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1. Resumen

El desarrollo econdmico actual y la necesidad de las empresas de ser competitivas estan
generando constantemente innovaciones en la gestién empresarial. La complejidad y dinamismo
de los mercados implica que la direccidon empresarial debe lograr que la actividad de la empresa
se oriente hacia los mercados y se ajuste de un modo continuo y sistematico. En este contexto
resulta fundamental la existencia de profesionales que sean capaces de tomar decisiones
comerciales efectivas con las que se pueda alcanzar los objetivos de marketing de la
organizacion. El Master en Direccion Comercial y Gestion de Clientes ofrece la formacion
especializada en direccion comercial y marketing requerida en este contexto.
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2. Perfil y salidas
profesionales

El Master en Direccién Comercial y Gestion de Clientes esta dirigido a hispanohablantes que sean
tanto profesionales de la empresa como recién titulados que deseen desarrollar, estructurar y
fortalecer sus conocimientos de comercializacion dentro del area de marketing y la direccion
comercial de acuerdo a la actual dinamica de los mercados, tanto si residen en Espafia como en
otros paises por tratarse de un programa online. Este programa también esta dirigido a
emprendedores y directivos de PYMES que necesiten aprender las competencias necesarias para
implementar las estrategias comerciales tradicionales y complementarlas con las recientes
técnicas para obtener el maximo rendimiento a la actividad comercial.

La alta orientacion practica del master y su enfoque interdisciplinar se concretan y potencian en el
amplio abanico de salidas profesionales al alcance de los alumnos en puestos de trabajo tales
como Directores Comerciales y de Marketing, Jefes Nacionales de Venta, Business Unit
Managers, Gerentes Regionales de Venta, Product Managers, Ejecutivos de Trade Marketing,
Asesores Comerciales, entre otros.
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3. Competencias
generales

El Master en Direccion Comercial y Gestion de Clientes proporciona una formacién especializada
que permite asumir responsabilidades de direccion comercial y de marketing en una empresa. En
concreto el master tiene como objetivos:

e Desarrollar profesionales capaces de afrontar con éxito las responsabilidades y decisiones
Comerciales y de Marketing en su ambito profesional.

e Dotar de las competencias que permitan al profesional alinear y coordinar las funciones y
actividades del area comercial de la empresa.

e Integrar la vision y los objetivos generales de la empresa con las politicas y las estrategias de
Marketing, Ventas y CRM.
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4. Estructura

Se trata de un master con 60 ECTS, correspondientes a 12 asignaturas de 5 ECTS. Dado que
cada crédito es equivalente a 25 horas de trabajo por parte del alumno, esto supone la realizacién
de material y tareas para un total de 125 horas de trabajo por asignatura. La duracién establecida

para cada asignatura es de 5 semanas.

Master Online Direcciéon Comercial

ucdm | Universidad Carlos lll de Madrid



9. Autores y

rograma

Asignatura

Autores/as

ADMINISTRACION DE LA EMPRESA
EN ENTORNOS DIGITALES

SIMON PEDRO DEFFENDINI

EL MARKETING EN LA EMPRESA

JUAN IGNACIO DE RUS, ALICIA BARROSO

INVESTIGACION DE MERCADOS MERCEDES ESTEBAN
MARKETING OPERATIVO DAVID GIL
MARKETING ESTRATEGICO JOSE MANUEL VIDAL

DIRECCION COMERCIAL

NURIA ALBERQUILLA

SIMULACION EN MERCADOS COMPETITIVOS NORA LADO
PLAN COMERCIAL PALOMA PEREZ
ORGANIZACION COMERCIAL JOSE MANUEL RUZ
CRM JOSE ANTONIO URBANO

MARKETING RELACIONAL Y CREACION DE VALOR

LOLA C. DUQUE, FABRIZIO CESARONI

N

TRABAJO DE FIN DE MASTER

PALOMA PEREZ
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6. Asignaturas

6.1. ADMINISTRACION DE LA
EMPRESA EN ENTORNOS
DIGITALES

Objetivos: Combinar el negocio digital con la gestion general del negocio, para guiar a las
empresas a través de la evolucion tecnoldgica del mundo virtual, estableciendo un marco general
integrado, para la tarea de la administracion de empresas o0 management. El mdédulo servira para
entender el impacto y valor que las tecnologias digitales afiaden a los distintos procesos de
negocio de una empresa, lo que posibilitarda ubicar la gestién de marketing digital, como el eje
central del master, por ser la fuente principal de la creacion de la demanda. Ofrecer al alumno una
vision general de la direccion de una empresa, remarcando la necesidad de integrar las
tecnologias digitales, por ser estas esenciales para la viabilidad de los negocios en el largo plazo,
y su impacto en los procesos clave de la gestion de un negocio, desde la creacion de la demanda
hasta la gestion de la cadena de suministro, proporcionando una serie de herramientas y marcos
conceptuales de analisis y toma de decisiones estratégicas.

Contenidos:
e Laempresa: direccion y gestion.
Mision, vision y objetivos de la empresa.

Analisis del sector.

Analisis interno y estrategia competitiva en el entorno digital.
Evolucion de las estrategias corporativas en el entorno digital.
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6.2. EL MARKETING EN LA
EMPRESA

Objetivos: Dar a conocer los principales conceptos tedéricos de marketing estratégico y operativo,
asi como las nuevas tendencias del marketing; comprender la necesidad de las empresas de
implantar un plan de marketing y aprender a elaborar uno y conocer las distintas posibilidades de
organizacion del trabajo dentro de un Departamento de Marketing.

Contenidos:

Conceptos Basicos de Marketing.
Marketing Holistico y la Cadena de Valor.

Inteligencia de Marketing y CRM.

Plan de Marketing.

Nuevas Tendencias en Marketing.

6.3. INVESTIGACION
DE MERCADOS

Objetivos: Entender la importancia de la informacién para la toma decisiones en empresas
orientadas al mercado; comprender la diferencia ente la investigacion cualitativa y cuantitativa, asi
como el objetivo que se persigue al hacer estudios exploratorios, descriptivos y causales; conocer
los principales tipos de estudios en las diferentes categorias.

Contenidos:
¢ Introduccién a la Investigacién de Mercados.
¢ Investigacion Cualitativa.
¢ Investigacién Cuantitativa.
¢ El Disefio del Cuestionario.
¢ Andlisis de Datos y Elaboracion del Informe y Presentacion de Resultados.
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6.4. MARKETING ESTRATEGICO

Objetivos: Entender el concepto de mercado de referencia; conocer los requisitos de una
segmentacion eficaz; comprender la importancia y relacion entre la atractividad del mercado y la
competitividad de la empresa; conocer las diversas estrategias de posicionamiento segun una
ventaja competitiva sostenible.

Contenidos:
¢ Direccion Estratégica.
e Segmentacion y Posicionamiento.
e Gestion de la Cartera de Productos.
o Estrategias frente a la Competencia.
o Estrategias de Crecimiento, Diversificacion e Internacionalizacion.

6.5. MARKETING OPERATIVO

Objetivos: Desarrollar en profundidad las variables comerciales (producto, precio, distribucion y
comunicacion) que permitan al alumno dar a conocer la oferta de la empresa e impulsar su venta
en el mercado.

Contenidos:
¢ Introduccion al Marketing Mix.
¢ Politica de Producto y Marca.
¢ Decisiones sobre Precios.
¢ Decisiones sobre Comunicacion.
¢ Decisiones sobre Distribucion.

6.6. SIMULACION EN MERCADOS
COMPETITIVOS

Objetivos: Aprender, a través de una simulacion de estrategias de marketing en una gran
empresa que desarrolla su actividad en un mercado altamente competitivo y dinamico las
habilidades requeridas para la toma de decisiones de marketing estratégico. Estimular el
aprendizaje de los principios e instrumentos de marketing, con una orientacion estratégica.

Contenidos:
¢ Universo Competitivo Quantum.
Analisis Situacion Competitiva y Toma de Decisiones de Marketing-Mix.
Posicionamiento de Marcas en el Mercado.
Medidas de la Respuesta del Mercado.
Valoracién de los Resultados y Analisis Critico de la Estrategia Competitiva.
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6.7. DIRECCION COMERCIAL

Objetivos: Dar a conocer la funcion directiva dentro del ambito comercial. En el mundo de los
negocios y de las empresas tiene mucho peso la figura de lideres capaces de llevar a cabo
cambios profundamente renovadores, encaminados a favorecer mecanismos de aprendizaje,
desarrollo y optimizacion de potenciales.

Contenidos:
¢ La Direccion Comercial: Concepto e Implicaciones.
El Director Comercial.
Reclutamiento, Seleccidon e Incorporacion de Personas al Equipo Comercial. Comunicacién

Interna en el Equipo de Ventas.
Gestion y Comunicacion Interna en el Equipo Comercial.
Formacion y Motivacion del Equipo Comercial.

6.8. PLAN COMERCIAL

Objetivos: Elaborar un plan comercial, crear su contenido en una doble vertiente, la material y
humana. Para ello, es preciso analizar el ambiente, el entorno, el mercado y la competencia desde
el punto de vista de la venta. Se decidiran objetivos y medios para alcanzarlos con la red de
ventas.

Contenidos:
e LaIntegracion del Plan Estratégico de la Empresay la Estrategia y Ejecucion Comerciales.
e Estructura y Desarrollos Comerciales Estratégicos.
¢ Ejecucion Comercial.
¢ Canales Digitales.
¢ Medicion Comercial.
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6.9. CRM

Objetivos: Saber qué es y qué supone el CRM, ver como el cliente y su satisfaccion son el eje
central de la estrategia de las empresas para conseguir una posterior fidelizacion. Analizar como
debe ser la gestion de experiencia del cliente, que tendra un doble objetivo de generar valor para
la empresa y para el cliente. Conocer la aplicabilidad del CRM en las pymes.

Contenidos:
o Marketing Relacional y el CRM.
o Estrategias de Captacion y Fidelizacion.
e Las Bases de Datos de Marketing, el Corazén del CRM.
e Técnicas de Segmentacion.
¢ Del Big Data al Andlisis Digital.

6.10. LA ORGANIZACION
COMERCIAL

Objetivos: Comprender el fin y los objetivos de la actividad comercial; saber como se ponen en
practica los planes comerciales; describir y analizar los recursos necesarios para la organizacion
comercial; comprender la importancia y los beneficios que aporta el plan comercial, identificando
los principales componentes de la organizacidon comercial; conocer los problemas que se
presentan en el momento de controlar las actividades comerciales.

Contenidos:
¢ Organizacion de la Red de Ventas.
¢ Modelos de Ventas.
e Remuneracion de los Vendedores.
e Asignacion Optima de Vendedores.
e Evaluacion y Control de la Fuerza de Ventas.
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6.11. MARKETING RELACIONAL
Y CREACION DE VALOR

Objetivos: Entender la importancia del marketing relacional para las empresas y sus clientes;
entender conceptos novedosos como la co-creacion y la coproduccion entre los actores que
interactuan para aumentar la creacién de valor; conocer los nuevos enfoques que incorporan al
consumidor en diversas fases de la creacién o modificacion de productos y servicios; entender la
importancia de la evaluacion de la satisfaccion de los clientes y sus consecuencias para el
beneficio sostenible de los clientes y de la empresa.

Contenidos:
e El Marketing Relacional: Implicaciones para las Empresas.
e Cocreacion del Valor y Coproduccién por parte del Cliente.
¢ Implicacion del Cliente en el Desarrollo de Nuevos Productos y Servicios.
o La Satisfaccién del Cliente.
o |ealtad del Cliente y otras Consecuencias de la Satisfaccion.

6.12. TRABAJO DE FIN DE
MASTER

Objetivos: Realizar una demostracion practica de la complejidad de las decisiones comerciales
para discernir entre distintas alternativas y encarar decisiones. En el caso practico se demostrara
saber ejecutar el rol del Key Account Manager, respecto a:

e Lacomprension de la Cuenta de resultados y la gestiéon de sus diferentes conceptos.

o Establecer las alternativas de expansion y crecimiento comercial diferenciada de los clientes
por parte de la empresa a través de: canales, categorias 0 mercados geograficos.

o Distinguir entre formatos comerciales, contratos, partidas negociables, sistemas de precios
intermedios, descuentos, actividad promocional, y nociones basicas de la gestion de
categorias.

El conocimiento adquirido permitira su aplicacién tanto en una empresa como en cualquier otra
organizacion, ya que se trata de una funciéon muy valorada y directamente relacionada con el
crecimiento de las empresas.
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