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Materia: Direccion y gestion de empresas y servicios turisticos
Maodulo: Avanzado
Modalidad de ensefnanza de la titulacion:  Presencial Caracter:  Optativa
Curso: 4 Créditos ECTS: 6,00 Duraciéon: Semestral
Horas presenciales: 60,00 Horas estimadas de trabajo auténomo: 90,00
Idiomas en que se imparte la asignatura: Espariol

Idiomas del material de lectura o audiovisual: Espafiol
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Profesor: Riafo Gil, Consuelo

Teléfono: 941299578 Correo electrénico:  consuelo.riano@unirioja.es

Despacho: 112 Edificio: EDIFICIO QUINTILIANO Tutorias: Consultar
Profesor: Ruiz Vega, Agustin V.

Teléfono: 941299392 Correo electrénico:  agustin.ruiz@unirioja.es

Despacho: 3 Edificio: EDIFICIO QUINTILIANO Tutorias: Consultar

DESCRIPCION DE LOS CONTENIDOS

Profundizacién en conocimientos sobre la gestién de empresas y servicios turisticos, con especial referencia a la
intermediacion turistica y a la gestion de alojamientos y restauracion. Esta formaciéon se complementa con contenidos de
atencion al cliente, analisis de estados financieros, gestion de costes y fiscalidad de la empresa. Entre otros aspectos, se
estudiaran:

- Flujos y servicios en la intermediacion turistica

- Mayoristas y minoristas del sector turistico

- Comercio electronico en el ambito turistico

- Calidad de servicio en la distribucion turistica

REQUISITOS PREVIOS DE CONOCIMIENTOS Y COMPETENCIAS PARA PODER CURSAR CON EXITO LA ASIGNATURA

Recomendados para poder superar la asignatura.
Profundizacion en conocimientos sobre la gestién de empresas y servicios turisticos, con especial referencia a la
comercializacion turistica. Esta formacion se complementa con contenidos de atencion al cliente y de gestion de costes, los
cuales permiten aplicar dichos contenidos al ambito de la intermediacion turistica.
Asignaturas que proporcionan los conocimientos y competencias:

® Fundamentos de marketing

® Marketing turistico y comunicacion

CONTEXTO

El alumno que cursa esta asignatura tiene los conocimientos que ya ha recibido en dos bloques de materias:
a) aquellas asignaturas que le han permitido conocer las bases de la administracion y gestiéon de organizaciones
empresariales en general, y especificamente del sector turistico (como Gestion de organizaciones, Economia del
turismo y Gestién de empresas turisticas).
b) un segundo bloque de asignaturas en las que ha profundizado en la gestion y direccién del subsistema comercial de
las empresas turisticas (én concreto Fundamentos de Marketing, Marketing turistico y comunicacion y, por ultimo,
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Gestiodn del transporte y destinos turisticos).
Por consiguiente, la presente asignatura tiene como objetivo profundizar en el ambito concreto de la distribucion comercial de
servicios turisticos, tanto desde la perspectiva de la gestion de esta funcion por parte de todos los agentes econémicos
implicados como desde la vision de los agentes comerciales mayoristas y minoristas que desarrollan dicha funcién. Por ultimo,
se estudiaran las bases y aspectos claves de la relacién entre las empresas prestadoras de servicios turisticos y las empresas
de distribucion turisticas.

COMPETENCIAS

Competencias generales

CGIT1. Capacidad de andlisis y sintesis

CGIT2. Capacidad de organizacion y planificacion

CGIT3. Capacidad para comunicarse de forma oral y escrita en lengua nativa
CGIT5. Capacidad de gestion de la informacion

CGIT7. Capacidad para la toma de decisiones

CGIP1. Capacidad de trabajo en equipos disciplinares y multidisciplinares
CGIP2. Capacidad para trabajar en un contexto internacional

CGIP3. Habilidades en las relaciones interpersonales

CGIP5. Razonamiento critico

CGS1. Capacidad de aprendizaje autbnomo

CGS2. Adaptacion a nuevas situaciones

CGSS5. Iniciativa y espiritu emprendedor

CGS6. Motivacion por la calidad

Competencias especificas

CE17. Comprension de la relevancia de la orientacion de servicio al cliente para el sector turistico

CEZ20. Capacidad para definir objetivos, estrategias y politicas comerciales

CE21. Conocimiento de modelos e instrumentos para la direccidn y gestion de los distintos tipos de organizaciones turisticas

CEMDGEST4. Comprension del ambito de los procedimientos operativos de las empresas de intermediacion.
CEMDGEST®6. Capacidad para la gestién de la calidad en empresas e instituciones del sector turistico.

RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

Conocimientos disciplinares

Conocer los diferentes tipos de clientes y sus necesidades.

Conocer las diferentes técnicas de comunicacién externa.

Conocer los procedimientos operativos de las distintas empresas e instituciones de distribucién e intermediacion turistica.
Conocimientos profesionales

Anticiparse a las expectativas del cliente.

Desarrollo de la politica de comunicacion de la empresa con el cliente

Gestionar la aplicacion de las principales técnicas de servicio al cliente.

Coordinar y supervisar las actividades y la informacion de los departamentos de una empresa o institucion de intermediacion.
Disponer de conocimientos y herramientas para una gestion integral de la calidad.

Conocer las caracteristicas y las bases para la gestion de los principales canales de distribucion y de las empresas de
intermediacién en turismo.

TEMARIO

Tema 1: Distribucién comercial: su rol en la economia y en la gestion de las empresas de servicios
Tema 2: Formatos comerciales en la intermediacion turistica

Tema 3: Comercio electrénico de servicios turisticos

Tema 4: Calidad de servicio y Estrategias de fidelizacion

Tema 5: Control del canal de distribucién: Poder y conflicto

BIBLIOGRAFIA
Basica Alcazar Martinez, B. (2002): Los canales de distribucion en el sector turistico. ed. Esic, Madrid. Absys
Biba
Basica Kotler, P. (ed.) (2011): Marketing turistico. Ed. Prentice-Hall, Madrid Absys Biba
Basica Serra Cantallops, A. (2011) Marketing turistico. Ed. Piramide, Madrid. Absys Biba

Vazquez Casielles, R.; Trespalacios Gutiérrez, J. A. (2006): Estrategias de distribucion comercial. Ed.
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Basica Thomson, Madrid Absys Biba

Rodriguez Ardura, I. (2008): Marketing.com y comercio electrénico en la sociedad de la informacion.
Ed. Piramide, Madrid Absys Biba

Gronroos, Ch. (1994): Marketing y gestion de servicios: la gestién de los momentos de la verdad y la
competencia en los servicios. Ed. Diaz de Santos, Madrid. Absys Biba

Basica

Basica

Recursos en Internet

Organizacién Mundial del Turismo
http://www.world-tourism.org

Instituto para la Calidad Turistica de Espafia
http://www.icte.es

Norma Q de calidad
http://www.calidadturistica.es

Instituto de Estudios Turisticos de Espana
http://www.iet.tourspain.es

Instituto Nacional de Estadistica
http://www.ine.es

METODOLOGIA

Modalidades organizativas
Clases teodricas

Seminarios y talleres

Clases practicas

Métodos de enseianza

Método expositivo - Leccidon magistral
Estudio de casos

Resolucién de ejercicios y problemas

ORGANIZACION

Actividades presenciales Tamano de grupo m

Clases tedricas Grande 40,00
Clases practicas de aula Reducido 20,00
Total de horas presenciales 60,00

| Trabajo auténomo del estudiante | Horas |
Estudio y trabajo auténomo del alumno 40,00
Estudio y trabajo en grupo 50,00
Total de horas de trabajo auténomo 90,00

Total de horas 150,00

EVALUACION

Sistemas de evaluacion Recuperable

Pruebas escritas 65%

Trabajos y proyectos 30%
Pruebas orales 5%
Total 100%

Comentarios

Para los estudiantes a tiempo parcial, y reconocidos como tales por la Universidad, las actividades de evaluacion no
recuperable podran ser sustituidas por otras, a especificar en cada caso. Esta posibilidad se habilitara siempre y cuando la
causa que le impida la realizacion de la actividad de evaluacién programada sea la que ha llevado al reconocimiento de la
dedicacién a tiempo parcial.

Los trabajos propuestos en la asignatura tienen caracter obligatorio y no recuperable. Su entrega una vez superado el plazo
maximo definido por el profesor o bien su no exposicién supondria su evaluacién como no presentado en el correspondiente
criterio de evaluacion, por lo que la valoracién seria cero puntos.

Criterios criticos para superar la asignatura
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La calificacion minima necesaria para realizar la media ponderada de la asignatura es de 5 puntos (en una escala de 0 a 10
puntos), tanto en la prueba escrita como en la puntuacién media de los trabajos realizados por cada estudiante.

31/01/18 12:10:06 - G 2017-18 - 207G - 514 Pag. 4 de 4.



