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Objetivos

Las globalizacion, las nuevas tecnologias, las redes informaticas, las comunicaciones, una mayor y
mejor oferta de bienes v servicios a nivel mundial, son elementos que han impactado en nucstro
pais de manera considerable en los ultimos aftos. Los competidores, los clientes, el ambiente, no son
entidades inmutables, perfectamente predecibles en sus comportamientos, acciones ¢ intenciones, El
nivel de exigencia de los consumidores aumenta cada vez mds exigicndo innovaciones, calidad v
menor precio.

Los competidores nacionales ¢ internacionales acuden a nuestros mercados introduciendo
permanentemente nuevos servicios y productos. Las organizaciones han dejado atras un sistema de
demanda, lugar en el que el 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 s¢
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
analisis. con el fin de conocer y predecir los comportanuentos de compra y uso.

En este csquema, el objetivo de la materia es dotar al alumno de teorias v herramientas que e
permitan desempefiarse exitosamente en su vida profesional, sea como directivo, ejecutivo de
organizaciones o aplicando los conceptos en el cjereicio independiente de su  profesion.
Esencialmente se pretende que ¢l alumno se forme en aspectos tales como fundamentos de los
pracesos de la comercializacion, elaboracion de diagndsticos de mercados, disefio y ejecucion de
cstratcgias competitivas, organizacion de la administracion del marketing, conocimiento de la
variables que participan en el proceso comercial, interpretacion de los procesos de compra y uso,
identificacion de las nceesidades de los consumidores, analisis del ambiente macro y micro,
estudios de mercado, identificacion v comportamiento de la competencia, utilizacion de la
inteligencia comercial v fas tecnologias informaticas como fuente de ventaja competitiva.

El objetivo de la materia cs preparar al futuro profesional para planificar estrategias y politicas de
producto, servicio, logistica de distribucion, impulsidn. precios, servicio de calidad al cliente,
generando ventajas competitivas aplicables al mercado nacional y el internacional.

Al final de la materia , el alumno cstard capacitado para

= Elaborar diagnosticos e¢n organizaciones piblicas y privadas,

»  Confeccionar programas de inteligencia comercial

= Planificar estrategias v politicas de servicios, precio. impuisién v distribucion tanto en ¢f drea
focal como en ¢l mercado internacional.



UNIVERSIDAD NACIONAL DE QUILMES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

s Area: Administracion

o Carrera: Administracion Hotelera

e Asignatura: Marketing

o Nicleo: Cursos de Licenciatura

e Examen Final

e Prefesor: Lic. Aldo Francisco Albarellos

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

Definicion de Marketing-Concepto de Intercambio-Filosofias de administracién del Marketing.
Bases del marketing modermno. Incidencia de Ia Globalizacién. Evolucidn del marketing. Factores
de influencia en ¢l mercado argentino. Tendencias del marketing.

Etica en marketing. Responsabilidad social.

Bibliografia Obligatoria
e Marketing Lamb-Hair y Mc Daniel - Cuarta edicion-Editorial Thomson- Cap. 1y 5
e Marketing Estratégico cap 1- Jean Jacques Lambin-Edit. Mc Graw Hill

Bibliografia complementaria
e Bl management del siglo XXI1- Arthur Andersen — Edit. Granica
e La muerte de la distancia — Frances Cairncross-Paidos Empresa
« Etica en markcting-una ventaja competitiva- Jorge Enrique Stern-Revista La Informacion
Nro 784 — Edit Cangallo

MODULOQ 2- Oreanizacidn de la empresa para la administracion del proceso de
comercializacion

Funciones del area comercial. Organizacion del drea comercial.
Bibliografia Obligatoria
e Dircccion de Mercadotecnia- Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall- Cap
26 — paginas 717-730

MODULG 3 - Valor al cliente

Valor v satisfaccion al consumidor- Cadena de Valor- Como retener clientes- Calidad de servicio al
cliente

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



MODULO 4 - Entorno nacional e infernacional

Factores del macroambiente- Ambiente demografico-economico-natural-tecnologico-politico-
cultural

Bibliografia Obligatoria
e Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler - Octava Edicién-Editorial Prentice Hall- Cap 6

MODULO 5 - Conducta de compra

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

Bibliografia Obligatoria
¢  Marketing — Lamb-Hair y Mc Daniel - Cuarta edicion-Editornial Thomson- Cap. 6
e Las Necesidades existen o se crean’- Dr. Jorge Enrique Stern - Rev. Contabilidad y
Administracion Nro 46 Editorial Cangallo
e Marketing Estratégico caps. 3, 4 v 5 — Jean Jacques Lambin-Edit. Mc Graw Hill

Bibliografia complementaria _
¢ Comportamiento del Consumidor ~ Loudon y Della Bitta- Edit Mc Graw Hill

MODULO 6 - Planeamiento Estratégico

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

Bibliografia Obligatoria
¢ Marketing — Lamb-Hair y Mc Daniel ~ Cuarta cdicion-Editorial Thomson- Cap. 2 pags. 41-
47
¢ Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler - Octava Edicion-Editorial Prentice Hall- Cap 3
e  El Plan de Marketing — Dr. Alberto Wilensky - Revista Mercado abril-junio 1999

Bibliografia complementaria :
e  El proceso estratégico — Henry Mintzberg-Jamies B. Quinn- Edit Prentice Hall
¢ [Estrategia Competitiva- Michacl Porte- Editonal Continental




MODULO 7 - Estrategias Competitivas

o

al . . .. .
gmentacion-Diferenciacion-Posicionamiento

Bibliografia Obligatona
o Marketing ~ Lamb-Hair y Mc Daniel - Cuarta edicién-Editorial Thomson- Cap 8
s Dircceidn de Mercadotecnia- Philip Kotler - Octava Edicién-Editorial Prentice Hall- Cap
10 pags. 245-250 y cap. 12
»  Ventaja Competitiva- Michael Porter caps. 1,2,y 4 — Editorial Continental

Bibliografia complementaria
s Posicionamiento-Al Ries v Jack Trout-Mc Graw Hill

MODULO 8 - Marketing Bussiness to Bussiness

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

Bibliografia Obligatoria
¢ Marketing - Lamb-Hair y Mc Daniel - Cuarta edicion-Editorial Thomson- Cap 7

Bibliografia complementaria
o Los Negocios en la era digital- Bill Gates- Edit Sudamericana

MODULQO 9 - Intelicencia Comercial

Definiciones-Fuentes-Usos-La investigacion de mercado.-informacion y conpetitividad.
Informacidn v tecnologias informaticas.

Bibliografia Obligatoria
s Marketing ~ Lamb-Hair y IMc Daniel — Cuarta edicion-Editorial Thomson- Cap 9 pags. 245
a 273
¢ Los Recursos de Informacidn- Alfons Comella-Edit Mc Graw Hill- Pags 11 a 19-pags 49 a
78

Bibliografia complementaria
s Investigacion de mercados- Jeffrey Pope- Edit. Norma
s Muestreco Estadistico en Invest.gaciones de Comercializacién- Jorge Ennique Stern-
Ediciones Contabilidad y Administracion



MODULQO 10 - Producto

Definiciones-Caracteristicas-Niveles~ Estrategias-Ciclo de vida-Tipos-Categorias

Bibliografia Obligatoria
e  Marketing — Lamb-Hair y Mc Daniel — Cuarta cdicion-Editorial Thomson- Cap 10y 11
e Administracion Hotelera: Marketing Turistico- Fernando Mufioz Ofiate-Editorial Centro de
Estudios Ramén Areces: Pags.219-236
Bibliografia complementaria
o Marketing Estratégico — Jean Jacques Lambin-Edit. Mc Graw Hill

MODULQO 11- Marketing de Servicios

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

Bibliografia Obligatoria
¢ Dircccion de Mcrcadotecnta- Philip Kotler — Octava Edicion-Editorial Prentice Hall-
Cap 18

MODULQO 12 - Impulsion

Promocion-Merchandising-Publicidad v difusion-Fuerza de Ventas
Bibliografia Obligatoria
s Marketing — Lamb-Hair y Mc Daniel - Cuarta edicion-Editorial Thomson- Caps. 16-17-18-
19

Bibliografia complementaria
e Marketing Estratégico - Jean Jacques Lambin-Edit. Mc Graw Hili

MODULQO 13- Plaza-Canales-Distribucién

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

Bibliografia Obligatoria
o Comercio Internacional. Marketing ~ Lamb-Hair v Mc Daniel - Cuarta edicion-Editorial
Thomson- Caps. 14-15
e Administracion Hotelera: Marketing Turistico- Fernando Muiioz Onate-Editorial Centro de
Estudios Ramdn Areces; Pags 442-476




MODULO 14 - Precios
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e ﬁm@fy;recio desde ¢l punto de vista de los costos-la demanda-los clientes-la competencia-Precios

TR

sicologicos. Relacton Valor-Precio

Bibliografia Obligatoria
e Estrategias de fijacion de precios como ventaja competitiva- Aldo Aldbarellos- Revista Alta

Gerencia-Abril 2000
Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler - Octava Edicion-Editorial Prentice Hall-

Cap 19

Bibliografia complementaria
Decisiones sobre precio-Determinacion de precios — E. Raimond Corey - Harvard

[}
Bussiness Review- La Esencia del Marketing Vol. H - Edit Norma

MODULO 15 — Auditoria v control _del Marketing

Nuevos enfoques en el proceso de auditoria-Bases claves del proceso de auditoria ~ Etapas

Evaluacién del proceso del marketing-

Bibliografia Obligatoria
Direccion de Mercadotecnia- Philip Kotler ~ Octava Edicion-Editorial Prentice Hall-

Cap 27
Auditoria de marketing- Jorge E. Stern-Revista La Informacion Nio 770,

2



