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1- PROGRAMA DE CATEDRA

a.

FUNDAMENTACION

Para el desarrollo de estrategias y practicas efectivas de marketing turistico es
necesario tener informacién sobre los escenarios en que se desenvuelven las
marcas turisticas. Contar con datos actualizados, correctamente analizados y bien
comunicados ayuda a reducir la incertidumbre de los gestores de los destinos y de
los empresarios turisticos. En este sentido, la Investigacion de Mercado (en
adelante IM) se presenta como una respuesta a la necesidad de conocer mejor las
necesidades e intereses de los diferentes actores involucrados en el proceso de
intercambio de productos y servicios turisticos.

Los nuevos desafios a los que se enfrentan los gestores del marketing en su version
actual exigen que las organizaciones turisticas cuenten con mas informacién para
acompanar el recorrido del consumo turistico (customer journey). Uno de los
componentes esenciales para el marketing 5.0 es el desarrollo de una disciplina
basada en datos, que se enfoque en recopilar y analizar macrodatos de diversas
fuentes internas y externas, asi como construir un ecosistema de datos para
impulsar y optimizar las decisiones de marketing. (Kotler et al., 2021).

En este contexto, la IM presenta algunas particularidades que la diferencian de las
otras alternativas existentes para generar informacién. A diferencia de la intuicion,
el juicio del decisor o su sexto sentido, la IM genera informacién procurando
sistematicidad y objetividad. La tarea de la investigacién de mercados consiste en
satisfacer las necesidades de informacién y proporcionar informacién actualizada,
relevante, exacta, confiable y valida (Malhotra, 2008). La IM es la “funcién que
vincula al consumidor, al cliente, y el publico al marketing a través de informacion
- informacion que se utiliza para identificar y definir las oportunidades y problemas
de marketing; generar, refinar y evaluar acciones de marketing; monitorear el
rendimiento del marketing; y mejorar la comprensién del marketing entendido
como un proceso” (AMA 2017).

Asimismo, la IM tiene singularidades que la distinguen de otro tipo de
investigaciones turisticas. Si bien toma como base al método cientifico, el ambito
de aplicacion especifico — los mercados turisticos — ha requerido de la formulacién
y adecuacion de marcos conceptuales y tedricos, asi como de técnicas de
relevamiento y de analisis de informacion, que le son propios.
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OBIJETIVOS

La asignatura IM se ubica en el primer cuatrimestre del quinto afio del plan de
estudio del Licenciado en Turismo. Su principal aporte en el contexto de la carrera
es permitir al estudiante vivenciar un proceso de investigacién dando respuesta a
un problema/oportunidad de marketing presente en los mercados turisticos. De
esta manera busca fortalecer una de las incumbencias planteadas en el plan de
estudio vinculada a “Realizar estudios e investigaciones relacionados con los
recursos, los servicios, las actividades y demds temas que abarcan la problemdtica
turistica” (Ord. 0456/99 Consejo Superior Universidad Nacional del Comahue,
1999, p. 3)

IM cumple con la funcién de vincular, integrar y aplicar conocimientos adquiridos
por los alumnos en asignaturas previas. IM es, en primer lugar, una contribucién
especifica del “Marketing Turistico”. Desde este lugar, permite recuperar y aplicar
saberes abordados previamente en las asignaturas “Metodologia de la
Investigacion Cientifica”, “Investigacién Turistica” y “Estadistica”.

El objetivo principal de esta asignatura es propiciar una practica auténoma de los
alumnos aplicando metodologia de investigacién a problematicas de marketing.
Considerando que la IM requiere de técnicas y métodos que son adecuados al
objeto de estudio (el marketing turistico), se propondra la busqueda y andlisis de
informaciéon que permita a los estudiantes asesorar en la resolucién de problemas
de accién de marketing.

Una caracteristica de la IM es que se inicia ante la necesidad de un “cliente” que
detecta una dificultad y oportunidad de accidon en los mercados. A diferencia de
otras situaciones investigativas, la IM se genera y esta destinada a uno o mas
actores del sector turistico.

Por tanto, esta asignatura busca estimular en los estudiantes las siguientes
competencias:

¢ Planificar una estrategia de buisqueda de informacién sobre la base de una clara y acotada
identificacién y planteamiento del problema/oportunidad de marketing que presenta el
cliente.

«Disefiar una estrategia para recabar la informacidn necesaria de manera oportuna — en los
tiempos que requieren los procesos de toma de decisiones — asi como técnica y
econémicamente viable, es decir, considerando sus habilidades y conocimientos técnicos y
evaluando a la vez los costos/beneficios de la estrategia propuesta.

eAplicar las etapas del proceso de IM siguiendo el disefio propuesto
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e« Comunicar los resultados del proceso de IM a quienes la solicitaron a efectos de mejorar
sus decisiones de marketing.

b. CONTENIDOS MINIMOS SEGUN PLAN DE ESTUDIOS
No estdn definidos en Ord. N2 0624/96 — Reord. Ord. 0456/99

2- CONTENIDOS (PROGRAMA ANALITICO ORGANIZADO EN EJES CONCEPTUALES O
TEMATICOS)

El programa de contenidos ha sido estructurado en 6 unidades tematicas: las primeras tres
unidades incluyen las etapas de planificacién de la IM, mientras que las restantes unidades
estan vinculadas a su ejecucion.

UNIDAD 1: LA INVESTIGACION DE MERCADO EN EL CONTEXTO DEL MARKETING TURISTICO
La informacidn en el contexto del marketing 5.0. Concepto de IM, evolucidn historica y
aplicaciones frecuentes en turismo. Razones que justifican el desarrollo de un proceso de
investigacion de mercados. Etapas del proceso de investigacion de mercado. Tendencias y
desafios parala IM. La IM y los sistemas de informacion e inteligencia en turismo. Cddigos
éticos en la IM.

Bibliografia basica:

Mc Daniels, C., & Gates, R. (2016). Investigacién de mercados (10a ed.). Santa Fé, México: Cengage
Learning. Capitulo 1y 2.

International Chamber of Commerce (ICC), & ESOMAR. (2016). Cédigo Internacional ICC / ESOMAR
para la practica de la Investigacion de Mercados, Opinién y Social y del Analisis de Datos.
International Chamber of Commerce (ICC) ESOMAR.

SAIMO. (2019). Investigacién de Mercados y Opinién. Tendencias en Argentina. Buenos Aires.

Bibliografia sugerida:

Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, |. (2021). Marketing 5.0. Technology for Humanity. John Wiley
& Sons. Capitulo 1.

Zanfardini, M. (2017). El turismo inteligente, nuevos desafios. Comahue Nuestra Region, (5), 58-62.

UNIDAD 2: PROBLEMAS/OPORTUNIDADES DE IM

El problema de decision gerencial/administrativo (PDG) y el problema de investigacion de
mercado (PI). Contexto ambiental del problema. Planteamiento o desarrollo del problema:
marco tedrico, modelo analitico, objetivos, interrogantes e hipodtesis.

Bibliografia basica:
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Zanfardini, M., Tamagni, L. y Gutauskas, A. (2010) Problemas de investigacion de mercado. Cuaderno
de Catedra para la asignatura Investigacion de Mercado, Departamento de Servicios Turisticos,
Facultad de Turismo, pp. 1-12.

Bibliografia sugerida:

Mc Daniels, C., & Gates, R. (2016). Investigacion de mercados (10a ed.). Santa Fé, México: Cengage
Learning. Capitulo 3.

Zanfardini, M., Gutauskas, F. A., Alvian, P., Barrera, M. F., Benegas, L., Correa, C. G., ... Santander, B.
(2019). Perfiles y motivaciones de los actores del Festival del Chef Patagonico. Informe técnico de
Investigacion de Mercados. Facultad de Turismo, Universidad Nacional del Comahue. Neuquén.

UNIDAD 3: EL DISENO DE LA IM

Tipos de investigacion de mercado: exploratoria y concluyente. Métodos y técnicas de
recoleccion de datos. Medicién de variables: Definicion de medicion. Escalas primarias de
medicion. Disefio de muestreo: proceso de muestreo, tipos de muestreo, cdlculo del
tamafio de una muestra. Disefo de instrumentos para la obtencién de informacion.

Bibliografia basica:
Mc Daniels, C., & Gates, R. (2016). Investigacion de mercados (10a ed.). Santa Fé, México: Cengage
Learning. Capitulo 5, 6, 7, 8,9, 10, 11, 12, 13 y 14.

Esteban, I. G., & Fernandez, E. A. (2017). Fundamentos y técnicas de investigacién comercial. Esic
Editorial. Cap.4,5,6y 7.

UNIDAD 4: ALMACENAMIENTO Y PREPARACION DE LOS DATOS DE LA IM

Almacenamiento y preparacidn de datos en software informdatico. Base de datos. Entrada
de datos. Tratamiento de datos. Depuracion de datos. Importacién y exportacion de los
datos.

Bibliografia basica:
Zanfardini, M., Gutauskas, A., & Diez, R. (2013). Gestion de la informacién en turismo. (Educo, Ed.)
(p. 182). Neuquén. Capitulo 6: Almacenamiento de datos.

Bibliografia sugerida:

Mc Daniels, C., & Gates, R. (2016). Investigacion de mercados (10a ed.). Santa Fé, México: Cengage
Learning. Capitulo 15

UNIDAD 5: ANALISIS DE DATOS EN IM
Andlisis estadistico univariado: estadisticas basicas y tabulacién simple de frecuencias.
Andlisis estadistico bivariado: tabulacién cruzada, tabulacién de valores medios y
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correlacion lineal. Pruebas de hipdtesis asociadas. Técnicas basicas de andlisis de texto:
analisis de contenidos y nubes de palabras.

Bibliografia basica:

Santesmases Mestre, M (2009) DYANE V. 4 Disefio y andlisis de encuestas en investigacidn social y
de mercados. Ed. Pirdmide, Madrid- Capitulos 7y 8.

Zanfardini, M., Gutauskas, A., & Diez, R. (2013). Gestién de la informacidn en turismo. (Educo, Ed.)
(p. 182). Neuquén. Capitulo 7: Analisis estadistico de datos.

Bibliografia sugerida:

Mc Daniels, C., & Gates, R. (2016). Investigacion de mercados (10a ed.). Santa Fé, México: Cengage
Learning. Capitulo 15, 16,y 17.

Esteban, I. G., & Fernandez, E. A. (2017). Fundamentos y técnicas de investigacion comercial. Esic
Editorial. Cap. 8.

UNIDAD 6: COMUNICACION DEL PROCESO DE IM

La preparacién y presentacion del informe: tipos de informes, organizacion del informe,
redaccion del informe y presentacién oral. Storytelling: convertir resultados de la IM en
historias. Infografias y presentaciones multimedia.

Bibliografia basica:
Mc Daniels, C., & Gates, R. (2016). Investigacion de mercados (10a ed.). Santa Fé, México: Cengage
Learning. Capitulo 19

Bibliografia sugerida:

Fernandez Nufez, L. (Marzo de 2005). ¢ Cdmo elaborar un informe de investigacion? Recuperado el
21 de Abril de 2010, de Instituto de Ciencias de la Educaciéon, Universidad de Barcelona:
http://www.ub.edu/ice/recerca/pdf/fichal-cast.pdf

BIBLIOGRAFIA BASICA

Los manuales bdsicos que pueden auxiliar al estudiante a lo largo de toda la asignatura son:
Mc Daniels, C., & Gates, R. (2016). Investigaciéon de mercados (10a ed.). Santa Fé, México:
Cengage Learning.

Esteban, I. G., & Fernandez, E. A. (2017). Fundamentos y técnicas de investigacién
comercial. Esic Editorial.

BIBLIOGRAFIA DE CONSULTA
El alumno puede consultar los siguientes ejemplos de IM realizados por las integrantes de
catedras y estudiantes de afios anteriores:
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Gutauskas, F. A., Tamagni, L., & Maluenda, V. (2021). Las marcas de destinos turisticos y el
desafio de la comunicacién en tiempos de covid-19. In R. C. Gonzélez & M. B. Gelds (Eds.),
Turismo y Recreacidon Post COVID-19. Perspectivas, reflexiones y propuestas para una
nueva realidad del campo disciplinar (pp. 117-126). Educo.

Arechederra, B., & Zanfardini, M. (2020). ¢ Qué dicen los huéspedes que viajan por razones
de negocios sobre las marcas hoteleras de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Revista
Argentina de Investigacion En Negocios, 6(1), 113-126.

Disponible en: http://ppct.caicyt.gov.ar/index.php/rain/article/view/V6N1a08/pdf

Gutauskas, A. F., Zanfardini, M., Correa, C., Guajardo, R., & Maluenda, V. (2020).
Caracterizando a los actores que participan del Festival Provincial del Chef Patagdnico
(Argentina). Realidad. Tendencias y Desafios en Turismo (CONDET), 18(2), 55-76.

Gutauskas, F. A., Zanfardini, M., Cook, A., Copponi, A. L., Gandini, L., Gimenez, E., ... Martin,
J. (2020). Conociendo a los turistas. Comportamiento de viaje de los viajeros millennials
del Alto Valle de RN y NQN. En Facultad de Turismo (Ed.), Desafios del turismo y la
recreacion desde enfoques transdisciplinares. Neuquén: Facultad de Turismo, Universidad
Nacional del Comahue.

Bigné, E., Zanfardini, M., & Andreu, L. (2020). How online reviews of destination
responsibility influence tourists’ evaluations: an exploratory study of mountain tourism.
Journal of Sustainable Tourism, 20(5), 686—704.
https://doi.org/10.1080/09669582.2019.1699565

Tamagni, L., Gutauskas, A., Scarpecci, S., & laconis, A. (2016). Comportamiento de compra
y beneficios buscados en el turismo de shopping. Caso de estudio: residentes del Alto Valle
que viajan por compras a Chile. In XXX Encuentro de Docentes Universitarios de
Comercializacion de América Latina (pp. 62-75). Neuquén: Facultad de Turismo,
Universidad Nacional del Comahue.

Tamagni, L., Zanfardini, M., & Gutauskas, A. (2011). Mercado del Alto Valle para el producto
nieve. Informe Técnico de Investigacion de Mercados. Neuquén.

Tamagni, L., Zanfardini, M., & Gutauskas, A. (2013). Del termalismo tradicional al
termalismo para el bienestar. Perfil del consumidor e imagen asociada al producto termal
Copahue en el mercado de Neuquén capital. Informe técnico. Neuquén.

Zanfardini, M. (2017). Escuchar a los turistas #turismointeligente. En 52 Congreso
Internacional de Investigacién en Ciencias Econdmico Administrativas. Pachuca, México:
Universidad Auténoma de Hidalgo.

Zanfardini, M., Biasone, A. M., Bigné, E., & Almeida, C. (2016). ¢De qué hablan los turistas
en la web? Un estudio sobre el CGU de las marcas Valencia, Mar del Plata y San Martin de
los Andes. En A. Mufoz & G. Guijarro (Eds.), VIl Congreso Latinoamericano de
Investigacion Turistica (CLAIT) (pp. 30-35). Quito, Ecuador: Centro de Publicaciones
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador.

Zanfardini, M., Tamagni, L., & Mendoza, D. (2006). El mercado del Alto Valle para el
producto Turismo Rural. Neuquén.
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5-

Zanfardini, M., Tamagni, L., Flores, A., & Grande, V. (2012). La cognicidn situada en la
ensefanza del marketing turistico. En Jornadas de Investigacion y Extension en Turismo.
Neuquén: Facultad de Turismo, Universidad Nacional del Comahue.

PROPUESTA METODOLOGICA

El equipo docente basa su propuesta pedagodgica en el paradigma de la cognicién situada,
la que se centra en la realizacidon de practicas auténticas, entendidas como practicas
ordinarias de la cultura en la cual estd inserto la/el estudiante.

Especificamente se ha optado por el “aprendizaje in situ”, el “cual busca desarrollar
habilidades y conocimientos propios de la profesion, asi como la participacion en la
solucion de problemas sociales o de la comunidad de pertenencia. Enfatiza la utilidad o
funcionalidad de lo aprendido y el aprendizaje en escenarios reales” (Diaz-Barriga, 2003, p.
6).

Por tanto, el eje de la materia estara dado por el desarrollo del proceso de IM aplicado a
una problemadtica turistica real que actia como caso de estudio. Las/los estudiantes
desarrollan una actividad de consultoria de investigacion de mercados turisticos ante un
cliente real que propone el equipo docente cada afio.

Como recurso didactico se utilizara el taller educativo, que “permite la solucién de
problemas y llevar a cabo tareas de aprendizaje complejas. Esta dirigido a encontrar
soluciones innovadoras a problemas de la practica y la investigacion.” (Flechsig &
Schiefelbein, 2003, p. 136). A través de la resolucién de dos talleres educativos, los/as
estudiantes vivenciaran los dos momentos clave de la IM: su planificacion y su ejecucion
(Figura 1). Cada taller implica transitar tres tipos de actividades: de preparacion, de
produccion y de presentacion-evaluacion. El resultado tangible del primer taller serd un
proyecto de IM, el del segundo taller serd el informe de la IM realizada.
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Figura 1: Contenidos por talleres y actividades

ALLER 1: Planificacion de la IN

Presentacién y
Evaluacién

Preparacién Produccién

‘..:‘: 7y ¥ ﬁmf. e '.’.

i . Presentacién y
Preparacién Produccién Evaluacién

Las actividades practicas como las demas herramientas didacticas estan disponibles en la
plataforma de Educaciéon a Distancia de la Universidad Nacional del Comahue
(http://pedco.uncoma.edu.ar ). Este espacio virtual se utiliza para acompafiar el proceso de
aprendizaje de los alumnos. A través de la misma, los docentes y alumnos envian y reciben
todas las actividades, calificaciones, novedades, recursos, mensajes, etc.

En el Curso IM, dentro de PEDCO, se organiza el material por unidad y dentro de cada una

se ofrecen:


http://pedco.uncoma.edu.ar/
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e (lases: presentaciones utilizadas por los docentes en las clases tedricas o de exposicion en
clase.
Lectura: organizadas en basica y sugerida.
Actividades: propuestas para desarrollar en el aula y fuera de ella. Permiten el desarrollo

de los talleres educativos.

6- CONDICIONES DE ACREDITACION

a. ALUMNAS/OS REGULARES
Las condiciones para acreditar como alumno/a regular son:

e realizar el 100% de las tareas de preparacion y produccion de los dos talleres
e aprobar la evaluacién de los dos talleres educativos con una nota igual o mayor a 4
(La escala de puntuacién sera de 1 a 10).

El examen final del alumno regular serd oral y se abordardn los contenidos
conceptuales y actitudinales de la materia. Se recomienda la preparacién de algun
tema de su interés que tenga vinculacién con algin/as de las unidades del programa.

b. ALUMNAS/OS PROMOCIONALES
Las condiciones para acreditar como alumno/a promocional son:

e realizar el 100% de las tareas de preparacién y produccidn de los dos talleres
® aprobar la evaluacién de los dos talleres educativos con una nota igual o mayora 7.

La nota considerara el promedio de las evaluaciones de los talleres.

c. ALUMNAS/OS LIBRES

Se realizard en primera instancia a través de un examen de los contenidos
procedimentales en forma escrita y utilizando TICs si el contenido del examen lo
requiere. Una vez aprobado el mismo se realizard un examen oral de los contenidos
conceptuales y actitudinales.

Se recomienda a las/los estudiantes que rindan libre el acceso al Curso IM en la
plataforma de educacién a distancia y la resolucion de las actividades como parte de
su preparacion. Para la instancia oral, se recomienda la preparacién de algin tema de
su interés que tenga vinculacién con algliin/as de las unidades del programa.

10
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7- CRONOGRAMA TENTATIVO

FECHAS TENTATIVAS DE EVALUACIONES PREVISTAS

Presentacién y Evaluacién del Taller 1 (Documento escrito y exposicién oral).
Fecha: 25/04/22

Presentacion y Evaluacién del Taller 2 (oral y escrito)
Fecha de entrega del escrito: 20/06/22, exposicion oral: 22/06/22

8- DISTRIBUCION HORARIA

a.

DIAS, HORARIO Y AULA DE CURSADO
Lunes y miércoles de 15:00 a 17:00. Sala de Informatica

CANTIDAD DE HORAS SEMANALES DEDICADAS A CLASES TEORICAS
2 horas

CANTIDAD DE HORAS SEMANALES DEDICADAS A CLASES PRACTICAS
2 horas

DIAS, HORARIO Y LUGAR DE ATENCION DE ALUMNOS DE CADA INTEGRANTE DE
CATEDRA

Marina Zanfardini: Jueves 10 a 11 hs. https://meet.google.com/hmv-viqc-jaj

Andrea Gutauskas: Lunes de 14 a 15 hs. https://meet.google.com/jgg-anmc-wso

FIRMA ENCARGADO/A DE CATEDRA:

Marina Zanfardini

FIRMA DIRECTOR/A DE DEPARTAMENTO:

G.U.T. Ivana V. Fuentes
Vice-Directora
Departamento de Servicios Turisticos
Facultad de Turismo
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