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| - Oferta Académica

Materia Carrera Plan Afo Periodo
ORGANIZACION DE LOS SERVICIOS Lic. en Hoteleria 2/201 2016 2° custrimesre
HOTELEROS 11 4

Il - Equipo Docente

Docente Funcién Cargo Dedicacién
BARRETO, CARLOS ARIEL Prof. Responsable CONTRATO 5Hs
DA CONCEICAO FERRERO, MAURO LU Auxiliar de Préctico A.lraSimp 10 Hs

[l - Caracteristicasdel Curso

Credito Horario Semanal

Teorico/Préactico | Tedricas| Practicasde Aula | Pract. delab/ camp/ Resid/ PIP, etc. | Total

Hs 2Hs 2Hs Hs 4 Hs
Tipificacion | Periodo
C - Teoria con précticas de aula 2° Cuatrimestre
Duracion
Desde Hasta | Cantidad de Semanas | Cantidad de Horas
08/08/2016 18/11/2016 14 74

IV - Fundamentacion

Larealidad de la actividad Hotelera, inmersa en mercados mas competitivos y cada vez mas tercerizados, requiere de
profesionales capaces de gestionar servicios, logrando maximizar los beneficios en un marco de la sustentabilidad. El rol
diferenciador que asumiran las personasy su rendimiento, seran laclave ineludible del éxito o del fracaso de las
organizaciones. Esta realidad explica, la necesidad de formar profesionales actualizados a las nuevas tendencias y

necesi dades de |os mercados cambiantes, producto de la aplicacién de las nuevas tecnol ogias en los procesos de trabgjo,
como asi también reconocer |os nuevos model os de gestion que garanticen la sustentabilidad de |as organizaciones.

Por todo o expuesto, €l curso Organizacion de los Servicios Hoteleros 111, tiene €l propdsito de satisfacer la creciente
demanda de formacion profesional en las areas de gestion de servicios en €l seno de las organizaciones de a ojamiento
turistico.

El curso cubrird una amplia gama de conocimientos y técnicas de gestién a efectos de proporcionar herramientas para que los
alumnos puedan planificar, organizar, gestionar y supervisar los procesos que las organizaciones de alojamiento turistico
requieren.

V - Objetivos/ Resultados de Aprendizaje

Esta asignatura tiene como objetivo primordial reforzar los conocimientosy las aptitudes a través de la capacitacion y
desarrollo, logrando un cambio conceptual y actitudinal para que los alumnos a finalizar €l curso puedan:
Conocer los principales servicios que un aojamiento turistico puede brindar y las funciones de las areas de servicios que
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conforman el departamento de operaciones de un hotel.
Conocer y aplicar las técnicas de gestion de los servicios de alojamiento.
Conocer y aplicar las técnicas de “ Gestion de Ingresos’ y maximizacion de los beneficios através de las éreas de servicios.

V1 - Contenidos

Contenidos minimos:

L os servicios complementarios en las empresas hotel eras como fuente de otros ingresos: Eventos-Banquetes, Sala de
Reuniones. Spay servicios de belleza. Locales comerciales; Restaurantes, Recreacion. Agencias de Viage. Renta de autos.
Pelugueria. Instalaciones Deportivas y/o recreativas.

Laimportancia de las Relaciones Publicas como parte del engranaje de una empresa: su composicion, funciones, ventgjasy
desventgjas. Imagen y comunicacion. Laimportancia de planificar en relaciones piblicas de la empresa hotel era. Relaciones
con €l publico interno y externo, con lacomunidad y con el estado. Requisitos legales para el desarrollo de la actividad.

UNIDAD I: Principales conceptualizaciones

Contenido:

Concepto de Servicios. Origen, etimologia, dimensionesy caracteristicas. Entorno del Servicio. Concepto bésico de calidad
en los servicios. Concepto de Disefio del servicio.

UNIDAD II: El cliente

Contenido:

El cliente: interno — externo. Tipologia. Clasificacién. andlisis de demanda

Cliente interno: relaciones laborales — nuevas estrategias de gestion de cliente interno (inteligencia emocional . coaching.
jefaturas situacionales.

Cliente externo: clientesrealesy potenciales. Nuevos perfiles de consumidores de servicios turisticos. |dentificacion de
précticas, tendencias y necesidades. €l cliente digital. Gestion de servicios turisticos basados en tics.

UNIDAD I11: Organizacion delos servicios complementarios.

Contenido:

Alojamientos turisticos y sus diversas formas: alojamientos no tradicionales. Resorts - cruceros — hoteles teméticos. los
servicios complementarios en las empresas hotel eras como fuente de otros ingresos. Planificacion y gestion:
eventos-banquetes, sala de reuniones. Spay servicios de belleza. L ocales comerciales; restaurantes, recreacion. Agencias de
vige. Renta de autos. Peluqueria. instal aciones deportivas y/o recreativas

UNIDAD Ill: Organizacion de los departamentos de staff.

Contenido:

Laadministracién de los servicios auxiliares: Organizacién y funciones. Misiones bésicasy relaciones departamentales. El
Departamento de Relaciones Publicas. Organigramas departamental es: Funciones béasicas: composicién, funciones, ventgjasy
desventajas. Imagen y comunicacion. Laimportancia de planificar en relaciones publicas de la empresa hotelera. Relaciones
con el publico interno y externo, con lacomunidad y con €l estado. Principios de ceremonial y protocolo en el trabajo. Redes
sociales y nuevas Alternativas de comercializacion y comunicacion.

UNIDAD IV: Principalesindicador es de gestién para maximizacién de los ingr esos

Contenido:

El precio medio. Tasa de ocupacion. indice de frecuentacion. Porcentaje de ocupacion mdltiple. Ingreso por habitacion
disponible (RevPar - Revenue per available room). Precio Medio Potencial (PMP). indice de generacion de ingresos (RGI
—revenue generation index). indice de penetracion de mercado (MPI —market penetration index). Otros indices e indicadores
de gestion: Productividad. Ingresos por empleado. Tarifa promedio.

VI1I - Plan de Trabajos Practicos

L os trabajos précticos se asignaran y desarrollaran mediante la tutoriadel JTP, Paraello, se utilizaran los recursos provistos
en el curso.

Los TP’ sserecibirdn y corregirdn mediante entorno virtual (a designar). Las devoluciones, aclaraciones y/o ampliacion de
conceptos o técnicas se haran en las instancias aulicas.
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VIII - Regimen de Aprobacién

1) PROMOCION SIN EXAMEN FINAL

ALUMNOS REGULARES: Parala aprobacion del curso se deberd cumplir:

a) Con el 80 % de asistencia alas clases tedricas, préacticas, tedrico-précticas.

b) Aprobacion de 2 (dos) examenes parciales, en primerainstancia*

c) Aprabacién del 100% de trabajos précticos.

d) Aprobacion de un examen de carécter integrador*

* Con unacdlificacion al menos de 7 (siete) puntos en todas las eval uaciones establecidas, incluida la evaluacion integradora.

2) APROBACION CON EXAMEN FINAL

ALUMNO REGULAR: debe asistir a 80% de las clases tedricas-practicas. Aprobar €l 100 % de los Trabajos Précticosy
aprobar 2 examenes parciales con una calificacién no menor a4 (cuatro) en primerainstancia o en instancia de recuperacion
(Total de recuperatorios: 2, un recuperatorio por examen parcial).

ALUMNOS LIBRES: € alumno libre es aquel que no haya alcanzado las condiciones de alumno regular o promocional.
Para acceder arendir como libre debera presentar y aprobar un Trabajo Final 15 dias antes del examen

EXAMEN FINAL LIBRE: CONSTARA DE DOSINSTANCIAS
1. Evaluacion escrita: preguntas comprensivas, de caracter eliminatorio.
2. Evaluacion oral: abarcativo, se evaluaran conocimientos tedricos.

CRONOGRAMA DE EXAMENES PARCIALES:
ler. Parcial: 30.09.2016

2do. Parcia: 11.11.2016

Examen Integrador: 18.11.2016

DIAS DE CONSULTAS:
L os docentes atenderén las consultas los dias viernes de 11.00 a 12.00 y de 15.00 2 16.00 hs.
Asimismo, contaran con |os canal es de comunicacién que ofrece la FTU-UNSL, destinado para este curso.

IMPREVISTOS:

Considerando que el curso posee dos profesores, se garantizara el dictado de clases, evaluacién y correccion de los tp’s segin
el cronograma de clases definido en el calendario académico de la FTU/UNSL. Asimismo, previendo alguna eventualidad, se
asignaran: lecturas y actividades préacticas complementarias através del JTP asignado para este curso.

I X - Bibliografia Basica

[1] Mestre Soler, Juan, (1997) Técnicas de Gestion y Direccion Hotelera. Barcelona, Gestion 2000 S. A

[2] Gallegos, Felipe, (2005) Principios generales parala Direccidn de establecimientos Hotel eros. Barcelona, Gestién 2000
SA.

[3] Kotler, Philip, (2006) Marketing de servicios profesionales. Madrid. Piramide.

[4] Barreto, Ariel (2014). Yield Management en hoteleria. Estrategias parala gestion de ingresos en las PYMES de
alojamiento turistico. Buenos Aires. Fundacién Proturismo.

X - Bibliografia Complementaria

[1] VillasecaMorales, David (2014). Innovacion y marketing de servicios en laeradigital. Madrid. ESIC
[2] Kotler, Philip (2011) Marketing Turistico. Madrid. Pearson Educacién.
[3] Apuntes de cétedra elaborado por |os docentes.

X1 - Resumen de Objetivos

Conacer los principales servicios que un alojamiento turistico puede brindar y las funciones de | as éreas de servicios que
conforman el departamento de operaciones de un hotel.
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Conocer y aplicar las técnicas de gestion de los servicios de alojamiento.
Conocer y aplicar las técnicas de “ Gestion de Ingresos’ y maximizacion de los beneficios a través de las areas de servicios

X1l - Resumen del Programa

UNIDAD I: Principal es conceptualizaciones

UNIDAD II: El cliente

UNIDAD I11: Organizacion de los servicios complementarios.

UNIDAD I11: Organizacion de los departamentos de staff.

UNIDAD IV: Principales indicadores de gestion para maximizacion de los ingresos

X1 - Imprevistos

| No corresponde.

X1V - Otros

ELEVACIONy APROBACION DE ESTE PROGRAMA

Profesor Responsable

Firma:

Aclaracién:

Fecha:
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