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Fundamentacién:

Debido a que vender ya no es responsabilidad exclusiva de un departamento sino de
algiin modo de todos los individuos que conforman los recursos humanos que dispone
un Hotel, es indispensable que conceptos como misién, vision y cultura sean claras y el
punto de partida para cada una de las actividades.

Para insertarse de manera exitosa en el mundo de la Hoteleria debe comprenderse que
estamos expuestos a una demanda de necesidades permanentes por parte de los
huéspedes y debemos estar dispuestos a satisfacerias.

El mercado enfrenta un cambio permanente, donde nuevas tecnologias y necesidades
surgen y debemos estar atentos para saber interpretarlés. dar respuestas adecuadas y
a tiempo.

En tal escenario, la materia tiene el objetivo de brindar al alumno herramientas teérico-
practicas que le permitan desarrollar competencias indispensables para su desarrolio
profesional, tanto en la etapa de insercién como a lo largo de su carrera.

En el transcumir del programa se desarrollardn concepios fundamentales como la
mision, vision y cultura, a efectos de que puedan elaborar un plan de accién comercial.

Objetivos:

El objetivo de la materia es preparar al futuro profesional para formar parte de un
departamento comercial ya sea como gerente, ejecutivo de cuentas o bien como
profesional independiente.




El Alumno una vez aprobada la materia tendrd las siguientes capacidades:
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Confeccionar, actualizar y desamollar bases de datos
interpretar ias tendencias para tomar medidas y anticiparse a las futuras

demandas.

Confeccionar materiales y conocer los medios disponibles para apoyo comercial

Organizar las actividades diarias que representan la rutina del vendedor
Desarrollar y presentar propuestas comerciales

Preparar una prevision y tendencia de ventas
Elaborar una Plan de comercial

mas a preparar
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Mision - vision

Cultura organizacional

Tendencias de mercado

Equipo de trabajo

Plan de accion comercial

Concepto de comercializacion

Ventas de relaciones

La estrategia Comercial

Los medios comerciales

El manejo de la venta

Busqueda y seleccion del personal de ventas
Conformacion del pérsonal de ventas
Capacitacion del personal de ventas
Direccién det personal de ventas
Evaluacion del personal de ventas
Procesos de ventas

Organizacion de las tareas del vendedor
Satisfaccion como herramienta comercial
El servicio Total

Modo de evaluacién examen libre:

L
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Evaluaci6n del Trabajo préctico integrador

Examen escrito
Examen oral,




Condiciones para rendir examen libre.

o Tener el practico aprobado con una calificacién minima de seis sobre diez
o Inscribirse segtin calendario académico vigente

Calificacién de examen libre.

o Seaprueba con una calificacién minima de cuatro sobre diez.




PROGRAMA ANALITICO

Unidad 1. Misién - Visién — Cultura organizacional

La misién como compromiso, el desafio de transformar la misién en resultados.
Definicién de cultura organizacional, como generar un ambiente laboral positivo, trabajo
en equipo. Tendencias de mercado (relaciones, consumo e identidad, la mirada
integradora)

Bibliografia:

Peter F. Drucker (1999) Direccién de Instituciones sin fines de lucro, El Ateneo, Buenos Aires (Capitulos 1
al 5).

Verbnica Massonnier (2008) Tendencias de Mercado, Ediciones Granica, Buenos Aires (Capitulos 1, 3, 4,
6,11,15y 18)

Unidad 2. Comercializacién - El Plan Comercial

Definicién de comercializacién, la comercializacién, desafios, Tipos de informacion,
Investigacién de mercado/objetivos, segmentacion, venta de relaciones. Plan de accién
comercial: estrategia comercial y medios. Relaciones Piblicas y Publicidad.

Bibliografia;

Charles W. Lamb Jr, Joseph F. Hair, Jr, Carl McDaniel. (1998). Marketing, Intemnational, Thomson
Publishing, Mexico D.F. (Parte S capitulo 18)

Martin Ivén Giorgis, Roberto Kerkebe Lama, Julio César Bellone (2006). Herramientas para aumentar la
facturacién, Universidad Empresarial del siglo XX1, Buenos Aires, (Capitulo 3)

Andrew Schwarz, David Dorf, (1992). Contemporary Hotel Sales, Prentice- Hall International, New Jersey
USA

(Capitulo 8)

Inés Kuster, Sergio Romén, (2006), Venta Personal y Direccion de Ventas, Thomson Editores, Madrid,
Espafia, (Parte 2 capitulo 3)

Unidad 3. El departamento comercial

Conformacién del departamento comercial, funciones del departamento comercial,
manejo de la venta, blisqueda y seleccion, conformacion del personal de ventas,
capacitacién, direcciéon y evaluacién.

Bibliografia:

Charles W. Lamb Jr., Joseph F. Hair, Jr., Carl McDaniel. (1998). Marketing, International, Thomson
Publishing, Mexico D.F. (Parte 5 capitulo 18)

Inés Kuster, Sergio Romén, (2006), Venta Personal y Direccién de Ventas, Thomson Editores, Madrid,
Espafta, (Parte 3 Capitulos 7 al 11)




Unidad 4. Procesos comerciales

Procesos de ventas: Obtencion de prospectos, Clasificacion, Evaluacién de necesidades,
Planeacién y proposicion de soluciones, Manejo de objeciones, Cierre de venta,
Seguimiento

Bibliografia:

Charles W. Lamb Jr., Joseph F. Hair, Jr., Carl McDaniel. (1998). Marketing, International, Thomson
Publishing, Mexico D.F. (Parte4,5 y6)

Matias Calandrelli, (2005). Déjeme pensarlo. Escritores Argentinos de hoy, Buenos Aires,
(Cap. Técnicas de Ventas)

Unidad 5. Kl vendedor

El vendedor, organizacion de las tareas, clasificacién de cuentas,
Herramientas de apoyo, documentacién que debe usar el gjecutivo de cuentas, seleccién
de herramientas comerciales, la presentacion,

Bibliografia:

Martin Ivan Giorgis, Roberto Kerkebe Lama, Julio César Bellone (2006). Herramientas para aumentar la
facturacion, Universidad Empresarial del siglo XXI, Buenos Aires, (Capitulo 4)

Inés Kuster, Sergio Romén, (2006), Venia Personal y Direccion de Ventas, Thomson Editores, Madrid,
Espafia, (Parte 2 Capitulos 4 y 5)

Andrew Schwarz, David Dorf , (1992). Contemporary Hotel Sales, Prentice- Hall International, New Jersey
USA (Capitulo 7)

Unidad 6. El servicio - Satisfaccién

Definicién, relacion entre el servicio y las ventas, politicas de servicio, la satisfaccién
como herramienta comercial, las quejas- respuestas adecuadas. El servicio Total en
Accién.

Bibliografia:

Andrew Schwarz, David Dotf , (1992). Contemporary Hotel Sales, Prentice- Hall International, New Jersey
USA

(Capitulos 9y 10)

Julio R Sancci, Maria E Couste, (1998), Servicio Total, Manual Profesional de Servicio, Buenos Aires.




Trabajo Prictico Final

Fundamentacion:

El contenido del mismo es una Guia que conduce a quien investiga ¢ indaga al
“descubrimiento de la actividades que se desarrollan en el campo profesional sumado a Ia
aplicacion de técnicas profesionales que permiten una aporte superador.

Modalidad de trabajo:

El alumno/a debe realizar una devolucién por escrito con su correspondiente defensa oral.

Objetivos:

Que los alumnos/as comprendan las funciones, procesos, actividades y estructura
del departamento comercial de la empresa Hotelera.

Que los alumnos/as a partir del presente trabajo puedan comprender y aplicar en
casos reales los conocimientos adquiridos durante la cursada.

Que los alumnos/as adquieran la capacidad de exponer ideas en forma oral a partir
de: describir y defender un producto, negociar la adquisicién del mismo y rebatir
objeciones.

Que los alumnos/as comprendan ¢ interpreten la importancia de la satisfaccion
del huésped como herramienta comercial y continuidad a través del tiempo de una
empresa Hotelera,

Actividades previas:

1. El alumno debe seleccionar 1 de las opciones ofrecidas.

Opciones:
- Hotel 5 Superior *****
- Hotel 5 ¥##+#
- Hotel 4 Superior ****
- Hotel 4 ****
- Hotel Boutique

Los hoteles seleccionados pueden ser tanto de Buenos Aires como del Interior del
Pais. No mencionaremos los nombres, folletos, sitios web, ni logos para el
desarrollo de nuestro trabajo. No obstante ello, tal informacién es muy importante
para recoger datos necesarios para el desarrollo de su trabajo.




2. Investigue y desarrolle lo siguiente acerca del Hotel Seleccionado:

-

Desarrollo;

Principales Caracteristicas:

Descripcion del Hotel, equipamiento, servicios, ubicacién, etc,

Zona de influencia: principales atractivos (ludicos, entretenimiento,
histéricos, geogréficos, etc.)

Accesibilidad (medios, distancias a Terminales de Omnibus, Aeropuertos,
Puertos, Principales rutas de llegada para el mercado meta.)

Competencia Directa (quienes, cuéntos y a que distancia se encuentran)
principales fortalezas y debilidades de los mismos.

Principales fortalezas y debilidades del Hotel seleccionado.

1. MISION:

Defina la misién y visién de la empresa, concepto de equipo, evolucion y
tendencias del consumo. Los mismos en foncién y de acuerdo a las
caracteristicas de la empresa seleccionada.

2. MERCADO OBJETIVO ~ SEGMENTACION - PLAN DE ACCION
COMERCIAL

Determine los mercados objetivos y segmente los mismos, Determine e
implemente su plan de accién a seguir, definiendo las estrategias a utilizar
y medios necesarios para su puesta en marcha.

3. PERSONAL DE VENTAS:

Conformacién (armado de perfil, proceso de bisqueda y seleccion),
Capacitacion, Direccién y evaluacion. Sistemas de incentivo y Control

4. PROCESOS COMERCIALES:

Desarrollo e implementacion de cada paso.

5. EL VENDEDOR:

a. Definicién de tareas, herramientas a utilizar y como ser4 su presentacion.

6. IMPLEMENTACION DEL SERVICIO TOTAL:

a. Politicas de calidad y excelencia de servicio, manejo de quejas, modelos

de planillas de satisfaccion, planes de seguimiento y mejora contintia.




BIBLIOGRAFIA

Etapa de actividades previas:
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Sitio Web de Hotel

Material gréfico

Informacién obtenida a través de indagacién personal y suministrada por personal
del hotel.

Internet

Trabajo de Campo (acercarse hasta la zona y realizar reportes).

Desarrollo:

Utilizaremos la bibliografia obligatoria que propone el programa
Bibliografia:
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Peter F. Drucker (1999) Direccién de Instituciones sin fines de lucro, El Ateneo,
Buenos Aires.

Ver6nica Massonnier (2008) Tendencias de Mercado, Ediciones Granica, Buenos
Aires

Charles W. Lamb Jr,, Joseph F. Hair, Jr,, Carl Mc Daniel (1998) Marketing
International, Thomson Publishing, MexwoD F.

Martin Ivan Giorgis, Roberto Kerkebe Lama, Julio César Bellone (2006).
Herramientas para aumentar la facturacion, Universidad Empresarial del siglo
XXI, Buenos Aires,

Andrew Schwarz, David Dorf, (1992). Contemporary Hotel Sales, Prentice ~ Hall
Internacional, New Jersey USA

Inés Kuster, Sergio Romén, (2006), Venta Personal y Direccion de Ventas,
Thomson Editores, Madrid, Espafia.

Matias Calandrelli, (2005). Déjeme pensarlo. Escritores Argentinos de Hoy,
Buenos Aires

Julio R Sancci, Maria E Couste, (1998), Servicio Total, Manual Profesional de
Servicio, Buenos Aires. :

FECHAS Y LUGAR DE ENTREGA DEL TRABAJO PRACTICO:

.

11 al 13/05 Oficinas 116/117
29, 30/6 y 1/07 Oficinas 116/117

12 al 14/07 Oficinas 116/117

Fecha de examen segiin calendario académico.




