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1. DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA ASIGNATURA

Titulo/s Grado en Gestion Hotelera y Turistica

Centro Escuela Universitaria de Turismo “Altamira”

Médulo / materia Direccion de Alojamientos Turisticos

Cédigo y denominacién GGHT09 :g?;llfjgisirtl/glson:is y Competencias transversales en
Créditos ECTS 6

Tipo Basica

Curso / Cuatrimestre 10 10

Web Aula virtual de la EUTA

Idioma de imparticion Espafiol English friendly Si
Modalidad de imparticion Presencial

Departamento

Area de conocimiento

Grupo docente

Profesor responsable M. Cristina Torre Balseiro

Namero despacho

E-mail mctorre@euturismoaltamira.com

Isabel Cérdoba Rivas
Otros profesores
isabelcordoba@euturismoaltamira.com
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2. CONOCIMIENTOS PREVIOS

No se requieren conocimientos previos

3. COMPETENCIA GENERICAS Y ESPECIFICAS DEL PLAN DE ESTUDIOS
TRABAJADAS EN LA ASIGNATURA

Competencias basicas

Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un area de
estudio que parte de la base de la educacién secundaria general, y se suele encontrar a un
nivel que, si bien se apoya en libros de texto avanzados, incluye también algunos aspectos
que implican conocimientos procedentes de la vanguardia de su campo de estudio

CB1

Competencias genéricas

(Organizar-planificar). Capacidad de organizacion y planificacién. Consiste en adquirir
CG1 aptitudes para observar, evaluar y plantear propuestas para establecer pautas de
organizacion y planificar actuaciones futuras de acuerdo con unos criterios preestablecidos.
(Resolver) Capacidad para resolucion de problemas. Se entiende por tal, la identificacion,
CG2 analisis y definicion de los elementos significativos que constituyen un problema o aspecto
a mejorar para resolverlo con criterio y de forma efectiva.

(Comunicar) Comunicacion oral y escrita. Consiste en la aptitud para saber transmitir
eficazmente a la audiencia lo que se desea. El estudiante debera ser capaz de elaborar y
redactar informes, ademas de adquirir cualidades para conseguir una exposicién oral
adecuada.

CG3

Competencias especificas

Comprender los principios del turismo, e identificar a los agentes econdmicos que

CE1 . . ) , .
intervienen en el turismo, asi como las relaciones que se establecen entre ellos.

Conocer y comprender las necesidades de los clientes y buscar la forma de ofrecer el mejor

CE14 . )
servicio para estar a la altura de sus expectativas.

Resultados de aprendizaje de la asignatura

Entender la funcidn de los hoteles y alojamientos dentro del sistema turistico.

Conocer la estructura del sector hotelero a nivel internacional.

Comprender las caracteristicas de las principales tipologias de alojamientos turisticos.

Conocer el funcionamiento general de los hoteles y alojamientos turisticos.

Aprender las habilidades personales para la gestion de alojamientos y empresas turisticas.
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4. OBJETIVOS DE LA ASIGNATURA

En esta asignatura haremos una introduccién al apasionante mundo de la Hoteleria y el Turismo, y
trabajaremos las principales habilidades y competencias personales e interpersonales necesarias para
asumir a futuro, posiciones de liderazgo en el sector y convertirnos en profesionales excelentes.

El cambio sistémico de la actividad hotelera y del sector turistico en su conjunto demanda profesionales
que sepan adaptarse a las nuevas necesidades y herramientas del mercado.

Partiendo del conocimiento de las expectativas de los Visitantes / Turistas (Clientes) se preparara a lo/as
alumno/as para conseguir la satisfaccion y posterior fidelizacién del usuario del servicio, lo que supone
un permanente esfuerzo de flexibilidad ante los cambios de mercado y un compromiso de mejora
continua. Hoy en dia, en un entorno comercial cambiante y altamente competitivo la atencion al cliente
es una herramienta, un instrumento que permite ofrecer un valor afiadido al producto.
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5. MODALIDADES ORGANIZATIVAS Y METODOS DOCENTES

ACTIVIDADES

HORAS DE LA ASIGNATURA

ACTIVIDADES PRESENCIALES

HORAS DE CLASE (A)

e Teoria (TE) 42,0
e Practicas en Aula (PA) 18,0
e Practicas de Laboratorio (PL)
e Practicas Clinicas (PC)
Subtotal horas de clase 60,0
ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO (B)
e Tutorias (TU) 1,5
e Evaluacion (EV) 3,5
Subtotal actividades de seguimiento 5,0
Total actividades presenciales (A+B) 65,0
ACTIVIDADES NO PRESENCIALES
e Trabajo en Grupo (TG) 38,5
e Trabajo Auténomo (TA) 46,5
e Tutorias No Presenciales (TU-NP)
e Evaluacion No Presencial (EV-NP)
Total actividades no presenciales 85,0
HORAS TOTALES 150,0
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6. ORGANIZACION DOCENTE DE LA ASIGNATURA
Semanas P TU | EV
CONTENIDOS de TE | PA | PL C TU | EV TG TA = =
imparticion NP | NP

BLOQUE TEMATICO 1:
Hoteleria y turismo

Tema 1: Importancia de los

alojamientos dentro del sistema 1a3 4 1 6 5
turistico.

Tema 2: Estructura nacional e

internacional del mercado 4a8 6 4 7 5
hotelero.

Tema 3: Tipologias de

alojamientos turisticos y 8al2 6 4 5 5

particularidades en la gestién.

Tema 4: Introduccion a las
operaciones en los hoteles y 13a15 6 2 1,5 2,5 5
alojamientos turisticos.

Total Bloque tematico 1: Total: 75 22 | 11 1,5 | 20,5 20

BLOQUE TEMATICO 2:
La Atencion al Visitante / Turista

(Cliente)

T(?nja 1: _ _Conceptuallzauon 1a3 6 1,5 3 4,5
basica. Los Viajeros

Tema 2: Interaccion social en la

atencién al Turista. Habilidades 4a9 8 2,5 5 10,5
Sociales

Tema 3: La venta y la Atencidn al

Turista. Tratamiento de 10a12 4 1,5 5 9
objeciones y reclamaciones

Tema 4: Fidelizacion del Turista 13 a 15 4 1,5 1,5 2 3 2,5
Total Bloque tematico 2: Total: 75 22 7 1,5 2 18 26,5
TOTAL DE HORAS Total: 150 | 44 | 18 1,5 | 3,5 | 38,5 | 46,5

Esta organizacion tiene caracter orientativo.
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7.1 METODOS DE EVALUACION (Examen final convocatoria ordinaria)

Breve descripcion *

BLOQUE TEMATICO 1. Examen de contenido tedrico con cuestiones de desarrollo y preguntas tipo test.
(50%) ]

BLOQUE TEMATICO 2. Examen que constard de dos parte: PRIMERA PARTE: Con cuestiones sobre
conceptos desarrollados en el aula y SEGUNDA PARTE: Con cuestiones basadas en la visitas y actividades
practicas organizadas para el desarrollo de las competencias y habilidades (50%)

Tipologia* Examen escrito
Actividad de evaluacion final* Si
Peso porcentual de la actividad en la

s e : 50
valoracion final de la asignatura*
Calificacion minima a obtener, en su

. 4 sobre 10

caso, para poder superar la asignatura
Actividad recuperable* Si
Condiciones de la recuperacion Un Unico examen en la convocatoria extraordinaria
Duracion estimada de la actividad 2,5 horas
Fecha estimada de realizacion* Al finalizar el cuatrimestre

Observaciones

Las puntuaciones de cada parte del examen, el porcentaje de la puntuacién final que corresponda a cada
parte o los criterios de puntuacidn aplicables seran indicadas al inicio de la prueba, en el enunciado o
planteamiento del examen.

Para hallar la calificacion final de la asignatura:

1) Nota de clase Bloque 1 (NCB1)

2) Nota de clase Bloque 2 (NCB2)

3) Nota de examen Bloque 1 (NEB1)

4) Nota de examen Bloque 2 (NEB2)

5) Calificacion Final (CF) = NB1+NB2) / 2
Nota Bloque 1 (NB1)= (NCB1+NEB1) / 2
Nota Bloque 2 (NB2)= (NCB2+NEB2) / 2

La calificacidn final sélo promediara cuando NB1 Y NB2 sean igual o superior a 4.

Para aprobar la asignatura habra que alcanzar una calificacion global minima de 5/10.

Condiciones de evaluacion para los estudiantes a tiempo parcial

* Campos obligatorios.
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7.2 METODOS DE EVALUACION (Prueba de Evaluacién Continua 1)

Breve descripcion *

El sistema de evaluacién continua del BLOQUE TEMATICO I se organiza con la presentacion de actividades
auténomas (practicas, comprension de textos individuales, trabajos de grupo y / o individuales,
exposiciones en el aula, visitas de profesionales con ejercicios evaluadores, etc. segun se detalla (*):
Ejercicio 1: Participacion actividades en clase, 5%

Ejercicio 2: Empresarios hoteleros, 3,75%

Ejercicio 3: Visita Profesional del sector, 2,5 %

Ejercicio 4: Cadenas hoteleras, 3,75%

Ejercicio 5: Examen parcial, 3,75%

Ejercicio 6: Tipologia de Alojamientos turisticos, 3,75%

Ejercicio 7: Visita externa a hotel, 2,5%

Tipologia* Trabajo individual
Actividad de evaluacion final* No
Peso porcentual de la actividad en la
s e . 25
valoracion final de la asignatura*
Calificacion minima a obtener, en su 0
caso, para poder superar la asignatura
Actividad recuperable* Si
Condiciones de la recuperacion Un Unico examen en la convocatoria extraordinaria
Duracion estimada de la actividad
Fecha estimada de realizacion* Durante el primer cuatrimestre

Observaciones

Pruebas de evaluacién continuada correspondientes al BLOQUE TEMATICO 1
(*) Esta organizacion tiene caracter orientativo.
Alguna de las actividades puede sufrir cambios al depender de la disponibilidad de terceras personas.

Condiciones de evaluacion para los estudiantes a tiempo parcial

Debera entregar todas las actividades que no requieran presencialidad para su realizacion.

* Campos obligatorios.
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7.3 METODOS DE EVALUACION (Prueba de Evaluacién Continua 2)

Breve descripcion *

El sistema de evaluacién continua del BLOQUE TEMATICO 2 se organiza con la presentaciéon semanal de
actividades auténomas practicas, comprension de textos individuales, trabajos de grupo y / o individuales,
exposiciones en el aula, visitas profesionales, ejercicios evaluadores -en su caso, etc. Segun se detalla (*):
Tarea 00 - Cuestionario previo de evaluacidn de nivel de conocimientos sobre competencias, habilidades y valores
en el sector turistico.

Tarea 01 - Identificacion de fuentes internacionales y nacionales, para obtencion de datos e informacion (5%)
Tarea 02 - Identificacion de Organismos y Autoridades relacionadas con el sector turistico (5%)

Tarea 03 - Identificacion Comarcas y Recursos - Patrimonio Mundial (UNESCO) (10%)

Tarea 04 - Presentacion de Organizacién a Nivel Nacional que defiende recursos Naturales (5%)

Tarea 05 - Identificacion de elementos de comunicacion en Videos (5%)

Tarea 06 - Visita a un recurso turistico (Analisis de la visita y respuesta a preguntas sobre habilidades, valores y
competencias del profesional turismo) (10%)

Tarea 07 - Visita Responsable de Oficinas y Publicaciones CANTUR S.A. (Analisis de la exposicion y respuesta a
preguntas sobre habilidades, valores y competencias del profesional de turismo) (10%)

Tarea 08 - Presentacion de varios grupos de accion local, municipios o comarcas (Analisis de la exposicion y
respuesta a preguntas sobre habilidades, valores y competencias del profesional de turismo) (10%)

Tarea 09 - Analisis de videos (Atencidn al cliente presencial, telefénico ...) (10%)

Tarea 10 - Confeccidn Itinerario/s ateniéndose a requerimientos concretos (10%)

Tarea 11 - Taller sobre atencion a personas con capacidades diferentes (Analisis de la exposicion y respuesta a
preguntas sobre habilidades, valores y competencias del profesional que tiene la responsabilidad de realizar la
atencion directa) (10%)

Tarea 12 - Trabajo en Grupo - Carta de respuesta a una solicitud de informacion (10%)

Tipologia* Trabajo individual y Grupal
Actividad de evaluacion final* No
Peso porcentual de la actividad en la
A= . 25
valoracion final de la asignatura*
Calificacion minima a obtener, en su 0
caso, para poder superar la asignatura
Actividad recuperable* Si
Condiciones de la recuperacion Un Unico examen en la convocatoria de extraordinaria
Duracion estimada de la actividad
Fecha estimada de realizacion* Durante el primer cuatrimestre

Observaciones

Pruebas de evaluacién continuada correspondientes al BLOQUE TEMATICO 2

Condiciones de evaluacion para los estudiantes a tiempo parcial

Deberd entregar todas las actividades que no requieran presencialidad para su realizacidn.

* Campos obligatorios.
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7.6 METODOS DE EVALUACION (Examen final convocatoria extraordinaria)

Breve descripcion *

BLOQUE TEMATICO 1. Examen de contenido tedrico con cuestiones de desarrollo y preguntas tipo test.
(50%) )

BLOQUE TEMATICO 2. Examen que constard de dos parte: PRIMERA PARTE: Con cuestiones sobre
conceptos desarrollados en el aula y SEGUNDA PARTE: Con cuestiones basadas en las intervenciones de
profesionales, visitas y actividades practicas organizadas para el desarrollo de las competencias y
habilidades y valores (50%)

Tipologia* Examen escrito
Actividad de evaluacion final* Si
Peso porcentual de la actividad en la

s e . 100
valoracion final de la asignatura*
Calificacion minima a obtener, en su

. 5 sobre 10

caso, para poder superar la asignatura
Actividad recuperable* No
Condiciones de la recuperacion Véase el apartado de “Observaciones”
Duracion estimada de la actividad 2 horas
Fecha estimada de realizacion* Periodo de exdmenes extraordinarios

Observaciones

Para calcular la calificacion final de la asignatura en convocatoria extraordinaria:
1) Nota de clase Bloque 1 (NCB1) siempre y cuando ésta sea >= 5
2) Nota de clase Bloque 2 (NCB2) siempre y cuando ésta sea >= 5
3) Nota de examen Bloque 1 (NEB1)
4) Nota de examen Bloque 2 (NEB2)
5) SiNCB1 >=5, Nota Bloque 1 (NB1)= (NCB1+NEB1) /2
6) SiNCB1 <5, Nota Bloque 1 (NB1)= (NEB1)
7) Si NCB2 >=5, Nota Bloque 2 (NB2)= (NCB2+NEB2) / 2 Si NCB2 >=5
8) Si NCB2 <5, Nota Bloque 2 (NB2)= (NEB2)
9) Calificacién Final (CF) = (NB1+NB2) / 2
La calificacién final s6lo promediara cuando NB1 Y NB2 sean igual o superior a 4.
Para aprobar la asignatura habra que alcanzar una calificacion global minima de 5/10.

Para hallar la calificacidn final de la asignatura se hara la media aritmética entre la NOTA DE EVALUACION CONTINUA
(si el alumno hubiera obtenido una calificacion igual o superior a un 5 sobre 10 en este apartado en la convocatoria
ordinaria) y el resultado del EXAMEN FINAL, siempre que haya alcanzado una calificacion minima de 5/10 en ambas
pruebas del examen final.

Para aprobar la asignatura habra que alcanzar una calificacion global minima de 5/10.

Los alumnos que hayan obtenido una calificaciéon de menos de un 5 sobre 10 en la nota de evaluacién continua en la
convocatoria ordinaria seran calificados Unicamente a través de su nota en el examen final de la convocatoria
extraordinaria (es decir, su nota de evaluacidn continua no influira en el resultado final).

Para aprobar la asignatura habra que alcanzar una calificacién minima de 5/10.

Condiciones de evaluacion para los estudiantes a tiempo parcial

10
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8. BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA BASICA

BLOQUE 2:
Seran aportados apuntes y manuales en formato digital cubriendo las necesidades basicas documentales.
Lecturas de articulos especificos para el desarrollo de la asignatura.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

BLOQUE 1:

GARCfA, F.J. (2013): Historia de la Hoteleria y de los mejores Hoteles del mundo. Ed. Montafias de papel.
GONZALEZ, L. y TALON, P. (2002): Direccion Hotelera. Operaciones y Procesos. Ed. Sintesis.
BLOQUE 2:

BALLENATO, G: Comunicacién Eficaz. Teoria y Practica de la comunicacién humana. Ed. Piramide.
GARCIA, F., GARCIA, P.P. Y GIL M.: Técnicas de Servicio y Atencién al Cliente. Editorial Paraninfo
MARTINEZ, E.E (2012): Informacién y atencion al Visitante. IC Editorial

PULIDO, J.I. y SAEZ, A (2011): Estructura general del mercado turistico. Ed Sintesis

SANCHEZ, P (2012): Comunicacion y atencion al cliente. Ed Editex

VAAMONDE, L.M (1994): Técnicas de Comunicacién 2.Mc Graw Hill

VILLANUEVA, R: Comunicacion y atencion al cliente en hosteleria y turismo. IC Editorial.

9. SOFTWARE

PROGRAMA/APLICACIéN CENTRO/PLANTA/SALA/HORARIO
Aula Segun
Buscadores EUTA Edif. 15 0 calendario
Escuela 17-18 asignado
026 9
Aula ,
, ) Edif 15 o | S€gun
APP Gestion de Recursos Turisticos EUTA ) calendario
Escuela 17-18 .
o 26 asignado

10. COMPETENCIAS LINGUISTICAS EN INGLES

Competencias lingiiisticas en inglés

X

Comprensién escrita

Comprensién oral

Expresion escrita

Expresién oral

Oo|o|o|o

Asignatura integramente escrita en inglés

Observaciones




