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Objetivos

{as globalizacion, las nuevas tecnologias, las redes mformaticas, las comunicaciones, una mayor y
mejor oferta de biencs v servicios a nivel mundial, son elementos que han impactado en nuestro
pais de manera considerable en los tltimos afios. Los competidores, los clientes, el ambiente, no son
entidades inmutables, perfectamente predecibles en sus comportamientos, acciones e intenciones. El
nivel de exigencia de los consumidores aumenta cada vez mas exigiendo innovaciones, calidad y
MENOr Precio, :

Los competidores nacionales e internacionales acuden a nuestros mercados introduciendo
permanentemente nuevos servicios y productos. Las organizaciones han dejado atras un sistema de
demanda, lugar en ef que ¢l consumidor era la “victima™ de una oferta escasa, de pobre calidad, de
poca variedad v a precios altos, por un sistema neto de oferta, espacio en que los competidores se
mueven con una enorme celeridad v los clientes no brindan la misma fidelidad que en otras épocas.
El estudio del comportamiento del consumidor, tanto final como industrial, requiere un intenso
andlisis, con el fin de conocer y predecir los comportanuentos de compra v uso.

En este esquema, ¢l objetive de la materia es dotar al alumno de teorias y herramientas que le
permitan desempefiarse exitosamente en su vida profesional, sea como directivo, ¢jecutivo de
organizaciones o aplicando Jos conceptos en ¢l g¢jercicio independiente de su profesion.
Esenciabmente se pretende que el alumno se forme en aspectos tales como fundamentos de los
procesos de la comercializacion, elaboracion de diagnosticos de mercados, disefio y gjecucion de
estrategias competitivas, organizacion de la admmistracion del marketing. conocimiento de la
variables que participan en el proceso comercial, interpretacion de los procesos de compra v uso,
identificactén de las necesidades de los consumidores, analisis del ambiente macro v micro,
estudios de mercado, identificacion v comportamienio de la competencia, utilizacién de la
inteligencia comercial v las tecnologias informéticas como fuente de ventaja competitiva.

El abictivo de la materia es preparar al futuro profesionai para plamficar estrategias y politicas de
producto, servicio, logistica de distribucidn, impulsion, precios, servicio de calidad al cliente,
generando ventajas competitivas aplicables al mercado nacional y el internacional.

Al final de la materia . el alumno estara capacitado para

«  Elaborar diagnésticos en organizactones publicas y privadas,

= Confeccionar programas de inteligencia comercial

«  Planificar estrategias v politicas de servicios, precio, impulsion y distribucion tanto en el drea
local como en el mercado internacional.

Ef nivel de exigencia serd alto v acorde a los objetivos expuestos, Los temas a desarroliarse, los
métodos de ensefianza v la bibliografia solicitada, apuntan a obtener ¢l modelo de Valor expresado.




El modelo propuesto serd comunicado a los alumnos con el objeto de evitar pérdidas valiosas de
tiempo tanto de los mismos como del docente, invitando y motivando a los mismos a una
dedicacién intensa a la matena.

Terminolozia

El término Marketing tiene su origen en los Estados Unidos de principio de sigio. Diverses autores
preponen distintas definiciones para los concepios de Marketing v Comercializacion. FEstas
definiciones, junto con otras, serdn analizadas en el transcurse de ia matena. Las {raducciones de la
palabra Marketing tales comeo Mercadotecnia, Mercadeo o Mercadolegia, no han tenido aceptacion
en el uso diario en nuestre pais. Desde hace muches afios, en distintas universidades (Fac. de
Ciencias Econdmicas de la Unmiversidad de Buenos Asres, Universidad Argentina de la Empresa v
otras), se utiliza la palabra Comercializacion en lugar de la palabra Marketing. En el desarroilo de la
materia utilizaremos ambas expresiones en forma indistinta, sm perjuicio de lo mencionado mas
arriba.

Temas a desarrollar durante el dictado de Ia materia

Durante el dictade de la materia ¢l futuro profesional podrd analizar v desarroliar :

» 1os antecedentes v cultura de la comercializacion

o La Comercializacion en la empresa v en la economia

« Un enfoque de conjunto de! proceso de comercializacion, integrando la vision del mercado, las
organizaciones, ef ambiente, el consumidor.

« La organizacidn de la empresa tendiente lograr sus objetivos de comercializacién

« El nuevo enforno competitive

s Los factores del macro y microambilente que influyen sobre los mercados, ias personas y las
OTganiZAciones

« Necesidades, deseos v demandas

# La conducta de compra de los consumidores y del comprador empresarial,

e Factores que inciden en la conducta de compra

e El proceso de decision de compra v [os comportamientos de uso y satisfaccion.

Funciones del marketing

{alidad de servicio al cliente

Valor al cliente

Estrategias competitivas

s Fl Plan de Marketing

s Sepmentacion, Diferenciacion v Posiclonamiento

= Inteligencia comercial

o Las Investigaciones de mercado

¢ Los programas de cuantificacion y pronostico de fa demanda del mercado

- e La clasificacion v conducta de los competidores directos e indirectos.

« Marketing de servicios

« Marketing de empresa a empresa

» Internet y Marketing

¢ Politica de desarrolle, lanzamiento v ciclo de vida de los productos

¢ FEstrategias, objctivos v tacticas de prectos v rentabilidad

¢ Plazas y canales de distribucion
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£l concepto de Impulsion
Fuerza de Ventas
Promocion
Trade marketing
Merchandising
Publicidad

Logistica de Distribucion

Benchmarking estratégico

Auditoria de Marketing
= La ética en ef marketing

&

%

i3

La materia toma e¢lementos de distintas disciplinas
Economia . En la busqueda de conceptos y herramientas para el logro de ia eficiencia
Ciencias del Comportamiento - Contribuyen al conocimiento de la conducta de compra

Teorias de Administracidn : Proporcionan clementos para el analisis v la adminstraciéon de los
procesos v la organizacidn

Elementos de estadistica : Utiles para los muestreos estadisticos en las Investigaciones de mercado

Matemdticas - Por su lenguaje exacto para expresar relaciones entre variables

Metodolosia a emplear en el dictado de clases

El desarrollo de una materia como Comercializacion, relacionada con un ambiente tan cambiante
requiere evaluar en forma permanente v continua la relacion de contenidos v orientacion de ia
materia de acuerdo con las demandas v posibilidades del medio laboral, procurando evitar una
excesiva teorizacion v abstraccion de contenidos de la ensefianza ‘que atente contra una efectiva
mnsercion del futuro profesional en los conceptos de Integracion, Intervencion y Cambio sobre las
distintas organizaciones en las que tendrd oportunidad de operar. Es por ello imprescindible generar
un ambicnte de espiritu critico ¢ innovador en el alumnado mediante actividades impregnadas de
altas dosis de transparencia, didlogo, consenso v autenticidad. De tal manera se trata de evitar la
utilizacion de formulas pedagogicas masivas que atenten contra el espiritu de la materia, alemtando
af desarrollo de métodos de ensefianza - aprendizaje que conduzcan al alumno a confrontar los
conceptos v contenidos de la materia con Io que sucede en las distintas wnstituciones sobre las cuales
va a desempedar su vida profesional, evitando la orientacion bacia el esquema aprobar-reprobar. La
Metodologia a emplear se basa en procesos interactivos en el aula, discriminando lo importante de
lo accesorio, realzando la importancia de la motivacién del estudiante en el proceso de aprendizaje
mediante 1a utilizacion de téenicas de atencion selectiva, recuperacion de contenidos relevantes y su
relacion con lo nueve, la utilizacidn de sintesis para relacionar contenidos, etc.
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Para ¢llo se incluye
Clases Tedricas
Comprenden;

Exposicion de los contenidos por parte del profesor

Utilizacion de téenicas pedagogicas de acuerdo al tema

Preguntas sobre dudas de os alumnos

Indicacion de posibies errores v confusiones

Orientacién para mejorar ef sistema de estudio en aspectos concretos
Test de lectura

Orientacion bibliogratica

Clases Practicas

nprenden:

Aplicacion de distintos métodos segun el tema a fratarse
Blanteo de ejercicios y cuestiones practicas

Resolucion de tos mismos

Ltilizacion de téenicas grupales de acuerdo al tema
Preguntas sobre dudas de los alumnos

Indicacion de posibles errores v confusiones

Trabaijos de campo v resolucidon de ejercicios

Los alumnos deberdn realizar los trabajos de campo solicitados por la catedra y entregarios en
fechas prefijadas. Los trabajos podran ser individuales o grupales. Los trabajos versaran sobre
temas en interaccion con la realidad cotidiana en fos aspectos relativos a la materia.

Asimismo se solicitara la resolucidn de ¢jercicics con la misma orientacion referida en el parrafo
anterior

Proveccion de videos

De acuerdo al tema a watarse se provectaran videos sobre los cuales se generaran debates o
eventualmente trabajos por parte de los alumnos.

Distribucidén

La distribucidn de las distintas modahidades se enmarca en la elaboracion de una estrategia de
enseflanza que contemple

Las caracteristicas del estudiante, mcluyendo sus conocimienios previes relativos a hechos,
procedimientos v destrezas de aprendizaje, sus capacidades, sus motivaciones y el tiempo de
estudio v dedicacion a fa materia. Los procesos de aprendizaje que comprenden las conductas del
estudiante durante el aprendizaje, en el aula, en su estudio independiente, tales come la seleccion, fa
organizacion v la integracion de la nueva mformacion. Las metas de aprendizaje referidas a la




UNIVERSIDAD NACIONAL DE QUILMES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

# Area: Administracion

o  Carrera: Administracion Hotelera

s Asignatura: Marketing

e Nicleo: Cursos de Licenciatura

e Profesor: Lic. Aldo Franciseo Albarellos

MODULO 1 - El Marketine en las organizaciones, los negocios v 1a sociedad- Etica en
Marketing

Definicidn de Marketing-Concepte de Intercambio-Filosofias de administracion del Marketing.
Bascs del marketing moderno. Incidencia de la Globalizacion. Evolucion dei marketing. Factores
de influencia en el mercado argentino. Tendencias del marketing.

Etica en marketing. Responsabilidad social,

Bibliografia Obligatoria
o Marketing Lamb-Hair v Mc Daniel - Cuarta edicion-Editorial Thomson- Cap. 1y 5

Bibliografia complementaria
»  Fl management del siglo XX1- Arthur Andersen - Edit. Granica
¢ Lamuerte de la distancia — Frances Cairncross-Paidds Empresa
+ Ftica en marketing-una ventaja competitiva- Jorge Enrique Stem-Revista La Informacion
Nro 784 — Edit Cangallo

MODULGO 2- Organizacion de la empresa para la administracién del proceso de
comercializacion

Funcicnes del area comercial. Organizacion del drea comercial,

Bibliografia Obligatoria
¢ Direccién de Mercadotecnia~ Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall- Cap
26 — paginas 717-730 '

MODULQ 3 - Valor al cliente

Valor y satisfaceion al consumidor- Cadena de Valor- Como retener clientes- Calidad de servicio al
clicnte

Bibliografia Obligatoria
¢ Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall- Cap 2
¢ Benchmarking - Calidad de Servicio al Cliente- Aldo Albarellos — IDEA 1997
Bibliografia Complementaria _
e Todo el poder al cliente — Karl Albrecht- Edit Paidos Empresa
¢ Premio nacional a la calidad —www sfp.gov.ar/pnc.itml



MODULO 4 - Entorno nacional e Internacional

Factares del macroambiente-Ambiente demografico-econdmico-natural-tecnologico-politico-
cultural

Riblicgrafia Obligatoria
e  Direccidn de Mercadotecnia- Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall- Cap 6

MODULO 5 - Conducta de compra

Comportamiento del consumidor-Factores de Influencia-Proceso de decisidn de compra
Comportamiento postcompra

Bibliografia Obligatoria
e Marketing — Lamb-Hair v Mc Daniel — Cuarta edicion-Editorial Thomson- Cap. 6
e Las Necesidades existen o s¢ erean?- Dr, Jorge Enrique Stern — Rev. Contabilidad v
Administraciéon Nro 46 Editorial Cangallo

Bibliografia complementaria
«  Comportamiento del Consumidor — Loudon v Della Bitta- Edit Mc Graw Hill
o Marketing Estratégico - Jean Jacques Lambin-Edit. Mc Graw Hill

MODULG 6 - Planeamiento Estratégico

Planeamiento estratégico-Mision-Asignacion de recursos-Andlisis FODA-Estrategias genéricas y
competitivas-Plan de Marketing

Bibliografia Obligatoria

¢ Marketing — Lamb-Hair v Mc Daniel — Cuarta edicién-Editorial Thomson- Cap. 2 pags. 41-

47 :

¢ Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall- Cap 3
Bibliografia complementaria

¢ El Plan de Marketing — Dr. Alberto Wilensky — Revista Mercado abril-junio 1999

e El proceso estratégico — Henry Mintzberg-James B. Quinn- Edit Prentice Hall

o Estrategia Competitiva- Michae! Porte- Editorial Continental

MODULQO 7 - Estrategias Competitivas

Segmentacion-Diferenciacion-Posicionamiento

Bibliografia Obligatoria
e Marketing ~ Lamb-Hair y Mc Damel - Cuarta edicién-Editorial Thomson- Cap 8
e Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall- Cap
10 pags. 245-250 v cap. 12
Bibliografia complementaria
s Ventaja Competitiva- Michael Porter - Editorial Continental
s  Posicionamiento-Al Ries y Jack Trout-Mc Graw Hill



MODULO 8 - Marketing Bussiness 1o Bussiness

Demanda-Volumen-Caracteristicas-Naturaleza-Influencias en el proceso de decisién de compras-
Proceso de decision de compras

Bibliografia Obligatoria

e Marketing — Lamb-Hair v Mc Daniel - Cuarta edicion-Editerial Thomson- Cap 7
Biblicgratia complementana

e [.os Negocios en la era digital- Bill Gates- Edit Sudamernicana

MODULO 9 - intelicencia Comercial

Definiciones-Fuentes-Usos-La investigacion de mercado -Informacion v competitividad.
Informacién v tecnologias informéticas.

Bibliogratia Obligatoria
¢ Marketing — Lamb-Hair y Mc Daniel - Cuoarta edicion-Editorial Thomson- Cap 9 pags. 245
a 273
e Los Recursos de Informacion- Alfons Comella-Edit Mce Graw Hill- Pégs 11 a 19- pags 4% a
78

Bibliografia complementaria
¢ Investigaciéon de mercados- Jeffrey Pope- Edit. Norma
¢ Muestreo Estadistico ¢n Investigaciones de Comercializacion- Jorge Enrique Stern-
Ediciones Contabilidad v Administracién

MOBULO 190 - Producto

Definiciones-Caracteristicas-Niveles- Estrategias-Ciclo de vida-Tipos-Categortas

Bibliografia Obligatoria
¢ Marketing —~ Lamb-Hair y Mc Daniel - Cuarta edicion-Editorial Thomson- Cap 10y 11
s Adminisiracion Hotelera: Marketing Turistico- Fernando Muiloz Ofiate-Editorial Centro de
Estudios Ramon Areces: Pags.219-236
Bibliografia complementaria
¢  Marketing Estratégico — Jean Jacques Lambin-Edit, Me Graw Hill

MODULO 11- Marketing de Servicios

Naturaleza v clasificacion de los servicios - Caracteristicas de los servicios. Estrategias para
empresas de servicios

Bibliografia Obligatoria
o Direccion de Mercadoteenia- Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall-
Cap 18
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MODUELG 12 - Impulsién

Promocion-Merchandising-Publicidad v difusion-Fuerza de Ventas
Bibhografia Obligatona
¢ Marketing ~ Lamb-Hair v Mc Daniel — Cuarta edicton-Editorial Thomson- Caps. 16-17-18-

g

Bibliografia complementarnia
e Marketing Estratégico - Jean Jacques Lambin-Edi, Mo Graw Hill

MODULO 13- Plaza-Canales-Distribucion

Conceptos de plaza-canales de distribucion mayorista y minorista-logistica de distribucion

Bibliografia Obligatoria
e Comercio Internacional: Marketing — Lamb-Hatr vy Mc Danigl — Cuarta edicion-Editorial
Thomson- Caps. 14-15
e Administracion Horelera: Marketing Turistico- Fernando Mufioz Oniate-Editorial Centro de
Estudios Ramon Areces: Pags.442-476

MODULQO 14 - Precios

El precio desde el punto de vista de los costos-la demanda-los clientes-la competencia-Precios
sicologicos. Relacion Valor-Precio

Bibliogratia Obligatoria
e Estrategias de fijacion de precios como ventaja competitiva- Aldo Albarellos- Revista Alta
Gerencia-Abrii 2000

Bibliogratia complementaria
e Decisiones sobre precio-Determinacion de precios — E. Raimond Corey - Harvard
Bussiness Review- La Esencia def Marketing Vol. Il - Edit Norma
s Direccion de Mercadotecnia- Phalip Kotler — Octava Edicidn-Editorial Prentice Hall-
Cap 19

MODULO 15— Auditoria v confrol del Marketing

Nuevos enfoques en el proceso de auditoria~-Bases claves det proceso de auditoria — Etapas
Evaluacidn del proceso del marketing-

Bibliografia Obligatoria
s Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler — Qctava Edicién-Editorial Prentice Hall-
Cap 27
e Auditoria de marketing- Jorge E. Stern-Revista La Informacion Nro 770,



