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Asignatura

INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

Objetivos
La asignatura INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD tiene como objetivo
el analisis integral de la oferta de un destino para el hombre durante el
tiempo libre, principalmente orientado al turismo y la recreacion.
Dicha oferta debe responder desde la optica funcional y psicologica a
un conjunto de conductas estadisticamente dominantes que tiene el
hombre durante el tiempo libre; a fin de obtenecr la mejor calidad de
vida para cl residente y la plena satisfaccion del visitante -turista o
excursionista- de un destino.

Carga horaria:
Cinco {5) horas semanales durante un (1) semestre
Dia martes de 18.00 a 20.30 hs.
Dia jueves 18.00 a 20.30 hs.
Inicio de actividades: 11 de agosto de 1998
Finalizacién de actividades: 11 de diciembre de 1998

Catedra
Titular
Arqg. LUIS ALBERTO GRUNEWALD
Profesor Adjunto
Lic. en Turismo MARIELA WAGHNER

Ubicacion de la asignatura:
Corresponde a los Cursos orientados a
la Carrera de Administracion Hotelera dentro del
Ciclo de la Diplomatira en Ciencias Sociales.

Tipo de asignatura:
Tedrico-practica
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Asignatura

INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

OBJETIVOS

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 y la recreacion.

Dicha oferta debe responder desde la 6ptica funcional y psicologica aun
conjunto de conductas estadisticamente dominantes que tiene el hom-
bre 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.

El objetivo pedagoégico de la Catedra de INDUSTRIA DE LA HOSPITA-
LIDAD cs desarrollar un proceso de ensehanza-aprendizaje que permita
conocer esta tematica particular en el campo de la actividad turistica en
funcién de un pensamiento tedrico, abstracto y de reflexion estratégica.

A partir de que investigaciones recientes muestran que la evolucion del
mercado de trabajo tiende hacia la generacion de una demanda de
profesionales que posean una solida formacion general y flexible. Los
principales puntos a considerar para la formacion de estos profesionales
son:

- CAPACIDAD DE PENSAMIENTO TEORICO Y ABSTRACTO.
- LA POSIBILIDAD DE PENSAR ESTRATEGICAMENTE, PLA-
NIFICARY RESPONDER CREATIVAMENTE A SITUACIONES
NUEVAS.

- LA POSESION DE UNA COMPRENSION GLOBAL DEL
PROCESO TECNOLOGICO FORTALECIDA POR UNA SO-
LIDA FORMACION LOGICO-MATEMATICA E INFORMATI-
CA.

-AUTONOMIA EN LA TOMA DE DECISIONES Y DISCIPLINA




EN EL TRABAJO.

El proceso de cambio tan acelerado que observamos hoy nos lleva a
revalorizar para ¢l alumno, futuro profesional, la necesidad de una
capacitacion general abstractay abarcativa; capacitacion que requiere un
proceso de aprendizaje continuo y de adaptacion al cambio.

Este proceso de EDUCACION PERMANENTE debe ser concebida como
una necesidad para todos aquellos que no quieran quedar relegados del
actual mercado de trabajo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA ASIGNATURA

Establecer los conceptos basicos e integrales de la Industria de la
hospitalidad en el tiempo libre del hombre destinado al turismo y 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 nucstro pais.

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

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 educando en el conjunto de instituciones relacionadas con
el turismo vy la recreacion.
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Contenidos tematicos
PROGRAMA ANALITICO ANO 1998

MODULO 1
EL TIEMPO LIBRE DEL HOMBRE

CONCEPTOS INTRODUCTORIOS

1.1 Eltiempo libre del Hombre. Precisiones conceptuales. Componentes
y caracteristicas principales.

1.2 Turismo y Recreacion: encuadre tedrico y lingiiistico.

1.3 Fenémeno, industria y actividad turistica. Definiciones e
interrelaciones.

1.4 Consecuencia del turismo desde la 6ptica econdémica, politica, social,
cultural, ambiental y psicologica.

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




BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA
- La actividad turistica: definicién y evolucién - Arq. Luis A,
newald,
- El Turismo en la Repiiblica Argentina - Documento de Trabajo ;
Secretaria de Estado de Deportes y Turismo, Subsecretaria de Turismo
de la Nacion - Mayo 1977 .-

- Terminologia turistica. Documentos Técnico-Informativos - Sistema
Educativo-Informative Nacional de Turismo. Consejo Federal de Turismo.

&
MODULO 2

LA ACTIVIDAD TURISTICA

EL MERCADO TURISTICO

2.1 Factores claves para un posicionamiento en el mercado: Marke-
ting, competitividad, posicionamientoy calidad de servicios: interrelacion
conceptual de estas variables.

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

2.3 La oferta de laIndustria de la Hospitalidad. Alojamicnto, gastrono-
mia, recreacion, scrvicios complementarios y ¢l transporte.

MARCO CONCEPITUAL E HISTORICO DEL TURISMO.
2.2 Andalisis tedrico e historico de la evolucion del turismo.

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

- Modelos de desarrollo turistico en la Repiblica Argentina - Arq. Luis
A. Grinewald, Signos Universitarios N° 24, 1993 Universidad del Salvador-

- Elturismo hacia elafio 2000 - Organizacion Mundial de Turismo -OMT-
, 1990.-

MODULO 3
LA DEMANDA TURISTICA

DEMANDA TURISTICA: Motivaciones y tendencias.

1.1 La demanda turistica; motivaciones y tendencias. Precisiones
conceptuales

1.2 Motivaciones personales y sociales durante el desarrollo de activi-
dades turisticas.

1.3 Necesidades, deseos, valores y beneficios. Relacion entre estas
variables

1.4 Habitos y costumbres de la demanda actual.

1.5 Pautas principales en la eleccion de un destino.




BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA o g
-DEMANDA TURISTICA: Elvalor psicolégico de las vacaciones. Atlte e
LUIS GRUNEWALD. Documentos de Turismo N* 2. UNIVERSIDAD DEL
SALVADOR / SECRETARIA DE TURISMO DE LA NACION. 1998-
- DEMANDA TURISTICA. Autor: LUIS GRUNEWALD- SILVIA DI SANTO
. Documentos de Turismo N* 1. UNIVERSIDAD DEL SALVADOR /
SECRETARIA DE TURISMO DE LA NACION. 1997-

#

MODULO 4

LA RELACION CALIDAD - PRECIO

4.1 NEGOCIOS

4.1.1 Gestién de Negocios: Dclinicion, encuadre teorico y lingtiistico,
4.1.2 La estructura logica del negocio. Dilerenciacion, especializacion.
4.1.2. Estudios de mercado: Productos principales, sustitutos y comple-
mentarios. Pautas metodologicas para la realizacion de un estudio de
mercado.

LA RELACION CALIDAD - PRECIO

4.2 La relacion conceptual entre calidad, competitividad, posiciona-
miento y marketing para ¢l empresario turistico.

4.2.2 El "valor" relacionado a la calidad y el precio.

4.2.3 La satisfaccion de la demanda como ¢je de la competitividad.
4.2.4 El comportamiento ante la insatisfaccién por los servicios
recibidos.

4.2.5 Factores comparativos y competitivos desde la calidad y el precio,
4.2.6 Estudio de casos.

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

1998- LA CALIDAD EN LA ACTIVIDAD TURISTICA. Autor: LUIS
GRUNEWALD. CAMARA DE EMPRESARIOS HOTELEROS DE VILLA
GESELL.

‘MODULO 5
LA HOSPITALIDAD EN

HOTELERIA Y GASTRONOMIA

PAUTAS DE CALIDAD EN HOTELERIA

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 dc 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 servic
5.7 Estudio de casos.

MODULO 5

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE
LA ACTIVIDAD TURISTICA

METODOLOGIA DE LA PLANIFICACION: FACTORES PRINCIPALES

DE ANALISIS Y FASES BASICAS DEL PROCESO.

5.1 Proceso metodologico de planificacion estralégica y operacional.
a/ El relevamiento turistico. Su importancia.
b/Politica turistica: definiciones. Precisiones conceptuales: objetivos
y metas. Viabilidad fisica, social y politica de¢ los objetivos. Tipos de
objetivos, su jerarquizacion y compatibilizacion.
c/Planificacion estratégica: definicion y precisiones conceptuales.
Instraumentos de la planificacion: planes, proyectos y programas.
Formulacion del plan y sus instrumentos, cjecucion y control de
gestion.

5.2 PAUTAS PARA LA COMERCIALIZACION

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

5.2.2 El consumo. Comportamientos de compras. Procesos de decision
de compras.

5.2.3 Moda y tendencia. Conceptos e interpretaciones. El consumo
material y simbolico a partir de las modas.

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

5.2.5 Estudio de casos.

5.3 PAUTAS PARA LA COMUNICACION

5.3.1 Caracteristicas generales de¢ la comunicacion turistica.

5.3.2 El sistema de comunicacidén en el mercado. .

5.3.3 Marca e imagen de la actividad turistica.

5.3.4 La comunicacién de productos turisticos. El analisis 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,

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

- Planificacién. Texto de catedra.

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




MODULO 6
EL TURISMO Y

LAS INSTITUCIONES

EL DESARROLLO TURISTICO Y LAS INSTITUCIONES

6.1 Rol de los scctores publicos y privados en ¢l desarrollo del turismo.
Arcas de gobierno o privadas que influyen directa ¢ indirectamente en
la actividad turistica y en las politicas que se adoptan c¢n el sector.

6.2 Organismos ¢ instituciones 112;1%.()1‘1&1]08 ¢ internacionales

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

- El fenémeno turistico - Regina Schlter- Gabriel Winter. Fundacion
Universidad a Distancia "Hernandarias" -1993. Modulo IV / Unidad 15
- Relevamiento turistico. Lia Dominguez de Nakayama. Centro de
IEstudios turisticos. 1994. Modulo VIL.

Metodologia General Educativa

El dictado de la asignatura estara estructurado en base a la siguiente
modalidad:

1- Clases tedricas expositivas.

2- Trabajos de campo y de gabinete coordinados por la  catedra que en
base a premisas o hipotesis de trabajo elaborara trabajos de investigacion
que llevara al posterior debate conjunto de las conclusiones del mismo
(ver anexo para el ciclo lectivo 1998).

3- Invitacion a especialistas que desarrollaran distintos temas del
programa analitico de la asignatura.

EVALUACION

1- El cursado del ciclo lectivo 1998 scra aprobada con la presentaciéon y
aprobaciéon del trabajo de investigacion planteado en el anexo 1.
Presentacién:
a/ carpeta tamano carta, procesador de textos Word o Page Maker
b/ disquete 3 1/2 procesador de textos Word o Page Maker.

2- La materia sera aprobada por medio de un FXAMTN FINAL oral en fecha

oy ,395».””'7-3» vy et T arvorrtaTreThey e (7 Mﬁ o (\rwr 1nm riee by T T s vvnw-cw(;nn* Mﬂ
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-Anexo 1-

TRABAJO DE INVESTIGACION

POTENCIALIZACION DE LA OFERTA RECREATIVA DEL
MUNICIPIO DE QUILMES A PARTIR DE
ESTANDARES DE CALIDAD

OBJETIVO:

Analizar la potencial oferta recreativa del municipio de Quilmes a partir
del nuevo Polo de atraccidén turistica y recreativa elaborado por la
administracién municipal que contempla la recuperacidon de la zona
costera desde Bernal hasta Quilmes. (Ver anexo)

Se considerara en el estudio standares de calidad minimos para el correcto
desarrollo de la actividad y la plena satisfaccién de los visitantes.

FUNDAMENTOS

El desarrollo propuesto por la catedra INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD, a
partir de la actividad turistica y recreativa, plantea posicionar a Quilmes
como:

"un municipio con identidad, con un medio ambiente sustentable y
una correcta prestacion de servicios y programacion de
actividades que permiten la mejor calidad de vida
para sus habitantes y el mayor grado de
satisfaccion del visitante"

a esto lo definimos globalmente como cl "Producto Quilmes’.

El definir asi a una politica de desarrollo local es basarse globalmente en




fisicas y de actividades.

En que fundamentamos el "Producto Quilmes'™®: en formular, disc
consensuar e instrumentar un proyecto de municipio para el siglo XIX
500 dias de distancia- con la comunidad y que juntos, la comunidad y la
administraciéon municipal, csiablezean los lineamientos de una politics
integral que converjan a un solo objctivo: aumentar la rentabilidad social,
econdémica y ambiental de los residentes de Quilmes.
Estos objetivos se materializaran en posteriores programas de accion a partir
de una estrategia de desarrollo ubicada en tiempo y espacio que permitira
esc crecimiento con desarrollo que promueve el organismo relacionado con
la actividad.

LOS OBJETIVOS GENERALES

La orientacion de los objetivos mas positiva que plantea la catedra INDUS-
TRIA DE LA HOSPITALIDAD es que la recreacion debe ser un eje para el
crecimiento municipal y que como fue expuesta ya en la década de 1980 por
los municipios turisticos, este debe partir de las siguientes variables:

1/ Participacién sistemdtica y permanente de la cemunidad en la
planificacién de la actividad turistica y recreativa.

2/ El sujeto de la planificacién es el RESIDENTE junto al VISITANTE.

3/ Estratégica, parte del reconocimiento de latotalidad situacional socio-politica-
economica de los residentes del municipio. '

4/ Flexible, en cuanto prevee la negociacion y concertacion con los sectores
privados y las instituciones intermedias vinculadas.

5/ Adoptar el concepto de Marketing Estratégico, este concepto debe ser
interpretado no como unatéenica niun método para desarrollar la actividad sino
de una concepcion integral de pensamiento y acciones que permiten la materiali-
zacion de los objetivos de desarrollo social, econdémico y ambiental. Este concepto
plantea la definicién de los productos en funcién de identificar y satisfacer las
necesidades del residente de Quilmes y del visitante desde la dptica funcional
y psicolégica.

6/ Horizontal, partiendo de las instituciones intermedias, como desde el ambito
municipal, como unidad operativa y de planificacion del sistema.

7/ Vertical en ambos sentidos; comenzando desde la comunidad hacia las
instituciones y desde el Municipio hacia la Provincia y luego la Nacian,

El presente texto, por sus contenidos, plantea una alternativa de
reposicionamiento de la localidad de Quilmes basado en un enfoque
competitivo, porque es importante entender que Quilmes es




un municipio que puede potenciar su crecimiento y
desarrollo a través de la actividad recreativa.

Esto lleva a determinar una estrategia de marketing basado en la accion d(-
la institucion pablica y las instituciones privadas que permite construir una
hipotesis de desarrollo integral por la interrelacion de las siguientes
variables:

1- Las acciones de la administracion municipal se divide en relacion a las
necesidades de los distintos segmentos de la poblacion residente relacio-
nada con la actividad y del visitante.

2- Las necesidades son dinamicas, evolucionan continuamente y se trans-
forman en funcién de variables econémicas, sociales, ambientales, politicas,
psicologicas y culturales.

3- Las oportunidades del muni(*ipio se fundamentan en que la oferta
recreativa tenga una cvelucion posiliva y que los pdl‘li(‘i}‘)(ll‘lt,CS aclivos y
pasivos tengan una renfabilidad positiva social y econdmic

cQue le permite a la comunidad de Quilmes este tipo de posicionamiento en
el mercado recreativo?.

Ser un destino recreativo competitivo
¢cQue le permite la competitividad al municipio de Quilmes?.

Relacionar dos conceptos fundamentales: la necesidad de ser competentes
conociendo a fondo sobre cada tema de la actividad y el competir, no a fin
de vencer a un oponente, sino simplemente estimular el mejor aprovecha-
miento de los recursos humanos y materiales disponibles -herramientas
basicas que permiten competir eficazmente - de Quilmes y que paralela-
mente nos plantea la importancia de conocer lo mas profundamente posible
a nuestros competidores -otros destinos con los mismos productos- a fin de que
en una "batalla” competitiva podamos reforzar nuestras ventajas estratégi-
cas.

PLAN DE TRABAJO

Primera etapa:

DIAGNOSTICO DE FORTALEZAS Y DEBILIBABES

El proceso de desarrollo turistico integrado es un proceso de valoraciéon de
un destino, en este caso el municipio de Quilmes, evitando el modelo
historico que propiciaba una transformacion inspirada solo por el incremento
de la economicidad del destino turistico por la incorporacion de bienes y
scrvicios sin considerar la calidad de los mismos, pensando en acciones para
mercantilizar la actividad, vale decir, utilizarla para obtener el maximo
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provecho, generalmente inmediato, ya sca publico o privado y no para un
social y temporalmente extenso.

Esta etapa -el relevamiento- considera las conclusiones del analisis qud
interrelaciona las distintas variables de tal manera que permita ¢l conoci-
miento de todos los aspectos estructurales y coyunturales para el desarrollo
de la actividad. El diagnéstico para ser tal debe ser intencionado ya que no
es solo la mera descripcion de los hechos, sino la explicitacion de las causas
que origina los mismos. De esta ctapa comienza a mnf‘rger la filosofia que
permite la elaboracion de una estrategia competitiva ya que permile
distinguir claramente una diferencia basica de los objetivos propuestos: el
Juturo deseable y el futuro posible gue nos da la realidad.

Un modelo metodologico de diagnostico es el Esquema F.O.D.A. que surge
de analizar las variables intervinientes considerando las situaciones
pasadas y las presentes a fin de construir un futuro posible y deseado.

Se plantea en este método que todo destino cuenta con fortalezas uc para
la competencia es una debilidad y que me permitira establecer una
oportunidad para competir. Si por ¢l contrario, mi destino tiene debilidades
que para mi competencia es una fortaleza nos encontraremos ante una
amenaza (uec pucde restringir o marginar a mi destino del mercado.

Este meétodo simple de diagnéstico permite globalmente visualizar la
situaciéon del municipio de Quilmes internamente y en el mercado recrea-
tivo; y se basa fundamentalmente en el conocimiento como herramienta para
alcanzar el éxito de este emprendimiento recreativo.

Primera etapa :

Se plantea un APROVECHAMIENTO DE LOS ESTUDIOS PREEXISTENTES
(Estudios de impacto ambiental, de las actividades econémicas, de implan-
tacion de actividades, de desarrollo urbano, etc.).

EL MERCADO

La finalidad de este item es establecer las caracteristicas de cada mercado
objetivo -REGIONAL (Ciudad de Buenos Aires y Gran Buenos Aires) / ZONAL

{municipios vecinos}, a fin de:

a- definir la conducta actual y futura del mercado consumidor al que
apuntamos estableciendo cual es el segmento con mayor potencial de
utilizacion de los productos recreativos del municipio de Quilmes.

b- definir un posicionamiento en el mercado.

Se planteara el macro encuadre de la demanda a partir de:

a- las caracteristicas de la demanda real,
b- el area geografica de dispersion,
- la capacidad adquisitiva.
d- sus tendencias y los habitos de consumo en relacion a los bienes




v Servicios.

LA OFERTA

Se estableceran los lineamicntos gencrales para el municipio y para cada
prestador de servicios comercializable en ¢l mercado turistico de acuerdo
a los segmentos de demanda objetivo y de los item establecidos en:

A- OFERTA DE ALOJAMIENTO HOTELERO Y EXTRAHOTELERO

B- OFERTA GASTRONOMICA (orientada por especialidades)

C- OFERTA RECREATIVA (natural y cultural)

D- OFERTA DE TRANSPORTE (autotransporte y ferroviario, de excursiones)
E- OFERTA DE SERVICIOS (agencias de viaje, discotecas, compras,

1

Se realizara un diagnostico integral de cada item para su posterior debate
en un taller a fin de sentar las bases para la segunda etapa

Segunda etapa

Se plantearan las necesidades minimas para el correcto desarrollo de la
actividad recreativa a partir de pautas de un desarrollo sustentable de las
actividades y de evitar la saturacién de la capacidad de carga del destino.

ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE PRODUCTOS TURISTICOS

Se determinaran en este item las caracteristicas de cada producto -
existente y potencial- de acuerdo a las necesidades del mercado, estable-
ciendo:

a- caracteristicas generales de los productos y sus subproductos.




Semana 17 (30/11/98)
Tema de clase: EXPOSICION Y ENTREGA DEL SCGUNDO TRABAJO PRACTICO.

Semana 18 (07/12/98)
Tema de clase: ENTREGA DE CALIFICACIONES DE CURSADA. COMENTARIOS
FINALES. .




