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La Escuela de Administracién de Negocios.

Fundada en 1943, es una de las escuelas con mayor trayectoria en Costa Rica y Centroamérica
en la formacion de profesionales de alto nivel en las carreras de Direccion de Empresas vy
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.

p

Mision Vision

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

Valores Humanistas

Etica Tolerancia Solidaridad
Perseverancia Alegria

Una larga trayectoria de excelencia...

Ser lideres universitarios en la formacién humanista
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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Q

iPara proteger el ambiente, no imprima este documento si no es necesario!
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PROGRAMA DEL CURSO
DN-0424 GERENCIA DE MERCADEO
Il CICLO 2020
DATOS DEL CURSO
Carrera (s): Direccién de Empresas
Curso del X ciclo del Plan de Estudios.
Requisitos: DN-0526 Comportamiento del Consumidor
Correquisitos
Créditos 3
Horas de teoria: 3 horas Horas de practica: horas ::z:)ars;::rio: horas
PROFESORES DEL CURSO
GR Docente Horario Aula ::;::i(:')::
SEDE RODRIGO FACIO
01 MBA. David Peralta Di Luca *Coordinador Catedra K: 16 a 18:50 Virtual K:14:30 a 16:00
02 MBA. David Peralta Di Luca K: 19 a 21:50 Virtual L: 18:00 a 19:30
03 MAE. Alejandra Lopez Rosales K: 19 a 21:50 Virtual K:17:30 a 19:00
SEDE GUANACASTE
01 | MBA. Miguel Moncada Araya | 1:17:00-19:50 | Virtual | K:17:00a19:00 |
SEDE PACIFICO
01 | Dra. Kathia Cousin Brenes | 1:17:00-19:50 | Virtual | L:15:00a16:30 |
SEDE OCCIDENTE
01 | MSc. Minor Molina Salas | K:18:00220:50 | Virtual | K:14:00a15:30 |
SEDE CARIBE
01 | MBA. Rocio Valverde Rojas | 1:17:00-19:50 | Virtual | 1:17:00220:00 |
RECINTO PARAISO ‘
31 | Lic. Gustavo Romero Zufiga | M:18a220:50 | Virtual | M: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

Gerencia de Mercadeo es un curso que provee a los estudiantes los fundamentos tedricos y las buenas
practicas del marketing moderno, que trasciende los modelos centrados en producto y consumidor y se
enfoca enfocan en visualizar a los clientes como seres integros cuyas necesidades van mas alla del
consumismo. Este esquema muestra tendencias relacionadas con un entorno tecnoldgico de desarrollo
constante y el marketing de colaboracién que conlleva una mayor participacidén de los consumidores,
incluso la comunicacién se vuelve cada vez mas horizontal, de un consumidor a otro.

La Direccidon de Marketing es el arte y la ciencia de elegir mercados meta y de obtener, mantener y
aumentar clientes mediante la generacién, entrega y comunicacion de mayor valor para el cliente, con
base en un concepto holistico que reconoce el alcance, la amplitud, la interdependencia y la complejidad
de las actividades de marketing que reconocer cuatro componentes importantes: marketing de relaciones,
marketing integrado, marketing interno y desempeiio del marketing.

Se busca que los estudiantes de las carreras de Direccion de Empresas y Contaduria Publica estén
preparados en las dreas técnicas de mercadeo y ventas; asimismo, que desarrollen el espiritu
emprendedor, con sentido de la ética y la responsabilidad social, que se desempefien y tomen decisiones
considerando valores como la solidaridad, la tolerancia y la perseverancia, y destrezas tales como la
comunicacion asertiva y el trabajo en equipo. Durante el curso, los estudiantes deben dirigir su actuar
acorde con dichos valores y competencias.

Il. OBJETIVO GENERAL

Brindar al estudiante las herramientas y modelos del marketing moderno que potencian el desarrollo de
marcas fuertes y clientes leales, para contribuir en la construccion del valor de la empresa.

11l. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Integrar la ética y la responsabilidad social en el andlisis del contenido programatico del curso, y
profundizar en el didlogo y la reflexidn sobre los valores de solidaridad, tolerancia y perseverancia, asi
como sobre la importancia de desarrollar y aplicar las competencias de comunicacion asertiva y
trabajo en equipo.

2. Comprender los retos de la gerencia de mercadeo en las nuevas realidades de los paises, los mercados

y los consumidores.

Entender la creacién de valor y ventaja competitiva en el contexto del mundo VICA.

Esclarecer el sentido de propésito y los valores para llevar las marcas a nuevos estandares

Conocer el contexto y tendencias tecnolégicas que estan cambiando la forma de hacer mercadeo.

Estudiar el nuevo esquema de la mezcla de marketing y su relacidn con el concepto de marketing

holistico.

7. Establecer la importancia y proveer herramientas para el proceso de implementacién y control del
plany las estrategias de Marketing.
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IV. CONTENIDO PROGRAMATICO

En el curso se desarrollaran los siguientes temas:

TEMA 1. Comprension de la Direccion de Marketing

e Definicion de Marketing para las nuevas realidades
e El mundo VICA de los negocios

e Desarrollo de planes y estrategias de Marketing

e Desarrollo de la ventaja competitiva

TEMA 2. Creacidn de valor y satisfaccion del cliente

e Descubriendo las oportunidades del mercado

e Definiciéon de mercados meta

e El buyer-persona. Arquetipos de Clientes

e Eluso del Storytelling (narrativas e historias de marca)
e Creacion del capital de marca

TEMA 4. Economia de los Servicios

e Introduccidn a la Economia de la Experiencia
e Desarrollo de los conceptos de servicios: Modelo de la Flor de Servicio
e Disefio y gestion de la Experiencia del Cliente: Customer Journey Map

TEMA 3. Entrega de Valor

e Canales integrados de Marketing
e lanueva realidad omnicanal

TEMA 5. Comunicacion de Valor

e Disefio de comunicaciones integradas de Marketing
e Administracién de las comunicaciones masivas y las comunicaciones personales
e  Marketing Digital

TEMA 6. Tépicos de Marketing para el éxito

e Implementacion y control del Marketing
e  Estrategias de Marketing post pandemia CoVid

B Escuela de
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V. ASPECTOS METODOLOGICOS

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

b. Los estudiantes deberan leer con antelacion los capitulos y las lecturas asignadas para cada sesién, con
el objetivo de orientar la discusion hacia la aplicacién de los conceptos y teorias en la practica
empresarial costarricense.

C. Este es un curso de modalidad virtual. El profesor(a) utilizara la plataforma de Mediacidn Virtual para
poner a disposicién 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
realizacion de las clases sincrénicas y para facilitar la interaccién del profesor y los estudiantes durante
el horario de lecciones y de atencidn de consultas.

d. Es posible realizar la grabacién de las clases virtuales sincrénicas en formatos de audio y video, en cuyo
caso el profesor(a) lo indicara en cada sesidn, con la finalidad de que los estudiantes decidan si desean
o no ingresar a la sesion con su audio y video.

€. 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 espafiol.

f. Los estudiantes experimentaran la dindmica de casos y ejercicios para comprender la construccion de
los andlisis de situacidn y la generacion de insights que alimentan el disefio de las estrategias y
actividades de mercadeo en la empresa.

0. Los trabajos de investigacidn asignados de forma individual o grupal complementaran el material de
clase y llevardn al estudiante a conocer y analizar diferentes dngulos de los temas centrales y otros
afines al contenido del curso.

h. En la primera sesién se conformaran equipos de trabajo de maximo 5 integrantes, entregando una lista
al profesor con los nombres de los integrantes del equipo e identificando al coordinador(a) del grupo.

I. El proyecto de investigacion final, asi como las asignaciones y casos, deberdn de tomar en cuenta y
reflejar los siguientes aspectos:
e Uso adecuado de las fuentes de informacién y de las metodologias de investigacion.
e Evidencia de una adecuada investigacidon y preparacion.
e Profundidad y amplitud en el analisis y la reflexién, asi como capacidad de sintesis.
e Uso adecuado de las habilidades de comunicacién, sin errores gramaticales y de ortografia.
e Buena presentacion grafica.
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Objetivos de los aspectos metodologicos

a.

mao o

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 comunicaciéon

Fomentar el desarrollo del pensamiento critico y la generacidn de insights del consumidor como
insumo para la toma de decisiones

Fortalecer la comprensién de materiales técnicos en otro idioma.

Objetivos de las competencias Eticas

a.

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

A través de los siguientes componentes de la evaluacién, en lo que resulte pertinente en cada uno de los
temas, se integraran aspectos sobre ética, responsabilidad social y emprendedurismo. También se tomara
en consideracioén la aplicacion de los valores y competencias referidos en la descripcién del curso.

VI. SISTEMA DE EVALUACION

Rubro Porcentaje Contenido

Pruebas cortas y asignaciones individuales (incluye

ensayos sobre lecturas en inglés). 30% Lecturas en inglés: Cronograma
Casos, foros y otras actividades grupales 25% Cronograma

Reto Empresarial 15%

Trabajo final de investigacion (grupal) escrito y 30% Ver Anexo |: Guia del trabajo

presentacion oral

a.

final de investigacion
NOTA 100%

Pruebas cortas y asignaciones individuales (30%).

El material asignado sera valorado en forma individual durante la sesién a través de una prueba corta o
ejercicio individual, en el momento que el profesor considere pertinente. El profesor podra asignar tareas
relacionadas con la tematica del curso, que contribuyan a la discusién y desarrollo en clase. Incluye
asignaciones sobre lecturas en inglés. Los exdmenes de reposicidon se regiran segun el Art. 24 del
Reglamento Académico. Unicamente se reponen las pruebas a quienes hayan tenido ausencia justificada,
de acuerdo con lo estipulado en el Reglamento de Vida Estudiantil.
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b. Casos, foros y actividades grupales (25%)

El desarrollo grupal de casos practicos permitira la aplicacidon de los contenidos tedricos a un contexto
empresarial y fomentara la habilidad de toma de decisiones del estudiante. Los foros y otras dindmicas
grupales tienen como objetivo la discusidén y la argumentacion para construir conjuntamente la aplicacion
de las teorias y conceptos a la realidad de los mercados y las estrategias empresariales.

c. Reto Empresarial (15%):

El reto empresarial consiste en una competencia de construccién de casos de negocios que se realizara
con una marca del portafolio de la compafiia de Galletas Pozuelo. Cada equipo de trabajo desarrollara su
proyecto con base en la informacidn e instrucciones suministrados conjuntamente por la Coordinacién de
Catedra y la Gerencia de Marca de Pozuelo. En la primera ronda, los profesores de cada grupo
seleccionaran los mejores casos para participar en una segunda etapa a nivel de la Catedra donde se
seleccionaran los finalistas que asistiran a la ronda final con el jurado de la Compafiia Pozuelo. En esta
ultima sesion se elegiran los ganadores que recibiran premios y la posibilidad de que sus casos sean usados
como insumo de las estrategias futuras de las marcas.

d. Proyecto final de investigacion (30%)

El Proyecto de Investigacidon 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.
El propésito del proyecto es proponer un plan de mercadeo para una marca de productos de alguna
empresa mediana o grande. Cada grupo deberd presentar un informe de avance en las sesiones 08 y 12
con los puntos indicados en la Guia para el Proyecto Final de Investigacion. (Anexo 1). La entrega del
documento escrito final y las exposiciones serd en la sesiéon 16. La presentacidon oral del trabajo de
investigacion se evalla al estudiantado presente en la exposicidon. No es posible realizar reposicidon de
presentaciones orales.

VIl. CRONOGRAMA

SEMANA FECHA Materiales/Actividades
Temas: Introduccion al curso. Perspectiva general del Marketing.
e  Motivacién del curso. Presentacion del programa.
1 Agosto e Introduccidn a la Direccion de Marketing para las nuevas realidades
10al 14 e El mundo VICA de los negocios
Explicacion del proyecto de investigacion. Grupos de trabajo.

Tema. La Direcciéon de Marketing
Agosto Lecturas asignadas:
17 al 21 + Kotler Cap. 1. Comprensién de la Direccién de Marketing
+ Kotler Cap. 2. Desarrollo de estrategias y planes de marketing
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SEMANA FECHA Materiales/Actividades

Tema. Descubriendo las oportunidades del mercado
Lecturas asignadas:
3 Agosto + Kotler Cap. 3. Recopilacién de informacion y pronésticos de demanda
24a28 + Ferrel Cap. 4. Desarrollo de ventaja competitiva y enfoque estratégico
Actividad: Caso GoldieBlox

Tema. Creacidn de valor y satisfaccion del cliente (Asincronica)
Lectura asignada:
+ Kotler Cap. 5. Creacidén de relaciones de lealtad de largo plazo
. Agosto 31 a + Lectura inglés: What is net prompter score?

Setiembre 4  https://www.qualtrics.com/experience-management/customer/net-
promoter-score/ Entrega Tarea: Ensayo de analisis lectura en inglés.
Actividad: Foro virtual en Mediacién
*Presentar al profesor propuesta de la empresa para el trabajo final

Tema. Definicién de Mercados Meta. El buyer-persona
Lecturas asignadas:
+ Kotler Cap. 9. Identificacién segmentos de mercado y mercados meta
5 Setiembre + Buyer persona: el factor clave en tu estrategia de marketing y ventas:
07a11 https://www.inboundcycle.com/buyer-persona
+ Arquetipos de clientes. Por WOW! Customer Experience.
Actividad: Ejercicio sobre Arquetipos

Tema. Creacion del capital de marca
Lecturas asignadas:
+ Kotler Cap. 10. Disefio de posicionamiento de marca
6 Setiembre 4 E| uso del Storytelling. (PDF)
14318 + Video: https://www.youtube.com/watch?v=79QM5Inz2Is
+ Johnnie Walker: https://www.youtube.com/watch?v=CBVZ-ssZnyc
Actividad: Ejercicio sobre narrativa de marca

Tema 1. Creacion del capital de la marca.
Lectura asignada:
) + Kotler Cap. 11. Creacidn del capital de marca
Setiembre , . . .
7 + El Circulo Dorado de Simon Sinek (Lectura y video)
21a25 https://blog.acsendo.com/que-es-el-circulo-de-oro/

Tema 2. Reto Pozuelo: Presentacion del Proyecto. Gerente de Marca

Tema. Introduccidn a los servicios y la economia de la experiencia.
Lectura asignada:
+ Kotler Cap. 14. Disefio y administracidn de servicios
Setiembre 28 T Customer Experience: a) La Experiencia de Cliente desde la perspectiva
8 a Octubre 02 de la marca, pags 21-28. b) El rol del empleado en la Experiencia del
Cliente, pags 50-55.
Video: https://www.youtube.com/watch?v=SpvQj-tVZOU
Practica Grupal: Caso Shouldice Hospital
Entrega: Informe #1 de avance trabajo final
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SEMANA FECHA

9 Octubre

05 a 09

Octubre

10 12 al 16

Octubre

11 19a23

Octubre

12 26 al 30
Noviembre

13 06al 10
Noviembre

14 09al 13
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Materiales/Actividades

Tema 1. Desarrollo de productos de servicios: Modelo de la Flor del
Servicio (Asincronica)

Lecturas asignadas:

+ Lovelock. Cap. 3. Desarrollo de los conceptos de servicios.

Pizza Hut: https://www.youtube.com/watch?v=6M_gQX-Vjl0&t=16s
Amazon Go: https://www.youtube.com/watch?v=G2rhuXR19UA
Actividad: Ejercicio sobre la Flor del Servicio.

Tema 2: Reto Pozuelo: Sesidn Assessment Gerente de Marca (Sincrénico)

Tema. Gestion de la Experiencia del Cliente: Customer Journey Map.
Lecturas asignadas:

+ Customer Journey Map

Practica Grupal: Caso Malawi’s Pizza

Entrega de Avance Reto Pozuelo

Tema. Comunicacion de valor (Asincrénica)

Lecturas asignadas:

+ Kotler Cap. 19. Disefio y administracién de las comunicaciones
integradas de marketing.

+ Kotler Cap. 20. Administracion de la comunicaciones masivas
Practica individual. Caso Snickers

Tema. Marketing Digital

Lecturas asignadas:

+ Como lanzar una campafia de Inbound Marketing

+ Video Inbound Marketing
http://increnta.com/es/blog/que-es-el-inbound-marketing/
+ Video Permission Marketing
https://blog.hotmart.com/es/permission-marketing/#

+ Video La rueda dorada del marketing digital
https://www.youtube.com/watch?v=xFPAsJIQQSQ

Entrega: Informe #2 avance de trabajo final

Tema 1. Canales integrados de Marketing. (Asincrénica)

Lecturas asignadas:

+ Kotler Cap. 17. Disefio y administracién de canales integrados

+ Omnicanalidad: https://www.genwords.com/blog/omnicanalidad
+ Video: https://youtu.be/20viCgh9yhM

Actividad: Foro virtual en Mediacion

Tema 2: Reto Pozuelo: Competencia de grupos. (Sincrénico)

Tema. Estrategias de Marketing Post Pandemia
+ Lectura en inglés: Reimagining Market in the next normal. McKinsey
+ Lectura adicional a definir con base en evolucién contexto Pandemia

Entrega Tarea: Ensayo de analisis lectura en inglés.
Actividad: Foro de discusion sincrénico
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SEMANA FECHA Materiales/Actividades

Tema 1. Implementacion y Control del Marketing. Cierre del curso.
Lecturas asignadas:
Noviembre  * Ferrel: Cap. 9. Implementacion y control del marketing

15 16 al 20 + Kotler: Implementacién y control del Marketing. Pags 675-682
Sédbado 21: Competencia Final Reto Pozuelo
Tema. Trabajo final de investigacion

16 Noviembre  Todos los grupos entregan en digital el proyecto y la presentacidn.

23 al 28 Presentaciones ejecutivas orales de los proyectos.
17 Noviembre 30 Entrega de promedios
a Diciembre 04
18 Diciembre Examen de ampliacién

07a11

VIII. BIBLIOGRAFIA

Libros de texto:
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e Solomon, M. R. (2017). Comportamiento del Consumidor. México. Editorial Pearson.

e Hoyer, W. D., Maclnnis, D. J. y Pieters, R. (2018). Comportamiento del Consumidor. México. Cengage
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IX. INFORMACION DE CONTACTO DEL PROFESOR

SEDE RODRIGO FACIO

01 David Peralta Di Luca david.peralta@ucr.ac.cr
02 David Peralta Di Luca david.peralta@ucr.ac.cr
03 Alejandra Lopez Rosales lopezaleja@hotmail.com
04
SEDE GUANACASTE
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ANEXO |

GUIA PARA EL PROYECTO FINAL DE INVESTIGACION

Justificacidn:

El Proyecto de Investigacién es un medio que le permite al estudiante relacionar los conceptos tedricos
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:
El propésito del proyecto es proponer un plan de mercadeo para una marca nacional de renombre, que
permita poner en practica los conceptos y practicas de Direccion de Marketing aprendidas en el curso.

Descripcidn:
El Proyecto de Investigacion es un trabajo de grupo, para una de las marcas asignadas por la Catedra.

Estructura y Contenido:

El trabajo escrito debe contener al menos los siguientes aspectos:
1. Portada - indice
2. Introduccién y Objetivos de la investigacién
3. Resumen ejecutivo y tabla de contenido
4. Descripcién de la empresa
a. Historia de la empresa
Mision/propésito, Visidn y valores
Descripcion del mercado: categoria de producto servicio, tendencias y segmentos del mercado
Descripcion de los productos/servicios, precios y mercados meta.
Analizar los atributos y beneficios del producto/servicio y su posicionamiento actual.
Recursos de la empresa y ventaja competitiva
Estimacion del volumen actual de ventas

L

Informe de Avance #1: Punto 4. Sesion #8

5. Analisis de la situacion

a. Analisis de las fuerzas del entorno,

b. Analisis de la competencia y sus estrategias

c. Andlisis de las estrategias, la mezcla de marketing y la mezcla de comunicacién de la empresa
d. Investigacion del consumidor y del posicionamiento de marcas
6. FODA
7. Estrategia de marketing

a. Metas de marketing

b. Seleccidon de mercados meta
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c. Propuesta de buyers persona — arquetipos de clientes para la marca
d. Estrategia de posicionamiento. Oferta del producto y necesidades que pretende satisfacer.

Informe de Avance #2: Punto 5, 6, hasta 7d. Sesion #12

e. Estrategiay tacticas de producto/servicio
i. Caracteristicas del producto 6 Modelo Flor de Servicio
ii. Imageny personalidad de marca é Customer Journey Map
iii. Narrativa de marca
f. Estrategiay tacticas del precio
g. Estrategiay tacticas de canales
h. Estrategia y mezcla de comunicacidn (incluye estrategia de marketing digital)
8. Proyecciones financieras
a. Prondstico de ventas
b. Presupuesto de marketing
9. Cronograma de actividades e inversién de marketing
10. Controles de implementacidn
11. Conclusiones y recomendaciones (Incluye factores criticos del éxito)
12. Bibliografia
13. Anexos

Investigacion de campo:

La recopilacidn de la informacién requerird una combinacion de fuentes: documentos de la empresa,
Internet, redes sociales, medios de comunicacidon masivos, entrevistas y encuestas virtuales, observacion,
visitas a detallistas, etc.

Rubrica de evaluacidn del proyecto:

Porcentaje Pardametros de evaluacion

Informe de Avance 1 10% 10% Estructura y contenido

15% Trabajo de campo
Informe de Avance 2 30% 15% Estructura y contenido

30% Estructura y contenido
Informe Final 50% 20% Elementos visuales**

5% Calidad visual
Presentaciéon Oral 10% 5% Claridad de contenido

**Se refiere al uso de tablas, gréaficos, imagenes ilustrativas, propuestas de disefio, etc.

Y f,\N‘s:

[l // ,mllf“ A .

ROSTA a\c

\

‘\
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Exposicién Oral

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

%Para proteger el ambiente, no imprima este documento si no es necesario!
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