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PRESENTACION
Estimados estudiantes,

Con gran entusiasmo, les extendemos una cdlida bienvenida al estudio de la
gerencia de servicio y ventas. Esta disciplina se ha disefiado para abordar y
profundizar en las competencias esenciales requeridas en los entornos
empresariales actuales, marcados por una intensa globalizacion 'y
competitividad.

El contenido de esta asignatura estd concebido para cultivar y fortalecer
habilidades criticas en nuestros estudiantes, proporcionando una base
significativa en conocimientos aplicados, que resultan esenciales para el avance e
innovacion en el ambito objeto de estudio. En este sentido, se estructura de la
manera siguiente:

Unidad 1. La Gerencia de Servicio: Esta unidad se enfoca en las estrategias
fundamentales para la gestion eficaz del servicio al cliente, enfatizando la
importancia de la calidad del servicio como un diferenciador critico en el
mercado.

Unidad 2. La Gerencia de Ventas: Explora las técnicas y modelos de gestion en
ventas, preparando a los estudiantes para coadyuvar en el liderazgo de equipos
de ventas y disefiar estrategias que respondan a las dindmicas del mercado
global.

Unidad 3. La Planeacidn y Organizacion de Ventas: Se centra en los métodos para
estructurar y organizar eficazmente las actividades de ventas, considerando la
segmentacion del mercado y el desarrollo de tdcticas de ventas adaptativas.

Unidad 4. La Direccion de la Fuerza Vendedora y el Control: Aborda los desafios
de dirigir y motivar a un equipo de ventas, junto con el establecimiento de
sistemas de control para asegurar el cumplimiento de los objetivos comerciales.

Con el inicio de este curso, deseamos que cada estudiante no sdlo adquiera el
conocimiento tedrico necesario, sino que también desarrolle un pensamiento

critico y habilidades prdcticas que serdn fundamentales para su éxito profesional.

Les deseamos a todos los estudiantes una experiencia llena de logros y
aprendizajes significativos.

Atentamente,

Ing. Angel Ibarra Lamilla
Tecnoldgico Universitario de Formacion -UF-
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SECCION 1

FUNDAMENTACION DE LA ASIGNATURA




1. INTRODUCCION

La direccion de servicio y ventas constituye un eje central para el éxito y la
sostenibilidad de las organizaciones contempordneas. Este proceso de gestion
requiere que los directivos ejecuten decisiones comerciales que no sdélo sean
oportunas, sino también profundamente adaptativas a las complejidades y
dindmicas cambiantes de los mercados globales.

En este contexto, la optimizacion de proyectos comerciales y empresariales se
convierte en una tarea esencial, enfocdndose en la captacion, fidelizacion y
efectivo posicionamiento dentro del mercado objetivo.

Esta guia de estudio aborda, a través de un marco estructurado, los cuatro
pilares fundamentales de la administracion que son criticos para el desarrollo e
implementacion de estrategias de servicio y ventas efectivas:

— Planeacion: Este primer enunciado se refiere al disefio estratégico que precede
a la accién. Implica la definicion de objetivos y la elaboracion de planes para
alcanzar dichas metas. La planeacion eficaz anticipa desafios y oportunidades
futuras, permitiendo a la organizacion posicionar sus recursos de manera que
maximice su impacto.

— Organizacion: La organizacion implica estructurar recursos humanos y
materiales de manera que se facilite la ejecucion de los planes. Este paso asegura
que la estructura de la organizacion esté alineada con sus estrategias,
promoviendo la eficiencia y la efectividad operativa.

— Direccion: La direccion se centra en el liderazgo y la gestion de equipos.
Requiere habilidades comunicativas y motivacionales para inspirar y guiar a los
empleados hacia la consecucion de los objetivos empresariales. La direccion
efectiva es crucial para mantener a los equipos enfocados y comprometidos con
la mision de la organizacion.

— Control: Finalmente, el control consiste en el sequimiento y la evaluacion del
desempeiio frente a los planes establecidos. A través de sistemas de control, las
organizaciones pueden ajustar sus estrategias en respuesta a la
retroalimentacion y los resultados obtenidos, asegurando asi que se cumplan los
objetivos comerciales.

La implementacion de estas estrategias competitivas no sdlo busca alcanzar la
rentabilidad esperada, sino que también apunta a construir una base sélida para
el crecimiento y la adaptabilidad a largo plazo de la organizacion en un entorno
cada vez mds competitivo.
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2. METODOLOGIA

El proceso de aprendizaje en esta asignatura se basa en la aplicacion de diversas
metodologias diddcticas que permiten al estudiante desarrollar las competencias
y conocimientos necesarios de manera activa y prdctica.

En particular, se adoptard el enfoque Learning by Doing (Aprender Haciendo), el
cual, fomenta la participacion activa del estudiante en su propio proceso
formativo mediante la combinacion de teoria y prdctica.

2.1. Actividades y Recursos de Aprendizaje

Las metodologias empleadas en este curso son variadas y estdn disefiadas para
abordar diferentes estilos de aprendizaje, promoviendo tanto el estudio
auténomo como la colaboracion en grupo. A continuacion, se describen las
principales herramientas y actividades que se utilizardn:

— Lectura de material de clases: Se proporcionardn lecturas seleccionadas y
material complementario que abarca los conceptos y principios fundamentales
de la auditoria. Este material servird como base tedrica y orientard el estudio
independiente de los estudiantes.

— Video clases: A través de sesiones grabadas o en vivo, se abordardn los temas
mds relevantes de la asignatura. Estas clases permitirdn a los estudiantes revisar
los contenidos a su propio ritmo, facilitando la comprensién y asimilacion de los
conceptos clave.

— Test de autoevaluacidn: Se implementardn cuestionarios de autoevaluacion al
final de cada unidad temdtica. Estos tests permitirdn a los estudiantes medir su
nivel de comprension y reforzar aquellos aspectos que requieran mayor atencion.

— Foro: Se habilitard un espacio de discusion en linea donde los estudiantes
podrdn intercambiar ideas, resolver dudas y participar en debates guiados por el
docente. Este foro busca fomentar la reflexion critica y el aprendizaje
colaborativo.

2.2. Evaluacion Final

El examen se realizard a través de un formulario con preguntas de seleccion
multiple relacionadas con el contenido abordado en la materia

2.3. Acuerdos de convivencia en el Entorno Virtual de Aprendizaje

La eficacia del aprendizaje en nuestro entorno virtual depende en gran medida
del respeto y la colaboracion entre todos los participantes. A continuacion, se
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detallan los principios de convivencia que esperamos sean observados por cada
estudiante para garantizar un ambiente de respeto, inclusion y aprendizaje
efectivo:

— Comunicacion respetuosa: Todos los mensajes compartidos en el aula virtual
son visibles para la comunidad educativa. Es imperativo mantener un tono
respetuoso y cortés en todas las comunicaciones, evitando cualquier forma de
discurso que pueda ser considerado irrespetuoso o inapropiado.

— Etiqueta en linea: Adhiere a las mismas normas de comportamiento en linea
que sequirias en interacciones cara a cara. La integridad y el respeto deben guiar
todas tus acciones dentro del espacio digital.

— Uso de mayusculas: Evita escribir en mayusculas continuas, ya que esto puede
interpretarse como gritar y hace mds dificil la lectura. Opta por un uso adecuado
de mayusculas y minusculas para facilitar la comunicacion efectiva.

— Compartir conocimientos: La colaboracion y el intercambio de informacion son
fundamentales en el aprendizaje digital. Animate a compartir tus conocimientos
y experiencias para enriquecer el aprendizaje colectivo.

— Comunicaciones personales y Académicas: Utiliza los medios apropiados para
cada tipo de comunicacion. El correo interno y la mensajeria del aula deben
reservarse para asuntos personales o privados, mientras que los tablones y
comentarios publicos deben utilizarse para cuestiones académicas.

— Ambiente constructivo en debates: Contribuye activamente a mantener los
debates académicos en un ambiente sano y educativo. Promueve la discusion
constructiva y evita cualquier comportamiento que pueda ser disruptivo o
despectivo.

— Solicitar ayuda: Ante cualquier dificultad con la materia o el manejo del
entorno virtual, no dudes en solicitar ayuda. Los docentes estdn disponibles para
asistirte y orientarte en tu proceso de aprendizaje.

— Respeto a la privacidad: Es importante respetar la privacidad de tus
compaferos y profesores. Evita compartir informacion personal sin el
consentimiento explicito de los involucrados.

— Participacion regular: Ingresa al aula virtual con regularidad y completa las
actividades propuestas con la antelacion necesaria. Esto no solo facilita la
organizacion del curso, sino que también asegura que puedas recibir tus
calificaciones a tiempo.
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— Intercambios académicos eficaces: Cuando participes en espacios de
intercambio:

— lLee todas las intervenciones previas para evitar repetir informacion y para
construir sobre lo discutido.

— Mantén tus contribuciones breves y claras, revisando la ortografia y la
claridad antes de publicar.

— Si es posible, ofrece tu colaboracion y asistencia ante las consultas de tus
compaiieros, fomentando un ambiente de apoyo mutuo.

3. OBJETIVO DE LA ASIGNATURA

Proveer al estudiante, las herramientas fundamentales para administrar de
manera efectiva y con liderazgo, los recursos financieros, humanos, materiales y
tecnoldgicos, asignados al drea comercial y de esta manera alcanzar los objetivos
comerciales propuestos.

3.1. Especificos

— Desarrollar destrezas y habilidades para liderar y administrar de manera eficaz
y eficiente el Dpto. Comercial.

— Aplicar técnicas de planificacion, organizacion, direccion y control de las
actividades comerciales.

— Estructurar equipos de ventas de alto rendimiento.

6
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SECCION 2

CONTENIDO DE LA ASIGNATURA




1. UNIDAD 1: LA GERENCIA DE SERVICIO

Objetivo: Desarrollar las habilidades para seleccionar e implementar las
herramientas adecuadas para la planificacion de los servicios.

— Gerencia de servicio
— Definicién de Gerencia de servicios
— El servicio: concepto, evolucion, tipos, caracteristicas y atributos del
servicio.
— Marketing del servicio: Naturaleza, evolucidn, definicion y alcance.
— Laimagen de la organizacion
— Tipos de actitud en el servicio
— Las 4 “C” del mercadeo del servicio.
— La administracion del servicio.
— El trigngulo del servicio
— Momentos de verdad
— El ciclo del servicio
— Estrategias competitivas del servicio

— Elcliente

Definicion de cliente

— Necesidades bdsicas del cliente
Rol del cliente

Inteligencia emocional

1.1. Actividades de aprendizaje

a. Actividad 1: Completar evaluacion con preguntas de seleccion multiple
relacionadas con el contenido abordado en la Unidad 1. Esta actividad
corresponde a la primera evaluacion parcial y tiene un valor de 15 puntos.

2. UNIDAD 2: LA GERENCIA DE VENTAS

Objetivo: Planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar las actividades
comerciales de la organizacion.

— Gerencia de ventas
— Introduccidn de la gerencia de ventas
— Funciones, responsabilidades y decisiones del gerente de ventas
— Disefio, Administracion y proyeccion del equipo de ventas
— Capacidades gerenciales en ventas
— Transicion de Vendedor a Gerente de Ventas B Reglas de oro en la
gerencia de ventas
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2.1. Actividades de aprendizaje:

a. Actividad 2: Completar evaluacion con preguntas de seleccion multiple
relacionadas con el contenido abordado en la Unidad 2. Esta actividad
corresponde a la segunda evaluacion parcial y tiene un valor de 15 puntos.

3. UNIDAD 3: LA PLANEACION Y ORGANIZACION DE VENTAS
Objetivo: Elaborar prondsticos y presupuesto de ventas.

— Planeacion de ventas
— Las siete “P” de la planeacion de ventas:
— Politicas de ventas
— Plan de ventas
— Prondstico de ventas
— Presupuesto de ventas
— Programa de ventas
— Procedimiento de ventas
— Pago a vendedores

— Organizacion de ventas
— Tamarfio de la fuerza de ventas
— Territorio de ventas
— Ruta de vendedores
— Cuota de ventas
— Oficina de ventas

3.1. Actividades de aprendizaje:

a. Actividad 3: Completar evaluacion con preguntas de seleccion mdultiple
relacionadas con el contenido abordado en la Unidad 3. Esta actividad
corresponde a la tercera evaluacion parcial y tiene un valor de 15 puntos.

4. UNIDAD 4: LA DIRECCION DE LA FUERZA VENDEDORA Y EL CONTROL

Objetivo: Desarrollar la capacidad de direccion estratégica para garantizar el
mejoramiento de la productividad de los fuerza comercial.

— Direccidn de la fuerza vendedora
— Liderazgo
— Motivacion
— Comunicacion
— Manejo de conflictos
— Delegacion en las ventas
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—  Perfil del vendedor
— Capacitacion de vendedores

— Control o evaluacion
— Informe de ventas
— Guia para evaluar el desemperio del vendedor

4.1. Actividades de aprendizaje:

a. Actividad 4: Completar evaluacion con preguntas de seleccion multiple
relacionadas con el contenido abordado en la Unidad 4. Esta actividad
corresponde a la cuarta evaluacion parcial y tiene un valor de 20 puntos.

5. EXAMEN FINAL
El examen se realizard a través de un formulario con preguntas de seleccion
multiple relacionadas con el contenido abordado en la materia. El examen tiene

un valor de 35 puntos.

6. SISTEMA DE EVALUACION DE LA ASIGNATURA

Evaluaciones de procesos (65%)
Evaluacion Final (35%).

N

. REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS DE LA ASIGNATURA

— Computadora con el paquete de Office; teléfono celular y correo institucional
habilitado con las aplicaciones de la G Suite.

8. BIBLIOGRAFIA BASICA

Al Ries, J. T. (2000). Posicionamiento. México: McGraw-Hill Interamericana de
Meéxico S.A. de C.V.

Chiavenato, 1. (2007). "Administracion de Recursos Humanos". Quinta Edicion.
McGraw-Hill Interamericana.

Hoffman, K. D. (2012). Marketing de servicios. Conceptos, estrategias y casos.
Cuarta edicion. https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-
Marketing.aspx

Ing., F. H. (2015). Negocio Diferenciado..MERCADO GARANTIZADO. COMERCIO
“La Revista de la Cdmara de Comercio de Guayaquil", 22-23.

Kotler, P. A. (2013). Fundamentos de Marketing. México: Pearson-Prentice Hall
Hispanoamericana.

Kotler, P. y. (2012). Marketing, Decimacuarta edicion. México: Pearson Educacion
de México.
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ARBITRAJE

12

Volver indice general



A
REDIIGEC

Red Internacional de Investigacidn Galileo Ecuador
Registro SENESCYT Nro. REG-RED-22-0167

RED INTERNACIONAL DE INVESTIGACION GALILEO ECUADOR
RESOLUCION N° REDDIGEC 2024-0006
ASAMBLEA ORDINARIA N° 006

La Red Internacional de Investigacion Galileo Ecuador, registrada bajo el Nro. SENESCYT- REG-RED-22-0167;
en uso de las atribuciones que les confiere los articulos 3 y 5 de su estatuto:

CONSIDERANDO

Que en plan anual de funcionamiento de REDIIGEC, se contempla las funciones propias de las actividades de
investigacion como estrategia para el cumplimiento de su objeto social.

CONSIDERANDO

Que se ha solicitado el proceso de arbitraje por pares de expertos, mediante la técnica doble ciego; de
acuerdos a los estdndares internacionales que rige la materia al siguiente: proyecto de investigacion /
Producto(s) educativo(s)-investigativo(s) / Prototipo(s) / Proyectos de investigacion o de naturaleza editorial;
titulado: GUIA GENERAL DE ESTUDIO: GERENCIA DE SERVICIO Y VENTAS

CONSIDERANDO

Que el Grupo de Investigacion “PDAL” Y “Cs. Administrativas”, “Educacion”; con competencias en el caso,
presentaron ante la instancia de la Coordinacion Académica el informe técnico pertinente y el mismo
recomendo la aprobacion para publicacion con aval de arbitraje, fomentando asi la produccién, promocion y
difusion investigativa, desde la rigurosidad cientifica.

CONSIDERANDO

Que es atribucion de esta instancia avalar las recomendaciones de las unidades operativas que conforman
REDIIGEC y en todos sus capitulos internacionales, en relacion a los procesos de arbitraje por pares de
expertos, mediante la técnica doble ciego; en correspondencia a los estdndares internacionales que rigen la
materia a: proyectos de investigacién / Producto(s) educativo(s)-investigativo(s) / Prototipo(s) / Proyectos de
investigacion o de naturaleza editorial; de instancias académicas o cientificas que asi lo solicitan y de
acuerdo a la disponibilidad de grupos de investigacion asociados a esta red que posean las credenciales
académicas pertinentes entre sus miembros asociados.

CONSIDERANDO
Que la Red Internacional de Investigacion Galileo Ecuador, ha sido creada para la cooperacion cientifica y

tecnoldgica en el cumplimiento de su objeto social.

RESUELVE:

ARTICULO 1. Auspiciar y acompafdiar la aprobacién académica por pares de los Grupos de Investigacion con
competencia; en favor del desarrollo, investigacién y publicacién del prototipo: GUIA GENERAL DE ESTUDIO:
GERENCIA DE SERVICIO Y VENTA

ARTICULO 2. Comuniquese a la Institucién solicitante. De su conocimiento y fines pertinentes.
Dado y firmado en Guayaquil, Ecuador; a los diecinueve dias del mes de junio de dos mil veinticuatro;
T Fimado clectzénicamente por

i FRANKLIN GERARDO DE
GREGORIO SALAS AULAR

Coordinador General
Cadigo de verificacion Institucional
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