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Professorat: Carme Ruiz / Beatriz Santolalla

Il. PRESENTACIO

L’assignatura pretén situar als alumnes de primer curs del Grau en Direccié Hotelera en el mén del

turisme, concretament introduir I'activitat de les diferents empreses turistiques existents al sector.

L'alumne estudiara el funcionament de les empreses proveidores de bens i serveis turistics
(empreses de transport turistic,c companyies asseguradores, guies turistics, etc,.) aixi com el
funcionament de les empreses d’intermediacié i I'organitzacié de les estructures basiques
departamentals i de RRHH de I'empresa hotelera, aprofundint en els sistemes organitzatius, de
funcionament genéric i de factor huma, dels diferents departaments que formen I'area d’allotjament
d’un hotel (recepcid, consergeria, pisos i serveis técnics), i les relacions interdepartamentals entre

ells.

Per tant, aquesta assignatura es divideix en dos parts diferenciades i complementaries:
e Empreses turistiques proveidores de serveis diversos i la intermediacid de serveis turistics
mitjancant les agencies de viatges i els nous canals d'intermediacié

¢ L’hotel com establiment d'allotjament de primer ordre dins de I’hoteleria i el turisme.
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I1l. OBJECTIUS FORMATIUS, COMPETENCIES | RESULTATS DE L’APRENENTATGE

OBIJECTIUS FORMATIUS

Al finalitzar I'assignatura I’alumne haura de ser capag de:

1. Identificar i relacionar les activitats que conformen el sector turistic en tots els seus ambits
(agencies de viatge, hoteler, restauracié i oci, consultoria,...).

2. Relacionar les activitats que conformen el sector turistic en tots els seus ambits, (agencies de
viatges, hoteler, restauracid i oci, consultoria,...), distingint els seus elements diferencials.

3. Argumentar a través de la visi6 del sector i la perspectiva teorica, com ha de ser desenvolupat el
sector turistic.

4. Analitzar la dimensié economica del turisme a partir de I'estudi dels seus subsectors (agéncies de
viatges, hoteler, restauracié i oci, consultoria,..).

5. Distingir i descriure projectes pel desenvolupament turistic dels diferents subsectors del sector

turistic.

COMPETENCIES | RESULTATS DE L’APRENENTATGE
COMPETENCIA
CE1. Demostrar que coneix i compren els principis basics de I'allotjament i la restauracié en totes les

seves dimensions, departaments, activitats i arees en el context del sector turistic.

RESULTATS DE L’APRENENTATGE

CE1.4. I|dentificar les diferents empreses d’allotjament i restauracié aixi com la seva
estructura basica.

CE1.5. Entendre la normativa basica corresponent.

CE1.6. identificar i avaluar els elements que regeixen l'activitat dels sectors de

I’'hostaleria i la restauracio, la seva interaccié amb I’entorn, aixi com el seu impacte.

COMPETENCIA
CE22. Analitzar, diagnosticar, prestar recolzament i prendre decisions en materia d’estructura

organitzativa i de gestio al sector hoteler i de restauracié.

RESULTATS DE L’APRENENTATGE
CE22.5. Demostrar que coneix les relacions de les empreses hoteleres i de restauracié

amb altres empreses directament relacionades.
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CE22.6. Demostrar que és capag d’interpretar dades economiques del sector hoteler i de

la restauracid i la seva implicacid a nivell global.

COMPETENCIA
CE23. Demostrar un ampli coneixement de |'organitzacio i gestid de les operacions a I'empresa fent
emfasi en els models de gestié aplicats i en I'aplicacié de tecniques quantitatives i qualitatives de
suport.

RESULTATS DE L’APRENENTATGE

CE23.5. Identificar els mecanismes d’analisis quantitatius i qualitatius dels diferents

sectors de I'hostaleria, el seu impacte i evolucid.

IV. COMPETENCIES TRANSVERSALS

CT1.Desenvolupar una capacitat d’aprenentatge de forma autdonoma.

CT3. Adaptar-se als canvis tecnologics que vagin sorgint.

CT4. Emprar les técniques de comunicacio a tots els nivells.

CT7. Planificar, organitzar i coordinar el treball en equip, creant sinergies i sabent situar-se al lloc dels
altres negociant i gestionant conflictes.

CT11. Gestionar i organitzar el temps.

CT12. Treballar en equip.

CT13. Planificar i gestionar activitats sobre la base de la qualitat i la sostenibilitat.

CT14. Demostrar orientacio i cultura de servei al client.

V. TEMARI | CONTINGUTS

I PART: Empreses proveidores de serveis turistics (24 hores)
Tema 1.- La naturalesa del mercat turistic.
Tema 2.- Activitats i organitzacions turistiques.
Tema 3.- Les empreses turistiques i els professionals independents.
Tema 4.- Les empreses d’intermediacid i el seu paper en la comercialitzacié dels productes
turistics.
Tema 5.- Les fonts d’informacié i la documentacié en les empreses d'intermediacio. Els catalegs

de viatge.
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Il PART: Hotels (36 hores)

Tema 1.- Introduccid a la industria hotelera: generalitats i reglamentacid

Tema 2.- Tipus d’allotjaments turistics

Tema 3.- L’Organigrama d’empresa hotelera departamental / personal

Tema 4.- El departament de recepcio: organitzacié i funcions. Personal, documentacio i
subdepartaments.

Tema 5.- La consergeria: organitzacio i funcions. Personal, documentacid. Relacions amb els
informadors turistics, transferistes i animadors.

Tema 6.- El departament de pisos: organitzacid i funcions. La governanta i la cambrera de pisos.
Bugaderia i llenceria.

Tema 7.- El departament de serveis tecnics: organitzacid, funcions i personal.

VI. BIBLIOGRAFIA RECOMANADA

- Albert, | (1995): Gestion y técnicas de agencia de viajes, Madrid: Editorial Sintesis. (Temes 1, 2i 3).

- Albert, | (1999): Gestion, productos y servicios de las agencias de viajes, Madrid: Editorial Ramdn
Areces. (Temes 1, 3,5,6,11, 12,13, 14, 16i 17).

- Baydn Mariné, F. i Martin Rojo, |. (2004): Operaciones y Procesos de produccion en el sector
turistico, Madrid: Editorial Sintesis. (Temes 13 i 14).

- Ferandez Gémez, C. i Blanco Castro, A. (1997): Produccidn y venta de servicios turisticos en agencias
de viaje, Madrid: Editorial Sintesis. (Temes 1, 3-6, 8i 9).

- Gonzalez, M.A. (1997): Fundamentos tedricos y gestion prdctica de las agencias de viajes, Madrid:
Editorial Sintesis. (Temes 3, 4, 12 13).

- Iglesias, J.R. (1995): Comercializacion de productos y servicios turisticos, Madrid: Editorial Sintesis.
(Tema 5).

- Montaner, J. (1996): Estructura del mercado turistico, Madrid: Editorial Sintesis. (Temes 10, 14-17).
- Vogeler, C. i Herndndez, E. (1997): Estructura y organizacion del mercado turistico, Madrid: Editorial
Ramon Areces. (Temes 3i 7).

- Cerra, Javier ; Dorado, José A. ; Estepa, Diego ; Garcia, Pedro E. (1.997): “Gestion de Produccion de
Alojamientos Turisticos” — Col-leccié "Gestion Turistica" ; Ed. Sintesis; 552 pagines.

- Dorado, José Antonio (1.996): “Organizacion y Control de Empresas en Hosteleria y Turismo” ; —
Col-leccié "Ciclos Formativos FP Grado Superior Hosteleria" ; Ed. Sintesis; 252 pagines.

- Milio Balanza, Isabel (2.000): “Organizacion y Control del Alojamiento” ; Ed. Paraninfo; 178 pagines.
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Dorado, José Antonio ; Cerra, Javier (1.996): “Manual de Recepcion y Atencion al Cliente” —
Col-leccié "Ciclos Formativos FP Grado Superior Hosteleria" ; Ed. Sintesis; 316 pagines.

- Lépez Garcia, Socorro (2.003): “Recepcion y Atencidn al Cliente"; Ed. Paraninfo; 183 pagines.

- Lépez Collado, Asuncidn (1.998): “La Gobernanta"; Ed. Paraninfo; 374 pagines.

- Jiménez Garay, M2 Isabel (2.000): “Regiduria de Pisos"; Ed. Paraninfo; 131 pagines.

Altre material de suport en format digital i enllacos a pagines web s’ofereixen al Campus Virtual.

VII. METODOLOGIES DOCENTS

L’assignatura funciona en base a dues metodologies d’ensenyament-aprenentatge:

a) Sessions de classes magistrals: Exposicid del contingut teoric del programa de forma clara,

sistematica i organitzada per part dels professors (els alumnes tindran al Campus Virtual de
I’Autonoma Interactiva les transparencies basiques dels temes). Es fomentara, en tot
moment, la participacid de I'alumnat a I'aula; es valoraran les seves aportacions, reflexions, i

dubtes.

b) Sessions de classes practigues: A les sessions de classes practiques els professors proposaran

una serie d’activitats practiques al llarg del curs sobre els temes teorics tractats a les sessions
magistrals. Els alumnes hauran de llegir alguna documentacié proposada pel professorat i
hauran de fer alguna practica associada a la lectura (Comentari i comprensio del text). Els
alumnes també resoldran diversos problemes relacionats amb I'operativa de les empreses

turistiques.

Part no presencial de I'assignatura. Dins de la part no presencial de I’assignatura els alumnes

hauran de realitzar diferents exercicis i practiques relacionats amb els continguts teorics de
I'assignatura, on també s’inclou la “presa de contacte” amb empreses d’allotjament turistic

(hotel o similar) per parts dels estudiants.
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VIil. AVALUACIO

DUES OPCIONS D’AVALUACIO

A') AVALUACIO CONTINUA | PROVA D’AVALUACIO FINAL:

El sistema d’avaluacid s’organitza en presentacié setmanal d’activitats autdonomes, practiques,
comprensid de textos individuals, treballs de grup i/o individuals, més una prova d’avaluacié final

d’interrelacidé i comprensid dels temes i conceptes treballats.

Els alumnes que no superin I'assignatura, mitjangant I'avaluacié continua, passaran a ser avaluats pel

sistema d’avaluacié Unica, no tenint en compte cap de les notes obtingudes.

B) AVALUACIO UNICA: Examen final (tota la mateéria).

Dia i hora establerts, segons calendari academic, a la Programacid Oficial del Centre (EUTDH).

Hi haura un Unic tipus d’examen final, no havent diferencia entre els alumnes que no hagin superat

satisfactoriament |’avaluacié continua i aquells que no I’hagin seguit.

CONDICIO SINE QUA NON PER A OBTENIR L’ACREDITACIO DE L’ASSIGNATURA: donat que
I'assignatura te dues parts “Hotels” (60% del global de I'assignatura) i “Empreses turistiques i
professionals independents del turisme” (40% del global de I'assignatura), per poder fer promig en la

nota final, caldra obtenir una qualificacié minima d’un 4 sobre 10.

RE-AVALUACIO
Només alumnes que a I'avaluacio final hagin obtingut una nota igual o superior a 4 i menor de 5.
La qualificacié d’aquesta re-avaluacié no superara el 5 com a nota final.

Modalitat d’examen a definir pel professorat de |’assignatura.

IX. ORGANITZACIO DEL TEMPS DE DEDICACIO DE L’ESTUDIANT

PART EMPRESES PROVEIDORES DE SERVEIS TURISTICS

TIPUS ACTIVITAT HORES ECTS RESULTATS D’APRENENTATGE

Activitats Classes teoriques 18 0.72 CE1.5, CE1.6, CE23.5

dirigides Resolucié 6 0,24 CE1.5, CE1.6, CE22.5, CE22.6
problemes
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Activitats Tutories 8 0,32 CE1.5, CE1.6, CE22.5, CE22.6
supervisades
Activitats Elaboracié de 10 0,40 CE1.5, CE1.6, CE22.5, CE22.6, CE23.5
autonomes treballs
Estudi 18 0.72
TOTAL 60 2,40
PART HOTELS
TIPUS ACTIVITAT HORES ECTS RESULTATS D’APRENENTATGE
Activitats Classes teoriques 27 1,08 CE1.4, CE1.5, CE22.5
dirigides Resolucié 9 0,36 CE1.4,CE1.5
problemes
Activitats Tutories 12 0,48 CE1.4, CE1.5
supervisades
Activitats Elaboracié de 15 0,60 CE1.4, CE22.6, CE23.5
autonomes treballs
Estudi 27 1,08
TOTAL 90 3,60

X. TEMPORALITZACIO DE LA DOCENCIA

SETMANA TEMA METODE ~ HORES
| PART: EMPRESES PROVEIDORES DE SERVEIS TURISTICS
1 Tema 1.-La naturalesa del mercat turistic -Classes Magistrals (3) 4
- Classe Practica (1)
2 Tema 2.- Activitats i organitzacions -Classes Magistrals (3) 4
turistiques. - Classe Practica (1)
Tema 3.- Les empreses turistiques i els
professionals independents.
3 Tema 3.- Les empreses turistiques i els -Classe Magistral (3) 4
professionals independents. -Classe Practica (1)
4 Tema 3.- Les empreses turistiques i els -Classe Magistral (3) 4
professionals independents. -Classe Practica (1)
5 Tema 4.- Les empreses d’intermediacid i el = -Classe Magistral (3) 4
seu paper en la comercialitzacié dels -Classe Practica (1)
productes turistics.
6 Tema 5.- Les fonts d’informacid i la -Classe Magistral (3) 4
documentacié en les empreses -Classe Practica (1)
d’intermediacié. Els catalegs de viatge.
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Il PART: HOTELS

7 Tema 1.- Introduccid a la industria -Classe Magistral (3)
hotelera: generalitats i reglamentacié -Classe Practica (1)

8 Tema 2 .- Tipus d’allotjaments turistics -Classe Magistral (3)

-Classe Practica (1)

9 Tema 2 bis .- Tipus d’allotjaments turistics | -Classe Magistral (3)

-Classe Practica (1)

10 Tema 3.- L'Organigrama d’empresa -Classe Magistral (3)
hotelera departamental / personal. -Classe Practica (1)

11 Tema 4.- El departament de recepcio: -Classe Magistral (3)
organitzacio i funcions. personal, -Classe Practica (1)
documentacid i subdepartaments

12 Tema 4 bis.- El departament de recepcio: -Classe Magistral (3)
organitzacié i funcions. personal, -Classe Practica (1)
documentacid i subdepartaments

13 Tema 5.- La consergeria: organitzacio i -Classe Magistral (3)
funcions. Personal, documentacio. -Classe Practica (1)
Relacions amb els informadors turistics,
transferistes i animadors.

14 Tema 6.- El departament de pisos: -Classe Magistral (3)
organitzacio i funcions. La governantaila -Classe Practica (1)
cambrera de pisos. Bugaderia i llenceria.

15 Tema 6 bis.- El departament de pisos: -Classe Magistral (3)

organitzacio i funcions. La governantaila
cambrera de pisos. Bugaderia i llenceria.
Tema 7.- El departament de serveis

tecnics: organitzacio, funcions i personal.

-Classe Practica (1)

XI. EMPRENEDORIA | INNOVACIO

Aguesta assignatura incorpora activitats autonomes consistents en la recerca d’informacio
a través d’Internet sobre diversos aspectes de l'assignatura. Les instruccions de les
activitats autonomes es fan a través del campus virtual i les sessions docents, aixi com el

seu lliurament i avaluacid (si s’escau). d’aquesta manera els estudiants s’acostumen a

emprar algunes de les possibilitats que el campus virtual ofereix.




