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SINOPSIS

BREVE DESCRIPTOR

Estudio de las particularidades que presenta la gestion de las empresas de alojamiento y
restauracion. Tipos de empresas de alojamiento y restauracion.

Departamentos y procedimientos generales. El front-office y el back-office. Organizacién, gestion y
control de las operaciones derivadas de la venta de habitaciones: reservas, recepcion, facturacion y
caja. Conserjeria. Pisos. Bares y restaurantes.

CONOCIMIENTOS PREVIOS RECOMENDADOS
No se han establecido prerrequisitos.

OBJETIVOS FORMATIVOS

Resultados de aprendizaje

Conoceran las particularidades operativas de las empresas de alojamiento y restauracion.

Generales

CG1 - Capacidad de andlisis y de sintesis

CG2 - Comunicacion oral y escrita en lengua nativa
CG3 - Resolucién de problemas

CG5 - Aprendizaje autbnomo
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CG6 - Trabajo en equipo
Especificas

CEL1 - Comprender los principios del turismo: su dimensién espacial, social, cultural, politica,
laboral y econémica.

CE3 - Conocer la evolucién del producto turistico en el marco de la actual sociedad del ocio.

CES5 - Aplicar metodologia de investigacidn para resolver los problemas empiricos que se
plantean en el &mbito del turismo.

CEB6 - Desarrollar una marcada orientacion de servicio al cliente.

CEL11 - Definir objetivos, estrategias y politicas comerciales.

CE12 - Dirigir y gestionar los distintos tipos de organizaciones 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

CE20 - Analizar y utilizar las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) en
los distintos ambitos del sector turistico.

CE26 - Detectar las necesidades de planificacion técnica de infraestructuras e
instalaciones turisticas.

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 distribucién

14. La nueva tecnologia en los procesos de hosteleria y restauracion

2. CIZASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTOS Y RESTAURACION
EN ESPANA Y NUEVAS TENDENCIAS

2.1. Clases genéricas, modalidades y clasificacion juridica y oficial reglamentaria
2.2. Alojamientos hoteleros y extrahoteleros

2.3.  Ultimas tendencias

2.4, Hoteles tematicos

2.5

3. MODELOS DE GESTION HOTELERA: LA INVERSION Y EXPLOTACION HOTELERAS
3.1. Hoteles en propiedad

3.2. Hoteles en arrendamiento

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. Nuevas tendencias de la demanda: el viajero del SXXI

4.2, Tipos de cliente en funcién del tipo de reserva

4.3. Tipologias de producto en funcién de segmentos de clientes

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
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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 Ill —- ESTRATEGIA Y ANALISIS EN LA GESTION HOTELERA

6. RENTABILIDADES

6.1. Introduccion al revenue management

6.2. Revenue management: elementos clave

6.3. Revenue management y su aplicacion practica

7. CALIDAD EN LA GESTION HOTELERA Y EN LA RESTAURACION

7.1. Conceptos basicos y modelos de excelencia

7.2. Certificacion de calidad

7.3. Modelos tedricos de medicién de la calidad del servicio
ACTIVIDADES DOCENTES ‘ HORAS PRESENCIALIDAD

Asistencia y participacion activa en clase 45 100%

Trabajo guiado 27.5 55 %

Trabajo auténomo del/la alumno/a 40 0%

Trabajo grupal del/la alumno/a 25 0%

Otras actividades 12.5 0%

EVALUACION
Sistema de evaluacion Participacion en la Nota Final
Pruebas orales y/o escritas 40%
Presentacién en clase 20%
Trabajos en equipo y/o individuales e informes 30%

Participacion y actitud del/la alumno/a en clase a

0,
lo largo del semestre 10%

Observaciones sobre la evaluacion:

La evaluacion continua (presentaciones, trabajos e informes y participacion y actitud)
supone el 60% de la nota final y se guarda para la convocatoria extraordinaria. Para
promediar con la nota de la evaluacion continua es necesario obtener al menos 4.0 puntos
sobre 10 en el examen final. Si la nota del examen final es inferior a 4.0 la calificacion de la
asignatura sera la del examen final.

En la convocatoria extraordinaria, aquellos alumnos gue no hayan entregado o aprobado el
trabajo final en convocatoria ordinaria, deberan entregar el trabajo final de la asignatura de
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forma individual.

RECURSOS

BIBLIOGRAFIA BASICA \

e Blasco i Peris, A. y Vives, R. (2014) Fundamentos de la gestion de alojamientos y
restauracion. Madrid. Editorial: Sintesis.

e Blasco, A. (2006). Manual de gestion de produccion de Alojamiento y restauracion.
Madrid. Editorial: Sintesis.

e Cerra, J. (2010). Gestion de Produccion de Alojamientos y Restauracion. Madrid.
Editorial: Sintesis.

e Dorado, J.A. (2012). Recepcion y Reservas. Madrid. Editorial: Sintesis.

Gonzalez, Y., Escobar, A., J. y Romero, S. (2014). Direccion de entidades de
intermediacion turistica. Madrid. Editorial: Sintesis.

e Mufioz, F. y Rodirgo, M. (2007) Direccion de Operaciones en Alojamiento y
Restauracion. Madrid. Editorial Universitas Internacional, S.L.

e Talon, P., Gonzalez, L. y Rodriguez, J.M. (2016). Fundamentos de direccién
hotelera. Volumen 1: Analisis sectorial y organizacion departamental hotelera.
Madrid. Editorial: Sintesis.

e Talon, P., Gonzalez, L. y Rodriguez, J.M. (2016). Fundamentos de direccion
hotelera. Volumen 2: Comercializacion, Revenue Management, Calidad y
Finanzas. Madrid. Editorial: Sintesis.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA ‘

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

e Corral, F. (2006). Manual de Recepcién Hotelera; Principios y Técnicas. Editorial
Sintesis.

o Gallego, L.F. y Sarraf, V. (2018) Hoteles y restaurantes sostenibles : caminando
hacia el 2030. Bubok Editorial.

Webgrafia

- Boletin Turistico: http://lwww.boletin-turistico.com

- Customizacion de hoteles: http://www.room-matehotels.com

- Instituto de turismo de Espafia : http://www.tourspain.es

- Informacion Turistica de Espafia : http://www.spain.info/

- Ministerio de Industria, Turismo y Comercio: http://www.mityc.es
- Publicaciones del sector: www.hosteltur.com

INFORMACION ADICIONAL

ADAPTACION DE LA DOCENCIA DURANTE LA CRISIS SANITARIA PROVOCADA

POR COVID-19

Plan Docente de Actuacién de la Facultad de Comercio y Turismo para el curso 2021-2022

Ante la situacion de crisis sanitaria provocada por COVID-19, el desarrollo de la asignatura se
adaptard al modelo de organizacién de la docencia segun diferentes escenarios (docencia
presencial, semipresencial o en linea) y actuaciones que se concreten conforme a las directrices
marcadas desde el Gobierno, la Comunidad Autbnoma de Madrid, la Universidad Complutense de
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Madrid y la Facultad de Comercio y Turismo.

Informacién sobre el Plan Docente de Actuacibn para el curso 2021/2022:
https://comercioyturismo.ucm.es/marco-estrategico-para-la-docencia-crisis-covid-19

IDIOMA EN QUE SE IMPARTE

Castellano

OTRA INFORMACION
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