Ministerio de Culturay Educacion (Programa del afio 2022)
Universidad Nacional de San Luis
Facultad de Turismo y Urbanismo
Departamento: Turismo
Area: AreadeOrganizacion y Gestion de Empresas Turisticas

| - Oferta Académica

Materia Carrera Plan Afo Periodo
ORGANIZACION DE LOS SERVICIOS Lic. en Hoteleria 2/201 2022 2° custrimesre
HOTELEROS 11 4

Il - Equipo Docente

Docente Funcién Cargo Dedicacién
BARRETO, CARLOS ARIEL Prof. Responsable P.Aso Simp 10 Hs
PINERO, MARIANA ANDREA Auxiliar de Préctico JTP Semi 20 Hs

[l - Caracteristicasdel Curso

Credito Horario Semanal

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

Hs 3Hs 2Hs Hs 5Hs
Tipificacion | Periodo
C - Teoria con précticas de aula 2° Cuatrimestre
Duracion
Desde Hasta | Cantidad de Semanas | Cantidad de Horas
08/08/2022 18/11/2022 14 75

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

OBJETIVOS
Esta asignatura tiene como objetivo primordial reforzar los conocimientos y las aptitudes a través de la capacitacion y
desarrollo, logrando un cambio conceptual y actitudinal para que los alumnos a finalizar €l curso puedan:
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Conocer los principales servicios que un aojamiento turistico puede brindar y las funciones de las areas de servicios que
conforman el departamento de operaciones de un hotel.

Conocer y aplicar las técnicas de gestidn de |os servicios de a ojamiento.

Conocer y aplicar las técnicas de “ Gestion de Ingresos’ y maximizacion de los beneficios a través de las éreas de servicios.

VI - 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.
Peluqueria. 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: clientes reales y potenciales. Nuevos perfiles de consumidores de servicios turisticos. |dentificacion de
précticas, tendencias y necesidades. el cliente digital. Gestion de servicios turisticos basados en tics.

UNIDAD I11: Organizacién de los 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
vigje. Renta de autos. Peluqueria. instalaciones deportivas y/o recreativas

UNIDAD 1V: Organizacién delos 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 basicas: composicidn, 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
socialesy nuevas Alternativas de comercializacion y comunicacion.

UNIDAD V: Principalesindicadores de gestion

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 (MPl —market penetration index). Otros indices e indicadores
de gestion: Productividad. Ingresos por empleado. Tarifa promedio.

UNIDAD VI: Requisitos legales para €l desarrollo de la actividad

Contenido:

Requisitos legales parala actividad: contrato de hospedaje. Ley Nacional de Hoteleria 18828 y su decreto reglamentario
1818/76. Legislacion Hotelera de la Provincia de San Luis. Obligacionesy responsabilidad del hotelero. Ley Naciona de
Turismo 25997. Ley de defensadel Consumidor. Otros requisitos de las camaras empresarialesy del sector: FEHGRA. AHT.
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CAT y asociaciones hoteleras.

VI1I - Plan de Trabajos Practicos

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

Los TP s serecibiran y corregiran mediante entorno virtual (Campus Virtual Moodle FTU-UNSL) y presencialmente segiin
se establezca

L as devoluciones, aclaraciones y/o ampliacién de conceptos o técnicas se hardn en lasinstancias aulicas.

VIII - Regimen de Aprobacién

1) PROMOCION SIN EXAMEN FINAL

ALUMNOS REGULARES: Parala aprobacion del curso se deberd cumplir:
a) Con €l 80% de asistencia alas clases tedricas, précticas, tedrico-practicas
b) Aprobacion de 2 (dos) examenes parciales, en primerainstancia**

¢) Aprobacién del 100% de trabajos précticos.

d) Aprobacion de un examen de carécter integrador

2) APROBACION CON EXAMEN FINAL

ALUMNO REGULAR: debe asistir a 80%* de las clases tedricas-practicas. Aprobar € 100 % de los Trabajos Précticos y
aprobar 2 examenes parciales con una calificacién no menor a4 (cuatro) en primerainstancia o en instancia de recuperacion
(Total de recuperatorios: 1 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 deberd 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. Evaluacién oral: abarcativo, se evaluardn conocimientos tedricos.

* No regirala condicion de porcentaje de asistenciaa las clases segiin la OCS N° 66/21.
** Con unacalificacion al menos de 7 (siete) puntos en todas | as eval uaciones establecidas, incluida la evaluacion
integradora

CRONOGRAMA DE EXAMENES PARCIALES:

ler. Parcial: 09.09.2022

2do. Parcial: 11.11.2022

Recuperatorios del ler o 2do parcia: se prevén dosinstancias por examen.

DIAS DE CONSULTAS:
L os docentes atenderén las consultas los dias viernes de 10.00 a12.00 hs.
Asimismo, contaran con |os canales de comunicacion que ofrece el campus virtual MOODLE, destinado para este curso.

I X - Bibliografia Basica

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

[2] Casas Brucart, Vaentin. (2013) La calidad ambiental derivada de lalimpieza e higienizacion.
https://www.cresca.upc.edu/sites/defaul t/files/docs/11.V al ent%C3%AD%20Casas | TEL .pdf. Consultado €l 13 dejulio del
2021

[3] Casas Brucart, Vaentin. (2014) Nuevos sistemas de limpiezay su influenciaen la calidad ambiental y la higiene de los
edificios.

http://www.prevencionintegral .com/sites/defaul t/fil es/acto/20965/field_adjuntos/resumen_ponencias itel_acm_tbk.padf.
Consultado €l 13 dejulio del 2021.
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[4] Mestre Soler, Juan, (1997) Técnicas de Gestion y Direccion Hotelera. Barcelona, Gestion 2000 S.A

[5] Gallegos, Felipe, (2005) Principios generales parala Direccién de establ ecimientos Hoteleros. Barcelona, Gestion 2000
SA.

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

[7] Olmo Garre, Maria José. 2001. Departamento de gobernanta de hotel. Sistemasy procesos. Editorial Sintesis. Espafia
[8] Legislacion Nacional: Ley Nacional 18.828/70 y Decreto Reglamentario 1818/76

[9] Ley Provincia (San Luis)

[10] Ordenanza Municipal y regulaciones locales.

X - Bibliografia Complementaria

[1] Villaseca Morales, David (2014). Innovacion y marketing de servicios en laeradigital. Madrid. ESIC

[2] Kotler, Philip (2011) Marketing Turistico. Madrid. Pearson Educacion.

[3] Grasso, Franco (2016) Mas all4 del Revenue Management Hotelero. Como aprovechar |as nuevas oportunidades del
mercado. Buenos Aires. Editores Argentinos

[4] Apuntes de cétedra elaborado por |os docentes disponibles en el campus MoodleFtu.und .edu.ar (solo paralos alumnos
regulares)

X1 - Resumen de Objetivos

» Conocer los principales servicios que un alojamiento turistico puede brindar y las funciones de las &reas de servicios que
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 areas de servicios.

X1l - Resumen del Programa

UNIDAD I: Principales conceptualizaciones

UNIDAD II: El cliente

UNIDAD I1I: Organizacién de | os servicios complementarios.
UNIDAD IV: Organizacion de los departamentos de staff.
UNIDAD IV: Principales indicadores de gestién

X111 - Imprevistos

"Ante la existencia de una Pandemia declarada por |la OM S establ ecida desde 2020, y considerando la posible extension de
una cuarentena que impligue distanciamiento social, obligatorio y preventivo se ha optado incluir la modalidad de cursado
presencial mediadas por tecnologias, como campus virtual e instancias sincrénicas. La modalidad ha sido establecida con las
siguientes caracteristicas...”

El curso se transformara“modalidad a distancia’ (virtual) através de la plataforma Moodle FTU en € caso de persistir €l
ASPO. Esto, implicala creacion de aula, donde | os estudiantes encontraran los contenidos por clase (incluyen desarrollos
tedricos, conceptuales, videos, notas, articulos y desarrollos de clase), actividades complementarias, foros, chats, mensgeria,
bibliografiay evaluaciones online. También se implementaran clases mediadas por tecnol ogias bajo formato sincronico,
garantizando aspectos de la presencialidad.

Este formato, no alterala planificacién de las clases, como tampoco los dias y horarios previstos para consultas, por dos vias:
1. grupo de whatsapp, 2. canal de mensgjes entre docentes/estudiantes que se usara con frecuencias parareforzar las
comunicaciones.

Aquellos estudiantes que no poseen conexion estable de internet, se prevé el envio de clases através de correo electronico y
mensajeria whatsapp.

Todo lo anteriormente indicado, no afectara el normal desarrollo de contenidos, evaluacionesy sus correspondientes
recuperatorios.

X1V - Otros
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