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RES -2026 - 308 - CD-ART # UNNE
VISTO:

El EXP - 2026 - 14452 # UNNE, por el cual se eleva el programa de la
asignatura “Gestion de hospitalidad”; y

CONSIDERANDO:

Que la asignatura “Gestion de hospitalidad”, es una asignatura del primer
cuatrimestre, segundo afo, de la Licenciatura en Turismo;

Que es necesario aprobar el programa presentado por la Lic. Marianela Pereyra
Coutinho;

Que el programa propuesto cuenta con informe favorable del Gabinete de
Asesoria Pedagodgica de la Facultad;

Que, por RES-2026-701-D-ART#UNNE se deja a cargo del Decanato de la
FADyCC, al Vicedecano, Prof. Néstor Eduardo PUIG, DNI N° 17.251.638, del 24 al 28
de agosto del afio en curso;

Que la Comision de Ensefianza, Investigacion, Posgrado y Designaciones
aconseja aprobar dicho programa;

Que dicho despacho fue aprobado en Sesién Ordinaria del Consejo Directivo del
dia 11 de agosto de 2026;

Que la presente medida se toma en virtud de las atribuciones conferidas al
Consejo Directivo por el Art. 32° del Estatuto de la Universidad Nacional del Nordeste.

EL CONSEJO DIRECTIVO DE LA
FACULTAD DE ARTES, DISENO Y CIENCIAS DE LA CULTURA
RESUELVE:

ART. 1° - APROBAR el Programa de la asignatura “Gestion de hospitalidad”,
asignatura del primer cuatrimestre, segundo afio, de la Licenciatura en Turismo cuyo
texto ordenado figura como ANEXO de la presente Resolucion, tal lo tramitado por
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EXP - 2026 - 14452 # UNNE, el que tendrd vigencia a partir de la fecha y por el
término de tres afos, periodo que establece el Régimen Pedagdgico de la Facultad.

ART. 2° - REGISTRAR, comunicar y cumplido, archivar.-

DRA. MONICA M. MEDINA PROF. NESTOR E. PUIG
SECRETARIA ACADEMICA VICEDECANO A/C DECANATO
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GESTION DE HOSPITALIDAD

Area: Ciencias de la cultura
Carrera: Licenciatura en Turismo
Asignatura: 010 - Gestion de hospitalidad:
Aio: 2026 | 2029

Equipo docente:
Lic. Marianela Pereyra Coutinho — Adjunta a cargo
Lic. Beatriz Fabricius — JTP
Arq. Ana Lucia Pozo — Auxiliar de primera

Carga Horaria: 96 horas

Fundamentacion:

El turismo es una actividad cada vez mas importante en el mundo, tanto, que se
le reconoce haber contribuido de manera clara al desarrollo de los paises por el
intercambio de conocimientos entre turistas y la comunidad receptora.

Ademas, se venian registrando hasta la pandemia COVID 19, crecimientos
anuales de arribos de alrededor del 5% y en el caso de Argentina un numero superior
en algunos anos, aportando asi, al ingreso de divisas en mas de 4000 millones de
ddélares anuales. En este mismo sentido existen en Argentina, 24 millones de turistas
internos, lo que demuestra que las personas tienen mas interés en viajar y lo hacen por
multiples motivos.

La salida de la pandemia arrojé6 muestras de la rapida recuperacion del sector
turistico en el mundo y evidencié que el interés de las personas o la necesidad de viajar
esta intacto.

Por otro lado, las tendencias turisticas demuestran que nuestro pais se
encuentra entre los destinos favorecidos para un mayor crecimiento. Por todo ello,
preparar los recursos humanos para brindar una atencién adecuada en funcién de los
requerimientos es fundamental para la satisfaccion de los visitantes y para el crecimiento
personal de los trabajadores. En definitiva, para mejorar la economia en general.

El turismo es una actividad compleja que se desarrolla en forma sistémica no
escindible de la hoteleria, de la gastronomia, o del transporte, etc. De hecho, no puede
existir como una actividad sin los servicios que son parte del Sistema Turistico tal como
propone la OMT.

Un sector de enormes dimensiones requiere muchos trabajadores formados

profesionalmente. Conscientes de la importancia que la formacion profesional tiene para
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el desarrollo y mejora de la competitividad de las empresas y de los destinos turisticos
encaramos la programacion de esta materia.

La importancia de esta asignatura deviene de que estas actividades son
indispensables para el turista y las unidades prestadoras de servicios al turista son
empresas, de alli su inclusién en el plan de estudio.

El licenciado en turismo necesita saber en qué consisten los servicios, como son
las organizaciones prestadoras, como se estructuran, las funciones que cumplen, los
recursos humanos financieros y tecnoldgicos que necesitan, como se administran y en

qué contexto actuan.

Objetivos:
Conforme al Plan de estudios los objetivos de la catedra son:

Objetivo general

e Conocer los fundamentos tedricos y las herramientas operativas de la
organizacién de alojamiento.

e Conocer la infraestructura y funcionamiento de este servicio turistico.

e Identificar las nuevas tendencias;

¢ Reconocer las funciones que cumple el recurso humano en cada departamento
de la organizacion hotelera;

¢ Consustanciarse con los instrumentos y técnicas de procedimientos.

Objetivos especificos

Que los alumnos adquieran:

e Dominio amplio sobre la organizacion y administracion de los establecimientos
que brindan el servicio de alojamiento.

e Conocimiento y dominio en sus maximas expresiones de la vinculacién de los
servicios, con los clientes, proveedores y otros prestatarios de servicios.

e Capacidad de lectura comprensiva, analisis y sintesis.

e Capacidad de argumentacion con el apoyo de los libros de textos, articulos y
notas y otras referencias proporcionadas en la asignatura.

e Capacidad para comunicar ideas y expresarse de forma correcta oral y escrita.

o Fortalecer la habilidad de aprendizaje autbnomo y de trabajo en equipo.

¢ Dominio fehaciente de los instrumentos legales que rigen el sector hotelero.
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e Experiencias practicas visitando y observando empresas del medio y mediante
la web.

e Formacion profesional con actitud amplia y flexible que comprendan a la
empresa actuando en situacion de competencia y de incertidumbre actuando en

el marco de va lores éticos y morales.
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Contenidos

Programa analitico - Gestion de la Hospitalidad

Unidad 1: La hospitalidad: Origen, conceptos y marco normativo.

1.1 Origen de la hoteleria y la alimentacién. Evolucion histérica del servicio a nivel
mundial y en la Argentina.

1.2 Concepto de hospitalidad. Organizaciones que brindan hospitalidad. Su
relevancia para la economia

1.3 La realidad del marco legal de la actividad hotelera actual a nivel nacional y
provincial. El contrato de Hospedaje

1.4 Organismos nacionales y provinciales vinculados a la actividad hotelera y

gastronémica.

Unidad 2: Establecimientos: Tipos, categorizacion y estructura organizativa.

2.1 Tipos-clasificaciéon de alojamientos. Sistemas de categorizacion. Nuevas
tendencias y modalidades de alojamientos turisticos.

2.2 Formas de organizacién hotelera. Cadenas hoteleras, franquicias, contrato de
gerenciamiento. Ejemplos a nivel nacional e internacional.

2.3 Estructura organizativa. Organigramas de un alojamiento. Departamentalizacion.
Areas y departamentos de un alojamiento.

2.4 Departamento operativo de Habitaciones. Front Office. Housekeeping.
Funciones y responsabilidades. Principales procesos. Relaciones
interdepartamentales.

2.5 Servicios basicos y complementarios. Tipos de habitaciones.

Unidad 3: Las empresas de alojamiento y la calidad en el servicio.

3.1 Introduccion a la gestién de la calidad en el servicio hotelero; Modelos de
estandarizacion, métricas de servicio y disefio de la experiencia del huésped para
la mejora continua. Normas mas utilizadas.

3.2 Calidad en la atencién al cliente. Manejo de quejas y situaciones conflictivas.

3.3 Buenas practicas hoteleras. Accesibilidad y sostenibilidad aplicados a la hoteleria.

3.4 Departamento de apoyo: Mantenimiento y Seguridad. Puestos, funciones y tareas.
Tipos de Mantenimiento. Personal propio y externo. Relaciones

interdepartamentales.
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Unidad 4: Gestion estratégica del alojamiento.

4.1 Gestion de la empresa hotelera: Mision, vision y objetivos. Definicion y su
aplicacion en la operacion diaria.

4.2 Orientacion al cliente. Identificacién de clientes deseados. Segmentacion.

4.3 Gestion de Recursos Humanos: Funciones, Importancia de los recursos

humanos en la empresa de alojamiento. Proceso de reclamacion y seleccion.

4.4 Departamento gerencial de un establecimiento. Funciones, perfiles vy

responsabilidades del gerente como maximo responsable.

Unidad 5: Administracion, Tics y Comercializacion

5.1 Departamento de apoyo: Administracién y Marketing. Funciones del personal,
perfiles y responsabilidades de cada puesto. Relaciones interdepartamentales.

5.2 Determinacién del precio, factores que influyen en la construccién de tarifas.
Tipos de tarifas.

5.3 Un acercamiento al yield management para hoteles. Métricas clave: ADR, OCC,
RevPAR.

5.4 Canales de distribucion de un alojamiento: directos e indirectos, tradicionales,
electronicos.

5.5 EIl impacto de la digitalizacion en el sector. Softwares de gestién hotelera.

Centrales de reserva. Inteligencia Artificial aplicada a la hospitalidad.

Unidad 6: El alojamiento y su relaciéon con la gastronomia.

6.1 La gastronomia y su organizacion. Tipos, clasificacion de servicios
gastronémicos. Regimenes alimenticios.

6.2 Departamento operativo de Alimentos y Bebidas. Funciones, cargos. El personal

de produccion y el personal de servicio. Relaciones interdepartamentales.

6.3 El menu y la carta: Normas para su confeccion. Distintos tipos de servicios.

Mise en place. La comanda.
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Metodologia de enseiianza y recursos didacticos

La modalidad de dictado segun el plan de estudios es Tedrico- Practica y la
materia se plantea desde el abordaje constructivista de la educacién, con el cual se
pretende dejar atras del modelo tradicional basado en la modalidad transmision-
recepcion, en el que el alumno ocupa un rol pasivo y el docente se transforma en un
mero expositor de contenidos. La intencion es encontrar un equilibrio entre la teoria y la
practica integrandolas como un unico espacio de trabajo, en el que el equipo de catedra
propondra actividades para convertir a los alumnos en protagonistas activos de su
propio aprendizaje y conseguir asi, los mejores resultados posibles.

En este marco, las clases se implementaran con soporte de presentaciones
digitales en la plataforma de disefo “Canva” y otras plataformas. Estas ademas seran
acompafadas de materiales de lectura obligatorios, y otros recursos como videos que
permiten la construccion vy fijacion de conceptos fundamentales de la materia.

Por otro lado, basandose en el “aprender haciendo”, se llevara a cabo la
dinamica “Role Play” en la que se simulan situaciones habituales de los distintos
departamentos de un hotel (check-in y check-out, manejo de quejas y reclamos). Estas
dinamicas buscan fortalecer las habilidades de toma de decisiones, el trabajo en equipo
y la capacidad de respuesta ante situaciones dificiles.

En tercer lugar, se utilizara durante las clases el analisis de casos a partir de
experiencias reales del sector, que posibiliten a los estudiantes reflexionar sobre las
buenas practicas y los errores comunes en la gestion diaria del establecimiento.

Siguiendo esta linea, se propone la aplicacién del aprendizaje basado en
proyectos. En este sentido, los estudiantes desarrollaran un trabajo final integrador que
consistente en el disefio y planificacion de un alojamiento turistico, simulando la gestion
real de un establecimiento desde cero.

En otro orden de ideas, y haciendo alusion al aprendizaje por observacion, se
consolidara nuevamente la visita guiada a un establecimiento de alojamiento durante el
cuatrimestre, lo que permite vivenciar la dinamica de la hospitalidad en un contexto real.
Aprovechando la apertura de una de las cadenas mas importantes del mundo como ser
“Marriot”; se planea la posibilidad de elegir dicho establecimiento para las visitas de los
préximos anos y alternar con otros tipos de establecimientos.

Por ultimo y siguiendo la linea de la bi-modalidad, el aula Moodle de la asignatura
funcionara como espacio central de acompafamiento, albergando secuencias

didacticas, foros de intercambio, cuestionarios autoevaluativos, y rabricas de
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evaluacion, que promuevan la participacion activa y la retroalimentacion continua.
Ademas, se propone llevar a cabo a través de la plataforma Zoom institucional de la
facultad, entre 5 y 7 clases tedricas acompanadas de una retroalimentacion a través del
aula virtual. Estas clases seran aquellas que no requieran de su aplicacion practica

inmediata.

Sobre los recursos didacticos

Las clases se dictaran conforme a la planificacion cuatrimestral y anticipando los
temas para promover la lectura previa de la bibliografia.

Dentro del aula se utilizaran tanto el proyector de presentaciones como soporte
grafico para exponer los temas con imagenes, diagramas, videos y juegos, como
también el pizarron en caso de que se planteen tépicos, debates o como complemento
a la presentacion. Ademas, se preveé la incorporacion de manera progresiva de
herramientas digitales que permitan diversificar las estrategias de ensefianza y generar
un mayor involucramiento por parte de los alumnos.

La catedra, ademas, cuenta con una variada bibliografia que sustentan todos los
temas del programa y podran proponerse, articulos, libros o revistas de investigacion
para complementar la compresion de contenidos.

Por ultimo, se plantea dar continuidad al uso y aplicacién de uno de los recursos
mas innovadores: El podcast ya creado por la adjunta a cargo, denominado “Mas alla
del Lobby”, una herramienta disefiada como un material complementario para la
asignatura. Su objetivo es brindar a los estudiantes acceso a informacion relevante
sobre la industria hotelera de una manera dinamica, accesible y flexible que pueda
complementar las herramientas ya utilizadas por la catedra. Consiste en la produccion
y difusion de episodios, en los cuales, se narran historias y se entrevistan a
profesionales del sector de la hospitalidad. Bajo esta légica. se crean guiones con un
enfoque didactico y de tipo narrativo. Los episodios se publican por la plataforma Spotify
y se utilizan redes sociales y el aula virtual para promocionarlo. Durante las clases, se
plantean debates y actividades para que logren relacionar los episodios con los

contenidos ya desarrollados, promoviendo asi el analisis critico y la participacién activa.
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Plan de trabajos practicos

Se llevaran a cabo 2 trabajos practicos y un trabajo final integrador. Ademas,
durante el cursado se realizaran una serie de trabajos en clase de manera tal que se
logren fijar los temas dados.

Los trabajos practicos se materializaran en dos entregas parciales del trabajo
final integrador y una entrega final con la posterior exposicién y puesta en comun.

Mediante el TIF los estudiantes deberan aplicar los conocimientos adquiridos
durante la cursada en la creacién de un modelo de negocio hotelero innovador,
considerando aspectos clave como el disefio y distribucion de los espacios del
establecimiento, las estrategias de atencion y experiencia del huésped, la
implementacion de tecnologias en la hospitalidad, entre otros.

Como incentivo y reconocimiento a la calidad e innovacion de los proyectos, se
evaluard la posibilidad de que uno varios de ellos, sean publicados y presentados en
alguna jornada, congreso o encuentro de divulgacion, brindando a los estudiantes una
valiosa oportunidad de mostrar su trabajo a un publico mas amplio y establecer

contactos en el ambito profesional académico.

Evaluacion
La catedra propone en primer lugar, 2 tipos de evaluacion:

Evaluacion sumativa: Se implementara a través de cuatro instancias principales:

e 2 examenes parciales (podran ser presenciales o virtuales segun la necesidad
del alumnado) que se tomaran a mitad y a fin del cuatrimestre. Estos pueden
incluir preguntas de desarrollo, resolucion de casos y andlisis de situaciones
problematicas o preguntas de opcion multiple. Tendran derecho a un
recuperatorio.

e 2 trabajos practicos: Cada uno de ellos representa la entrega parcial del trabajo
final integrador. Se llevaran a cabo en equipos, con rubricas de evaluacion

previamente compartidas

Evaluacion formativa/de proceso: Se plantea la evaluacion de procesos sobre todo
en lo que respecta al trabajo final y posterior exposicién del mismo. Esta evaluacién va
a permitir el acompanamiento de alumnos durante el proceso de aprendizaje, para poder
detectar avances, obstaculos y errores que se puedan mejorar. De esta manera, el
resultado se materializa en la construccion de aprendizajes significativos no tan centrado

en las notas. Al no tener resultados numéricos, se busca establecer una
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retroalimentacioén clara de forma escrita y oral que permita al estudiante identificar
errores y proximos pasos a seguir y, por lo tanto, solo recibiran devoluciones cualitativas

como “bueno, muy bueno, regular’ acompanado de aquello que deben modificar.

Las formas a adoptar seran conforme a los lineamientos propuestos en el

Régimen pedagdgico de la Facultad de Artes Disefo y Ciencias de la Cultura, a saber:

1. Promocién mediante evaluaciones parciales con examen final

La catedra plantea TRES (3) instancias evaluadoras mediante DOS (2)
examenes escritos y el promedio de TRES (3) trabajos practicos. Podran acceder a un
recuperatorio de la evaluacidén que tuviera como nota insuficiente o hubiere estado
ausente sin causa justificada.

Los trabajos practicos seran grupales y el ultimo trabajo tendra la modalidad de
trabajo final integrador con exposicion oral.

Se pretende considerar una asistencia minima a clases de un 60% como asi
también el 100% de entrega y aprobacion de los trabajos practicos e instancias de
evaluaciones parciales.

Criterios y modalidad de evaluacion el cursado:

Se evaluara durante todas las clases incentivando la previa lectura del material
bibliografico y la participacion en clase de todos los alumnos.

Se tendra en cuenta lo siguiente:

e La asistencia y participacion constante

e Elorden en la realizacion de las tareas

e La presentacion de los trabajos practicos en tiempo y forma
e La calidad del trabajo presentado

e La capacidad de comprensién y expresion

e Ortografia y redaccion

2. Promocion mediante examen final.

Se debera rendir con el ultimo programa vigente de la asignatura.
El examen consta de 2 instancias que son eliminatorias. Un examen escrito en
primer lugar, en el que el alumno debera responder una serie de preguntas planteadas

por la catedra. En caso de aprobar dicho examen pasara a la instancia oral.
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Cronograma

Las clases se dictaran los dias jueves de 13:00 a 16:00 y viernes de 14,30 a
17,30 horas en las que el equipo de catedra garantiza la cobertura de ambos médulos

de cada dia.

Tutorias

Mediante el aula virtual, grupo de WhatsApp y mail se atenderan las consultas
de los alumnos de lunes a viernes. Si fuera necesario se fijara un dia para la atencion
de tutorias en la sede donde se dictan las clases. De hasta 90 minutos.

Fuera del cuatrimestre en que se dicta la catedra, se brindara apoyo y tutorias a

los alumnos regulares y libres que estén preparando examenes finales.
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Sociales y Humanas. Arequipa. Peru

o Complementaria

v Federacion Empresaria Hotelera Gastronémica de la Republica Argentina.
(s.f). Informes del sector turistico. Disponible en
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Otros documentos y articulos cientificos de interés.
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