Resumen caso de éxito

Errores de gestion de la reputacion en Redes Sociales

Cuestionario: Exito y errores en Social Media

23. Otras aplicaciones de marketing en Social Media

23.1.
23.2.
23.3.
23.4.
23.5.
23.6.
23.7.
23.8.
23.9.

Marketing mobile

Qué es el Marketing viral

Cdémo funciona el Marketing viral

Elementos de una estrategia del Marketing viral

Técnicas de Marketing viral

Elementos que componen una campafia de Marketing viral
Ingredientes que potencian un mensaje de Marketing viral
Como construir un mensaje viral eficaz

Cuestionario: Otras aplicaciones de marketing en Social Media
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24. Community manager
24.1. Definiciones

24.2. Perfil y funciones especificas del Community Manager
24.3. Las 7 Ces del Community Manager
24.4. Cuestionario: Community manager

24.5. Cuestionario: Cuestionario final

25. Las 4P del marketing-mix
25.1. Descripcion de las 4P del marketing-mix

25.2. Precio
25.3. Distribucion
25.4. Promocion
25.5. Producto

25.6. Cuestionario: Las 4P del marketing-mix

26. El comportamiento del consumidor
26.1. El concepto necesidad como base del mercado

26.2. La escala de las necesidades

26.3. Consumismo, consumerismo y otras actitudes de compra
26.4. Compra compulsiva y compra impulsiva

26.5. Movimientos consumersitas

26.6. Comercio solidario

26.7. Compras para la salud

26.8. Grupos emergentes de compra

26.9. Aventureros y conservadores

26.10. Cuestionario: El comportamiento del consumidor

27. El producto
27.1. Concepto de producto

27.2. Ciclo de vida del producto
27.3. Reposicionamiento del producto
27.4. Obsolescencia planificada

27.5. Estacionalidad
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27.6. Productos diferenciados y productos de competencia perfecta

27.7.
27.8.
27.9.

Producto puro y producto afiadido
Competencia directa y producto sustitutivos

La importancia de la marca

27.10. Gama y linea de producto

27.11. Cuestionario: El producto

28. Promocidén

28.1.
28.2.
28.3.
28.4.
28.5.
28.6.

El concepto promocion

La publicidad

Tipos de soporte publicitario

Principios de percepcién aplicados a la publicidad
Los efectos de la publicidad

Cuestionario: Promocién

29. El precio

29.1.
29.2.
29.3.
29.4.
29.5.
29.6.
29.7.
29.8.
29.9.

El valor de las cosas

El precio y la demanda

El precio psicologico

La formula del precio

El punto muerto del beneficio
La fijacién del precio

El precio de mercado

El beneficio final

La flexibilidad de la demanda

29.10. Cuestionario: El precio

30. La distribucién

30.1.
30.2.
30.3.
30.4.
30.5.

La distribucién en la actualidad

Producir y distribuir just in time

Las grandes superficies

El merchandising en las grandes superficies

El packaging
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30.6. La PLV
30.7. Cuestionario: La distribucién

30.8. Cuestionario: Cuestionario final Principio de Marketing

31. Conceptos basicos de marketing
31.1. Introduccion

31.2. Desarrollo historico del Marketing

31.3. Importancia actual del Marketing

31.4. Definicion de Marketing

31.5. Enfoques empresariales del Marketing
31.6. Actividades de Marketing

31.7. Marketing MIX

31.8. Factores que influyen en el Marketing
31.9. Préctica - Las diez realidades del Marketing

31.10. Cuestionario: Conceptos basicos de Marketing

32. Administracion de clientes
32.1. Definicién de CRM

32.2. Motivos por los que implantar el CRM

32.3. Métodos para la administracion de las relaciones con los clientes
32.4. Marketing relacional

32.5. Finalidad del marketing relacional

32.6. Ventajas de su implantacién

32.7. Expectativas del CRM

32.8. Las realidades del CRM

32.9. Conclusiones finales

32.10. Préctica - Implantacién del CRM

32.11. Cuestionario: Administracién de clientes

33. Telemarketing
33.1. Introduccion

33.2. Telemarketing

33.3. Acciones de venta del telemarketing
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33.4.
33.5.
33.6.
33.7.
33.8.

Promociones de ventas

Ventajas del telemarketing

Desventajas

Practica - Contrarrestar las desventajas del telemarketing

Cuestionario: Telemarketing

34. La comunicacion y la conducta del consumidor

34.1.
34.2.
34.3.
34.4.
34.5.
34.6.
34.7.
34.8.
34.9.

La comunicacion

La comunicacion en la venta

La comunicacion oral

Normas para una comunicacion efectiva
Normas para hablar correctamente

Lenguaje telefdnico

Palabras y expresiones que no deben utilizarse
Expresiones que deben utilizarse

Cuestionario: La comunicacion y la conducta del consumidor

35. Fidelizacién, satisfaccion y reclamaciones

35.1.
35.2.
35.3.
35.4.
35.5.
35.6.
35.7.

Introduccion

Satisfaccion del cliente

Programas de fidelizacion

Las reclamaciones

Actitud que conviene adoptar frente a una reclamacion
Practica - Grado satisfaccion del cliente

Cuestionario: Fidelizacion y satisfaccion del cliente

36. Estudio del cliente

36.1.
36.2.
36.3.
36.4.
36.5.
36.6.

Introduccion

Caracteristicas y habitos del consumidor

El consumidor como sujeto de la venta

El comportamiento del consumidor
Necesidades y motivaciones para la compra

Motivacion o motivo
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36.7. Andlisis de los diferentes clientes

36.8. Segmentacion del mercado de consumidores

36.9. Maneras de segmentar

36.10. Conociendo el comportamiento del consumidor final

36.11. Posicionamiento frente a la competencia

36.12. Préctica - Comportamiento de compra segun su aspecto fisico y su caracter

36.13. Cuestionario: Estudio de cliente

37. Atencion al cliente
37.1. Significados de servicio al cliente

37.2. Atencion al cliente

37.3. Aptitudes positivas para la venta
37.4. La acogida y la despedida

37.5. Clientes y situaciones dificiles

37.6. Costes de un mal servicio al cliente

38. Técnicas de venta
38.1. La venta y el marketing

38.2. La planificacion de la venta

38.3. El producto como elemento de venta

38.4. Ciclo de vida del producto

38.5. Las objeciones

38.6. El vendedor y su actitud

38.7. El precio del producto

38.8. Técnicas de respuesta

38.9. Planificacion de una campafia de venta por teléfono
38.10. El cierre de la venta

38.11. Cuestionario: Técnicas de venta

39. Marketing e Internet
39.1. Introduccion

39.2. Planificacion del e-Marketing

39.3. Técnicas para la personalizacion
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39.4. Técnicas publicitarias

39.5. Intercambio de vinculos y alta en buscadores
39.6. Técnicas de Internet para la fidelizacion
39.7. Practica - Ampliando horizontes

39.8. Cuestionario: Cuestionario final

40. Qué significa Servicio al Cliente
40.1. Las motivaciones empresariales

40.2. La empresa orientada hacia el cliente
40.3. Coste de un mal servicio al cliente
40.4. Significados de Servicio al Cliente

40.5. Cuestionario: Qué se entiende por servicio al cliente

41. Tipos de clientes
41.1. El cliente en la cadena de abastecimiento

41.2. El cliente interno

41.3. Cuestionario: Tipos de clientes

42. Tipos de servicios
42.1. Definicion de servicio

42.2. El servicio al cliente

42.3. Las actividades del servicio al cliente
42.4. El servicio al cliente y la calidad

42.5. El cliente y el consumidor

42.6. Empresas que dan servicio al cliente
42.7. Ideas para reflexionar - Servicio al Cliente

42.8. Cuestionario: Tipos de servicios

43. Fases del servicio al cliente
43.1. Fases

43.2. Investigacion de mercado
43.3. La situacion de pre-pedido
43.4. La compra y el pedido

43.5. El periodo de tiempo entre el pedido y la entrega
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43.6. Embalaje y presentacion

43.7. Exactitud, complecién y adecuacion de las entregas
43.8. Realizacion de cobros

43.9. Servicio 0 apoyo posventa

43.10. Tratamiento de las reclamaciones

43.11. Ideas para reflexionar - Fases del servicio al cliente

43.12. Cuestionario: Fases del servicio al cliente

44. Fallos en la atencion al cliente
44.1. Atencion directa

44.2. Actitudes sociales

44.3. El argumento sexista

44 .4. Otros factores

44.5. Fallos de la Direccion

44.6. Falta de formacion

44.7. Ausencia de una estructura de personal

44.8. Problemas en las relaciones empresariales

44.9. Estructura empresarial - monopolios

44.10. Ideas para reflexionar - Fallos en la atencion al cliente

44.11. Cuestionario: Fallos en la atencion al cliente

45. Cara a cara. Servir con una sonrisa
45.1. Introduccion. Problemas de la atencion directa

45.2. El respeto como norma

45.3. Actuaciones positivas y negativas en el trato cara a cara
45.4. Cuando y como empezar

45.5. Como actuar

45.6. Ofrecer informacion y ayuda

45.7. Ideas para reflexionar - La atencion directa

45.8. Cuestionario: Cara a cara. Servir con una sonrisa

46. Cara a cara. El cliente dificil
46.1. Introduccion. Diversidad de clientes
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46.2.
46.3.
46.4.
46.5.
46.6.
46.7.
46.8.
46.9.

Tenemos los clientes que nos merecemos
El cliente aparentemente dificil

El rechazo visceral

El cliente verdaderamente dificil
Problemas de caracter permanente

La relacién imposible

Ideas para reflexionar - El cliente dificil

Cuestionario: Cara a cara. El cliente dificil

47. La carta

47.1.
47.2.
47.3.
47.4.
47.5.
47.6.
47.7.
47.8.
47.9.

Los efectos de la tecnologia
Algunas pautas

Como contestar

Cuidar las formas

Cuidar el lenguaje

Rigurosidad

Finalizar la carta. Firma y envio
Ideas para reflexionar - La carta

Cuestionario: La carta

47.10. Cuestionario: Cuestionario final Atencién al cliente
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