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SINOPSIS

BREVE DESCRIPTOR

- Introducir al alumno en la gestién y organizacién de la produccion en alojamiento y
restauracion, desde el punto de vista de su estructura y funciones.

- A partir de este aprendizaje, el alumno debera ser capaz de identificar y analizar
los principales procesos a gestionar en un alojamiento o restaurante, identificando
los puntos clave en la gestion y el papel que desarrolla cada uno de ellos, tanto de




cara al cliente (front-office) como en los departamentos internos (back-office).

- Analizar las funciones de alojamiento y restauracion, ademas de su clasificacion y
tendencias.

- Estudiar los diferentes modelos de gestion hotelera, asi como la cartera de
clientes y su fidelizacion.

- Desarrollar la estrategia en la gestién hotelera, asi como estudiar sus informes.

- Yield Management: cadena de valor, calidad y legislacion.

CONOCIMIENTOS PREVIOS RECOMENDADOS

Conocimientos basicos del sector turistico, asi como de informatica a nivel usuario.
OBJETIVOS FORMATIVOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Comprender los elementos importantes que influyen sobre el comportamiento del
consumidor para poder adaptarse a sus necesidades, saber identificar posicionamientos
y segmentos especificos de mercado.

COMPETENCIAS

Generales:

CGL1: Capacidad de andlisis y de sintesis.

CG2: Comunicacién oral y escrita en lengua nativa.
CG3: Resolucién de problemas.

CG5: Aprendizaje auténomo.

CG6: Trabajo en equipo.

Especificas:

CE6: Desarrollar una marcada orientacion de servicio al cliente.

CEL11.: Definir objetivos, estrategias y politicas comerciales.

CE12: Dirigir y gestionar los distintos tipos de entidades turisticas.

CE13: Manejar técnicas de comunicacion.

CE14: Comprender el marco legal que regula las actividades turisticas.

CE19: Conocer el procedimiento operativo de los distintos subsectores de la actividad
turistica.

CEZ20: Analizar y utilizar las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC)
en los distintos ambitos del sector turistico.

Otras:
- Desarrollar la capacidad de respuesta a problemas surgidos frente al
cliente.
- Interpretar los informes habituales en las empresas de alojamiento y
restauracion.
Desarrollar la capacidad de disefio de procedimientos internos

CONTENIDOS TEMATICOS

(Programa de la asignatura)
BLOQUE | — INTRODUCCION.

1. INTRODUCCION A LAS FUNCIONES DE ALOJAMIENTO Y RESTAURACION
1.1. DEFINICIONES Y FORMAS DE TURISMO
1.2. CONCEPTO DE ALOJAMIENTO Y RESTAURACION
1.3. SISTEMAS DE INFORMACION Y DISTRIBUCION
1.4. LA NUEVA TECNOLOGIA EN LOS PROCESOS DE HOSTELERIA
Y RESTAURACION




2. CLASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTOS Y

RESTAURACION EN ESPANA Y NUEVAS TENDENCIAS

2.1. CLASES GENERICAS, MODALIDADES Y CLASIFICACION

JURIDICA Y OFICIAL REGLAMENTARIA
2.2. ALOJAMIENTOS HOTELEROS Y EXTRAHOTELEROS
2.3.  ULTIMAS TENDENCIAS
2.3.1. ESPECIALIZACION
2.3.2. HOTELES TEMATICOS

3. MODELOS DE GESTION HOTELERA: LA INVERSION Y EXPLOTACION

HOTELERAS
3.1. HOTELES EN PROPIEDAD
3.2. HOTELES EN ARRENDAMIENRO
3.3. HOTELES EN FRANQUICIA
3.4. ESTRUCTURA DE CADENAS HOTELERAS
3.5. AGRUPACION DE HOTELES INDEPENDIENTES

4. TIPOS DE CLIENTES Y SU FIDELIZACION
4.1. CLIENTES DIRECTOS
4.2. CLIENTES POR AGENCIA
4.3. GRUPOS

BLOQUE Il — LA GESTION HOTELERA.

5. OPERACIONES BASICAS EN LA GESTION HOTELERA:
5.1. DIRECCION DEL HOTEL

5.2. DEPARTAMENTO DE RECEPCION
5.2.1. RESERVAS
5.2.2. MOSTRADOR Y CONSERJERIA
5.2.3. MANO CORRIENTE
5.2.4. FACTURACION Y CAJA

5.3. DEPARTAMENTO DE PISOS

5.4. DEPARTAMENTO DE ALIMENTACION Y BEBIDAS
5.4.1. ECONOMATO Y BODEGA
5.4.2. COCINA
5.4.3. MISE EN PLACE Y SERVICIO DE COMEDOR Y
CAFETERIA.

5.5. OTROS DEPARTAMENTOS.
5.5.1. SEGURIDAD
5.5.2. COMERCIAL
5.5.3. MANTENIMIENTO
5.5.4. ADMINISTRACION
5.5.5. SERVICIOS AUXILIARES

BLOQUE |ll — ESTRATEGIA Y ANALISIS EN LA GESTION HOTELERA.
6. RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES Y CADENA DE VALOR
6.1. MOVIMIENTOS ENTRE DEPARTAMENTOS Y SECCIONES
6.2. PROTOCOLO
6.3. RELACIONES PUBLICAS Y COMUNICACION




7. RENTABILIDADES
7.1. YIELD MANAGEMENT
7.2. REVENUE MANAGEMENT

8. CALIDAD EN LA GESTION HOTELERA Y EN LA RESTAURACION
8.1. CONCEPTOS BASICOS Y MODELOS DE EXCELENCIA
8.2. LA CALIDAD EN EMPRESAS DE ALOJAMIENTO Y
RESTAURACION
8.3. HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD
8.4. TOTAL, QUALITY MANAGEMENT
8.5. PROCESOS DE CERTIFICACION DE LA CALIDAD

SESIONES PRACTICAS:

SESION 1 - INTRODUCCION AL PROGRAMA

SESION 2 - CICLO DE ALOJAMIENTO. PLANING.

SESION 3 - CASO DE ALOJAMIENTO INDIVIDUAL

SESION 4 - CASO DE ALOJAMIENTO CLIENTE FAMILIAR

SESION 5 - CASO CLIENTE DE AGENCIA: INDIVIDUAL O FAMILIAR
SESION 6 - GESTION DE GRUPOS

SESION 7- GESTION DE GRUPOS

SESION 8 - TARIFAS Y CUPOS

SESION 9 - ANALISIS DE LA INFORMACION

SESION 10 - ANALISIS DE LA INFORMACION

SESION 11 - CIERRE DEL DIA Y BALANCE

SESION 12- OPERACIONES CON RESTAURANTES Y CAFETERIAS
SESION 13 - CASO PRACTICO |

SESION 14- CASO PRACTICO Il

% DEL TOTAL DE

ACTIVIDADES DOCENTES

PRESENCIALIDAD

CREDITOS
Asistenciay participacion activa en 50% 80%
clase
Trabajo guiado 10% 50%
Trabajo autonomo del/la alumno/a 8% 0

Trabajo grupal del/la alumno/a 20% 0




Otras actividades 12% 60%
EVALUACION

SISTEMA DE EVALUACION

Participacion en la Nota Final

Pruebas orales y/o escritas 60%
Presentaciones 20%
Trabajos e informes 15%

Participacién y actitud del/la alumno/a

5%
en clase alo largo del semestre

RECURSOS

BIBLIOGRAFIA BASICA

- Blasco i Peris, A. & Vives, R. (2014) “Fundamentos de la gestién de alojamientos
y restauracion”. Editorial Sintesis: Madrid.

- Blasco, Albert (coord.) (2006). “Manual de gestién de produccién de Alojamiento
y restauracion”. Editorial Sintesis. Madrid.

- Cerra, J. y otros. (2010). “Gestion de Produccion de Alojamientos vy
Restauracion”. Editorial Sintesis. Madrid.

- Dorado, J.A. (2012). “Recepcion y Reservas”. Editorial Sintesis.

- Gonzalez, Y. vy oftros. (2014). “Direccion de entidades de intermediacion
turistica”. Editorial Sintesis: Madrid.

- Mufioz Onate, F. y otros. (2003) Reimpresion: Enero 2007. “Direccion de
Operaciones en Alojamiento y Restauracién”. Editorial Universitas Internacional,
S.L. Madrid.

- Talén, P. y otros. (2016). “Fundamentos de direccion hotelera. Volumen 1:
Andlisis sectorial y organizacion departamental hotelera”. Editorial Sintesis:
Madrid.

- Talén, P. y otros. (2016). “Fundamentos de direccion hotelera. Volumen 2:
Comercializacion, Revenue Management, Calidad y Finanzas. Editorial Sintesis:
Madrid.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

v" Alonso Canal, F. y otros (coord.) (2005). “Certificacion y Normalizacién
Sector Turistico”. AENOR. Madrid.

v' Aranda Hipdlito, A.; Delgado Estirado, L.M.; de Juan Alonso, J.M (2010):
"Turismo: una vision global", Editorial Aranzadi.

v' Bayoén Mariné, F. y otros. (2004). “Operaciones y procesos de produccién en
el sector turistico”. Editorial Sintesis. Madrid.

v' Corral Mestas, Fernando. (2006). “Manual de Recepcién Hotelera; Principios
y Técnicas”. Editorial Sintesis. Madrid.

v' Garcia Goémez, M.C. y otros. (2010). “Fundamentos de Direcciéon y
Organizacién de Empresas Turisticas”. Editorial Civitas. Navarra.

v' Rodriguez Antén, J.M. y otros. (2009). “Nuevas tendencias y retos en el




Sector Turistico: un enfoque multidisciplinar”. Delta Publicaciones. Madrid.
v" Rodriguez Antéon, J.M. y otros. (2009). “Nuevas tendencias y retos en el
Sector Turistico: un enfoque multidisciplinar”. Delta Publicaciones. Madrid.

Idioma en que se imparte

Espafol

Otra informacién

Sistemas de evaluacion:

- Examen escrito: 60%
- Trabajos y participacion en el aula: 20%
- Sesiones practicas en el aula de informatica: 20%

Los porcentajes de ponderacién son orientativos y podran variar en funcion del nivel
del colectivo, nimero de inscritos y evolucién del curso. La ponderacién de la nota
del 20% en trabajos y participacidon en el aula se distribuyen de la siguiente manera:

- 15%.- Trabajo en equipo.
- 5%.- Participacién activa en la actividad cotidiana en el aula.

Es imprescindible aprobar tanto el examen escrito, como los trabajos en equipo e
individuales en las sesiones practicas.




