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PARTE  I.                                                                                                                                                    (50 puntos). 

1. Una de las dificultades procedentes del cliente que genera objeciones es la de poder, estatus y fama 
en donde algo le mueve el punto de vista sentimental y le produce rechazo. 

a) Verdadera.   b) Falso. 
 

2. De los siguientes enunciados determine el que no es considerado como característica del catálogo. 
a) Es una herramienta de apoyo para el vendedor  
b) Permite visualizar las explicaciones del vendedor  
c) El catálogo está hecho para el uso del cliente 
 

3. En la descripción de puestos se debe incluir el tipo de clientes que se visitarán, así como también la 
política de frecuencia de visita y tipos de personal dentro las organizaciones del cliente.  

a) Verdadera.   b) Falso. 
 

4. Considerando los factores generan objeciones, señale el correcto. 
a) El vendedor 
b) La tecnología 
c) El producto 
d) El entorno 
e) Todos los anteriores 
f) Ninguno de los anteriores 
 

5. El análisis de fuentes internas y externas se lo desarrolla para analizar el puesto de los aspirantes y 
para determinar los criterios de selección. 

a) Verdadera.   b) Falso. 
 

6. Señale el mecanismo que se basa en proporcionar un ambiente informal para los vendedores 
nuevos para aprender de los más experimentados. 
a) Reuniones y trabajo por equipos. 
b) Aulas de formación. 
c) Mentoring. 
d) Juego de papeles. 
 

7. En los temas de entrenamiento, con respecto a la orientación del mercado, no se deben considerar 
las necesidades de los mayoristas y minoristas.  

a) Verdadera.   b) Falso. 
 

8. En las generalidades del modelo de Rendimientos sobre activos Administrados, ¿cuál no es 
considerado en el mismo? 
a) Contribuciones como porcentajes de ventas. 
b) Contribución neta. 
c) Rotación de activos. 
d) Activos. 
e) Gastos Indirectos. 
 



9. Los análisis de costos de marketing combinados con el análisis de ventas efectivas, proporciona una 
herramienta formidable para la gestión de la venta personal. 

a) Verdadera.   b) Falso. 
 

10. ¿Cuál de los siguientes datos internos de la empresa no es considerado como dato de salida para las 
mediciones objetivas de desempeño? 
a) Número de órdenes. 
b) Número de cuentas perdidas. 
c) Número total de llamadas. 
d) Tamaño promedio de orden. 

 
PARTE II.          (20 puntos) 
1. Según lo visto en clase, desarrolle los conceptos de CRM y SFA, y sus beneficios. 
2. ¿En qué consiste la argumentación de los productos? Explique. 
 
PARTE IV.          (30 puntos) 
Massachusetts Restaurant Appliances (MRA) con sede en Somerville, Massachusetts (en el área de 
Boston), vende a restaurantes de todo EEUU aparatos industriales grandes, como refrigeradores, 
congeladores y lavavajillas. Por varios años, la empresa ha ocupado el segundo lugar en participación de 
mercado, sólo detrás del líder de la industria, RRS, de Nueva York, pero en años recientes ha ganado 
terreno. 
 
MRA se encuentra especialmente optimista ante la posibilidad de alcanzar a RRS este año debido al 
ascenso de su gerente de ventas estrella, David Epstein, una persona dinámica de 31 años de edad, 
quien ha estado en la empresa desde que tenía 22. Epstein le cae bien al personal de ventas, pero 
también es agresivo y exige un gran desempeño. Una de sus iniciativas es asignar responsabilidades a 
todos los vendedores con una evaluación estricta de su desempeño mediante el empleo de razones, así 
como de mediciones únicamente objetivas. En particular, recopiló datos de desempeño de sus cuatro 
representantes de ventas como sigue (las cantidades están en dólares): 
 

Representantes 
de Ventas

Ventas 
Previas

Ventas 
Actuales

Cuota 
Actual

Cuentas Pedidos Gastos Visitas Dias 
trabajados

Derek 480,000$       481,000$     575,000$   1,100     780.00      9,300$      1,300  235             
Johnny 750,000$       883,000$     835,000$   1,600     1,970.00   12,300$   1,800  223             
Robert 745,000$       852,000$     850,000$   1,350     1,650.00   11,000$   1,700  230             
Erin 775,000$       925,000$     875,000$   1,700     1,910.00   12,800$   1,850  225              
 
A Epstein le gustaría ver un análisis de desempeño de los vendedores con las siguientes razones: 
crecimiento de ventas, promedio de pedidos, ventas respecto de cuotas, ventas por cuenta, gasto por 
ventas, visitas diarias y pedidos por visita. 
 
Aunque a la mayoría de los vendedores les agradan las evaluaciones, unos cuantos dudan y temen las 
consecuencias. Robert Smythe, por ejemplo, opina que en su territorio, que abarca los estados 
montañeses occidentales y Alaska, es mas difícil vender por que hay menos restaurantes y ha sido 
vendedor apenas un año. Hace poco cerró uno de los clientes más grandes de Derek Francona, y cree 
que sus cifras bajaron como consecuencia de ello. Ambos han pensado en renunciar porque, en su 
opinión, sus evaluaciones no han sido justas. 
 
Epstein de verdad quiere ganarle a RRS este año, y cree que mejorar el desempeño de los vendedores es 
la clave. Por lo tanto, su sistema de evaluación de desempeño reviste la mayor importancia. 
 
Preguntas 

1. Con los datos proporcionados, calcule las razones de desempeño que pide Epstein y clasifique 
con ellas a los vendedores.  

2. ¿Qué consejo o directriz debe dar Epstein a los vendedores para mejorar su desempeño? 
3. ¿Cuáles son las limitaciones de este sistema de evaluación? ¿Qué ajustes o adiciones podría 

hacer Epstein para evaluar de forma más precisa el desempeño de los vendedores? 


