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Objectivos

Proporcionar al alumno las claves practicas de la gestion y organizaciéon comercial de la empresa
hotelera.

Preparar al alumno para la utilizacion de las diferentes herramientas especificas de comercializacion
empleadas en el sector.

Proporcionar al alumno un analisis detallado de los procesos de atencion al cliente y de su incidencia en
la satisfaccion y fidelizacion de la clientela.

Sentar las adecuadas bases técnicas para el posterior desempefio de una gestion departamental
moderna, eficaz y orientada al cliente.

Temario

1 EL DEPARTAMENTO COMERCIAL

1.1 El 4rea comercial en los hoteles.

1.2 El departamento comercial y su estructura. Personal y funciones.
1.3 La venta en el establecimiento.

1.3.1 La venta interna.

1.3.2 Los puntos de venta.

1.4 Marketing y comercializacion.

1.5 Comercializacion de banquetes y convenciones.

2 EL MARKETING DIRECTO EN LA EMPRESA HOTELERA
2.1 El marketing directo en hoteleria.

2.2 La cartera de clientes.

2.3 Programas de fidelizacion: los clubes de clientes.
2.4 El folleto y otros soportes de ventas.

2.4.1 El folleto: tipos y tendencias en disefio.

2.4.2 Soportes audiovisuales.

2.5 Correspondencia comercial: el mailing en hoteleria.
2.6 Marketing telefénico.

2.6.1 Definicién y objetivos.

2.6.2 La accion de telemarketing.

2.7 Visita personal y viajes de promocion.

2.7.1 La venta externa: la visita personal.

2.7.2 Los viajes de promocion y ventas.

2.8 Internet y las nuevas tecnologias.

3 RELACIONES PUBLICAS, PUBLICIDAD Y PROMOCION
3.1 Imagen, marca e identidad corporativa.

3.2 Reconocimientos a la empresa.

3.3 Relacion con clientes y entidades.

3.4 Programas de entretenimiento y animacion.

3.4.1 Actividades para clientes en hoteles urbanos.

3.4.2 Actividades para clientes en hoteles turisticos.

3.4.3 Programas orientados al personal.

3.5 Relacién con los medios de informacion.

3.5.1 Comunicado de prensa.

3.5.2 La conferencia de prensa

3.5.3 Como reaccionar ante noticias negativas.

3.5.4 El papel de la critica.

3.6 La publicidad en el sector hotelero.

3.6.1 Tipos de publicidad y utilizacion en las empresas del sector.
3.6.2 La camparia publicitaria en hoteleria.

3.7 Representacion de la empresa.



3.8 Mecenazgo.
3.9 Presentaciones.
3.10 La asistencia a ferias y Workshops

4 INTERMEDIACION Y CANALES DE COMERCIALIZACION
4.1 Intermediacion y distribucion en los servicios turisticos.
4.2 Diferentes clasificaciones de las agencias de viajes.

4.3 El paquete turistico.

4.3.1 Caracteristicas.

4.3.2 Clasificacion.

4.3.3 Fases de la programacion.

4.4 Relacion entre hoteles y mayoristas.

4.5 Viajes a medida y profesionales.

4.6 Cadenas hoteleras. Centrales de reservas propias.

4.7 Centrales de reservas externas. Sistemas de distribucion.

5 LA ATENCION AL CLIENTE

5.1 La evolucién del sector turistico.

5.2 La calidad y su incidencia en la atencién al cliente.
5.3 Tipologias de clientes.

5.3.1 El cliente diana: importancia del concepto.

5.3.2 Segmentacion hotelera.

5.3.3 Clasificaciones psicodemograficas.

5.4 La opinion del cliente.

5.4.1 Sistemas de obtencion de informacion.

5.4.2 Tratamiento de la informacion y mejora permanente.
5.5 Protocolo basico y normas de cortesia.

5.5.1 Presencia e higiene personal.

5.5.2 Cortesia y buenos modales. Diferencias culturales.
5.6 Atencidn al cliente.

5.6.1 El profesional orientado al cliente.

5.6.2 Los procesos de atencion al cliente.

5.6.3 La atencidn al teléfono.

5.7 La atencion a quejas, reclamaciones y sugerencias.
5.7.1 Principales motivos de quejas en los hoteles.
5.7.2 Impacto negativo de la queja.

5.7.3 Canales y barreras a las quejas.

5.7.4 Tratamiento practico.

5.7.5 La mejora continua.

Metodologia

La asignatura se articula mediante explicaciones en el aula, debates y lecturas relacionadas con el
temario y se apoya en el uso de transparencias.

Material/Documentacion

Material del profesor: programa, manual de la asignatura, transparencias y articulos de prensa general y
especializada.

Material del alumno: programa de la asignatura, apuntes y dossier de lecturas (este dossier debera ser
adquirido por el alumno al comienzo del curso).

Evaluacion

El alumno dispone de dos alternativas, excluyentes entre si, para ser evaluado. La alternativa sugerida
por su comodidad y por permitir alcanzar un mejor nivel es la A.

ALTERNATIVA A (evaluacién continua)

Realizacion y entrega de, como minimo, ocho de los nueve ejercicios planificados, teniendo en cuenta
que la prueba test es obligatoria. El alumno que no alcance el minimo requerido debera pasar a la
alternativa B. En cualquier caso, la nota final sera siempre sobre la puntuacion total de los nueve



ejercicios. Todos los ejercicios deben ser realizados o entregados en los plazos previstos, en caso
contrario se consideraran no entregados. En las presentaciones de grupo deberan estar presentes, como
minimo un 65% de sus integrantes. Las presentaciones (en grupo o individuales) deberan ajustarse a los
tiempos de exposicién establecidos para cada ejercicio.

ALTERNATIVA B (prueba final)

Prueba final de toda la materia, con dos temas a desarrollar a escoger entre tres propuestas.
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Competencias

Al finalizar el periodo de docencia y en relacion con los contenidos del itinerario formativo, el alumno debe
ser capaz de:

Interpretar planes generales y concretarlos en acciones puntuales.
Organizar, ejecutar y controlar acciones y programas.
Adaptarse al cambio.

Establecer compromisos.

Asesorar e informar.

Aportar nuevas ideas.

Lograr acuerdos.

Resolver conflictos.

Gestionar eficazmente los recursos.

Cumplir objetivos.

Destacar ventajas competitivas.

Realizar ofertas.

Adecuar productos y servicios a las necesidades de los clientes.
Comunicarse a nivel profesional.



