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Modalidad: curso e-Learning Duracién: 50 horas

Categorias: Administracién y gestién

OBJETIVOS

- Comprender las caracteristicas y peculiaridades del cliente 2.0 mas exigente y, a través
de dicha comprensién, elaborar la estrategia de comunicacién en funcién de las nuevas
tecnologias.- Analizar cémo son los nuevos modelos comerciales en la era actual con el fin
de afrontar las nuevas tendencias futuras.- Conocer desde una perspectiva global e integral
el ambito del CRM o la gestién de la relacion con el cliente.- Introducir el concepto de
business intelligence en el mercado empresarial, como disciplina para la toma de
decisiones.- Comprender la importancia de la ubicuidad tecnoldgica, a través de la
movilidad digital y la gamificacién mévil en el entorno comercial, analizando sus beneficios,
riesgos y posibilidades de aplicacidon practica para mejorar la productividad del empleado,
la fidelidad del cliente, la motivacién y la mejora de la calidad de vida.- Analizar la
importancia del soporte y el mantenimiento en los entornos TIC como sistemas de ayuda de
fidelizacion y accion comercial, CRM, business intelligence y plataformas gamificadas.-
Comprender la importancia de la aplicacion de la escucha activa en las redes sociales y
entornos digitales.

CONTENIDOS

Modelos comerciales para la nueva era IntroducciénMercadoCompetenciaClientesPropuesta
de valorCambios, transformacién, creatividad y desarrolloEstrategia de canal y las nuevas
tecnologiasResumen CRM IntroducciénConcepto de CRMTipos de CRMCRM vy fidelizacién del
clienteCRM y accién comercialGamificacidon aplicada al CRMResumen Business intelligence
IntroduccionFundamentos del business intelligence Business intelligence y estrategia
comercialResumen La ubicuidad Introduccién Mobility Gamificacién moévilResumen Soporte
y mantenimiento Introducciénintroducciéon al soporte y mantenimiento en entornos TICTipos
de mantenimientos en sistemas TICEl soporte como herramienta de fidelizaciénPlataformas
y canales de soporteResumen Escucha activa: redes sociales IntroducciénDefinicidon y
elementos de la comunicacién en el entorno digitalBarreras de la comunicacién aplicadas a
las redes sociales y entornos tecnolégicosEmpatia, asertividad y escucha activa en las
redes socialesAtencion al cliente en las redes socialesLa comunicacién escritaResumen
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