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Guia del Curso
Nuevas Tecnologias de la Informacién en

Gestiones Comerciales

Modalidad de realizacién del curso: Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

- Negociar las condiciones de venta tanto con clientes como con proveedores, llegando a un
acuerdo del precio, descuentos, instrucciones, entrega, otros recargos. - Saber tratar las
quejas, reclamaciones u objeciones del cliente. - Conocer aspectos tecnolégicos del comercio
electrénico, el e-comerce entre empresas y empresa-cliente, técnicas de marketing e Internet,
seguridad en las transacciones, logistica y distribuciones, consideraciones legales - Obtener
los conocimientos imprescindibles del Marketing “conjunto de gestiones y técnicas fundadas
en el conocimiento del mercado, cuyo objeto es la determinacién de una estrategia
comercial”. - Saber manejar el teléfono en la estrategia comercial y en la comunicacién con el
cliente. - Identificar y saber actuar frente a la conducta del consumidor, la fidelizacién y
satisfaccion del cliente, cémo tratar la reclamacidn, etc... - Saber las ventajas e implantacion

de la firma digital y factura electrénica en las empres

CONTENIDOS

MODULO 1. TECNICAS DE VENTAS Y GESTIONES COMERCIALES



UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL
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Estructura del entorno comercial
Macroentorno

Microentorno

Comercio al por menor

Comercio al por mayor

Agentes

Formulas y formatos comerciales

Evolucién y tendencias de la comercializacién
Estructura y proceso comercial de la empresa

Posicionamiento e imdgen de marca del producto

. Normativa general sobre comercio

. Derechos del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL
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El vendedor profesional

Clases de vendedor

Los conocimientos del vendedor

Motivacién y destreza

Organizacion del trabajo del vendedor profesional

Manejo de herramientas de gestion de tareas y planificacion de visitas

Planificacidon

UNIDAD DIDACTICA 3. DOCUMENTACION PROPIA DE LA VENTA DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS

1.
2.
3.

Documentos comerciales
Documentos de pago

Documentos propios de la compra-venta
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4.
5.
6.

Normativa y usos habituales
Elaboracién de la documentacidn

Aplicaciones informaéticas

UNIDAD DIDACTICA 4. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA

VENTA
1. Operativa basica de célculo aplicado a la empresa
2. Calculo de PVP
3. Precio minimo de venta
4. Precio competitivo
5. Estimacién de costes de la actividad comercial
6. EIIVA
7. Impuestos especiales
8. Calculos de descuentos y recargos comerciales
9. Descuentos
10. Recargos comerciales
11. Calculo de rentabilidad y margen comercial
12. Calculo de comisiones comerciales
13. Calculo de cuotas y pagos aplazados
14. Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos
15. Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta

UNIDAD DIDACTICA 5. PROCESOS DE VENTAS
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Tipos de ventas

Fases del proceso de venta
La entrevista

Preparacion a la venta
Sondeo

Aproximacion al cliente

Anélisis del producto-servicio



8. Argumentario de ventas

UNIDAD DIDACTICA 6. APLICACION DE TECNICAS DE VENTAS

Presentacién y demostracion del producto-servicio
Demostraciones ante un gran ntimero de clientes
Argumentacién comercial

Técnica para la refutacién de objetivos

Técnicas de persuasién a la compra

Ventas cruzadas

Técnicas de comunicacién aplicadas a la venta
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Técnicas de comunicacién no presenciales

UNIDAD DIDACTICA 7. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1. La confianzay las relaciones comerciales
2. Estrategias de fidelizacion
3. Externalizacién de las relaciones con cliente Telemarketing

4. Aplicaciones de gestién de las relaciones con clientes

UNIDAD DIDACTICA 8. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y
RECLAMACIONES PROPIOS DE LA VENTA

1. Conflictos y reclamaciones en la venta
2. Gestion de quejas y reclamaciones

3. Resolucion de reclamaciones

UNIDAD DIDACTICA 9. INTERNET COMO CANAL DE VENTA

1. Las relaciones comerciales a través de internet

2. Utilidades de los sistemas online
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3. Modelos de comercio a través de internet

4. Servidores online

UNIDAD DIDACTICA 10. DISENO COMERCIAL DE PAGINA WEB

El internauta como cliente potencial y real

Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas Web
Tiendas virtuales

Medios de pago en internet

Conflictos y reclamaciones de clientes

AN AN A o

Aplicaciones para el disefio de paginas Web comerciales

MODULO 2. COMERCIO ELECTRONICO O E-COMMERCE

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL COMERCIO ELECTRONICO

1. Definicion
2. Situacién actual
3. Comercio electrénico contra comercio tradicional

4. Ventajas e inconvenientes

UNIDAD DIDACTICA 2. LA CADENA DE VALOR EN EL COMERCIO
ELECTRONICO

1. Definicién
2. Impacto de Internet en la cadena de valor
3. Herramientas para el intercambio de informacién

4. Cadena de valor electrdnica
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UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS TECNOLOGICOS DEL COMERCIO
ELECTRONICO
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IPS - Internet Service Providers

Estructuras

Contenidos

Distribucién

Otros servicios para intercambiar informacion

Descarga de archivos - FTP

UNIDAD DIDACTICA 4. EL COMERCIO ELECTRONICO ENTRE
EMPRESAS B2B
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Introduccién

Mercados B2B

Pasos bdsicos de la transaccién comercial
Ejemplos de mercado B2B

Servicios que ofrecen las plataformas B2B

UNIDAD DIDACTICA 5. EL COMERCIO ELECTRONICO EMPRESAS-
CLIENTE B2C

1.
2.
3.

Introduccidn
Mercados B2C

Crear una tienda virtual

UNIDAD DIDACTICA 6. E-COMERCIO AL SERVICIO DE LA GESTION
EMPRESARIAL
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1.
2.
3.

Introduccién
Evolucién del comercio electrénico en las empresas

Gestion en los diferentes departamentos

UNIDAD DIDACTICA 7. TECNICAS DE MARKETING EN INTERNET
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Introduccién

Planificacién del e-marketing

Técnicas para la personalizacién

Técnicas para la publicidad

Técnicas para la fidelizacion

El éxito online es cuantificable - indicadores de éxito
Las expectativas de tus clientes

El factor clave del éxito - la diferencia es lo que cuenta
Usabilidad

Confianza y seguridad

. Marketing y ventas

. Servicio al cliente

UNIDAD DIDACTICA 8. ATENCION AL CLIENTE
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Introduccién

Atencién al cliente en la etapa de precompra
Atencidn al cliente en la etapa de compra
Atencién al cliente - servicio posventa

Ejemplo de atencioén al cliente

UNIDAD DIDACTICA 9. SEGURIDAD EN LAS TRANSACCIONES

1.
2.

Introduccién

Protocolo TLS
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Funcionamiento del protocolo TLS
Aplicaciones del protocolo TLS
Implementacién del protocolo TLS

Protocolo SET - Secure Electronic Transaction
Pasos de una transaccién SET

Criptografia

Otros sistemas de proteccion

UNIDAD DIDACTICA 10. MEDIOS DE PAGO Y PROCESOS DE COBRO
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Introduccién

Pago con tarjeta - TPV Virtual
Pago directo con tarjeta
Dinero electrénico o eCash
CYBERCASH

MILLICENT

Otras formas de pago

UNIDAD DIDACTICA 11. LOGISTICA'Y DISTRIBUCION

1.
2.

Introduccién

Nuevos servicios

UNIDAD DIDACTICA 12. CONSIDERACIONES JURIDICAS Y LEGALES
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Introduccién

Ley de proteccién de datos de caracter personal
Legislacién sobre propiedad intelectual
Contratacién electrénica - la LSSICE

Aspectos mds relevantes de la LSSICE

La firma electrénica
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UNIDAD DIDACTICA 13. PERSPECTIVAS DEL COMERCIO
ELECTRONICO

Situacién actual

Perspectivas

Amenazas existentes en el comercio electrénico
Sellos de confianza

Dénde y cémo reclamar si la compra no es satisfactoria
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Caso prdctico - Ejemplo de éxito

MODULO 3. TELEMARKETING O MERCADOTECNIA DIRECTA

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS DE MARKETING

Introduccién

Desarrollo histérico del Marketing
Importancia actual del Marketing
Definicién de Marketing

Enfoques empresariales del Marketing
Actividades de Marketing

Marketing MIX

Factores que influyen en el Marketing
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Practica - Las diez realidades del Marketing

UNIDAD DIDACTICA 2. ADMINISTRACION DE CLIENTES

Definicién de CRM
Motivos por los que implantar el CRM
Métodos para la administracion de las relaciones con los clientes

Marketing relacional

A N

Finalidad del marketing relacional
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Ventajas de su implantacién
Expectativas del CRM
Las realidades del CRM

Conclusiones finales
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10. Practica - Implantacién del CRM

UNIDAD DIDACTICA 3. TELEMARKETING

Introduccién

Telemarketing

Acciones de venta del telemarketing
Promociones de ventas

Ventajas del telemarketing

Desventajas
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Practica - Contrarrestar las desventajas del telemarketing

UNIDAD DIDACTICA 4. LA COMUNICACION Y LA CONDUCTA DEL
CONSUMIDOR

La comunicacion

La comunicacién en la venta

La comunicacién oral

Normas para una comunicacién efectiva
Normas para hablar correctamente
Lenguaje telefénico

Palabras y expresiones que no deben utilizarse
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Expresiones que deben utilizarse

UNIDAD DIDACTICA 5. FIDELIZACION, SATISFACCION Y
RECLAMACIONES DEL CLIENTE

1. Introduccion fidelizacion
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Satisfaccion del cliente

Programas de fidelizacion

Las reclamaciones

Actitud que conviene adoptar frente a una reclamacién

Practica - Grado satisfaccidon del cliente

UNIDAD DIDACTICA 6. ESTUDIO DEL CLIENTE
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Introduccién estudio de cliente
Caracteristicas y habitos del consumidor

El consumidor como sujeto de la venta

El comportamiento del consumidor
Necesidades y motivaciones para la compra
Motivacién o motivo

Anélisis de los diferentes clientes
Segmentacién del mercado de consumidores
Maneras de segmentar

Conociendo el comportamiento del consumidor final

. Posicionamiento frente a la competencia

Practica - Comportamiento de compra segun su aspecto fisico y su caracter

UNIDAD DIDACTICA 7. ATENCION AL CLIENTE
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Significados de servicio al cliente
Atencion al cliente

Aptitudes positivas para la venta
La acogida y la despedida
Clientes y situaciones dificiles

Costes de un mal servicio al cliente

UNIDAD DIDACTICA 8. TECNICAS DE VENTA
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La venta y el marketing

La planificacién de la venta

El producto como elemento de venta

Ciclo de vida del producto

Las objeciones

El vendedor y su actitud

El precio del producto

Técnicas de respuesta

Planificacién de una campana de venta por telefono

El cierre de la venta

UNIDAD DIDACTICA 9. MARKETING E INTERNET
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Introduccién a marketing

Planificacién del e-Marketing

Técnicas para la personalizacion

Técnicas publicitarias

Intercambio de vinculos y alta en buscadores
Técnicas de Internet para la fidelizacién

Practica - Ampliando horizontes

MODULO 4. FIRMA DIGITAL Y FACTURA ELECTRONICA EN LA
EMPRESA

UNIDAD DIDACTICA 1. FIRMA DIGITAL
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Introduccién firma digital

La criptografia como base de la forma digital
Las funciones hash

Los sellos temporales

La confidencialidad de los mensajes



UNIDAD DIDACTICA 2. CERTIFICADOS DIGITALES

1. Claves de cifrado
2. Prestadores de servicios de certificacion
3. Obtencion del dispositivo para firmar digitalmente

4. Cémo funciona la firma digital

UNIDAD DIDACTICA 3. AUTORIDADES DE CERTIFICACION

1. Certificacién espariola
2. Objetivos

UNIDAD DIDACTICA 4. EL DNI ELECTRONICO

1. Ideas basicas
2. Ventajas del DNI electrénico
3. Descripcién del DNI electrénico

4. Consejos y buena préctica del DNI electrénico

UNIDAD DIDACTICA 5. LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

1. Definiciones y ventajas

2. Marco legal en Espaiia

UNIDAD DIDACTICA 6. LA FACTURA ELECTRONICA

1. Definicién
2. Aspectos generales
3. Beneficios

4. Formatos usados
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5.
6.
7.

Normativa en Espafia
Modalidades

Factura en papel y electrénica

MODULO 5. MARKETING EN LAS REDES SOCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. CONSIDERACIONES GENERALES
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Definicién de Redes Sociales
Concepto de marketing-mix
Integracion de las Redes Sociales
Tipos de Redes Sociales

Bases del maketing en las Redes Sociales

UNIDAD DIDACTICA 2. ORGANIZACION DEL TRABAJO EN REDES
SOCIALES
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Introduccién
Escuchar

Planificar la estrategia
Crear compromiso
Medir y evaluar

Definir una rutina

UNIDAD DIDACTICA 3. MEDICION DE LA ESTRATEGIA EN REDES
SOCIALES

1.
2.
3.
4.

Introduccién medicidn
Definir el objetivo
Monitorizacidn

Plan de contingencia

=INTEGRAL=-

CENTRO DE NUEVAS TECHNOLOGIAS




5. Herramientas para el andlisis del Social Media

UNIDAD DIDACTICA 4. USO DE LAS PRINCIPALES REDES SOCIALES

Facebook

Twitter

Video marketing en YouTube

Estrategias en YouTube para generar trafico en su pdgina web
Linkedin

ik o

UNIDAD DIDACTICA 5. VALORACION DE LOS CONTACTOS EN LAS
REDES SOCIALES

1. Cudnto vale cada fan de la pagina Facebook

2. Cudnto vale cada seguidor de Twitter

UNIDAD DIDACTICA 6. LA NECESIDAD DE CREAR UN BLOG

Introduccién blog
Seleccién de la plataforma de blog
Plugins recomendados para usar con Wordpress

Explotacion del blog corporativo
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Trucos para potenciar la visibilidad del blog

UNIDAD DIDACTICA 7. EXITO Y ERRORES EN SOCIAL MEDIA

Introduccidn social media
Estrategia de blogging
Presencia en Facebook

Presencia en Twitter

A

Presencia en YouTube
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6. Resumen caso de éxito

7. Errores de gestion de la reputacién en Redes Sociales

UNIDAD DIDACTICA 8. OTRAS APLICACIONES DE MARKETING EN
SOCIAL MEDIA

Marketing mobile

Qué es el Marketing viral

Coémo funciona el Marketing viral

Elementos de una estrategia del Marketing viral

Técnicas de Marketing viral

Elementos que componen una campaiia de Marketing viral

Ingredientes que potencian un mensaje de Marketing viral
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Cémo construir un mensaje viral eficaz

UNIDAD DIDACTICA 9. COMMUNITY MANAGER

1. Definiciones
2. Perfil y funciones especificas del Community Manager

3. Las 7 Ces del Community Manager
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