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Competencias

C1: Competencias Especificas Basicas:

C1.1 Poseer y comprender conocimientos que posibiliten la realizacién de tareas de administracion y
direccion de empresas y organizaciones, ya sean privadas o publicas que operen en el sector hotelero

C2: Competencias genéricas instrumentales:

C2.1: Capacidad de andlisis y de sintesis.

C2.2: Capacidad de plantear y defender soluciones.

C2.3: Competencias de investigacion, entendidas como:
1. Identificar y estructurar un problema
2. ldentificar lo esencial, y separarlo de lo accesorio
3. Busqueda de informacion relevante
4. Gestion de la informacion.

C2.4: Capacidad de hacer presupuestos, planes, programas y estrategias (organizacion vy
planificacidn).

C3: Competencias genéricas personales:

C3.1: Trabajo en equipo.

C3.2: Actitud emprendedora

C3.3: Trabajar en entornos de presion.

C3.4: Compromiso ético con el trabajo y la responsabilidad.

C3.5: Capacidad de innovacién.

C3.6: Habilidades de comunicacion: orales y escritas.

C3.7: Habilidades de direccidén de empresas, organizaciones y recursos

C4: Competencias genéricas sistémicas:
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C4.1: Habilidades de aprendizaje que permitan al estudiante aprender de los problemas y le motiven
a seguir una formacién continua.

C4.2: Motivacion por la calidad.

C5.Competencias especificas para la aplicabilidad:

C5.1: Capacidad de organizacion personal. Gestion del tiempo.

C5.2: Utilizaciéon de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones. aplicada a la
administracion y direccion de empresas hoteleras

CE: Competencias Especificas del Posgraduado

CE1 Comprender los fundamentos legales y empresariales, de la gestion y direccion de
organizaciones hoteleras.

CE2 Dirigir, gestionar y administrar los distintos tipos de organizaciones hoteleras

CE4  Utilizar metodologias de analisis de la informacion e interpretar los resultados en la toma
de decisiones en organizaciones hoteleras

CE6  Saber definir objetivos de marketing, desarrollar y tomar decisiones sobre estrategias de
marketing en organizaciones hoteleras

CTG Competencias Transversales Generales

CTG1 Poseer y comprender conocimientos en una area de estudio que parte de una formacion
previa de una titulacion de primer ciclo universitario en el campo de ciencias sociales

CTG2 Aplicar los conocimientos a su trabajo y resolucion de problemas dentro de su area de
estudio.

CTG3 Reunir e interpretar datos relevantes para emitir juicios,

CGT3 Transmitir informacion, ideas, problemas y soluciones.

CGT4 Desarrollar habilidades para emprender estudios posteriores con un alto grado de autonomia.

CT. Competencias transversales al sector hotelero

CTT1 Adaptacion a nuevas situaciones

CTT2 Aprendizaje autbnomo

CTT3 Capacidad de analisis y sintesis

CTT4 Capacidad de gestion de la informacion

CTT5 Capacidad de organizacion y planificacion

CTT6 Compromiso ético

CTT7 Comunicacién oral y escrita en lengua nativa
CTT8 Conocimiento de otras culturas y costumbres
CTT9 Conocimientos de informatica relativos al &mbito de estudio
CTT10 Creatividad

CTT11 Habilidades en las relaciones interpersonales
CTT12 Iniciativa y espiritu emprendedor

CTT13 Liderazgo

CTT14 Motivacion por la calidad

CTT15 Razonamiento critico

CTT16 Reconocimiento a la diversidad y la multiculturalidad
CTT17 Resolucién de problemas

CTT18 Sensibilidad hacia temas medioambientales
CTT19 Toma de decisiones

CTT20 Trabajo en equipo

CTT21 Trabajo en un contexto internacional

CTT22 Trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar

Temas y contenidos

Breve descripciéon del contenido

La investigacién de mercados y la toma de decisiones en el sector hotelero. El comportamiento de
compra del consumidor de productos hoteleros. Marketing mix en el sector hotelero. Inteligencia
de marketing. Atencion al Cliente. Control de estrategias de marketing: indicadores cuantitativos y
cualitativos. Creacion y desarrollo de productos hoteleros en destinos turisticos de interior. Calidad
en el sector Hotelero. Hoteleria y destinos turisticos




Temario de la asignatura

ema 1. Introduccion al marketing de servicios y el sector hotelero
Contenido tema 1: Desde la perspectiva del marketing de servicios se encuadra el estudio
del marketing en la industria hotelera, sus particularidades y elementos diferenciadores.
ema 2. Comportamiento del consumidor en el sector hotelero
Contenido tema 2: Identificacion de grupos de clientes, segmentacion en la industria
hotelera, motivaciones de viaje, variables de eleccion del destino, y proceso de compra en
la industria hotelera
Tema 3. Investigacion de Mercados en el sector hotelero
Contenido tema 3: Inteligencia de mercado, fuentes de informacién, estudio de mercado y
técnicas de encuesta.
Tema 4. Politicas de marketing en el sector hotelero
Contenido tema 4: Productos hoteleros. Gestion de precios en hoteles: reveneu
management, canales de distribucién en el sector hotelero, comunicacién integrada para
empresas hoteleras.
Tema 5. Imagen y marcas hoteleras
Contenido tema 5: Importancia de la imagen y la marca. Construccion y gestion de la
imagen de marca. Tipos de macas hoteleras
Tema 6. Responsabilidad social empresarial en empresas hotelereas
Contenido tema 6: Concepto de RSE, elementos, aplicaciones practicas, RSE y marketing
verde en la industria de la hospitalidad
Tema 7. Marketing interno
Contenido tema 7: Cultura de servicio. Concepto de marketing aplicado a la gestion
turistica. Efectos del marketing interno en la creacién de valor en el sector hotelero
Tema 8. Marketing de relaciones
Contenido tema 8: Herramientas de CRM en hoteles. Estrategias de fidelizacién de
clientes. Beneficios del marketing relacional en empresas hoteleras
Tema 9. Marketing de destinos turisticos
Contenido tema 9: Organizacién del destino. El sistema-destino turistico. Creacion de
valor. Implicacién de la poblacién. Calidad integral del destino
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Actividades formativas

Horas de trabajo del alumno por tema Presencial ACt'V.'d"?Id de No presencial
seguimiento

Tema Total GG SL TP EP
1 14.00 4.00 10.00
2 14.50 4,50 10.00
3 17.50 5.00 2.00 0.50 10.00
4 17.50 5.00 2.00 0.50 10.00
5 17.50 5.00 2.00 0.50 10.00
6 17.50 5.00 2.00 0.50 10.00
7 17.50 5.00 2.00 0.50 10.00
8 15.00 5.00 10.00
9 14.00 4.00 10.00

Evaluacion del conjunto 5.00 5.00
TOTAL 150.00| 475 10.00 2,50 90.00

GG: Grupo Grande.

SL: Seminario/Laboratorio

TP: Tutorias Programadas

EP: Estudio personal, trabajos individuales o en grupo, y lectura de bibliografia.

METODOLOGIA ENSENANZA/APRENDIZAJE
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€lases Teodricas Grupo Grande:

Eermitirén presentar en el aula los contenidos procurando que la clase sea participativa respecto a
Bs conceptos y procedimientos analizados en cada materia. El profesor planifica, organiza,
éestiona y controla la participacién de los alumnos en las diferentes actividades formativas. El
rincipal objetivo sera la obtencién de las competencias de la asignatura.

Clases Practicas Grupo Grande:

Se destinaran a la resolucion de problemas en el aula y desarrollo, en su caso, de préacticas en
aulas de informatica, tanto por el profesor, como por los alumnos (individualmente o en grupo). El
alumno asimila, profundiza y aplica las competencias y contenidos de las materias que participan
en el modulo. Se presentard y analizar4 la documentacién; se supervisardn debates, tareas
comunicativas, simulacién de casos reales, foros de discusion, entrevistas, etc.
Seminarios/laboratorios

Ejecucion practica de tareas, casos y practicas de laboratorio, presentacion de trabajos, desarrollo
de tareas especificas pertenecientes a las materias que componen el modulo orientadas al
desempefio como profesional en el futuro.

Se desarrollaran las capacidades de analisis, sintesis, redaccion de documentos, habilidades para
el aprendizaje autbnomo y colaborativo, aportando informacion, razonando de forma constructiva
y critica en las materias y contenidos incluidos en el moédulo. Ademas se realizaran practicas y
tareas comunicativas (orales y escritas), analizaran casos practicos, presentaran conclusiones y
defenderan trabajos orales.

Actividades No Presenciales

Estudio de la materia y consulta de fuentes bibliograficas. Preparacion y desarrollo de ejercicios,
trabajos (individual y en grupo), lecturas, practicas, etc. a través de medios impresos y
tecnologicos. Consultas-tutorias a través de herramientas telematicas. Comunicacién en foros oral
y escrita mediante las TIC's. Preparacion y desarrollo de tareas, trabajos (individual y en grupo),
lecturas, practicas, etc. Trabajos de campo , visitas y asistencia empresas, exposiciones,
conferencias, etc.

Metodologias empleadas

M1. Clases expositivas de teoria y problemas

Método expositivo que consiste en la presentacién por parte del profesor de los contenidos sobre la
materia objeto de estudio. También incluye la resolucion de problemas ejemplo por parte del profesor.
M2. Resolucién de ejercicios y problemas

Método basado en el planteamiento de problemas por parte del profesor y la resolucion de los mismos en el
aula. Los estudiantes desarrollan e interpretan soluciones adecuadas a partir de la aplicacion de
procedimientos de resolucién de problemas.

M3. Estudio de casos; proyectos y experimentos

Andlisis intensivo y completo de un caso real, proyecto , simulacion o experimento con la finalidad de
conocerlo, interpretarlo, resolverlo, generar hipétesis, contrastar datos, reflexionar, completar
conocimientos, diagnosticarlo y, a veces, entrenarse en los posibles procedimientos alternativos de solucion.
M4. Aprendizaje a través del aula virtual.

Descripcion:  Situacibn de ensefianza/aprendizaje en la que se usa un ordenador con
conexibn a la red como sistema de comunicacion entre profesor y estudiante e incluso entre los
estudiantes entre si y se desarrolla un plan de actividades formativas.

M5. Tutorizacion

Descripcion: Situacién de ensefianza/aprendizaje en la que el profesor deforma individualizada o en
pequefios grupos orienta al estudiante en su aprendizaje.

M6. Evaluacion

Descripcion: Situacion de aprendizaje/evaluacion en la que el alumno realiza alguna prueba que sirve para
reforzar su aprendizaje y como herramienta de evaluacion.

M7. Aprendizaje autbnomo

Descripcion: Situacién de aprendizaje en la que el estudiante de forma autonoma profundiza en
el estudio de una materia para adquirir lascompetencias.

Sistemas de evaluacion




TEXTREMADURA

a evaluacion (0,2 créditos) serd puntuable en base al desarrollo de preguntas teoricas y/o de
jercicios practicos. Se realizaran al finalizar la asignatura. La evaluacion debe permitir evaluar los
nocimientos adquiridos y valorar la intensidad. La parte practica permitird evaluar el nivel
élcanzado respecto a la aplicacion de las competencias. El sistema de evaluacion mas adecuado
&s la realizacion de examenes individuales. De igual modo, tendra especial relevancia la claridad
en la exposicion, la utilizacion gramatical y ortografica correcta, asi como la capacidad de
relacionar conceptos.

La parte tedrica tendra un peso sobre la nota final del 60%, y la practica del 40%. Para superar la
parte practica el alumno deberd entregar durante el periodo lectivo los trabajos y tareas
correspondientes a las diferentes partes del temario, y de las que el profesor ir4 informando
puntualmente en el desarrollo de las clases.

Se aplicara el sistema de calificaciones vigente en cada momento; actualmente, el que aparece en
el RD 1125/2003, articulo 5°. Los resultados obtenidos por el alumno en cada una de las materias
del plan de estudios se calificardn en funcién de la siguiente escala numérica de 0 a 10, con
expresion de un decimal, a la que podra afiadirse su correspondiente calificacién cualitativa: O -
4,9: Suspenso (SS), 5,0 - 6,9: Aprobado (AP), 7,0 - 8,9: Notable (NT), 9,0 - 10: Sobresaliente
(SB). La mencion de Matricula de Honor podra ser otorgada a alumnos que hayan obtenido una
calificacion igual o superior a 9.0. Su nimero no podra exceder del 5 % de los alumnos
matriculados en una asignatura en el correspondiente curso académico, salvo que el nimero de
alumnos matriculados sea inferior a 20, en cuyo caso se podra conceder una sola Matricula de
Honor.
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Bibliografia y otros recursos

Acerenza, M.A. (2006), Marketing de restaurantes, Trillas, MAD, 12 ed. Madrid. (640.41ACEmar)

Acerenza, M.A. (2006) Fundamentos de Marketing Turistico, Trillas/Eduforma (Editorial Mad)
(338.48ACEfun)

Bigné, E.; Font, X.; Andreu, L. (2000). Marketing de destinos turisticos. Esic, Madrid
(338.48BIGmar)

Borja, S.; Casanovas, J.A.; Bosh, R. (2002). El consumidor turistico. Esic, Madrid. (338.48BORcon)

Bowie, D. (2011), Hospitality marketing: principles and practice. Oxford : Butterworth-Heinemann,
(640.41BOWhos)

Ejarque, J. (2005). Destinos turisticos de éxito. Disefio, creacién, gestién y marketing. Pirdmide,
Madrid. (338.48EJAdes)

Garcia Henche, B. (2003). Marketing del Turismo Rural. Pirdmide-Esic. (338.48GARmar)

Gallego, J. (1997), Marketing hotelero: principios y aplicaciones para la gestion dia a dia,
Publicaciones Madrid: Deusto, D.L., Madrid. (S640.41GALmar)

Gallego, J. F. (2007), Marketing para hoteles y restaurantes: en los nuevos escenarios, Paraninfo,
Madrid. (640.41GALmar)

Gatell, J. (1994), Hotel hotel, marketing, Ed. Ciencias de la Direccion, Madrid. (§640.41GAThot)

Kotler, P. (2011). Marketing para turismo. 52 edicion, Prentice Hall. (338.48KOTmar)

Lanquar, R. (2001). Marketing turistico. Ariel, Barcelona. (338.48LANmar)

Mufioz, F. (2000). Marketing turistico. Centro de EE. Ramon Areces, Madrid. (S338.48MUNmar)

Parenteau, A. (1995), Marketing practico del turismo: en hosteleria, restauracion, turismo
comercial e institucional, Sintesis, Madrid. (S338.48PARmar)

Ramirez Cavassa, C. (2007) Marketing Turistico, MAD: Trillas, (338.48RAMmar)

Robledo, M. A. (1998), Marketing relacional hotelero: el camino de la lealtad del cliente, Ediciones
Profesionales y Empresariales, Madrid. (S640.41ROBmar)

Rochat, M. (2001), Marketing y gestién de la restauracion, Barcelona Gestion (S658.8ROCmar)

Serra, A. (2011), Marketing turistico. Piramide-Esic, Madrid. (338.48SERmar)

Vallsmadella, J.M. (2002). Técnicas de marketing y estrategias para restaurantes. Prentice Hall,
Madrid. (641/642VALtec)

Horario de tutorias
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utorias Programadas:
e Seran en grupos de 5 alumnos
e En el cuatrimestre cada grupo debera asistir a un total de 2,5 horas de tutorias
programadas, en el que se abordaran las cuestiones previamente planteadas por el
profesor
e Estas tutorias seran en horario distinto al de la titulacién que estén cursando

UNIVERSIDAD DE-XTREMADURA

Tutorias de libre acceso (Responsable de la asignatura)
"NOTA: las tutorias se publicaran en la web del Centro y en la puerta del despacho del
profesor en los plazos previstos por la Normativa vigente de Tutorias."

Despacho 29 de la Facultad de Estudios Empresariales y Turismo

Primer Cuatrimestre Segundo Cuatrimestre Periodo No Lectivo
Lunes De 9 a 11 horas De 12 a 14 horas
Martes De 11 a 13 horas De 10 a 12 horas De 10 a 13 horas

a2 De 10 a 11 horas
Miércoles De 13 a 14 horas De 12 a 14 horas

Jueves De 10 a 13 horas

Viernes

Recomendaciones

Durante las clases el profesor presentara un resumen de los temas. Se estima que cada tema ocupara las
cuatro horas lectivas de una semana. Por tanto es aconsejable que los alumnos hayan leido cada tema la
semana anterior. Las clases se plantean como la presentacion de las ideas fuerza del tema, comentarios y
reflexiones sobre las mismas. Una de las cuatro horas semanales se dedicara a una actividad de practica.

Es conveniente que los alumnos elaboren resimenes y esquemas de cada tema con caracter previo, y
modificarlos o completarlos en las sesiones correspondientes.




