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La Escuela de Administracion de Negocios.

Fundada en 1943, es una de las escuelas con mayor trayectoria en Costa Rica y Centroamérica
en la formacién de profesionales de alto nivel en las carreras de Direccion de Empresas y
Contaduria Publica. Cuenta con un equipo de docentes altamente capacitado, asi como un
curriculum actualizado segun las necesidades actuales del mercado. A partir de junio 2016, el
SINAES otorgd acreditacion de ambas carreras a la Sede Rodrigo Facio.

Mision Vision

Promover la formacion humanista y profesional enel  Ser lideres universitarios en la formacion humanista

area de los negocios, con ética y responsabilidad
social, excelencia académica y capacidad de gestion
global, mediante la docencia, la investigacion vy la
accion social, para generar los lideres y los cambios
que demanda el desarrollo del pafs.

Valores Humanistas

Etica Tolerancia Solidaridad
Perseverancia Alegria

Una larga trayectoria de excelencia...

y el desarrollo profesional en la gestion integral de
los negocios, para obtener las transformaciones que
la sociedad globalizada necesita para el logro del
bien comun.

@

Valores Empresariales

Innovacion Liderazgo Excelencia
Trabajo en Equipo Emprendedurismo
Responsabilidad Social
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iPara proteger el ambiente, no imprima este documento si no es necesario!



Escuela de

NIVERSIDAD DE E A N Administracion de
OSTARICA Negocios
PROGRAMA DEL CURSO
DN-322 GERENCIA DE VENTAS Y DISTRIBUCION
Il CICLO 2023
DATOS DEL CURSO
Carrera (s): Direccidn de Empresas
Curso del VI ciclo del Plan de Estudios.
Requisitos: DN-320 Principios de Mercadeo
Correquisitos
Créditos 3
Horas de teoria: 3 horas Horas de laboratorio: Horas de practica:
PROFESORES DEL CURSO
GR Docente Horario Aula Horario de Atencién*
SEDE RODRIGO FACIO
1 Martinez Salas Humberto J: 07 a 09:50 J10:00-11:30
2 Lépez Rosales Alejandra* J:10 a2 12:50 J14:00-15.30
3 Martinez Salas Humberto J: 13 2 15:50 J:11:30-13:00
4 Cisneros Zumbado Sonia J:19 a2 21:50 J: 16:00-17:30
SEDE DEL PACIFICO
| 1 | Azofeifa Morales Ronaldo | 1 17:00-19:50 | | M 18:00 — 19:30
SEDE DEL CARIBE
| 1 | Binns Hernandez Henry | V 18:00 a 20:50 | | K: 13:00-14:30
SEDE DE GUANACASTE
| 1 | Moncada Araya Miguel Antonio | K:13 a 15:50 | | J:8:00a9:30
SEDE DE OCCIDENTE
| 1 | Molina Salas Mainor | V: 18 a 20:50 | | L: 8:00 a 9:30
RECINTO PARAISO
1 Rivera Alvarez Susana V:13:00 a 15:50 V:16:00a17:30

*A solicitud del estudiante, el profesor podra atender consultas segun la hora, lugar y dia acordado para cada caso particular,
dentro del marco de la normativa de la Universidad de Costa Rica.
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DESCRIPCION DEL CURSO

Las ventas son el motor de una empresa y su gestiéon debe estar totalmente integrada dentro de la
estrategia comercial y financiera de la empresa. En la era de la administracion de las relaciones con los
clientes, la empresa completa debe orientarse al cliente y los procesos deben alinearse con el propdsito
de agregar valor y convertirse en verdaderos asesores y socios del cliente.

Por otro lado, hoy en dia la definicién de un buen gerente de ventas se refiere mas a su calidad de lider
que a la de gerente o administrador, este enfoque de liderazgo incluye ser mas un simpatizante y
entrenador que un supervisor o jefe.

Se busca que la persona profesional de Direccidon de Empresas sea ademds de una persona preparada en
las areas técnicas de este curso, alguien emprendedor, con sentido de la ética y la responsabilidad social,
que se desempefiie y tome decisiones tomando en cuenta valores como la solidaridad, la tolerancia y la
perseverancia, y destrezas tales como la comunicacién asertiva y el trabajo en equipo. La poblacion
estudiantil debe dirigir su actuar durante el curso acorde con dichos valores y competencias, y aplicarlos
en su desarrollo del curso.

Il. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar en la persona estudiante las competencias requeridas para el liderazgo y administracidon de un
departamento o fuerza de ventas a través del estudio de las principales areas de gestion del gerente de
ventas, la aplicacidén de herramientas y buenas practicas en el contexto empresarial actual

I1l. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer las diferentes areas de gestion del Gerente de Ventas, asi como su relacién con las otras
areas de la empresa.

2. Comprender los retos del lider y gerente de ventas en el contexto empresarial actual.

3. Identificar la funcidn estratégica de la informacién para la gerencia de ventas.

4. Reflexionar sobre el papel de las ventas en la era de la administracion de las relaciones con los
clientes.

5. Estudiar la aplicacién de las herramientas y buenas practicas para la gestion de ventas.

6. Integrar la éticay la responsabilidad social, asi como el didlogo y la reflexion sobre los valores de
solidaridad, tolerancia y perseverancia.

(75)
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IV. CONTENIDO PROGRAMATICO

PARTE 1: Formulacién del Programa de Ventas

Introduccién a la administracién de ventas
Administracién de las relaciones con el cliente
Procesos de ventas y compras

Organizacién de la fuerza de ventas

PARTE 2: Implementacién del Programa de Ventas

Administracién del tiempo y el territorio
Prondstico de ventas

Reclutamiento y seleccién del vendedor
Capacitacion para las ventas
Compensacion e incentivos

PARTE 3: Evaluacién y Control del Programa de Ventas

Evaluacién del desempefio
Analisis de costos

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

V. ASPECTOS METODOLOGICOS

El personal docente y la poblacién estudiantil desarrollaran las clases dentro de un ambiente de
tolerancia, respeto y comunicacion asertiva. El profesorado promovera el trabajo en equipo, en un
plano de igualdad de oportunidades y sin discriminacidon de ninguna especie de forma tal que se
garantice un ambiente de didlogo y libre expresion de las ideas y opiniones.

. Este es un curso de modalidad bajo virtual en Rodrigo Facio y de modalidad bajo virtual en las sedes

que lo imparten. El profesor(a) utilizara la plataforma de Mediacion Virtual para poner a disposicion de
los estudiantes el programa y los materiales del curso, realizar las evaluaciones, realizar foros y casos,
emitir comunicados a los estudiantes y programar la entrega de tareas, asignaciones, proyectos y
trabajos de investigacion. El profesor(a) usara la plataforma Zoom para la realizacién de las clases
virtuales sincrénicas y asincronicas, asi como para facilitar la interaccion del profesor y los estudiantes
durante el horario de lecciones y de atencion de consultas.

Es posible realizar la grabacidn de las clases virtuales sincrénicas en formatos de audio y video, en cuyo
caso el profesor(a) lo indicara en cada sesion, con la finalidad de que los estudiantes decidan si desean
o noingresar a la sesién con su audio y video.
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d. Los estudiantes deberdn leer con antelacion las lecturas asignadas para cada sesién, con el objetivo de
orientar la discusidon hacia la aplicacién de los conceptos y teorias en la practica empresarial
costarricense.

€. Lostrabajos de investigacidn individuales y grupales complementardn el material de clase y llevardn al
estudiante a conocer y analizar diferentes angulos de los temas centrales y otros afines al contenido
del cuso.

f. Enla primera sesidn se conformaran equipos de trabajo de maximo 5 integrantes, entregando una lista
al profesor con los nombres y apellidos, teléfonos y correos electronicos de los integrantes de cada
equipo, identificando al coordinador(a) de cada uno.

g. El curso se desarrollard bajo un proceso de ensefianza aprendizaje bajo el enfoque constructivista,
donde el docente actuara como un facilitador del proceso de aprendizaje del estudiantado, en procura
de motivar y orientar los procesos de reflexién personal y fomentar el aprendizaje colaborativo.

h. Las asignaciones y casos deberan de tomar en cuenta y reflejar los siguientes aspectos:
e Evidencia de una adecuada investigacién y preparacion.
¢ Profundidad y amplitud en el analisis y reflexion, asi como capacidad de sintesis.
e Uso adecuado de las habilidades de comunicacién.
e Cero errores gramaticales y de ortografia.
e Buena presentacion grafica.

1. Este es un curso de modalidad bajo virtual en Rodrigo Facio y de modalidad bajo virtual en las sedes
que lo imparten. El profesor(a) utilizara la plataforma de Mediacion Virtual para poner a disposicion de
los estudiantes el programa y los materiales del curso, realizar las evaluaciones, realizar foros y casos,
emitir comunicados a los estudiantes y programar la entrega de tareas, asignaciones, proyectos y
trabajos de investigacion. El profesor(a) usara la plataforma Zoom para la realizacién de las clases
virtuales sincrdnicas y asincronicas, asi como para facilitar la interaccion del profesor y los estudiantes
durante el horario de lecciones y de atencidén de consultas.

j. Como parte de las lecturas de apoyo a los temas que se desarrollan en cada clase, se utilizardn lecturas
en idioma inglés. El objetivo principal de utilizar material en inglés es la comprension de lectura. Debido
a que en los grupos hay estudiantes con diferente nivel linglistico, los reportes y presentaciones para
revisar el material leido se realizan en idioma espariol.

Objetivos de los aspectos metodolégicos

Fomentar el aprendizaje colaborativo

Comprender y aplicar los conceptos tedricos clave

Afianzar la capacidad de investigacion, tanto bibliografica como de campo
Fortalecer las competencias de trabajo en equipo y comunicacion
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e. Fomentar el desarrollo del pensamiento critico y la generacidn de insights empresariales y
organizacionales como insumo para la toma de decisiones

Objetivos de las competencias Eticas

a. Fomentar el respeto entre los compafieros, en la relacién profesor-estudiante y demas miembros de la
comunidad universitaria.

b. Fortalecer la responsabilidad en el cumplimiento de tareas y compromisos.
Alentar procesos de toma de decisiones que contribuyan al consumo responsable y el desarrollo
sostenible

VI. SISTEMA DE EVALUACION

Rubro Contenido Porcentaje Fecha
Pruebas cortas (2) 20% Ver Cronograma
Asignaciones individuales (6) 30% Ver Cronograma
Casos y asignaciones grupales (4) 20% Ver Cronograma
Trabajo final 30% Ver Cronograma
NOTA 100%

Las calificaciones de las actividades evaluativas se entregaran a partir del 31 de agosto, fecha en la cual se tendran las listas definitivas de clases
segun la normativa vigente.

a. Pruebas cortas y asignaciones individuales — 20%

El material asignado serd valorado en forma individual durante la sesién a través de una prueba corta o
ejercicio practico. Este rubro incluye:

1. Prueba corta #1 en la sesién 9. 10%
2. Prueba corta #2 en la sesion 13. 10%

Se reponen las pruebas a quienes hayan tenido ausencia justificada, de acuerdo con lo estipulado en el
Reglamento de Vida Estudiantil.

b. Asignaciones individuales —30%

Por ser un curso eminentemente practico, es de suma importancia la participacion activa del estudiante en
todas las actividades del curso, incluyendo los foros y las actividades de catedra de las cuales se deben
entregar ensayos reflexivos. Este rubro incluye:

(%)
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1. Minicaso Fletcher Ball Bearings, pg 330 del libro de Johnston. Con la informacién del caso
preparar una presentacién en Power Point para ser presentada a la Junta Directiva sobre cual
debe ser el Programa de Capacitacién y su justificacidn. Ver rabrica en Mediacién Virtual 5%

2. Minicaso: Forrest Bike World, pg 362 del libro de Johnston. Responder las 3 preguntas. Preguntas
1y 2 con valor de 30% cada unay la Pregunta 3 con valor de 40%. 5%

3. Minicaso: Massachussets Restaurant Appliances, pg 448 del libro de Johnston. Subir un video
corto, no mas de 8 minutos sobre qué le diria al vendedor con el mejor desempefio (mencionar
el nombre) y al vendedor de peor desempefio (mencionar el nombre). Ver rubrica en Mediacién
Virtual. 5%

4. Foro sobre lectura en inglés: https://ecommerceguide.com/guides/what-is-ecommerce/ 5%

5. Reflexiones sobre aprendizaje y aplicacion en el contexto empresarial de las Conferencias de
Cdtedra. Extension 2 pgs. Rubrica de evaluacion: 50% analisis de aprendizajes. 50% aplicacidn
en el contexto.

a) Conferencia sobre Geolocalizacion (Ver cronograma) 5%
b) Conferencia sobre Ventas Internacionales (Ver cronograma) 5%

c. Casosy asignaciones grupales — 20%

El desarrollo grupal de casos practicos permitird la aplicacién de los contenidos tedricos a un contexto
empresarial y fomentara la habilidad de toma de decisiones del estudiante. Las investigaciones y dinamicas
grupales tienen como objetivo la discusion y la argumentacidn para construir conjuntamente la aplicacién
de las teorias y conceptos a la realidad de los mercados y las estrategias empresariales. Las actividades
establecidas se relacionan con el contexto empresarial y son de corte constructivista.

1. Ejercicio en clase: Alpha y Omega. (Se entregara documento con el caso y rubrica de evaluacion en
Mediacién Virtual) 5%

2. Caso Zenon Corporation. Responder las 2 preguntas del caso. Pregunta 1 con valor de 25% y
Pregunta 2 con valor de 75%. 5%

3. Caso Panificadora San José. Responder las 5 preguntas del caso, cada una con valor de 20%. 5%

4. Minicaso: Takamatsu Sports, pg 422 del libro de Johnston. Responder las 3 preguntas. Pregunta 1
con una valor de 40% vy Preguntas 2 y 3 con valor de 30% cada una. 5%

A) Trabajo final — 30%

El objetivo del trabajo final es contribuir con el proceso de ensefianza-aprendizaje del estudiante, al poner
en practica todos los conocimientos adquiridos en el curso en el estudio de un caso empresarial (el
departamento de ventas de una empresa real) para generar experiencias valiosas que contribuyan al
desarrollo de las habilidades de andlisis, evaluacidn y sintesis (thinking skills).

La investigacion se realizard con base en la guia que aparece al final del programa.
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VIl. CRONOGRAMA

SEMANA FECHA

Agosto 14 - 18
PRESENCIAL

Agosto 21-25

) PRESENCIAL
Agosto 28 —
Setiembre 01
3 PRESENCIAL
4 SETIEMBRE 04 - 08
VIRTUAL ZOOM
Setiembre 11 -15
5 PRESENCIAL
6 Setiembre 18 -22

VIRTUAL ZOOM

Escuela de

Ng;%X%FCDAE EA N Administracion de

Negocios

TEMA
Presentacion del Programa. Formacion de grupos de trabajo

Tema: Introduccion a la administracion de ventas y sus roles en evolucion.
+ Lectura Capitulo 1 Cengage

+ Ejercicio en clase sobre Dilema Etico pg 24 para discusién en clase.

Tema: Administracion de las relaciones con el cliente y desarrollo de sociedades.
+ Lectura Capitulo 3 Cengage

+ Lectura complementaria
https://everyonesocial.com/blog/relationship-selling/

Tema: Procesos de ventas y compras
+ Lectura Capitulo 2 Johnston

+ Trabajo en clase: Alpha y Omega 5 pts

Tema: Organizacion de la Fuerza de Ventas
+ Lectura: Capitulo 4 Johnston

+ Lectura en inglés: https://ecommerceguide.com/guides/what-is-ecommerce/

+ Participacion en Foro 5% antes de la clase
+ Tener definida la empresa en la cual se va a trabajar para el Proyecto Final

Tema: Funcidn estratégica de la informacion de ventas: Prondstico de ventas
+ Lectura: Capitulo 5 Johnston

+ Entrega de Caso Grupal Zenon Corporation 5%:

Tema: Administracion del tiempo y el territorio
+ Lectura Capitulo 7 Cengage

Actividad de catedra: Geolocalizacion

0 2511-9180/2511-9188 www.ean.ucr.ac.cr @ negocios@ucr.ac.cr o /eanucr
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SEMANA FECHA TEMA
+ Ensayo sobre actividad de catedra. 5 pts

Temas: Funcion estratégica de la informacion de ventas: Diseiio de Territorios

Setiembre 25 — 29 + Lectura: Capitulo 5 Johnston

7 PRESENCIAL

+ Entrega de Caso Grupal Panificadora San José 5%:

Temas: Funcidn estratégica de la informacidn de ventas: Cuotas de Ventas

Octubre 02 — 06 .
ctubre + Lectura: Capitulo 5 Johnston

8 PRESENCIAL
Tema: Reclutamiento y Seleccién del Vendedor
Octubre 09 —13 + Lectura Capitulo 8 Cengage
9 PRESENCIAL
+ Prueba corta #1 10%
Tema: Capacitacion para las ventas: objetivos, técnicas y evaluacion.
Octubre 16 — 20 + Lectura Capitulo 10 Johnston
10 PRESENCIAL
+ Entrega Caso individual Fletcher Ball Bearings. pg 330 (Johnston) 5% . Ver
instrucciones sobre entregable en Mediacién Virtual
Tema: Compensacion e incentivos para el vendedor.
+Lectura Capitulo 12 Cengage
+Lectura: E-book Administracion de Ventas: Conceptos clave en el Siglo XXI, 3.4 Plan
Octubre 23 —27 de compensacion para la fuerza de ventas pg 35-39
1 PRESENCIAL
+ Entrega Minicaso individual: Forrest’s Bike World pg 362 (Johnston) 5%. Ver
instrucciones sobre entregable en Mediacion Virtual
Actividad de Catedra: Ventas Internacionales
Octubre 30 - Sra. Laura Soto, Gerente de Territorio de Mohawk
12 Noviembre 03
VIRTUAL ZOOM Ensayo sobre la actividad 5%
Noviembre 06 - 10 IeLrQ:t:uﬁ: 'aélas Isl’t(:ﬁoc;;tﬁ)shnston
3 PRESENCIAL F-ap

+ Entrega Caso grupal Takamatsu Sports, pg 422 (Johnston) 5%. Ver instrucciones
sobre entregable en Mediacion Virtual
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SEMANA

14

15

16

17

FECHA

Noviembre 13 -17
VIRTUAL ZOOM

Noviembre 20 -24

PRESENCIAL

Noviembre 27 -
Diciembre 01
PRESENCIAL

Diciembre 04 — 08

NIVERSIDAD DE
OSTARICA

Escuela de
Administracion de
Negocios

EAN

TEMA
+ Prueba corta #2. 10%

Tema: Evaluacion del desempefio del vendedor
+ Lectura Capitulo 13 Johnston

+ Entrega Caso individual: Massachusetts Restaurant Appliances, pg 448 (Johnston)
5%. Ver instrucciones sobre entregable en Mediacion Virtual

Presentacion de Trabajos finales

Continua presentaciéon de Trabajos finales

Ampliacion

VIIl. BIBLIOGRAFIA

Libros de Texto:

* Johnston, Mark W. y Marshall, Greg W.: “Administracidon de Ventas”, 9a. edicién. Editorial Mc Graw
Hill, México, 2009

e Hair, Anderson, Mehta y Babin. “ Administracion de Ventas. Relaciones y Sociedades con el Cliente”.
lera Edicion. Cengage Learning, México, 2010.

* Acosta, Salas, Jiménez y Guerra. “Administracidn de Ventas. Conceptos claves del Siglo XX!”. Editorial
Area de Innovacién y Desarrollo, Espafia 2018.
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Libros de Consulta:
* Moreno, Tercila Fernanda. “Prondstico de Ventas en los Negocios”. Editorial Ril Editores, Espafia 2019.

e Jobber, David y Lancaster, Geoff. “Administracion de Ventas”, 8a. edicidn. Editorial Pearson, México
2012.

e Schnarf, Alejandro. “Direccion Efectiva de Equipos de Venta”. 1lera Edicion. McGraw-Hill, Bogota,
2011.

e Ziglar, Zig: “Vender sequn Ziglar”, 12. Edicién. Editorial San Pablo, Colombia, 2007.

* Ingram, Thomas N. y otros: VTAS. 42 Edicién, Cengage Learning, México 2016.

Otros materiales:
e Why Relationship Selling is STILL One of the Most Important Tactics Salespeople Need to Master.
EveryoneSocial. https://everyonesocial.com/blog/relationship-selling/

Whatis Ecommerce? Definition & Guide. Ecommerce Guide https://ecommerceguide.com/guides/what-
is-ecommerce/

IX. INFORMACION DE CONTACTO DEL PROFESOR

SEDE RODRIGO FACIO

GR Docente Correo
1 Martinez Salas Humberto humberto.martinez@ucr.ac.cr
2 Lépez Rosales Alejandra* alejandralopez.rosales@ucr.ac.cr
3 Martinez Salas Humberto humberto.martinez@ucr.ac.cr
4 Cisneros Zumbado Sonia sonia.cisneros@ucr.ac.cr
SEDE DEL PACIFICO
‘ ‘ Azofeifa Morales Ronaldo | ronaldo.azofeifa@ucr.ac.cr
SEDE DEL CARIBE
‘ ‘ Binns Hernandez Henry | henry.binnshernandez@ucr.ac.cr
SEDE DE GUANACASTE
\ \ Miguel Antonio Moncada Araya | miguel.moncada@ucr.ac.cr
SEDE DE OCCIDENTE
‘ ‘ Molina Salas Mainor | mainor.molina@ucr.ac.cr
RECINTO PARAISO
‘ ‘ Rivera Alvarez Susana | susana.riveraalvarez@ucr.ac.cr
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GUIA PARA TRABAJO FINAL DEL CURSO DN-0322 GERENCIA DE VENTAS

Objetivo General Escenario A:

Aplicar los conocimientos adquiridos durante el curso a un caso empresarial, por medio del
analisis y evaluacién de la organizacién y de los procesos del departamento de ventas de una
empresa mediana o grande, para detectar las buenas practicas de gestion y determinar las dreas
con oportunidad de mejora.

Temas a cubrir:
e Estructura de la Empresa
* Filosofia empresarial (Misién, Visién, Valores, Etica)
e Practicas de Responsabilidad Social
e Descripcion de los productos, clientes, mercados, competencia
e Visidn de liderazgo del Gerente/Departamento de ventas
e Organizacién de la fuerza de ventas
* Uso de tecnologia y sistemas de informacién
e Sistema CRM / ARC Administracidon de Relaciones con los clientes
* Gestidn de las cuentas clave (Hasta aqui el Avance |)
e Meétodos para pronosticar las ventas
e Perfil (competencias) del vendedor
* Procesos de reclutamiento y seleccién de los vendedores
* Programas de capacitacion y formacion
* Procesos de motivacidn de la fuerza de ventas
* Sistemas de compensacion e incentivos
* Sistemas de evaluacidn del desempefio

Entregable:
El trabajo final se entregard en un documento PDF con letra Arial 12 y espaciado simple.
El trabajo se presentara utilizando una presentacion de Power Point o Canva.

/ c’\N A
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Objetivo General Escenario B:

Aplicar los conocimientos adquiridos durante el curso a un caso empresarial, por medio del
analisis y evaluacién de la organizacion, para disefiar los procesosy generar buenas précticas en
la gestion del departamento de ventas de una pequefia empresa o una empresa en transicion a
mediana empresa.

Temas a cubrir:
* Estructura de la Empresa
 Revisar Filosofia empresarial (Misidn, Visién, Valores, Etica)
* Revisar y proponer alguna practica de Responsabilidad Social
e Descripcion de los productos, clientes, mercados, competencia
* Establecer una visién de liderazgo para el Departamento de ventas
* Proponer/mejorar la organizacién de la fuerza de ventas
e Analizar y proponer el uso de tecnologia y sistemas de informacion
*  Proponer proceso de gestidon de las cuentas clave (Hasta aqui el Avance |)
* Revisar y proponer un método para pronosticar las ventas
* Disefiar perfil (competencias) del vendedor
* Proponer/mejorar proceso de reclutamiento y seleccion de los vendedores
* Proponer/mejorar programa de capacitacion y formacion
* Proponer/mejorar procesos de motivacion de la fuerza de ventas
* Proponer/mejorar el sistema de compensacion e incentivos
* Proponer/mejorar el sistema de evaluacion del desempefio

Entregable:
El trabajo final se entregara en un documento PDF con letra Arial 12 y espaciado simple.
El trabajo se presentara utilizando una presentacion de Power Point o Canva.
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