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SERVICIOS TURISTICOS



Presentacion

Aunque el sector turistico se caracteriza por constituir una actividad econémica dinamica y repleta
de posibilidades en un pais como el nuestro, también es cierto que, cada vez mas, requiere de los
directivos una formacion lo mas solida y especifica posible con el fin de poder hacer frente al
amplio abanico de competidores instalado en todo el territorio espafiol.

Si, por una parte, a los responsables de la gestion de las empresas del sector turistico se les exige
respuestas y actuaciones coherentes con la coyuntura social y econémica de cada momento, por la
otra, también se les pide que sean capaces de aplicar sus conocimientos de tipo econémico y
empresarial en el contexto propio y particular del turismo. A estas exigencias, ademas, se afiade la
de saber practicar una gestion que tenga como objetivo la plena satisfaccion del usuario, ya que las
empresas de caracter turistico son, eminentemente, empresas de servicios.

Destinatarios

« Profesionales del turismo y titulados que deseen enmarcar su dedicacion profesional en el
area de la gestion de empresas dentro de este sector.

« Profesionales de la gestion de empresas y titulados que quieran ampliar y aplicar sus
conocimientos profesionales al terreno empresarial del sector turistico.

« Personas de cualquier procedencia académica interesadas en especializarse profesional-
mente en la gestion de empresas de servicios turisticos.

Objetivos
Obtener una formacion directiva especifica, solida y adecuada al sector turistico entendido
como sector econémico.

« Adquirir los conocimientos y técnicas esenciales para desarrollar una gestion de empresa
eficaz y responsable, aplicados a la dindmica empresarial propia del sector turistico.

« Ser capaz de concebir, planificar, organizar y dirigir una empresa de servicios turisticos en
cualquiera de sus variedades: hosteleria, comunicacion y transportes, agencias de viajes,
centros de ocio, oficinas de turismo, etc.

Salidas profesionales

« Director o gerente en una empresa de servicios turisticos, dentro de la variedad existente actual-
mente en nuestro pais (agencia de viajes, hotel, oficina de turismo, empresa de transportes, etc.).



Contenidos

MODULO I. ESTRUCTURA ORGANICA DEL MERCADO TURISTICO
1. Introduccion a la estructura del mercado turistico.
- Concepto y definiciones relacionadas con el turismo.
- Concepto y caracteristicas de la estructura del mercado turistico.
- Incidencia econémica, social y cultural del turismo.
2. Sociologia del turismo.
- Concepto de sociologia del turismo.
- Consumo turistico y nuevas tecnologias.
- Efectos socioculturales.
- Consumo turistico y entorno organizativo e institucional.
- Estacionalidad, crisis y otros ciclos.
- Corrientes y mercados turisticos.
- Estadisticas de las corrientes turisticas.
3. Psicologia del turismo.
- Concepto de psicologia del turismo.
- Nuevas motivaciones y formas vacacionales.
- Psicologia de la oferta y la demanda.
4. Politica turistica.
- Concepto. Tratamiento en funcion de la politica de cada pais.
- Politica turistica de la Administracion central.
- Politica turistica de la Administracion regional y local.
- Intervencidn del Estado en materia turistica.
5. El turismo y el mercado. Turismo en el andlisis econdémico.
- Introduccion. La demanda y la oferta.
- La oferta turistica.
- La demanda turistica.
- Operadores del mercado.
6. Marketing turistico.
- Introduccion.
- Analisis de la oferta.
- Analisis de la demanda.
- Comercializacién de productos turisticos.
- Comunicacion. Promocién y publicidad.

MODULO Il. ORGANIZACION Y GESTION SUBSECTORIAL
1. Estudio de la empresa turistica.

- Estructura y organizacion de la empresa turistica.

- Gestion de la empresa turistica.

2. Agencias de viaje y touroperadores.

- Concepto y funciones.

- Tipos de agencias.

- Tipos de servicios.

- Organizacion y gestion de la agencia de viajes.



- Contratacion y comercializacion de servicios turisticos.
- Regularizacion de las agencias de viaje.
- Gestion directiva.
- Legislacion.
- Asociaciones de agencias de viajes.
- Estructura.
- Tramitacion de solicitudes de apertura de agencias de viaje y organizacion interna.
- Relaciones con los transportistas.
- Relaciones con los alojamientos.
3. La empresa hotelera.
- Concepto.
- Organizacion estructural hotelera.
- Clasificacion.
- Analisis departamental.
- Procedimiento de solicitud de autorizacion para iniciar actividad hotelera 'y
clasificacion del establecimiento hotelero.
- Principios de ordenacion.
- Proceso de direccién y gestion.
- Objetivos basicos.
- Diversos tipos de alojamiento.

MODULO I11. ANALISIS FINANCIERO Y CONTABLE DEL SECTOR
TURISTICO
1. Contabilidad bésica del sector turistico.
- Introduccion a la contabilidad y el patrimonio.
- Teoria de las cuentas.
- La partida doble y el proceso contable.
- Exigencias legales.
- Gastos e ingresos.
- Exigencias.
- La contabilidad del IVA.
- Acreedores y deudores.
- Valores negociables.
- Inmovilizado.
- Gastos del personal.
- El neto patrimonial.
- Provisiones para riesgos y gastos.
- El Impuesto de Sociedades.

- Las cuentas anuales.
2. Fuentes de financiacion.
- Introduccion: la funcion financiera de la empresa.
- Fuentes de financiacion propias.
- Fuentes ajenas de financiacion.
- El riesgo economico y el riesgo financiero.
- La politica de dividendos.
- La planificacion financiera de la empresa.

- La gestion del capital circulante.
3. Politica de inversion.



- La inversién: concepto y tipologia.
- Criterios basicos de valoracion y seleccion de inversiones.
- La inversién en bienes de equipo.
- La inversion en inventarios o stocks.
- La inversién en recursos humanos.
- Planificacion de inversiones.
4. Presupuesto de tesoreria.
- La solvencia financiera a corto plazo.
- La gestion de la liquidez.
- El estado de la tesoreria.

MODULO IV. GESTION DE RECURSOS HUMANOS EN LA EMPRESA
TURISTICA
La comunicacion en las organizaciones.
La motivacion.
Elementos y caracteristicas de la organizacion.
Planificacion y gestion integrada de los recursos humanos.
La gestion del tiempo.
La culturay el clima organizacional.
Analisis, descripcion y valoracion de los puestos de trabajo (VPT).
- Introduccion.
- Objetivos de la VPT.
- Agentes que intervienen en la VPT.
- Proceso previo a la aplicacion de la VPT.
- Sistemas de valoracion de puestos de trabajo (VPT).
- Otros sistemas de VPT.
- Aplicacién salarial.
8. Politica de empresa y seleccion de personal.
9. Estilos de direccion y liderazgo.
10. El trabajo en equipo.
11. Técnicas de conduccion de reuniones.
12. Como dirigir reuniones de trabajo.
13. La negociacion.
14. La formacion en la empresa.
15. Relaciones laborales y administracion de personal.
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MODULO V. REGIMEN JURIDICO Y FISCAL DE LA EMPRESA TURISTICA
1. Introduccién al derecho turistico.

- Introduccion.

- El turismo como objeto del derecho.
- El turista.

. El derecho administrativo.

. La Administracion del Estado.

. La administracién autonémica.

. La Administracion local.

. La administracion institucional.

. El acto administrativo.

. El procedimiento administrativo.
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9. La revision de los actos administrativos.

10. La jurisdiccién contencioso-administrativa.

11. El derecho administrativo del turismo.

- Introduccion. Concepto.

- La legislacion turistica.

12. La evolucion de la organizacion administrativa turistica.

- Introduccion.

- 1% etapa: de 1905 a 1951.

- 2% etapa: de 1951 a 1977.

- 3% etapa: de 1977 a 1996.

- 42 etapa: de 1996 hasta nuestros dias.

13. La estructura de la Administracién del Estado.

- El Ministerio de Economia y Hacienda.

- Las competencias estatales en materia de turismo.

- La normativa de inspeccién turistica.

14. La administracion turistica autbnoma.

- Las administraciones autondmicas.

- El tratamiento de los érganos y las competencias en las administraciones autonomicas:
localizacion sistemética de la administracion turistica autbnoma.

- Muestra de una administracion autonoma turistica: la Consejeria de Industria,
Comercio y Turismo del gobierno autonomo de Catalufia.

15. Las administraciones turisticas locales e institucionales.

- La administracion turistica local.

- La administracion turistica institucional.

- El derecho internacional turistico.

- El derecho comunitario.

- Las normas de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y de la Organizacion
Mundial del Turismo.

- Los 6rganos estatales en el extranjero.

16. La reglamentacion de las empresas turisticas.

- Las empresas turisticas. Las actividades turisticas privadas. Su estatuto regulador.
- El estatuto de directores de establecimiento de empresas turisticas.
17. La reglamentacion de los alojamientos turisticos.

- Introduccion.

- La infraestructura de los alojamientos turisticos.

- El regimen de precios y reservas en los alojamientos turisticos.

18. La reglamentacion de los alojamientos hoteleros.

- Introduccion.

- Ambito de aplicacion. Concepto.

- Denominacion y definiciones.

19. La reglamentacion de los alojamientos extrahoteleros.

- Introduccion.

- Los apartamentos turisticos y los bungalows.

- La regulacion de los campamentos de turismo o campings.

20. La ordenacion turistica de restaurantes y cafeterias.

- Introduccion.

- Los restaurantes.

- Las cafeterias.



21. La reglamentacion de las agencias de viajes.
- Introduccion.
- Los fines de las agencias de viajes.
- La clasificacion de las agencias de viajes.
- Establecimiento y apertura de las agencias de viajes.
- El ejercicio de la actividad de las agencias de viajes.
- La proteccion de la actividad profesional de las agencias de viajes.
22. El derecho tributario.
23. El Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas
24. El Impuesto sobre transmisiones patrimoniales.
25. El Impuesto sobre las Transmisiones Patrimoniales y los Actos Juridicos
Documentados.
26. El Impuesto sobre el VValor Afnadido.
27. El Impuesto sobre Actividades Econdmicas.

MODULO VI. MARKETING TURISTICO
1. Economia y turismo.
- Turismo y economia.
- Caracteristicas y ventajas de la economia de mercado.
- Problemas econdmicos basicos.
- Conceptos esenciales en economia.
- Conceptos esenciales en turismo.
- Las motivaciones del turista.
2. El concepto de marketing.
- Definicion de marketing.
- Origenes del marketing.
- Evolucién del marketing.
- El proceso de marketing.
- El marketing aplicado a los servicios turisticos.
3. La investigacion de mercados.
- Por qué y como realizar una investigacion de mercado.
- Tipos de investigacion.
- ¢Investigacion cuantitativa o investigacion cualitativa?
- La metodologia cualitativa.
- Los métodos cuantitativos.
¢ Qué aspectos se han de investigar en turismo?
- ¢Quién hace investigacion de mercado en turismo?
- Las fuentes estadisticas.
4. El plan de marketing.
4.1. Analisis de situacion
- Diagndstico de situacion.
- El caso espafiol.
4.2. Posicionamiento
- Significado del término.
- Puntos de vista del posicionamiento.
- El poder del nombre.
- Caso préctico: posicionamiento de una isla, Jamaica.
4.3. Segmentacion de mercados



- Tipos de mercado.
- Opciones de marketing en los mercados heterogéneos.
- Objetivos de mercado. Analisis de estrategias.
- Métodos para segmentar el mercado turistico.
- Ejercicio practico.
4.4. Planificacion estratégica
- Matriz crecimiento-participacion.
- Diferencia entre marketing estratégico y operacional.
- Rivalidad entre los competidores existentes.
- El poder negociador de los compradores.
- Prondstico.
4.5. Objetivos
- Definicion y tipologia.
- Objetivos en el plan de marketing.
4.6. El marketing mix
- ¢Que es el marketing mix?
- Politica del producto.
- Politica de distribucion.
- Politica de precios.
- Politica de comunicacion.

MODULO VII. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION. MULTIMEDIA
APLICADOS A LOS SERVICIOS TURISTICOS

1. Tecnologias de la informacion.

- Las tecnologias de la informacion como factor de competitividad y de supervivencia.
- Las tecnologias de la informacion del siglo XXI.

- Empresa y productos virtuales.

- Integracion de la informacion.

2. Reinventar la empresa turistica. Interrogantes frente a los cambios globales y
tecnologicos.

- Andlisis de riesgos y oportunidades.

- Descripcion de como la tecnologia influird en los mercados y en la oferta de servicios
turisticos.

- ¢Hacia dénde va el mercado turistico?

- ¢Qué esperan los clientes de las empresas turisticas?

- Transformaciones en las estrategias de marketing para dar respuestas a los clientes.
3. El papel de las tecnologias de la informacion en el redisefio de procesos.

- Los procesos de la empresa.

- ¢Qué quiere decir redisefiar un proceso?

- Redisefio de los antiguos procesos para obtener ventajas competitivas.

- Tecnologias que permiten el redisefio.

4. Autopistas de la informacidn. Oportunidades de negocio para la empresa.

- Conocimientos fundamentales sobre las autopistas de la informacion.

- Impacto de las autopistas de la informacion en las empresas turisticas espafiolas.

- Oportunidades de negocio de las autopistas de la informacion.

- Ejemplos de empresas turisticas presentes en Internet.

5. Fuentes de informacion digital para la empresa turistica.

- Presentacion de la oferta actual de servicios de informacion digital.



- Conocimientos para utilizar los servicios de informacion digitales.
- Introduccion a Internet.
- Uso avanzado de Internet como fuente de informacion.

MODULO VIII. GESTION Y PRODUCCION DE ALOJAMIENTOS Y
AGENCIAS DE VIAJES
1. Gestion de produccién de alojamientos.
- La industria hotelera.
- Establecimientos hoteleros.
- Establecimientos extrahoteleros.
- Precios y tarifas.
- El departamento de recepcion.
- El departamento de conserjeria.
- El departamento de pisos.
- Economato y bodega.
- El restaurante y el bar en el hotel.
- El departamento de cocina .
- Lavanderia, planchaduria y lenceria.
- Comunicaciones, conservacion, mantenimiento y seguridad en el hotel.
- Animacion hotelera.
- Administracion y contabilidad.
- Comercializacion hotelera.
- Cadenas hoteleras.
2. Gestion de produccion de agencias de viajes (AAVYV).
- La agencia de viajes (AV).
- Regulacion de las AAVV.
- La documentacion y la informética en una AV.
- La AV como intermediaria en los servicios de alojamiento y restauracion.
- La AV intermediaria en la venta del transporte aéreo.
- La AV como intermediaria en la venta del transporte ferroviario.
- La AV como intermediaria en el transporte por carretera.
- La AV como intermediaria en la venta del transporte acuatico.
- Servicios diversos facilitados por las AAVV.
- La AV como organizadora o productora de viajes.
- Los viajes profesionales.
- El informador turistico.

MODULO IX. CALIDAD EN LA INDUSTRIA TURISTICA
1. Introduccion.

- Concepto de calidad.

- La calidad total como objetivo estratégico en la empresa.

2. La calidad en los servicios turisticos.

- Tendencias futuras del turismo. Competitividad=calidad turistica.
- Definicion de calidad total en la industria turistica.

- Enfoque de la calidad total en el turismo.

- Modelo de la calidad del servicio.

3. La mejora de la calidad.

- Esquema sobre el proceso de mejora de la calidad.



- Las claves del éxito para la mejora de la calidad.

- Instrumentos de mejora de la calidad.

- Fijacion de objetivos y planificacion de actividades de mejora.
- Metodologias para aplicar la mejora de la calidad.

- Ejemplo de mejora de la calidad en una cadena hotelera.

4. La gestion, certificacion y evaluacion de la calidad.

- La gestion.

- La certificacion.

- La evaluacion de la calidad.

5. Aplicacion y ejemplo.

Finalizado el programa, el alumno recibira la titulacion expedida por la EAEU, que
acredita su formacion como especialista en direccion y gestion de instalaciones

deportivas.



