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ll. PROPOSITO GENERAL DEL CURSO

Identificar las funciones y contribucion de los departamentos administrativos y de soporte en el proceso administrativo para optimizar los recursos
con calidad y eficiencia, asi como reglamentos y normas relacionados con los establecimientos de hospedaje para su funcionamiento de forma
ética y profesional.

Ill. COMPETENCIA (S) DEL CURSO

Identificar a los departamentos administrativos que dan soporte a la operacion de establecimientos de hospedaje para optimizar los recursos a
través de la comprension y andlisis de las funciones de cada uno con aptitud de gestion y actitud de trabajo en equipo y proactividad.

IV. EVIDENCIA (S) DE DESEMPERO

En cada unidad se especifican las metas y los requisitos de cada una, al igual que cada meta se especifica el producto que se debe de entregar para
que el alumno aplique lo aprendido.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD I: Departamentos Administrativos: Recursos Humanos y Contraloria

Competencia En el &rea administrativa distinguir y aplicar los procedimientos de los Departamentos de Recursos Humanos y
Contraloria realzando los procedimientos que influyen en la calidad del servicio al huésped y en la optimizacidén de recursos
humanos y materiales.

Contenido

Duracién 12 horas

1. Departamentos Administrativos
1.1 Departamento de Recursos Humanos

111
1.1.2
1.1.3

1.14
1.15
1.1.6
1.1.7
1.1.8
1.1.9

Organigrama y objetivos del departamento.

Funciones del personal, incluyendo competencias del trabajador 2.0.

Motivacién y Liderazgo.

Retencion

La comunicacion interna: Tipologia.

Niveles de los sistemas de informacion.

Planificacién del recurso humano: Analisis y descripcién de puestos.

Coordinacion con otros departamentos.

Las TICC (tecnologias de la informacion, conocimiento y comunicacién) en los recursos humanos.
Casos de estudio.

1.2 Departamento de Contraloria

1.2.1
1.2.2
1.2.3
1.2.4
1.2.5
1.2.6
1.2.7
1.2.8
1.2.9

Organigrama y objetivos del departamento.

Funciones del personal.

Sistema Uniforme de Cuentas para la Industria Hotelera (Uniform System of Accounts for the Lodging Industry).
Departamentos generadores de ingresos.

Indicadores hoteleros.

Inventarios.

Reportes estadisticos.

Coordinacion con otros departamentos.

Casos de estudio.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD II: Departamentos Administrativos: Gerencia General y Ventas y Mercadotecnia

Competencia
En el area administrativa distinguir los procedimientos de los Departamentos de Ventas y Mercadotecnia aplicados a la hoteleria,
asi como recalcar la Gerencia General como lider de la operacion y administracion del establecimiento de hospedaje.

Contenido Duracién 12 horas

2. Departamentos Administrativos
2.1 Departamento de Ventas y Mercadotecnia

2.1.1 Organigrama y objetivos del departamento.
2.1.2 Funciones del personal.
2.1.3 Nuevas tecnologias aplicadas a la mercadotecnia.
2.1.4 Canales de distribucion del producto hotelero.
2.1.5 Coordinacién con otros departamentos.
2.1.6 Casos de estudio.

2.2 Gerencia General
2.2.1 Habilidades y competencias requeridas.
2.2.2 Interpersonales, de liderazgo, de supervision y de comunicacion.
2.2.2.1 Estilos de direccion.
2.2.3 Etica e integridad
2.2.4 Gestion del tiempo
2.2.5 Desatrrollo personal
2.2.6 Flexibilidad y capacidad de adaptaciéon
2.2.7 Casos de estudio.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD lll: Sistemas de Gestion de Calidad Hotelera

Competencia
Evaluar la calidad como herramienta fundamental de diferenciacion ademas de observar las normas y programas impuestas por los
organismos gubernamentales, a la vez adaptar tecnologia para aumentar la calidad en la hoteleria.

3. Sistemas de Gestion de Calidad Hotelera

3.1. Concepto de calidad y su evolucion:
3.2 Aseguramiento: Normas ISO 9001; manuales de calidad; auditorias y certificaciones.
3.3. Gestion estratégica.
3.3.1 Gestion y control de la calidad
3.3.2 Calidad real y calidad percibida por el consumidor
3.3.3 Costos de la calidad y de la no calidad.
3.4 Medicion de satisfaccion del cliente segin modelos: SERVQUAL (SERvice QUALIty), Servuccion y tarjeta cuestionario
interno.
3.5 Programas y Herramientas
3.5.1 Distintivo Moderniza (M) y sus elementos.
3.5.2 Programa Nacional de Manejo Higiénico de Alimentos, Distintivo "H" -NMX-F-605-NORMEX-2004.
3.6 Las TIC's y aplicaciones (Apps) para la hoteleria.
3.7 Casos de estudio.




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD IV: Topicos Actuales

Competencia

Contenido Duracién 12 horas
4. Topicos Actuales

4.1 Establecimientos de Tiempo Compartido.
4.1.1 Definicién y antecedentes.
4.1.2 El tiempo compartido en México.
4.1.3 Modalidades y funcionamiento.
4.1.4 Afiliacion a compafiias de intercambio.
4.1.5 Norma Oficial Mexicana NOM-029-SCFI-2010, Practicas comerciales-requisitos informativos para la prestacion del
servicio de tiempo compartido.
4.1.6 Casos de estudio.

4.2 Gestion ambiental en la hoteleria.
4.2.1 Diagnostico ambiental del establecimiento.
4.2.1.1 Metas.
4.2.2 Comunicacion ambiental a huéspedes, personal, proveedores, clientes y a la comunidad.
4.2.3 Programas:
4.2.3.1 Programa Hotel Energy Solutions (HES) por la OMT.
4.2.3.2 Distintivo “S” (sustentabilidad) por SECTUR.
4.2.3.3 Distintivo Empresa Socialmente Responsable (ESR) verificado por el Centro Mexicano para la Filantropia
(Cemefi).
4.2.3.4 Certificacion EarthCheck.
4.2.3.5 Certificacion Leadership in Energy and Environmental Design (LEED).
4.2.3.6 Certificacion Calidad Ambiental Turistica por PROFEPA). Programa Nacional de Auditoria Ambiental (PNAA)
4.2.4 Casos de estudio.




VIl. METODOLOGIA DE TRABAJO

Exposicion por parte del profesor de los aspectos importantes con el apoyo del pizarron, videos audiovisuales y cuadros sindpticos

Investigacion de campo y bibliogréafica por parte del estudiante para desarrollar los temas, resolucion de casos practicos el cual
también expondra en clase demostrando su avance, a través de la presentacion individual y en equipo

VIIl. CRITERIOS DE EVALUACION

Evaluacioén

Investigacion 35%
Exposicion 15%
Parciales 35%
Trabajo Final 15%

100%
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X. PERFIL DEL DOCENTE

Licenciatura: Turismo, Gestidon Turistica, Hoteleria, Administracion.
Maestria: Hoteleria, Turismo, Administracion.

Anos de experiencia docente: 3

Afos de experiencia laboral: 3

Area de experiencia laboral: Hoteleria




