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UNIVERSIDAD NACIONAL DE QUILMES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

Diploma y/o Carrera:
Diplomatura en Ciencias Sociales

ARo:
2007

Curso:
INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

Profesor:
Arq. Luis Griinewald

Cargé horaria semanail:
Curso 1: Dia martes —presencial- 17.30 a 20.00 hs. y viernes —virtual-
Curso 2: Dia martes —presencial- 20.00 a 22.30 hs. y viernes —virtual-

Creéditos:
10 créditos

Nucleo al que pertenece:
Curso General orientado a Carrera de Administracion Hotelera

Tipo de asignatura:
Teorico - practica

Modalidad de dictado:
Semi-presencial

Obijetivos:

La asignatura INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD tiene como objetivo el andlisis integral
de la oferta de un destino para el hombre durante el tiempo libre, principalmente orientado al
turismo vy la recreacion.

Dicha oferta debe responder desde la oOptica funcional y psicolégica a un
conjunto de conductas estadisticamente dominantes que tiene el hombre
durante el tiempo libre; a fin de obtener la mejor calidad de vida para el
residente y la plena satisfaccion del visitante -turista o excursionista- de un
destino.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Establecer los conceptos basicos e integrales de la Industria de la
hospitalidad en el tiempo libre del hombre destinado al turismo vy la
recreacion.



- Conocer los conceptos tedricos e historicos del tiempo libre destinado
al turismo y la recreacion.

- Analizar los distintos modelos de desarrollo turistico en nuestro pais.

- Analizar desde un punto de vista interdisciplinario las teorias, métodos
y técnicas para un conocimiento integral de la industria de la
hospitalidad.

- Analizar las distintas técnicas para una mejora en la calidad de la oferta
turistica y recreativa, de los elementos que lo componen y de las
relaciones que entre ellos se generan a fin de poder identificar, formular
y evaluar proyectos de desarrollo.

- Interiorizar al estudiante en el conjunto de instituciones relacionadas
con el turismo vy la recreacion.

Se espera que los alumnos logren:
- Desarrollar pensamiento teérico y abstracto.
- Desarrollar autonomia en toma de decisiones.
- Desarrollar una actitud ética frente a la problematica que se plantea en
la practica turistica.
- Analizar, evaluar y aplicar conocimientos a los nuevos requerimientos
de Sociedad y el mercado.
- Planificar y administrar eficazmente.

Se espera que el docente del curso:

- Ensefie la naturaleza, dinamica, tendencias y efectos de la actividad
turistica.

- Guie mediante los cdédigos comunicacionales que se manejan en la
disciplina, generando el respeto por los bienes naturales y culturales
locales y extranjeros.

- Facilite la utilizacion de aportes que solucionen situaciones de la
realidad.

Contenidos tematicos:
INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

MODULO 1
EL TIEMPO LIBRE DEL HOMBRE

CONCEPTOS INTRODUCTORIOS

1.1 Industria de la Hospitalidad: encuadre tedrico y linglistico.

1.2 Hospitalidad y tiempo libre. Precisiones conceptuales. Componentes y
caracteristicas principales.

1.3 Tiempo libre destinado al Turismo y la Recreacion: encuadre teorico y
lingUistico.

1.4 Fendmeno, industria y actividad turistica. Definiciones e interrelaciones.



1.5 Consecuencia del turismo desde la oOptica econdmica, politica, social,
cultural, ambiental y psicoldgica.

1.6 Actividad, consecuencia y ponderacion del turismo: interrelaciones
conceptuales.

MODULO 2
LA DEMANDA TURISTICA

DEMANDA TURISTICA: Motivaciones y tendencias.

2.1 Clasificacion de los viajeros nacionales e internacionales

2.2 La demanda turistica: Motivaciones personales y sociales durante el
desarrollo de actividades turisticas.

2.3 Necesidades, deseos, valores y beneficios. Relacién entre estas
variables

2.4 Habitos y costumbres de la demanda actual.

2.5 Pautas principales en la eleccion de un destino y un prestador de
servicios.

MODULO 3
LA ACTIVIDAD TURISTICA

3.1 EL MERCADO TURISTICO

3.1.1 Factores claves para un posicionamiento en el mercado: Marketing,
competitividad, posicionamiento y calidad de servicios: interrelaciéon conceptual
de estas variables.

3.1.2 Caracteristicas del mercado turistico y recreativo. El mercado
nacional e internacional. Estadisticas cuantitativas y cualitativas.

3.1.3 Las empresas turisticas. Concepto de empresa. Las empresas
turisticas. Produccion de servicios o servuccion. Agencias de viajes,
Alojamiento, gastronomia, recreacion, servicios complementarios y el
transporte.

3.2 MARCO CONCEPTUAL E HISTORICO DEL TURISMO.

3.2.1 Analisis tedrico e histérico de la evolucién del turismo. Antecedentes y
propulsores de su crecimiento. Del arte a la naturaleza. La Belle Epoque y el
periodo entre guerras. Surgimiento del turismo de masas. El turismo en la era
Postmoderna.

MODULO 4
LA RELACION CALIDAD - PRECIO

4.1 NEGOCIOS
4.1.1 Gestion de Negocios: Definicion, encuadre tedrico vy lingUlistico.
4.1.2 La estructura logica del negocio. Diferenciacion, especializacion.

4.2 CALIDAD DE LOS SERVICIOS



4.2.1 La relacion conceptual entre calidad, competitividad, posicionamiento
y marketing para el empresario turistico.

4.2.2 El "valor" relacionado a la calidad y el precio. Pautas de calidad en el
servicio.

4.2.3 La satisfaccion de la demanda como eje de la competitividad.

4.2.4 El comportamiento ante la insatisfaccion por los servicios recibidos.
4.2.5 Factores comparativos y competitivos desde la calidad y el precio.
4.2.6 Estudio de casos.

4.3 PRECIO

4.3.1 La investigacion del mercado. Caracteristicas generales de la variable
costos y precio

4.3.2 Variables de competitividad de la empresa de servicios en el mercado a
partir de los precios.

4.3.3 La relacién calidad-precio.

4.4 ESTUDIO DE MERCADO

4.4.1 La investigacion del mercado. Procesos de investigacion.

4.4 .2 Pautas metodolodgicas para la realizacién de un estudio de mercado.
4.4.3 Estudios de casos: Productos principales, sustitutos y complementarios.

MODULO 5
LA HOSPITALIDAD EN EL CASO DE LA HOTELERIAY GASTRONOMIA

PAUTAS DE CALIDAD EN HOTELERIA'Y GASTRONOMIA

5.1 Caracteristicas generales del servicio de alojamiento independiente.

5.2 Diagnostico general de la hoteleria y gastronomia. Variables principales
de valoracion desde la dptica de la demanda.

5.3 Variables de competitividad de la empresa hotelera en el mercado.

5.4 Marca e imagen de la empresa hotelera para la demanda.

5.5 Pautas de calidad para el servicio.

5.6 Estrategias de competitividad a partir de la calidad del servicio.

5.7 Estudio de casos.

MODULO 6
PLANIFICACION ESTRATEGICA DE UNA ACTIVIDAD DE SERVICIOS

6.1 METODOLOGIA DE LA PLANIFICACION: FACTORES PRINCIPALES DE
ANALISIS Y FASES BASICAS DEL PROCESO.
6.1.1 Proceso metodoldgico de planificacion estratégica y operacional.
a/ El relevamiento. Su importancia.
b/ Politica : definiciones. Precisiones conceptuales: objetivos y metas.
Viabilidad fisica, social y politica de los objetivos. Tipos de objetivos, su
jerarquizacién y compatibilizacion.



¢/ Planificacién estratégica: definicion y precisiones conceptuales.

Instrumentos de la planificacion: planes, proyectos y programas.

Formulacion del plan y sus instrumentos, ejecucion y control de gestion.
6.1.2 Estudio de casos: Plan de Negocios

6.2 PAUTAS PARA LA COMERCIALIZACION

5.2.1 Las pautas actuales de la comercializaciéon turistica. Precisiones
conceptuales.

6.2.2 El mercado de consumo. Comportamientos del consumidor. Procesos
de decision de compras.

6.2.3 Moda y tendencia. Conceptos e interpretaciones. El consumo material y
simbdlico a partir de las modas.

6.2.4 Politica de productos turisticos: El producto imaginario y el producto
funcional.

6.2.5 Estudio de casos.

5.3 PAUTAS PARA LA COMUNICACION

5.3.1 Caracteristicas generales de la comunicacion turistica.

5.3.2 El sistema de comunicacién en el mercado. .

5.3.3 Marca e imagen de la actividad turistica.

5.3.4 La comunicacién de productos turisticos. El andlisis competitivo y
comparativo.

5.3.5 El impacto de los medios de comunicacién en la demanda..

5.3.6 La comunicacion, la moda y el consumo con relacién a la demanda.
5.3.7 Estudio de casos.

MODULO 7
LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD Y LAS INSTITUCIONES

7.1 EL DESARROLLO DEL TIEMPO LIBRE Y LAS INSTITUCIONES

7.1.1 Rol de los sectores publicos y privados en el desarrollo del tiempo libre.
Areas de gobierno o privadas que influyen directa e indirectamente en la
actividad y en las politicas que se adoptan en el sector.

7.1.2 Organismos e instituciones nacionales e internacionales relacionados con
la actividad.

Bibliografia obligatoria:

MODULO 1

- La actividad turistica: definicién y evolucion - Luis A. Griinewald Texto de
catedra.

- Variables de éxito en el turismo - Luis A. Griinewald Texto de catedra.

- Turismo. Una perspectiva empresarial. Schlliter, Regina y Winter, Gabriel.
Ciet, Buenos Aires 2003

MODULO 2



- DEMANDA TURISTICA. Autor: LUIS GRUNEWALD- SILVIA DI SANTO.
Documentos de Turismo N* 1. UNIVERSIDAD DEL SALVADOR /
SECRETARIA DE TURISMO DE LA NACION. 1997-

- DEMANDA TURISTICA: El valor psicologico de las vacaciones. Autor:
LUIS GRUNEWALD. Documentos de Turismo N* 2. UNIVERSIDAD DEL
SALVADOR / SECRETARIA DE TURISMO DE LA NACION. 1998-

- Turismo. Una perspectiva empresarial. Schliiter, Regina y Winter, Gabriel.
Ciet, Buenos Aires 2003

MODULO 3

- Politica, marketing, competitividad, posicionamiento, planificacién y
control de gestion en la actividad turistica - Luis A. Grinewald Texto de
catedra.

- Marco conceptual e histoérico del turismo - Luis A. Griinewald Texto de
catedra.

- Turismo. Una perspectiva empresarial. Schliiter, Regina y Winter, Gabriel.
Ciet, Buenos Aires 2003

MODULO 4

- Gestion de negocios turisticos Autor: Luis Grinewald -Marcelo Barrios.
Edit. Universidad Libro. 2000.

- Gestion de Costos Autor: Roberto Sartoris. Edit. Fundacion Turismo para
Todos. 2001.

- Estudio de Mercado. Texto de Catedra

- Turismo. Una perspectiva empresarial. Schilter, Regina y Winter, Gabriel.
Ciet, Buenos Aires 2003

MODULO 5

- Hoteleria: Manual de calidad de atencion para empresarios de
establecimientos turisticos. Secretaria de turismo de la Nacién.1999

- El fenébmeno turistico -  Regina Schliter- Gabriel Winter. Fundacion
Universidad a Distancia "Hernandarias" -1993. Unidad 8

MODULO 6
- Planificacion. Texto de catedra.

- Turismo. Una perspectiva empresarial. Schiiiter, Regina y Winter, Gabriel.
Ciet, Buenos Aires 2003

MODULO 7
- La industria de la Hospitalidad y las instituciones - Texto de Catedra

- Turismo. Una perspectiva empresarial. Schliter, Regina y Winter, Gabriel.
Ciet, Buenos Aires 2003

Bibliografia de consulta:
MODULO 1
- Introduccién al turismo - Organizaciéon Mundial de Turismo -OMT-



1* Edicion,1998. Autores varios. Unidad 2: Turismo: concepto y definiciones. Unidad11;
Impactos econémicos de turismo / Unidad 12: Impactos socioculturales del turismo / Unidad
13: Impactos medioambientales del turismo / Unidad 14: Turismo Sustentable.

MODULO 2

- Introduccion al turismo - Organizacién Mundial de Turismo -OMT-

1* Edicion, 1998. Autores varios. Unidad 3: concepto y tipologias de la
demanda turistica.

- Accesibilidad. Terminologia. Comision Nacional Asesora para la Integracion
de Personas con Discapacidad.

MODULO 3

- Introduccién al turismo - Organizacién Mundial de Turismo -OMT-

1* Edicion, 1998. Autores varios. Unidad 1: El turismo como actividad
econdémica / Unidad 4: Oferta turistica / Unidad 5: Transporte / Unidad 15:
Introduccién al marketing en la industria del turismo

- El turismo en cifras 1990-98. Secretaria de Turismo de la Nacion.

- Uno por uno: el marketing del siglo XXI. Don Peppers y Martha Rogers

- La nueva era de la estrategia. Michael Porter

- Competencia en la era interactiva. Don Peppers

MODULO 4

- Introduccién al turismo - Organizacion Mundial de Turismo -OMT-

1* Edicién,1998. Autores varios. Unidad 18: Gestion de la Calidad en la
" Industria del Turismo.

- El desafio de la creatividad. Eduardo Kastika y Maria A. Jimenez

- Turismo para todos: Pautas de calidad de atencién para personas con
capacidades restringidas. Rafael Sanjuanbenito, Liliana Pantano, Silvia Di
Santo,

Competitividad y calidad en la nueva era del turismo Eduardo Fayos-Sola.
Estudios Turisticos 123. Pag. 5 a 10

MODULO 5
- Introduccién al turismo - Organizacion Mundial de Turismo -OMT-
1* Edicion, 1998. Autores varios. Unidad 10: Competitividad en el turismo

MODULO 6

- Introduccién al turismo - Organizacion Mundial de Turismo -OMT-

1* Edicion,1998. Autores varios. Unidad 17: Tecnologia de la informacion en la
industria turistica / Unidad 16: EI marketing mix.

- Marketing estratégico. Jean Jacques Lambin. Edit. Mac Graw-Hill. Capitulo
2: las decisiones estratégicas de comunicacion.

- Turismo y Comunicacion: bases para una estrategia de comunicaciéon en
turismo. Horacio Diez

-Publicidad hotelera: estrategias para incrementar la ocupacién. Roberto
Avilia.



- Fortalezas y debilidades del producto "Sol y Playa” en el corredor de las

playas bonaerenses- Arq. Luis A. Grinewald, 1997. Camara de Empresarios

Hoteleros de Villa Gesell.

- Estacionalidad, condicionante del turismo- Antonio Torrejon

- Hacia la planificacion integral del desarrollo turistico. Consejo Federal de
Inversiones.

- Las 10 reglas de la investigacion eficiente. Peter Drucker

MODULO 7

- Introduccién al turismo - Organizacion Mundial de Turismo -OMT- 1*
Edicion, 1998. Autores varios. Unidad 8: Necesidad de intervencion publica en
el mercado turistico / Unidad 20: Principales tendencias actuales en la industria
turistica.

Modalidad de dictado: (8)

SEMIPRESENCIAL

El Programa de la asignatura INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD cuenta
con un conjunto de acciones que permiten su realizaciéon, a continuacion
describiremos las mismas. En primer lugar le informamos el Plan de Trabajo de
este ciclo lectivo.

El Plan de Trabajo.

El plan de trabajo es un documento que resume, a modo de tabla la
planificacidbn semana a semana del curso. En cada semana se indican los
contenidos que se trabajaran (correspondientes a las tematicas de cada una de
las unidades de la carpeta de trabajo), la lectura del material de ensefianza y
de la bibliografia obligatoria, las fechas de los trabajos practicos necesario para
la aprobacién de la cursada y la fecha del examen virtual.

INICIO DE ACTIVIDADES: Martes 6 de Marzo
CRONOGRAMA DE CLASES Ver archivo Word adjunto

El Plan de Trabajo se implementara por medio de clases presenciales y
virtuales.

El Plan de Trabajo podrd sufrir modificaciones por la incorporacién de
conferencias de especialistas en fechas a definir, inicio operativo del campus
virtual u otro inconveniente no programado.

La clase virtual.

La llamada clase virtual se inicia con una comunicacién escrita, que
generalmente, adopta la forma de documento de texto en el formato que el



docente seleccione (Word, Power Point, Excel, etc.), adjunto a un mensaje
enviado por correo electronico.

El docente envia dicho mensaje cada dia jueves.

En esta intervencion el docente articula los ejes de los contenidos
desarrollados en el material de enseflanza con bibliografia de lectura
obligatoria, relaciona los contenidos con lo previo y lo siguiente (para una mejor
comprensioén de la importancia de los temas tratados.), propone actividades
para el andlisis de los temas trabajados en el curso y plantea problemas para la
discusidn. La clase virtual comienza con esa comunicacion y tiene una duraciéon
hasta el martes siguiente, prolongandose en el espacio e debates y a través del
correo personal del docente y el alumno.

Se podra realizar durante la cursada CONFERENCIAS y DEBATES
presenciales y virtuales. Se informara del mismo con tiempo y la
participacion es obligatoria.

Durante el cursado se estructuraran estudios de casos relacionados a la
INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD a partir del Método de Casos

A través de los anos la educacién fue modificando sus métodos de ensehanza,
del expositivo al participativo, como el role-playing, y las clases especiales
donde los alumnos preparan un tema para exponer al resto de sus
compaferos. En estos ultimos tiempos se comenzé a utilizar un nuevo método,
el del caso, cuyo objetivo es la interaccién entre el capacitador y los
participantes. Por este motivo, el método del caso es una herramienta
complementaria de los métodos tradicionales de ensenanza.

Sin embargo, este método no es algo nuevo, hace 50 afios que se viene
desarrollando. En la actualidad es uno de los métodos mas utilizado en las
escuelas de negocios de todo el mundo.

¢ Qué es un caso?. Es el planteamiento de un problema, que cominmente ha
sucedido en la realidad, y al que se le debe encontrar una solucion.

La mayoria de las veces se parte de un hecho real, realizandole modificaciones
como informacién confidencial y los nombres de los participantes del caso.

Es importante distinguir un caso de un mero ejemplo. Un ejemplo no permite
interactividad ni entre los pares ni con el capacitador, ademas de estar siempre
acotado y sin posibilidades de preparacion por parte de los alumnos.

Los métodos tradicionales de ensefianza, centrados en la «exposicion» de un
determinado tema en clase, son una de las herramientas mas poderosas de
ensefanza.

Sin embargo, los métodos tradicionales tienden a ser fundamentalmente
fuentes de conocimientos tedricos y no practicos, lo cual no permite el
acercamiento a la realidad laboral que exige la ensefianza de determinados
tipos de carreras o cursos, mas orientadas a la practica que a la teoria.



Es en este punto, donde el método del caso, permite salvar las barreras de los
meétodos tradicionales. En primer lugar, produce una interrelacion especial con
el docente. No es un aprendizaje exclusivamente estatico. Si no todo lo
contrario, es totalmente interactivo, exige preparacion, dedicacion, vy
participacion constante de los participantes del evento. En segundo lugar,
permite el aprendizaje de los pares, lo cual permite mejorar el propio
conocimiento a través de las opiniones de otros y no quedando solamente con
la Gnica opinion del docente.

Para el alumno, el hecho mas importante es un acercamiento a la realidad, y no
so6lo a un libro o texto. La gran diferencia es que tiene que tomar decisiones, de
la manera mas parecida a la realidad.

El docente.

El curso estara a cargo del Arqg. LUIS GRUNEWALD, que contara durante el
desarrollo del curso de la colaboracion de especialistas en los distintos temas
que componen el programa analitico.

Material educativo.

Este material -DOCUMENTOS TECNICOS INFORMATIVOS-corresponde a
toda la informacion necesaria para permitir el cursado de cada modulo del
curso y el docente lo elabora para cada clase virtual.

Se adjuntara como un archivo en el envidé de la clase semanal virtual y/o se
colgara en el Campus. '

Material informativo.

Este material corresponde a toda la informacién sobre actividades virtuales o
presénciales relacionadas con el curso.

Se incorporar en el correo electronico o se adjuntara como un archivo en el
envio de la clase semanal virtual.

Evaluacion:

Sistema de evaluacion

El cursado de la asignatura INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD en el ciclo
lectivo 2007 sera aprobada con:

1.1 La presentacion y aprobacion de los trabajos practicos.
Presentacion:

a/ carpeta tamano carta, procesador de textos Word
b/ archivo en disquete 3 1/2 procesador de textos Word



1.2 Una -1- evaluacion parcial con recuperatorio en fecha a designar durante el
ciclo lectivo.

La evaluacion de los alumnos se ajustara a las normas académicas y
administrativas vigentes establecidas por la universidad.



