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Misién

Promover la formacién
humanista y profesional en
el area de los negocios,
con ética y responsabilidad
social, excelencia
académica y capacidad de
gestiéon global, mediante la
docencia, la investigacion y
la accion social, para
generar los lideres y los
cambios que demanda el
desarrollo del pais

Vision

Ser lideres universitarios en
la formacién humanista y el
desarrollo profesional en la
gestibn integral de los
negocios, para obtener las
transformaciones que la
sociedad globalizada
necesita para el logro del
bien comun

Valores

Etica
Tolerancia
Solidaridad
Perseverancia
Alegria

ASANENENEN

Ejes Transversales

v' Emprendedurismo
v" Valores y Etica

CARRERA DE DIRECCION DE EMPRESAS
CATEDRA GERENCIA DE RELACIONES CON EL CONSUMIDOR

PROGRAMA DEL CURSO DN-0526

Ciclo: 1-2016 Créditos: 3 Horas de teoria: 3

Requisito: DN-0424 MERCADEO GERENCIAL

La Catedra esta compuesta por:

Grupo 01: Alfredo Abdelnour Esquivel

Grupo 03: José Paz Barahona

Grupo 04: David Peralta Di Luca, *Coordinador
Grupo 05: Walter Monge Edwards

Lic. Jaime Prada Bou

MBA. Kathia Garcia Cousin
MBA. Mainor Molina Salas
MBA. Rocio Valverde Rojas
MBA Jose A. Rivera Monge
Lic. Karol Palavicini L6pez

Sede Guanacaste:
Sede Pacifico:
Sede Occidente:
Sede Caribe:
Recinto Paraiso:
Recinto Guapiles:

l. DESCRIPCION DEL CURSO

Gerencia de Relaciones con el Consumidor es un curso que le provee
a los profesores y estudiantes los fundamentos teéricos para
comprender la conducta de las personas cuando éstas deben tomar
decisiones relacionadas con el consumo de bienes y servicios y con
ello, las posibles estrategias que pueden aplicar las organizaciones
para buscar en todo momento la satisfaccién de dichas personas.

Se busca que la persona profesional de Direccién de Empresas
sea ademas de una persona preparada en las areas técnicas de
mercadeo y ventas, alguien emprendedor, con sentido de la ética y
la responsabilidad social, que se desempefie y tome decisiones
tomando en cuenta valores como la solidaridad, la tolerancia y la
perseverancia, y destrezas tales como la comunicacion asertiva y el
trabajo en equipo. La poblacién estudiantil debe dirigir su actuar
durante el curso acorde con dichos valores y competencias, y
aplicarlos en el desarrollo un proyecto de investigacion.

Una larga trayectoria de excelencia...
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Il. OBJETIVO GENERAL.:
Estudiar, analizar y comprender las diferentes variables que intervienen en la conducta del

consumidor y que conllevan a la definicion de estrategias del marketing como respuesta por
parte de la organizacion.

Il. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

=

Desarrollar modelos de comunicacion y persuasion hacia el consumidor.

2. Estudiar el modelo de estimulo respuesta que experimenta el consumidor y los factores
que influyen en él.

3. Conocer y desarrollar estrategias de mercadeo que permitan una mayor efectividad en la
comunicacion con el consumidor.

4. Investigar y comprender las interrogantes que rodean el proceso de conducta del

consumidor

V. CONTENIDO PROGRAMATICO

El curso abarcara los siguientes temas generales:

Tema I Introduccién al Comportamiento del Consumidor
Tema I El Nucleo Psicolégico

Tema Il El Proceso de Toma de Decisiones

Tema lV: La Cultura del Consumidor

V. METODOLOGIA

Las sesiones se desarrollaran mediante exposicion del profesor y discusién de los temas
con la participacion de los estudiantes, la realizacibn y exposicion de asignaciones
individuales y grupales y la ejecucion de una investigacion de campo. Se usaran ayudas
audiovisuales tales como proyecciones en Power Point, videos, etc. material impreso.

Cada profesor indicara las horas de consulta para los estudiantes, via presencial, teléfono o
correo electronico.

A través de los siguientes componentes de la evaluacion, en lo que resulte pertinente en
cada uno de los temas, se integraran aspectos sobre ética, responsabilidad social y
emprendedurismo. También se tomara en consideracion la aplicacion de los valores y
competencias referidos en la descripcion del curso, mediante la aplicacion de la rubrica de
evaluacion cualitativa.

Para este curso, la evaluacién de los temas de ética, valores, responsabilidad social vy

emprededurismo se llevard a cabo a través del foro de discusion, las asignaciones grupales
y el proyecto final de investigacion.

Una larga trayectoria de excelencia...
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VI. SISTEMA DE EVALUACION

El curso seré evaluado mediante los siguientes rubros:

Rubro Porcentaje
Pruebas cortas, casos y foros 40%
Asignaciones individuales (2) 15%
Asignaciones grupales (2) 15%
Proyecto de Investigacion 30%
TOTAL 100%

Explicacién de los rubros de evaluacion:

= Pruebas cortas y casos/dinamicas de grupo (40%)

El material asignado ser& valorado en forma individual durante la sesion a través de una prueba
corta o ejercicio practico ya sea individual o grupal, en el momento que el profesor considere
pertinente. El desarrollo grupal de casos practicos permitird la aplicacion de los contenidos
tedricos a un contexto empresarial y fomentara la habilidad de toma de decisiones del
estudiante.

= Asignaciones individuales (15%)

Se realizaran dos investigaciones individuales relacionadas con la tematica del curso:

v Asignacion individual #1: Trade Marketing, Shopper Marketing & Administracion de
Categorias

v"Asignacion individual #2: Social Media Marketing — Estrategias de Marketing Digital

= Asignaciones grupales (15%):

Son trabajos cortos que se hacen en grupos (max 5 personas). Pueden implicar

investigacion de campo, analisis de documentos, estudio de casos y la observacion de

situaciones reales entre otros. Cada grupo debe presentar un informe escrito con todas las

formalidades del caso.

v' Asignacion grupal #1:  Marketing de Nostalgia y Moda Retro con Desarrollo de un
Producto.

v'Asignacion grupal #2:  Las Tribus Urbanas en Costa Rica

= Proyecto final de investigacion (30%)

El Proyecto de Investigacion es un mecanismo que facilita el proceso ensefianza —
aprendizaje al permitirle al estudiante relacionar los conceptos tedricos adquiridos en el
curso, con la realidad de las organizaciones, y sirve como complemento para alcanzar los
objetivos que se persiguen con la formacién académica.

Cada grupo debera presentar un informe de avance en la sesién del martes 17 de mayo con
los puntos indicados en la Guia para el Proyecto Final de Investigacion. Este informe tiene
un valor del 10% y la entrega y exposicion final del proyecto en la sesion del 14 de junio
equivale al restante 20%.
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Vil.  CRONOGRAMA

Sesion Fecha Temas de cada sesion

Tema: Presentacion del Curso

Motivacion del Curso. Presentacion del Programa.

Explicacion Proyecto Investigacion. Formacion de grupos de trabajo

01 Marzo 8 + Introduccion al Comportamiento del Consumidor
+ Presentacién y Discusién: El Perfil del Consumidor Costarricense.
Tema: El Modelo Cadena de Medios Fines para Analisis de
Atributos y Beneficios.
+ Presentacién y Discusién: El Modelo de la Cadena de Medios Fines.
02 Marzo 15 } o . . ;
+ Lectura: Conocimiento del producto e involucramiento del consumidor.
+ Préctica en grupos: Resolucion de mini casos para aplicar el modelo.
Temas: Exposicion y Entendimiento
03 Marzo 22 | T Lectura Capitulo 3 pags 72-93

Discusion de temas. Practica: Caso Under Armour.

Marzo 29 |SEMANA SANTA

Temas: Memoriay Conocimiento

+ Lectura: Capitulo 4 pags 99-121, Capitulo 7 pags 184-194.

04 Abril 5 Discusién de temas y practica

Asignacion grupal #1:Marketing de Nostalgia y La Moda Retro con
Desarrollo de un Producto.

Temas: Actitudes que se basan en alto esfuerzo
+ Lectura Capitulo 5 pags 127-148
Discusién de temas y practica

05 Abril 12 Asignacion individual #1: Shopper - Trade Marketing & Administracion
de Categorias
Tema: Actitudes que se basan en bajo esfuerzo

06 Abril 19 + Lectura Capitulo 6 pags 157-175

Discusién de temas y exposiciones grupales

Semana Universitaria

Tema: Obsolescencia programada, Etica del Marketing y
07 Abril 26 Responsabilidad Social.

+ Foro de discusion (presencial o virtual)

Asignacion individual #2: Social Media & Digital Marketing
Actividad de Catedra. Auditorio CE 6:30pm. Conferencia sobre

08 Mayo 3 Marketing Digital & Redes Sociales. Expositor a definir.

Tema: Evaluacion y Toma de decisiones con alto esfuerzo
09 Mayo 10 |+ Lectura Capitulo 8
Discusion de temas. Practica: Caso Harley Davidson
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*Presentacion de Avance del Proyecto Final de Investigacion.
10 Mayo 17 | Tutorias grupales y retroalimentacién del profesor.

Tema: La Cultura del Consumidor: Las influencias sociales
+ Lectura Capitulo 11 pags 298-321 y Capitulo 12 pags 329-339

11 Mayo 24 Discusion de temas. Préactica: Caso Marketing para Adolescentes.

Tema: La Cultura del Consumidor: Las influencias sociales
+ Lectura Capitulo 13

12 Mayo 31 | Discusion de temas y exposiciones grupales

Asignacion Grupal #2 :Las Tribus Urbanas

Actividad de Catedra. Auditorio CE 6:30pm
13 Junio 7 Conferencia sobre Arquitectura de Marca. Expositor a definir.

14 Junio 14 Tema: Entrega y primera presentacion de trabajos finales

15 Junio 21 | ContinlGia presentacion de trabajos finales

Junio 28 | Entrega de promedios

Julio 5 Examen de Ampliacion

Nota: este cronograma seré ajustable de acuerdo con el avance del grupo.
VIll.  BIBLIOGRAFIA
Libro de Texto:
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v Michael R Solomon. Comportamiento del Consumidor. Décima Edicion, Editorial
Pearson/ Prentice Hall, México 2013.

v'J. Paul Peter y Jerry C. Olson. Comportamiento del consumidor_ y estrategia de
Marketing. Sétima edicion, Mc Graw Hill, México 2006

v' Carl McDaniel Jr. y Roger Gates. Investigacion de Mercados. Octava edicion, Cengage
Learning, México 2016.
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GUIA PARA EL PROYECTO FINAL DE INVESTIGACION

Justificacion:

El Proyecto de Investigacion es un medio que le permite al estudiante relacionar los
conceptos teoricos adquiridos, con la realidad de las organizaciones y sirve como
complemento en el proceso ensefianza—aprendizaje para alcanzar los objetivos que se
persiguen con la formacién académica.

Objetivo del trabajo de Investigacion:
Investigar las estrategias, el posicionamiento y el perfil del consumidor de las principales
cadenas de supermercados y ferreterias de Costa Rica

Descripcidn:

El Proyecto de Investigacion es un trabajo de grupo, para el cual los estudiantes deben
escoger una organizacion con el fin de analizar sus estrategias e indagar sobre el
comportamiento de los consumidores que son atendidos por dicha organizacion, aplicando
los conceptos tedricos que se desarrollan en el curso.

Contenido:

El trabajo escrito debe contener al menos los siguientes aspectos:
1. Portada - indice
2. Introduccion y Obijetivos de la investigacion
3. Investigacion y Andlisis de la Estrategia de la Empresa
a. Descripcion de la empresa
Historia y generalidades
Misién, Vision, Valores, Etica
Programas de Responsabilidad Social
b. Analisis de la segmentacion del mercado y del perfil del consumidor
Demografia y Psicografia: Observacion y entrevistas/conversacion espontanea
Edad; educacioén, nivel socioeconémico. (Observar vestimenta; si llegan en su
vehiculo, taxi, transporte publico, tipo de vehiculos en el parqueo, etc.)
Sondear sobre estilos de vida
c. Analisis del comportamiento del consumidor
Por qué compran en ese supermercado: Ubicacion? Calidad de Productos y Marcas?
Precios? Variedad? Servicio al cliente? Promociones atractivas? Publicidad?
Costumbre? Otros?
Experiencia general de compra?
Cudl es su percepcion del negocio?
Frecuencias de visita? se divide las compras con otras personas del hogar?
Qué compra cada persona de acuerdo a su perfil? Compra solo o acompafado?
Hay cambios en cantidad de acuerdo a fechas de pago salarios?
Van siempre al mismo supermercado o visitan otros establecimientos?
Usa pulperias y abastecedores para las compras pequefas del dia a dia?

Martes 17 de mayo: Entrega Informe de Avance (Puntos 1, 2y 3 a,b,c)

d. Andlisis del Posicionamiento.
Cadena de medios —fines. Insight del consumidor y propuesta de valor.

Una larga trayectoria de excelencia...
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e. Andlisis de la Estrategia de Mercadeo:

+ Estrategias de Producto y Administracion de Categorias:

e Licores, bebidas no alcohdlicas, abarrotes, lacteos galletas y panes, chocolates y
dulces, cuidado personal.

+ Estrategias de Precios

+ Estrategias de Publicidad y Promocion

¢ Analisis de la Comunicacion/Publicidad

e Aplicacion practica de una herramienta investigacion para estudiar el
posicionamiento en redes sociales* (el tema se explicard en la conferencia sobre
Marketing Digital programada).

e Percepcion del servicio al cliente

¢ Disefio de tienda, ambiente general de compra (manejo del espacio, iluminacién,
musica de ambiente, nivel de ruido, orden, limpieza, estado de los carritos de
compra). Merchandising y exhibiciones especiales.

e Analisis de promociones, etc.

e Programas de lealtad

+ Estrategia de Distribucion (estrategia de ubicacion de tiendas)
f. Factores criticos del éxito y recomendaciones para el mejoramiento de la estrategia

4. Conclusiones
5. Bibliografia
6. Anexos

Otros

Exposicion oral:

Cada grupo debe exponer el trabajo ante el grupo general, para lo cual pueden apoyarse
con equipos y materiales alusivos al tema

Recopilacién de la informacion

La recopilacion de la informacion requerird una combinacion de fuentes: Internet, medios de
comunicacion masivos, observacion en sitio, entrevistas, conversaciones espontaneas etc.
Cada estudiante del grupo deberda visitar cdmo minimo 4 locales diferentes de la cadena
asignada en diferentes ciclos: quincena, fin de semana, entre semana. Como grupo, deben
visitar la mayor cantidad posible de puntos de venta de cada cadena en el GAM.

Posible asignacion de las cadenas por grupos:
(puede ser variada por el profesor con base en la conveniencia geogréfica y # equipos de trabajo).

Grupo # Automercado

Grupo # Walmart

Grupo # Mas X Menos

Grupo # MaxiPali

Grupo # AM PM / Fresh Market
Grupo # Perimercado

Grupo # EPA

Grupo # El Lagar / Colono

Una larga trayectoria de excelencia...
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Instrucciones para Asignacion Individual #1: Shopper Marketing, Trade Marketing &
Administracion de Categorias
1. Shopper Marketing
a. Conceptos basicos y objetivos
b. Estrategias de Trade Marketing
2. Trade Marketing
a. Conceptos basicos y objetivos
b. Estrategias de Trade Marketing
3. Administracion de Categorias
a. Conceptos basicos y objetivos
b. Roles de las categorias
c. Etapas del proceso
d. Administracion del espacio y planogramas
e. Resultados y beneficios

Instrucciones para Asignhacion Individual #2: Social Media Marketing
Concepto de Social Media Marketing

Estrategias de Comunicacion para Redes Sociales

Administracion de las Redes Sociales. El papel del Community Manager
Estrategias de Marketing Digital

Ventajas del Marketing Digital

Publicidad On-Line

Herramientas de Medicion e Investigacion para Medios Digitales

NoosrwbhE

Instrucciones para Asighacion Grupal #1: Marketing de Nostalgia y la Moda Retro con
desarrollo de un producto
1. La moda “Retro” y los productos de valor “nostalgico”.
2. Escoger un producto para crear una estrategia de mercadeo retro.
3. Crear y justificar el “insight” del comportamiento del consumidor para disefiar una
estrategia de marketing efectiva para el producto escogido
4. Determinar la segmentacién y construir un concepto de posicionamiento usando la
herramienta cadena de medios-fines.

Instrucciones para Asignacion Grupal N#2: Tribus urbanas en Costa Rica

Con base en informacion obtenida a través de investigacion bibliogréfica y el un andlisis del
documental “Tribus urbanas”, direccion http://www.youtube.com/watch?v=Ifc8QLcauik

Algunas preguntas generadoras para el ensayo:
1- ¢Qué sony por qué surgen las tribus urbanas?
2- ¢Quiénes conforman dichos grupos?
3- ¢ Cudles tribus se pueden identificar en Costa Rica y cuales son las caracteristicas
mas importantes de cada una?
4- ¢Cudl es el reto desde el punto de vista de las estrategias de marketing de las
empresas?

Algunos Temas Base para Foro de Discusion en Sesidn #7 sobre Obsolescencia
Programada, Etica del Marketing y Responsabilidad Social.
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1. Obsolescencia Programada y desecho de productos:
Ver documental “La Carcel del Consumismo” que se encuentra en la siguiente
direccion: http://www.youtube.com/watch?v=y0oWcbAiPVU
La ética del marketing
La ética del consumidor
Dilemas sociales:
El interés personal en comparacion con el interés de los demas
Intereses inmediatos en comparacion con intereses a largo plazo
Comportamiento materialista
Comportamientos adictivos y compulsivos
Evasion de impuestos
Segmentos de mercado vulnerables
La privacidad del consumidor
La publicidad y la autoimagen
i. Elfomento de la la buena salud vs obesidad y excesos
5. Sostenibilidad y comportamiento ambiental consciente
6. Responsabilidad comunitaria
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