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1-  PROGRAMA DE CATEDRA
a. FUNDAMENTACION

La Administraciéon, que tiene como objeto de estudio a las organizaciones,
permite brindar al estudiante la base cientifica y los fundamentos necesarios para
abordar las caracteristicas y problematicas propias de los servicios turisticos y por
ende su gestion. El eje fundamental de la asignatura, consistird en tratar a las
EMPRESAS TURISTICAS como un tipo particular de ORGANIZACION desde una
perspectiva sistémica y situacional o contingente con el fin de proporcionar un

marco integrador de los conceptos y practicas fundamentales
Administracion.

de la

En dicho contexto se impone la necesidad de un manejo extremadamente
profesional de la GESTION EMPRESARIAL, a fin de alcanzar el nivel de
competitividad necesario para desenvolverse en un mundo globalizado y en la
necesidad de supervivencia de las empresas. Dicha supervivencia requerira, no
s6lo un acabado conocimiento de los actuales productos/servicios que ofrecen las
organizaciones turisticas dentro de un ENTORNO general y especifico, sino
también de una actitud hacia la innovacién permanente, que tenga sus raices en

una profunda lectura de los cambios que ocurren en la sociedad.

b. OBIJETIVOS

De acuerdo al rol profesional, los objetivos distintivos que se pretenden alcanzar

para la formacién y el desarrollo de capacidades del Técnico Universitario en

Empresas de Servicios Turisticos, son:

v" Organizar, dirigir y ejecutar tareas inherentes a las diferentes areas

funcionales de las organizaciones de servicios turisticos.

v" Desarrollar capacidades de andlisis de la realidad en la que deben actuar.
v Elaborar propuestas alternativas ante las situaciones cambiantes que se les

puedan presentar en el ambito laboral.

v" Lograr un desempefio profesional a favor de la Sustentabilidad, la

Responsabilidad Social Empresaria y el Recurso Humano.
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C. CONTENIDOS MINIMOS SEGUN PLAN DE ESTUDIOS

La materia Administracion de Organizaciones Turisticas permitira dar las bases a
las asignaturas de la orientacién, articulando el marco general del primer afio de
la carrera con la especificidad en el campo de la intervencidon en Organizaciones
de Servicios turisticos, como asi también las herramientas generales de la
administracién y los conocimientos necesarios para una gestion eficaz y eficiente
de las mismas.

2- CONTENIDOS DEL PROGRAMA

UNIDAD 1: Las Organizaciones enel Sistema Turistico y su Administracion

° Organizaciones: concepto, caracteristicas, tipos de organizaciones.

. La administracion de las organizaciones: principales conceptos, su
evolucién.  Concepto de eficiencia y eficacia en las organizaciones. La
administracién de la empresa como proceso. La vision sistémica y de contingencia
en las organizaciones: la importancia de su analisis.

o La empresa de servicios como tipo particular de organizaciéon. Las empresas
de servicios turisticos. Concepto y caracteristicas de los servicios. Proceso de
servuccion. Tipos de empresa del sector turistico. Particularidades. La gestién de
los emprendimientos, de la pequeia y mediana empresa turistica. La empresa
turistica familiar.-

Bibliografia basica:

[ CASANUEVA ROCHA C., GARCIA del JUNCO, J. y  CARO GONZALEZ, F.
J. (2006) “Organizacién y gestién de empresas turisticas”. ED. Pirdmide.
PRIMERA PARTE Cap: I, Il y lll — SEGUNDA PARTE IlI: Cap. IX, X, XI, - PARTE
TERCERA: Cap. XII, XIIl, VXIII, XV, XVI.-

[ EIGLIER, P. y LANGEARD, E. (1987) “Servuccién-el marketing de servicios”.
ED. Mac Graw Hill. Cap: I, Il y Il

] GAZZERA, LOMBARDO, VOGEL, QUADRINI, MARENZANA, MOLINA,
FALQUEMBERG; C (2010) “Las empresas turisticas: y su administraciéon / - 1a ed.
Neuquén: EDUCO - Universidad Nacional del Comahue.

[0 GAZZERA M.A.,, LOMBARDO, L; FALQUEMBERG, C; ABRAHAM,C;
QUADRINIF; MARENZANA,G: (2017) “Modelo "Ther" de Capital intelectual
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hotelero: una aproximaciéon para su medicidn.”lera Ed. Editorial Publifadecs -
Unco

[0 GELI, LAROCCA, BARCOS, NARVAEZ, FAINSTEIN, FRANCO, NUNEZ. (2001)
“Qué es la Administracion”. 2da. Edicién. Ed. Macchi. Bs. As.

Jd  GILLI y TARTABINI (2013) “Organizacién y administracién de empresas”. Ed.
Centro Cultural de la Cooperacién Floreal Gorini — Universidad Nacional de
Quilmes — Argentina.-

[ ROBBINS S, COULTER M,(2000) “Administracién” 6ta edicion ed. Prentice-
Hall

) SERRA, ROBERTO Y KASTIKA, EDUARDO (2004) “Reestructurando Empresas.
Las nuevas estructuras de redes para disefiar las organizaciones del futuro.”
Editorial Grupo Norma. Buenos Aires

UNIDAD 2: Las organizaciones turisticas y su contexto

. Entorno: concepto, caracteristicas, Tipos de entorno: elementos que
integran cada tipo de entorno.

. Influencia de las Tic en la distribucion y comercializacion turistica.
. Herramientas estratégicas para el analisis de las empresas turisticas: FODA:

concepto, caracteristicas, su importancia como analisis estratégico en las
organizaciones, cadena de valor, PEST.

Bibliografia basica:

] CASANUEVA ROCHA C., GARCIA del JUNCO, J. y CARO GONZALEZ, F. J.
(2006) “Organizacion y gestion de empresas turisticas”. ED. ~ Pirdmide. PRIMERA
PARTE Cap: |, Il y [l = SEGUNDA PARTE Il: Cap. IX, X, XI, - PARTE TERCERA: Cap. XII,
X1, VXIII, XV, XVI.-

L  GAZZERA, LOMBARDO, VOGEL, QUADRINI, MARENZANA, MOLINA ,
FALQUEMBERG; C (2010) “Las empresas turisticas y su administracion / - 12 ed.
Neuquén : EDUCO — Universidad Nacional del Comahue

]  GELl, LAROCCA, BARCOS, NARVAEZ, FAINSTEIN, FRANCO, NUNEZ. (2001)
“Qué es la Administracién”. 2da. Edicion. Ed. Macchi. Bs. As.

L ROBBINS S, COULTER M,(2000) “Administracion” 6ta edicidn Ed Prentice-
Hall -

[ SERRA, ROBERTO Y KASTIKA, EDUARDO (2004) “Reestructurando Empresas.
Las nuevas estructuras de redes para disefar las organizaciones del futuro.”
Editorial Grupo Norma. Buenos Aires.
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UNIDAD 3: £/ disefio estratégico en las organizaciones turisticas

. El Planeamiento Estratégico: definicion de términos claves: Visidn, Mision y
objetivos: conceptos e interrelacidon

. Disefio de la organizacién: principales elementos que la conforman:
Estrategia: Concepto de estrategia en la empresa turistica - niveles de estrategia.
. Cultura: concepto-dimensiones-tipos de cultura organizacional — Etica de las
organizaciones turisticas - Responsabilidad Social-.

. Estructura: concepto-centralizacidén y descentralizacidn, criterios y tipos de

departamentalizacién-organigrama - estructuras de redes y de reinos-otros
elementos de la estructura - Trilogia estrategia - cultura — estructura.

° El disefio de la organizacidn turistica, el entorno y la innovacién.

. Cambio-paradigma: concepto, caracteristicas y relacién entre los conceptos
Bibliografia basica:

] CASANUEVA ROCHA C., GARCIA del JUNCO, J. y CARO GONZALEZ, F. J.
(2006) “Organizacién y gestion de empresas turisticas”. ED.  Pirdmide. PRIMERA
PARTE Cap: |, Il y lll = SEGUNDA PARTE II: Cap. IX, X, XI, - PARTE TERCERA: Cap. XII,
X111, VXIII, XV, XVI.-

[ FERNANDEZ, P; BAJAC, H (2003) “La gestién del marketing de servicios” Ed.
Granica Buenos Aires, 2003-

] GAZZERA, LOMBARDO, VOGEL, QUADRINI, MARENZANA, MOLINA ,
FALQUEMBERG; C (2010) “Las empresas turisticas : y su administracion / - 12 ed.
Neuquén : EDUCO — Universidad Nacional del Comahue

]  GELl, LAROCCA, BARCOS, NARVAEZ, FAINSTEIN, FRANCO, NUNEZ. (2001)
“Qué es la Administracién”. 2da. Edicion. Ed. Macchi. Bs. As.

[ GILLI y TARTABINI (2013) “Organizacién y administracion de empresas”. Ed.
Centro Cultural de la Cooperacién Floreal Gorini — Universidad Nacional de
Quilmes — Argentina.-

[l KLIKSBERG, Bernardo (2013): ¢éComo enfrentar la pobreza y la desigualdad?
Una perspectiva Internacional. Ministerio de Educacién. Presidencia de la Nacion.
Argentina.

[d  MELAMED, Alejandro (2010). Empresas mas humanas: mejores personas,
mejores empresas. Editorial Planeta. Buenos Aires. Argentina.

[ PEFTS Plan Federal Estratégico de Turismo sustentable 2025.
https://www.mininterior.gob.ar/planificacion/pdf/Plan-Federal- Estrategico-
Turismo-Sustentable-2025.pdf
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[ ROBBINS S, COULTER M,(2000) “Administraciéon” 6ta edicion Ed Prentice-
Hall -

Ll SERRA, ROBERTO Y KASTIKA, EDUARDO (2004) “Reestructurando Empresas.
Las nuevas estructuras de redes para disefar las organizaciones del futuro.”
Editorial Grupo Norma. Buenos Aires.

UNIDAD 4: La Administracidn y el Recurso Humano en las organizaciones turisticas

. La importancia del recurso humano en la gestién las organizaciones
turisticas.

. La Gestion del Conocimiento y el Capital Intelectual de las empresas de
servicios turisticos. Implicancias e importancia del Capital Humano.

. Direccién de individuos y grupos en la organizacidn turistica. Funciones,
roles y habilidades del gerente

° Funciones, roles y habilidades del Personal en Contacto

. El proceso de gestién de los recursos humanos. La seleccion y la integracion

del personal en las organizaciones turisticas. La gestion de incentivos en la
organizacién turistica.

. Motivacién y estilos de liderazgo: conceptos, principales caracteristicas.

. La comunicacién interna en la organizacidn turistica.

Bibliografia basica:

]  CASANUEVA ROCHA C., GARCIA del JUNCO, J. y CARO GONZALEZ, F. J.
(2006) “Organizacién y gestién de empresas turisticas”. ED.  Pirdmide. PRIMERA
PARTE Cap: |, Il y lll = SEGUNDA PARTE II: Cap. IX, X, XI, - PARTE TERCERA: Cap. XII,
X1, VXIII, XV, XVI.-

[ GAZZERA, LOMBARDO, FALQUEMBERG, ABRAHAM,
QUADRINI, MARENZANA (2016) “Modelo “THER” de Capital Intelectual
Hotelero: Una aproximacion para su medicidon” - Ed. PubliFadecs — Departamento
de Publicaciones de la Facultad de Derecho y Ciencias Sociales — UNCo — General
Roca — Rio Negro.

[ GAZZERA, LOMBARDO, VOGEL, QUADRINI, MARENZANA, MOLINA ,
FALQUEMBERG; C (2010) “Las empresas turisticas : y su administracion / - 12 ed.
Neuquén : EDUCO — Universidad Nacional del Comahue

[ GAZZERA. Maria Alejandra (2009) La Administracién de Recursos humanos:
Una Visién Integradora y moderna en empresas Turisticas. 2009-Ed. Educo-
UNCo-Neuquén.-
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[Jd  GILLI y TARTABINI (2013) “Organizacién y administracién de empresas”. Ed.
Centro Cultural de la Cooperacién Floreal Gorini — Universidad Nacional de
Quilmes — Argentina.-

J  MELAMED, Alejandro (2010). Empresas mas humanas: mejores personas,
mejores empresas. Editorial Planeta. Buenos Aires. Argentina.

] ROBBINS S, COULTER M,(2000) “Administracion” - 6ta edicién Ed Prentice-
Hall -

UNIDAD 5: Gestion de la Calidad en las organizaciones turisticas

° El concepto de calidad. La calidad en los servicios turisticos: conceptos —
caracteristicas. Los costos de la no calidad: concepto — clasificaciones.
Generalidades de un sistema de calidad. Aspectos claves.

. La certificacion. Sistemas de gestién de calidad mediante Normas IRAM-ISO;
Normas IRAM - Sectur, conceptos y tipos de normas. Aplicacién en las empresas
de servicios turisticos.

. El Disefio del servicio: concepto. Relacién calidad — disefio de los procesos
del servicio

Bibliografia basica:

]  CASANUEVA ROCHA C., GARCIA del JUNCO, J. y CARO GONZALEZ, F. J.
(2006) “Organizacion y gestion de empresas turisticas”. ED. Pirdmide. PRIMERA
PARTE Cap: I, Il y [l = SEGUNDA PARTE II: Cap. IX, X, XI, -PARTE TERCERA: Cap. XII,
X1, VXIII, XV, XVI.-

[ GAZZERA, VOGEL, LOMBARDO, QUADRINI, MARENZANA,
MOLINA, FALQUEMBERG (2010) “Las empresas turisticas y su administracion / -
1a ED. EDUCO - Universidad Nacional del Comahue — Neuquén —

L HOROVITZ, J. (1992): “La calidad del servicio”. ED. Mac Graw Hill, México,
1992

3- BIBLIOGRAFIA DE CONSULTA

' CHIAVENATO, Adalberto (1995) “Introduccion a la Teoria General de la
Administracién” -4ta edicion, ED MC Graw Hill, Colombia, 1995

[ CHIAS, Joseph (2005) “El Mercado son Personas”. ED. MC Graw Hill-
Madrid.-

[ MOTA, E. (1999): “Estrategia de empresas y recursos humanos”- MC Graw
Hill- Cap. I, IVy VI
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L PAYNE, A (1993): “La esencia de la mercadotecnia de servicios”. ED.

Prentice Hall Hispanoamericana S.A. Cap.: llI
Articulos seleccionados de publicaciones periddicas por medios electrénicos y/o
graficos, paginas web y material bibliografico adicional a ser provisto por la
Catedra y/o estudiantes durante todo el afio lectivo en funcién de los temas a
tratar. Es de destacar que la utilizacién de los sitios web seleccionados para la
realizacion de las Actividades Practicas de Aprendizaje, pueden presentar
modificaciones, debido a la permanencia o no de los mismos en Internet.

Sitios importantes de consulta:

https://www.argentina.gob.ar/turismo

http://neuquentur.gob.ar/es/
http://www.pulsoturistico.com.ar/default.asp
https://www.smarttravel.news/
https://www.tecnohotelnews.com/secciones/actualidad/noticias/[CA1]
https://www.hosteltur.com/
https://www.aprendedeturismo.org/category/tendencias/
http://www?2.unwto.org/es

La Biblioteca de la Facultad de Turismo posee nuevo material de consulta tanto
bibliografica como de revistas y publicaciones que tienen relacidn directa con los
temas aqui expuestos y pueden ser consultados por los alumnos como bibliografia
complementaria. Los docentes de la catedra deberan guiar al alumno en la
busqueda y seleccién del material mas apropiado para optimizar la comprensiéon y
estudio de los temas.

Para el Estudiante: Afiadir nuevo material bibliogréfico y/o links de consulta
pertinentes que consideres esenciales para la asignatura.



https://www.argentina.gob.ar/turismo
http://neuquentur.gob.ar/es/
http://www.pulsoturistico.com.ar/default.asp
https://www.smarttravel.news/
https://www.tecnohotelnews.com/secciones/actualidad/noticias/
https://www.tecnohotelnews.com/secciones/actualidad/noticias/
https://www.hosteltur.com/
https://www.aprendedeturismo.org/category/tendencias/
http://www2.unwto.org/es
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4- PROPUESTA METODOLOGICA

La propuesta de ensefianza — aprendizaje constara de ACTIVIDADES PRACTICA DE
APRENDIZAIJE (Guias de lectura, Estudios de Casos, Test de comprensidn tedricos,
Andlisis de articulos y/o textos, trabajos de investigacidn en fuentes bibliograficas,
sitios web, etc.). Con ellas podras orientarte y abordar los diferentes contenidos.
Para ello, estdn previstas la realizacion de actividades practicas virtuales, a
posteriori del desarrollo de las clases tedricas.

Las mismas deberdn ser realizadas en forma individual o grupal, segun
corresponda, lo que te permitird mayor autonomia en algunos casos, desarrollar la
capacidad de trabajar en equipo, y constituiran la base a partir del cual te iras
apropiando del marco tedrico conceptual, cuando asi se requiera.

La realizacién y entrega de las actividades de aprendizaje, tendran caracter
evaluativo, con una instancia de recuperacion.

Los contenidos abordados en las actividades de aprendizajes seran recuperados
para la realizacién de las evaluaciones parciales y/o examenes finales, de ahi la
importancia de que las realices con responsabilidad.

Las actividades de aprendizaje, serdn incorporadas a PEDCO, la Plataforma de
Educacién a Distancia de la Universidad Nacional del Comahue, para lo cual
deberds ser usuario de la misma, previo registro, con el alta correspondiente en
dicho sistema.

Asimismo, una vez concluida cada unidad del programa de la asignatura, sugerimos
la realizacion de tu parte de un resumen conceptual, que permitird reflexionar
criticamente respecto a los contenidos abordados en cada una de ellas, las
relaciones entre los principales conceptos, vinculaciones y ejemplos de los temas
abordados, etc. en tanto como 6ptimo se espera, que al finalizar el cuatrimestre
puedas integrar las 5 unidades en una red conceptual.-

En tanto, a partir del TRABAJO PRACTICO INTEGRADOR GRUPAL OBLIGATORIO, se
pretende que vincules los contenidos de la asignatura aplicdndolos a un caso
concreto de organizacién a determinar.

Por otro lado, las nuevas tecnologias de la comunicacién y la informacion —Tic han
potenciado el aspecto comunicativo en la educacién y en la sociedad. Nuestro
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propdsito es brindar a los estudiantes los recursos necesarios para que puedan
integrar las nuevas tecnologias de la informacién y de la comunicacién a la actividad
de aprendizaje, favoreciendo asi la transformacién y construccion del
conocimiento. Para ello, se propiciard que la presentacion de alguna de las
Actividades Practicas se realice a través de alguna herramienta multimediatica
gue se acordard con los docentes de la catedra.

Por ultimo, y a efectos de una mejor organizacién y seguimiento mas
personalizado de tu propia produccién, te proponemos armar una CARPETA
VIRTUAL DE CARACTER PERSONAL, en donde estén incluidas todas las actividades
de aprendizajes propuestas, la red conceptual realizada y el trabajo final integrador
con todas las correcciones realizadas y orientadas por los docentes.

CONDICIONES DE ACREDITACION

ESTUDIANTES REGULARES

Aprobacién del 100% de todas las Actividades de Aprendizaje evaluativas y/o su

respectivo recuperatorio. (Ver Nota 1).-

La entrega y exposicion oral — cuando asi sea requerido por la cétedra - individual y/o
grupal -, de todas las actividades disefiadas por la catedra, como asi también de los

informes parciales de las etapas del Trabajo Practico Integrador.

Los docentes iran realizando correcciones parciales de las etapas del Trabajo Practico

Integrador con calificacion de:
Aprobado: 8-9-10

Aprobado con modificaciones: 6 - 7
Desaprobado: menora 6

Cada una de las etapas tiene sélo una recuperacion. En caso que el recuperatorio de dicha
etapa, sea desaprobado nuevamente, el alumno no podra seguir cursando la asignatura como
estudiante regular.

Aprobacién del Trabajo Practico Integrador Final con nota igual o mayor a 7 (siete).

A Aprobacion de dos (2) exdamenes parciales o sus respectivos recuperatorios con nota igual

0 mayor a 6 (seis). (Ver Nota 2,3 y 4).-

Nota 1: la recuperacion prevista para cada una de las Actividades de Aprendizaje
que se explicita en “Condiciones de Acreditacion” deben ser aprobadas, de lo
contrario el alumno pierde la regularidad en la materia. Cada una de las
Actividades de Aprendizaje o sus respectivos recuperatorios deben ser aprobadas
con una nota igual o mayor a 7 (siete). Aquellos estudiantes que obtengan una
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nota igual o mayor a 8 (ocho) en la primera instancia evaluativa — quedan
eximidos de realizar el Primer Examen Parcial.

Nota 2: Es requisito que los estudiantes se presenten a la instancia del examen
parcial, para acceder a su respectivo recuperatorio, en caso que hayan
desaprobado y/o se encuentren ausentes con inasistencia justificada. Sélo se
justificara la inasistencia, de acuerdo a lo que consta en la Ordenanza 273/18 —
Titulo IV — Capitulo 1: Ausencia justificada - Articulo 52.-  Consultar
http://fadeweb.uncoma.edu.ar/academica/alumnos/ORD 0273 2018.pdf

Es importante destacar que, teniendo en cuenta que las evaluaciones son parte de
un proceso de ensefianza — aprendizaje, tanto en los exdmenes parciales como los
exdmenes finales se evaluardn, ademds de los contenidos tedricos indicados en el
programa, las actividades prdcticas de aprendizaje dulicas y/o virtuales (salidas
de campo, andlisis de articulos y/o textos, trabajos de investigacion en fuentes
bibliogrdficas, sitios web, exposiciones tedricas multimedidticas, etc. ), realizadas
durante el cursado de la asignatura.

Nota 3: Respecto a los exdmenes parciales, se prevén dos instancias de
recuperacion. La primera de ella, los estudiantes tendrdn la posibilidad de
recuperar el PRIMER EXAMEN PARCIAL que comprende los contenidos las
Unidades 1 y 2 del programa analitico. La segunda instancia de recuperacion del
SEGUNDO EXAMEN PARCIAL comprende los contenidos de las Unidades 3, 4y 5 -.
AMBOS RECUPERATORIOS DE LOS PARCIALES, deberdn ser aprobados con una
nota igual o mayor a 6 (seis).

b. ESTUDIANTES LIBRES
Los estudiantes que no aprueben el cursado por no haber superado alguno de los
requisitos sefialados precedentemente, podran rendir EXAMEN FINAL COMO
ESTUDIANTE LIBRE. La catedra proveera de material bibliografico
complementario para aquellos alumnos que rindan el examen final libre en
horario de consulta de catedra.

En tanto, deberd rendir un examen escrito y uno oral con el dltimo programa de la
asignatura vigente. El escrito es eliminatorio y su aprobacidn sera con 4 (cuatro)
como minimo. De ser aprobado se tomara una instancia oral que también debera
ser aprobada con 4 (cuatro) como minimo.
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Nota 4: tanto estudiantes regulares como libres deberdn presentarse en los
exdmenes finales con el programa vigente correspondiente.

c. CRONOGRAMA TENTATIVO
FECHAS TENTATIVAS DE EVALUACIONES PREVISTAS

PRIMER EXAMEN PARCIAL: 12 DE MAYO
RECUPERATORIO PRIMER PARCIAL: 26 DE MAYO
SEGUNDO EXAMEN PARCIAL: 30 DE JUNIO
RECUPERATORIO SEGUNDO PARCIAL: 7 DE JULIO

YV VYV

DISTRIBUCION HORARIA
DIAS, HORARIO Y AULA DE CURSADO

> MARTES DE 19 A 22 HORAS -
> JUEVES DE 14 A 16 HORAS -

CANTIDAD DE HORAS SEMANALES DEDICADAS A CLASES TEORICAS
2 HORAS

CANTIDAD DE HORAS SEMANALES DEDICADAS A CLASES PRACTICAS
3 HORAS

DfAS, HORARIO Y LUGAR DE CONSULTA DE CADA INTEGRANTE DE CATEDRA
Prof. Fabiana Andrea Quadrini — MIERCOLES de 11 a 12 horas —

FIRMA ENCARGADO/A DE CATEDRA: FIRMA DIRECTOR/A DE DEPARTAMENTO:

3
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