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INESEM BUSINESS SCHOOL

SOMOS INESEM

INESEM es una Business School online especializada con un fuerte sentido transformacional. En un
mundo cambiante donde la tecnologia se desarrolla a un ritmo vertiginoso nosotros somos activos,
evolucionamos y damos respuestas a estas situaciones.

Apostamos por aplicar la innovacién tecnoldgica a todos los niveles en los que se produce la
transmision de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos mas
demandados en el mercado laboral; profesionales innovadores, emprendedores, analiticos, con
habilidades directivas y con una capacidad de anadir valor, no solo a las empresas en las que estén
trabajando, sino también a la sociedad. Y todo esto lo podemos realizar con una base sélida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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RANKINGS DE INESEM

INESEM Business School ha obtenido reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional debido
a su firme compromiso con la innovacion y el cambio.

Para evaluar su posicién en estos rankings, se consideran diversos indicadores que incluyen la
percepcion online y offline, la excelencia de la institucién, su compromiso social, su enfoque en la
innovacién educativay el perfil de su personal académico.
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BY EDUCA EDTECH

Inesem es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en
los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccién del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacién de varios proyectos
multidisciplinares de [+D+i, con participacién de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacién.

: 1. Flexibilidad

@ Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\éd_rll Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacién
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

.5({‘?. Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompahamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en
su drea de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando
los procesos a las necesidades del mercado laboral.

304

3o

5. Innovacion

Desarrollos tecnolégicos en permanente evolucién impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

E

6. Excelencia educativa

0. Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece
un aprendizaje practico y significativo, garantizando el desarrollo
profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INESEM

1. Nuestra Experiencia

Mas de 18 afos de experiencia. 25% de alumnos internacionales.

Mas de 300.000 alumnos ya se han for- 97% de satisfaccion

mado en nuestras aulas virtuales .
100% lo recomiendan.

Alumnos de los 5 continentes. Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Inesem.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Inesem cuenta con un equipo humano formado por mas 400 profesionales.
Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura que facilita la mayor
calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE

Estudia cuando y desde donde Pretendemos que los nuevos

quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
Inesem cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del equipo
profesionales que haran de tu estudio una de tutorizacién durante toda tu
experiencia de alta calidad educativa. experiencia como estudiante

inesem
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4. Calidad AENOR

Somos Agencia de Colaboraciéon N°99000000169 autorizada por el Ministerio
de Empleo y Seguridad Social.
Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.

Nuestros procesos de ensefianza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

GESTION GESTION

.
DELACALIDAD AMBIENTAL :: I Q N E T

1509001 15014001 2 LTD

5. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansién Euroinnova
incluye dentro de su organizacion una editorial y una imprenta digital industrial.
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:
%> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa Proya

mastercard maestro

4 bizum  amazonpay .'Pay GPay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OXXO! 3%“3”““ piscever (@ efecty (0)Dimchb E&’!E

y muchos mas...
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Master en Revenue Management y Direccién de Hoteles + 8 Créditos ECTS

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulacién

Doble Titulacién: « Master en Revenue Management y Direccién de Hoteles. Expedida por el Instituto
Europeo de Estudios Empresariales (INESEM). “Ensefanza no oficial y no conducente a la obtencién de
un titulo con cardcter oficial o certificado de profesionalidad.” « Titulaciéon Propia Universitaria en
Gestiéon y Auditoria en Protecciéon de Datos: Consultor LOPD. Titulaciéon Propia Expedida por la
Universidad Antonio de Nebrija con 8 créditos ECTS.
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@ inesem

INESEM BUSINESS SCHOOL

como centro acreditado para la imparticion de acciones formativas
expide el pr

5 NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

NOMBRE DEL CURSO

con una duracion de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de Inesem Business School

te titulo propio

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.

Con una calificacion XXXXXXXXNNNX

¥ para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Firma del Alumno/a La Direceién Académica

Descripcion

Al finalizar el Master en Revenue Management y Direccién de Hoteles los alumnos estaran capacitados
para dirigir y rentabilizar al maximo un establecimiento hotelero usando las técnicas mas innovadoras.
Serdn capaces de aplicar diferentes estrategias de precios, conocer las peculiaridades del entorno
donde se encuadreny, en general, dirigirse al mercado con un fundamento amplio sobre técnicas de
marketing, branding, CRMy atencion al cliente. Ademas, la visién generalista que muestra el
contenido y la implicaciéon de calidad con la nueva normativa ISO, dotaran al alumno de capacidades
transversales acorde con la alta exigencia del sector turistico.

Objetivos

Como objetivo general podemos establecer el proporcionar a los alumnos los conocimientos
necesarios para la organizacién, gestién y direcciéon de establecimientos hoteleros. A nivel mas
especifico, se pretende: - Desarrollar las competencias directivas mas valoradas en el sector turistico. -
Aprender a analizar a su competencia y elaborar estrategias en base a sus movimientos. - Conocer el
entorno donde se encuadra la organizacion y aprovechar las oportunidades que ofrece. - Asumir el
liderazgo de la organizacion usando las herramientas mas innovadoras. - Desarrollar una imagen de
marca y construir la personalidad del establecimiento hotelero. - Aplicar estrategias de precios a los
diferentes productos.
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A quién va dirigido

Dirigido a quienes posean un grado o titulo equivalente en Administracién y direccién de empresas,
Empresariales y Economia, Turismo, Derecho y Direccién de Hoteles. También a cualquier titulaciéon
que quiera reforzar sus conocimientos en el area del revenue managemnet y la gestion de clientes.

Para qué te prepara

El presente Master dota al alumnado de la capacidad para dirigir un establecimiento hotelero desde
una perspectiva estratégica y una visién innovadora de todo el segmento competitivo donde se
encuadre dicho establecimiento. Aporta una vision generalista sobre las nuevas tendencias en
direccién, aplicacién de precios, marketing, atencion al cliente y gestiéon de marca del negocio turistico.
El alumno aprenderd a aplicar con una metodologia eminentemente practica las principales pautas
para obtener el mayor rendimiento de un hotel o establecimiento de similares caracteristicas.

Salidas laborales

Area de direccién del sector hotelero, responsable de marketing y de estrategia, técnico de publicidad,
responsable de atencién al cliente y coordinador de departamentos de empresas del sector turistico.

inesem
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TEMARIO

MODULO 1. GESTION OPERATIVA, ECONOMICA Y FINANCIERA EN LA EMPRESA HOTELERA.

ELEMENTOS CLAVE DE LA INDUSTRIA DEL HOSPITALITY
UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS Y ESTUDIO DEL MERCADO TURISTICO

Aspectos histéricos del turismo

Definicién de turismo y Organizacién Mundial del Turismo (OMT)
El mercado turistico espanol

Destino y productos turisticos principales en Espafna

Destino y productos turisticos principales a nivel internacional
Terminologia clave del sector hotelero

ounhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. DISTRIBUCION Y VENTA DEL SERVICIO TURISTICO

1. El producto turistico

2. Ley de ofertay demanda del producto turistico en Espaia

3. Canales de distribucién turistica

4. Estructuray funcionamiento de las centrales de reservas turisticas
5. GDS

6. La modernizacion del mercado turistico

7. Las motivaciones esenciales del mercado turistico

8. El papel de Internet en la distribucién turistica

UNIDAD DIDACTICA 3. INTERMEDIACION DE TERCEROS EN EL SECTOR HOTELERO

Agencias de viajes y sector hotelero

Bases de datos de alojamientos hoteleros

Tipos de reservas

Tipos de tarifas

Funcionalidad de las centrales de reserva y cadenas de hoteles
El papel de los tour operadores en el sector hotelero

ounpkrwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. ASPECTOS JURIDICOS DEL SECTOR HOTELERO

1. Regulacion del turismo en Espana
2. Legislacion especifica para establecimientos hoteleros
3. Aspectos legales sobre las politicas de precios

UNIDAD DIDACTICA 5. EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION Y MOSTRADOR

Funciones en el mostrador

La plantilla de la recepcién Distribucion de horarios
Relaciones Interdepartamentales

El Rack de Habitaciones

El ciclo del cliente

Ver en la web

AN =
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El chekin

Protocolos de administracion de control y gestion
La gestion de grupos

El libro de Recepcion

El chek out

SN

1
UNIDAD DIDACTICA 6. RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES DEL HOTEL

Introduccién

Departamento de Pisos o Housekeeping
Departamento de Alimentacién y Bebidas
Departamento de Mantenimiento y Servicio Técnico
Direccién del Hotel

Departamento Comercial

ounhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 7. ORGANIZACION Y GESTION MICE

El mercado de eventos, reuniones y banquetes

El mercado de reuniones: protocolo oficial y empresarial

El protocolo oficial

La simbologia en los actos protocolarios, banderas e indumentarias

PN =

UNIDAD DIDACTICA 8. GESTION ADMINISTRATIVO-FINANCIERA DEL ESTABLECIMIENTO HOTELERO |

Los Documentos comerciales y administrativos

Documentos justificativos de las operaciones de compra-venta
Operaciones basicas de cobro y pago

Descripcién de medios de pago

Modelos de documentacién de cobro y pago, convencionales o telematicos
Cumplimiento de libros de cajay bancos

Impresos correspondientes a los servicios bancarios basicos

Gestion de tesoreria: Banca online

Aplicaciones informaticas

VWoOoNaL A WN =

UNIDAD DIDACTICA 9. GESTION ADMINISTRATIVO-FINANCIERA DEL ESTABLECIMIENTO HOTELERO II

La gestion de costes y gastos

Los presupuestos Planificaciéon y control

Patrimonio Andlisis econémico financiero

Las inversiones en empresas hoteleras y el estudio de riesgos
Fuentes de financiacién en la empresa hotelera

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 10. LOS FUNDAMENTOS DE COMUNICACION EN LA ATENCION AL CLIENTE DEL
SECTOR TURISTICO

(Qué es la comunicacién?

Claves del proceso comunicativo
Comunicacién interpersonal, grupal y de masas
Aspectos a superar en la comunicacion
Comunicacién escrita, verbal y no verbal

inesem
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Claves fundamentales para la conversaciéon

Desarrollo de una escucha activa

Hacia la empatizacion en la atencién al cliente
9. El método de la reformulacion: Parafrasis

10. Aplicacion de la aceptacion incondicional

11. La personalizacién

12. Tipos de confrontaciones

0 N

UNIDAD DIDACTICA 11. GESTION DE LLAMADAS EN EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Tareas basicas del recepcionista

Atencion a las visitas

Instrucciones para el proceso de atencién telefénica
Claves para la emision de informacién

Pautas para las entrevistas

AN =

UNIDAD DIDACTICA 12. PROPERTY MANAGEMENT SYSTEM O SISTEMAS DE GESTION HOTELERA

Definicién

Funcionalidades

PMS mads utilizados: Sihot, Opera, Sirrah, Millenium, Protel, Amadeus, Prestige...
Otros PMS

PN

UNIDAD DIDACTICA 13. DISENO, SOSTENIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD DE HOTELES

Conceptos generales del disefo

Introduccién al disefio de espacios

Fases del proceso de trabajo

Soluciones dométicas aplicadas a establecimientos hoteleros
Sostenibilidad para edificios: certificaciones LEED-BREEM-PASSIVHAUS
Accesibilidad Universal

ounpkpwn-~

MODULO 2. RECURSOS HUMANOS EN EL SECTOR HOTELERO
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION

La importancia de RRHH en el sector hotelero

Empleo en el sector hotelero

Relaciones entre Recursos Humanos y la mejora de la calidad del sector hotelero
Diversidad de actores en el sector hotelero

PN

UNIDAD DIDACTICA 2. LA INNOVACION EN LA ORGANIZACION

Adaptacion de la organizacion a través del talento y la innovacion
Los ingredientes de la innovacién

Gestion de la innovacion

Requisitos para la innovacién

Caso de estudio voluntario: La innovacién segin Steve Jobs

Caso Helvex: el cambio continuo

ounpwN-=
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UNIDAD DIDACTICA 3. NUEVOS RETOS DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Wellbeing: el bienestar en el trabajo

El clima laboral y productividad 2.0

El empowerment o empoderamiento

De la ética empresarial a la responsabilidad social corporativa

La consultoria de Recursos Humanos

El responsable de Recursos Humanos como arquitecto de la estrategia

ounpkpwN-=

UNIDAD DIDACTICA 4. DIRECCION ESTRATEGICA DE RRHH

Conceptualizaciéon

Perspectivas en la direccién estratégica de los recursos humanos

La relacion entre la estrategia empresarial y la de recursos humanos
Modelos de gestion estratégica de RRHH

Proceso de RRHH

Barreras a la RRHH

ounpkrwn-=

UNIDAD DIDACTICA 5. MOTIVACION Y GESTION DE LA RETRIBUCION

Motivacién: concepto y principales teorias

Motivacién Intrinseca Vs Extrinseca

Reconocimiento, recompensas y clima laboral

Salario: concepto y estructura

Politicas de retribucién: concepto, elementos y beneficios
Disefo de politicas de retribucién

Modelos de politicas de retribucién

NoubkwnN=

UNIDAD DIDACTICA 6. EL LIDERAZGO EN EL EQUIPO

Liderazgo

Enfoques en la teoria del liderazgo
Estilos de liderazgo

El papel del lider

PN

UNIDAD DIDACTICA 7. TECNICAS PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO DE UN EQUIPO

1. Programa de entrenamiento
2. Técnicas de desarrollo en equipos

UNIDAD DIDACTICA 8. LA DINAMICA DE GRUPOS

Definicién

Aplicaciones a los distintos campos de la vida social
Técnicas de dinamicas de grupo

Normas generales para el uso de las técnicas de grupo
El papel del dinamizador

AN =

MODULO 3. MARKETING EN EMPRESAS TURISTICAS
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UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS DEL MERCADO TURISTICO

El mercado turistico

Investigaciéon de mercado turistico
Politica de mercado

El producto turistico

El consumidor turistico

Andlisis de motivaciones

ounpkpwN-=

UNIDAD DIDACTICA 2. ELABORACION DEL PLAN DE MARKETING

Definicién y ventajas

Caracteristicas del plan

Estructura del plan de marketing

Etapas para elaborar un plan de marketing
El plan de promocién de ventas

kN =

UNIDAD DIDACTICA 3. MARKETING Y VENTA DEL PRODUCTO TURISTICO

Marketing del producto turistico
Comercializacién del producto turistico
Distribucién del producto turistico
Imageny publicidad

Publicidad y marketing directo

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 4. CONCEPTUALIZACION DEL MARKETING DIGITAL

Introduccion

Concepto de Marketing Digital

Funciones y objetivos del Marketing Digital

Ventajas del Marketing Digital

Caracteristicas de Internet como medio del Marketing Digital

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 5. FORMAS DEL MARKETING EN INTERNET

1. Introduccién
2. Formas del marketing online
3. El marketing como filosofia o cultura empresarial

UNIDAD DIDACTICA 6. INVESTIGACION COMERCIAL EN MARKETING DIGITAL

Marketing digital vs Marketing tradicional
Investigacion comercial en marketing digital
Integracion de Internet en la Estrategia de Marketing
Estrategia de marketing digital

Marketing estratégico en Internet

nhwn=

MODULO 4. BRANDING Y GESTION DE MARCA

UNIDAD DIDACTICA 1. ;QUE ES UNA MARCA? DEFINICION E INTEGRANTES

Ver en la web
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1. ¢(Qué es una marca?
2. Personalidady estructura de la marca

UNIDAD DIDACTICA 2. EL PROCESO DE CREACION DE LA MARCA

1. La planificacion estratégica
2. Brand equity o el valor de marca
3. Marcas corporativas y marca producto

UNIDAD DIDACTICA 3. LA MARCA Y SU COMUNICACION

1. Métodos tradicionales de comunicacién
2. La presencia de la marca en el Medio Online
3. Laimagen como comunicadora

UNIDAD DIDACTICA 4. ESTRATEGIAS Y GESTION DE MARCA

Modelo de arquitectura de marcas

El brand manager como gestor

Brand meaning management-identidad de marca 3.0

El storytelling

Branding contenty product placement

Personal branding - como crear tu propia marca

Otras manifestaciones -cool hunting, deteccién de insight
El packaging como motivo de compra

Merchandising o la marca convertida en producto
Servicios de informacion tecnoldgica de la OEPM

VN AWLUN=

—_—

MODULO 5. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA

1. El papel del CRM en el marketing de la empresa
2. Diferencias entre CRMy Marketing Relacional
3. Objetivo y beneficios de una estrategia CRM

4. Estructura de la organizaciéon del CRM

UNIDAD DIDACTICA 2. LA ESTRATEGIA CRM

Definicién de estrategia CRM

Las fuerzas del cambio

Orientacién al cliente

Integracién del CRM en nuestra estrategia online
Elementos de un programa CRM

Medicién y analisis de resultados

ounpkpwNn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. EL ECRM

1. eCRM como expansién de la estrategia CRM
2. Social CRM

inesem
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3. Componentes del eCRM
4. Implantacién del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

Customer Relationship Management vs Customer Experience Management
La experiencia vista desde la parte interna de la empresa

La innovacién en el CEM

Procesos colaborativos: Crossumer & Crowdsourcing

Impacto del CEM en la estrategia empresarial

nuhwwnN =

UNIDAD DIDACTICA 5. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA CRM EN LA EMPRESA

Lealtad y fidelidad de los clientes

Reduccién del coste por adquirir clientes

Cross Selling (venta cruzada)

Up Selling (ventas afadidas)

Mayor eficaciay productividad comercial
Reduccién de costes en comunicacion
Inexistencia de duplicidades (en procesos y datos)
Conocimiento del mercado y de nuestro tarjet

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 6. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA CRM PARA EL CLIENTE

La empresa conoce las necesidades del cliente
Aumento en la satisfaccién del cliente

Trato personalizado con el cliente

Cliente Unico en la base de datos

Mejora del servicio prestado al cliente

AN =

UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

Servicio al cliente

La estructura del Call Center

Tipos de Call Center

La funcion del CRM para el Call Center
El sistema de automatizacién de ventas

nuhwnN =

MODULO 6. REVENUE MANAGEMENT
UNIDAD DIDACTICA 1. ;QUE ES EL REVENUE MANAGEMENT?

Historia y origenes del revenue management

El concepto de revenue management

Diferencias entre Yield Management y Revenue Management
El revenue manager en el organigrama de la empresa

Los ratios: RevPAR, TrevPAR, GOPPAR

Interpretacioén de ratios

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. BENCHMARKING Y ANALISIS DE LA COMPETENCIA
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Concepto, importancia y etapas del Benchmarking
Clasificacion de las técnicas benchmarking
Seleccion del grupo competitivo

Evaluacién de nuestra competencia

Ventajas y desventajas

AN =

UNIDAD DIDACTICA 3. POLITICA DE GESTION DE VENTAS

1. Up-selling

2. Cross-selling

3. Overbooking

4. Canales de distribucion

UNIDAD DIDACTICA 4. FORECASTING Y ESTRATEGIAS DE REVENUE MANAGEMENT

1. Conceptoy aplicacion del Forecasting

2. Analisis y gestion del valor de los clientes
3. El calendario de demanda

4. Plan estratégico

UNIDAD DIDACTICA 5. METRICA Y FIJACION DE PRECIOS EN REVENUE MANAGEMENT

Medicién de la eficacia del revenue management
Gestién de costes y precio

Criterios de distribucion de costes

El pricing: fijacién estratégica de precios
Aplicaciones informaticas del Revenue Management

AN =

UNIDAD DIDACTICA 6. APLICACION PRACTICA DE LA ESTRATEGIA DE REVENUE

1. Proceso de implantacién de la estrategia de revenue
2. Seguimiento y reuniones de control del plan de Revenue
3. Herramientas y documentos necesarios

MODULO 7. GESTION DE CALIDAD EN HOTELES
UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Introduccién al concepto de calidad

Definiciones de Calidad

El papel de la calidad en las organizaciones
Costes de calidad

Beneficios de un Sistema de Gestion de la Calidad

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. LA GESTION DE LA CALIDAD: CONCEPTOS RELACIONADOS

1. Los tres niveles de la Calidad

2. Conceptos relacionados con la Gestion de la Calidad
3. Gestién por procesos

4. Disenoy planificacién de la Calidad
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5. El Benchmarking y la Gestién de la Calidad
6. Lareingenieria de procesos

UNIDAD DIDACTICA 3. PRINCIPIOS CLAVE DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Introduccion a los principios basicos del Sistema de Gestion de la Calidad
Enfoque al cliente

Liderazgo

PARTICIPACION DEL PERSONAL

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones basadas en la evidencia

Gestion de las relaciones

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 4. HERRAMIENTAS BASICAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Ciclo PDCA (Plan/Do/Check/Act)

Tormenta de ideas

Diagrama Causa-Efecto

Diagrama de Pareto

Histograma de frecuencias

Modelos ISAMA para la mejora de procesos
Equipos de mejora

Circulos de Control de Calidad

Elordeny la limpieza: las s

Seis SIGMA

Vv NaUn AWM=
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UNIDAD DIDACTICA 5. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. INTRODUCCION A LA ISO 9001:2015

1. Las normas ISO 9000 y 9001
2. Introduccién al contenido de la UNE-EN ISO 9001:2015
3. Lanorma ISO 9001:2015 Requisitos

UNIDAD DIDACTICA 6. IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Documentacién de un SGC

Hitos en la implantacién de un SGC

Etapas en el desarrollo, implantacién y certificacién de un SGC

Metodologia y puntos criticos de la implantacion

El andlisis DAFO

El proceso de acreditacion

Pasos para integrar a los colaboradores del Sistema de Gestién de la Calidad en la empresa
Factores clave para llevar a cabo una buena gestién de la calidad

N kA WN =

UNIDAD DIDACTICA 7. OTROS SISTEMAS DE CALIDAD EN HOTELES

Normas de Calidad Turistica Espafola (Q)

Iniciativas de Calidad Turistica en las CCAA

El modelo SERVQUAL aplicado a empresas turisticas
Hotelqual: medidor de la Calidad del Servicio en Hoteles

inesem
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5. Otros medidores de calidad: Tripadvisor, Trivago Mistery Guest
6. Convalidacion con el reconocimiento de EQM
7. El nuevo enfoque de evaluacién de la EFQ

UNIDAD DIDACTICA 8. APLICACIONES PRACTICAS DEL MODELO EFQM

1. La importancia del cuestionario de autoevaluaciéon
2. Herramienta de Guia y Soporte a la Metodologia de Autoevaluacién

MODULO 8. GESTION MEDIOAMBIENTAL, RSC. Y NORMATIVA DE PRL EN LA EMPRESA TURISTICA.
UNIDAD DIDACTICA 1. LA GESTION MEDIOAMBIENTAL

1. Introduccién a la gestién medioambiental
2. ;Qué es la Gestiéon Medioambiental?
3. Opciones para implantar un SGMA

UNIDAD DIDACTICA 2. SENSIBILIZACION. POR QUE Y PARA QUE DE LA GESTION MEDIOAMBIENTAL

1. Razones para implantar en una empresa SGMA
2. Beneficios de laimplantacién de un SGMA

UNIDAD DIDACTICA 3. FASES PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

Preparacion

Planificacion

Evaluacién Medioambiental Inicial
Preparativos para la certificacion
El proceso de Certificacion
Mejora ambiental continua

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. LA SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL Y LA RSC

La responsabilidad social corporativa
Eticay RSC

El nuevo modelo de empresa

La evolucién de la RSC
Caracteristicas basicas de la RSC

La RSC en las PYMES

La actualidad de la RSC en Espaia

NoubkwnN=

UNIDAD DIDACTICA 5. LOS NUEVOS MODELOS EMPRESARIALES: SOSTENIBILIDAD Y
RESPONSABILIDAD

1. Filosofia de la Empresa Socialmente Responsable
2. Caracteristicas de la Empresa Socialmente Responsable

3. La Generacion de Valor en la empresa

UNIDAD DIDACTICA 6. GESTION Y ADMINISTRACION DE EMPRESAS SOCIALMENTE RESPONSABLES
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La Direccion Empresas Responsables

La Gestion Empresarial basada en el Gobierno Corporativo
Etica y Cédigos de Conducta en la Accién Directiva

Las Auditorias de Responsabilidad Social Corporativa
Disefo de un modelo de RSC

AN =

UNIDAD DIDACTICA 7. PRL EN EL SECTOR HOTELERO

Conceptos generales en prevencién de riesgos en el trabajo
Especificaciones del sector hostelero en la PRL
Fundamentos legales del sector hostelero en la PRL

Tipos de riesgos y formas de prevencién

Riesgos psicosociales en el sector hostelero

Mobbing: prevencion e intervencion

El estrés laboral y burnout: prevencion e intervencion

NoubkhwnN=

MODULO 9. GESTION Y AUDITORIA EN PROTECCION DE DATOS EN EMPRESAS TURISTICAS
UNIDAD DIDACTICA 1. PROTECCION DE DATOS: CONTEXTO NORMATIVO

Normativa General de Proteccién de Datos

Privacidad y proteccién de datos en el panorama internacional
La Proteccién de Datos en Europa

La Proteccién de Datos en Espana

Estandares y buenas practicas

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. REGLAMENTO EUROPEO DE PROTECCION DE DATOS (RGPD). FUNDAMENTOS

El Reglamento UE 2016/679

Ambito de aplicacién del RGPD
Definiciones

Sujetos obligados

Ejercicio Resuelto Ambito de Aplicacién

AN =

UNIDAD DIDACTICA 3. NORMATIVAS SECTORIALES AFECTADAS POR LA PROTECCION DE DATOS

Normativas sectoriales sobre Proteccién de Datos
Sanitaria, Farmacéutica, Investigaciéon

Proteccion de los menores

Solvencia Patrimonial

Telecomunicaciones

Videovigilancia

Seguros, Publicidad y otros

NouvkrwbN =

UNIDAD DIDACTICA 4. PRINCIPIOS DE LA PROTECCION DE DATOS

El binomio derecho/deber en la proteccion de datos
Licitud del tratamiento de los datos

Lealtad y transparencia

Finalidad del tratamiento de los datos: la limitacién

inesem
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Minimizacién de datos
Exactitud y Conservacion de los datos personales

UNIDAD DIDACTICA 5. LEGITIMACION PARA EL TRATAMIENTO DE LOS DATOS PERSONALES EN EL

RGPD

1.
2.

w

wooNL A

El consentimiento del interesado en la proteccién de datos personales

El consentimiento: otorgamiento y revocacion

El consentimiento informado: finalidad, transparencia, conservacion, informacién y deber de
comunicacién al interesado

Eliminacién del Consentimiento tacito en el RGPD

Consentimiento de los nifos

Categorias especiales de datos

Datos relativos a infracciones y condenas penales

Tratamiento que no requiere identificacion

Bases juridicas distintas del consentimiento

UNIDAD DIDACTICA 6. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS EN LA PROTECCION DE SUS DATOS
PERSONALES

—_—

Vv NoUnhAWUN =

Derechos de las personas respecto a sus Datos Personales
Transparencia e Informacion

Acceso, Rectificacién, Supresion (Olvido)

Oposicién

Decisiones individuales automatizadas

Portabilidad de los Datos

Limitacién del tratamiento

Excepciones a los derechos

Casos especificos

Ejercicio resuelto Ejercicio de Derechos por los Ciudadanos

UNIDAD DIDACTICA 7. PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL: MEDIDAS DE
CUMPLIMIENTO EN EL RGPD

1.
2.

3.

Las politicas de Proteccién de Datos

Posicién juridica de los intervinientes Responsables, corresponsables, Encargados,
subencargado del Tratamiento y sus representantes Relaciones entre ellos y formalizacién

El Registro de Actividades de Tratamiento: identificacién y clasificaciéon del tratamiento de datos

UNIDAD DIDACTICA 8. LA RESPONSABILIDAD PROACTIVA

wnN

Nouv ok

. El Principio de Responsabilidad Proactiva

Privacidad desde el Disefo y por Defecto Principios fundamentales

Evaluacién de Impacto relativa a la Proteccién de Datos (EIPD) y consulta previa Los
Tratamientos de Alto Riesgo

Seguridad de los datos personales Seguridad técnica y organizativa

Las Violaciones de la Seguridad Notificacién de Violaciones de Seguridad

El Delegado de Proteccion de Datos (DPD) Marco normativo

Cédigos de conductay certificaciones

inesem
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UNIDAD DIDACTICA 9. EL DELEGADO DE PROTECCION DE DATOS (DPD, DPO O DATA PRIVACY
OFFICER)

1. El Delegado de Proteccién de Datos (DPD)

2. Designacion Proceso de toma de decisién Formalidades en el nombramiento, renovaciény cese
Andlisis de conflicto de intereses

3. Ejercicio de funciones: Obligaciones y responsabilidades Independencia Identificaciéon y reporte
a direccién

4. ELDPD en el desarrollo de Sistemas de Informacion

5. Procedimientos Colaboracién, autorizaciones previas, relacién con los interesados y gestién de
reclamaciones

6. Comunicacién con la Autoridad de Proteccién de Datos

Competencia profesional Negociacién Comunicacién Presupuestos

8. Capacitaciény Desempeio del DPO: Formacién, Habilidades personales, Trabajo en equipo,
Liderazgo, Gestion de equipos

N

UNIDAD DIDACTICA 10. EVALUACION DE IMPACTO DE PROTECCION DE DATOS “EIPD”

1. Introduccién y fFundamentos de las EIPD: Origen, concepto y caracteristicas de las EIPD Alcance y
necesidad Estandares

2. Realizacién de una Evaluacion de Impacto Aspectos preparatorios y organizativos, analisis de la
necesidad de llevar a cabo la evaluacién y consultas previas

UNIDAD DIDACTICA 11. LA AUDITORIA DE PROTECCION DE DATOS

1. La Auditoria de Proteccién de Datos

2. El Proceso de Auditoria Cuestiones generales y aproximacion a la Auditoria Caracteristicas
basicas de la Auditoria

3. Elaboracion del Informe de Auditoria Aspectos basicos e importancia del InfForme de Auditoria

4. Ejecuciény seguimiento de Acciones Correctoras

UNIDAD DIDACTICA 12. AUDITORIA DE SISTEMAS DE INFORMACION

1. La funcién de la Auditoria en los Sistemas de Informacién Conceptos bdsicos Estandares 'y
Directrices de Auditoria de SI

2. Controlinternoy mejora continua Buenas prdcticas Integracion de la auditoria de proteccién de
datos en la auditoria de SI

3. Planificacion, ejecucién y seguimiento

UNIDAD DIDACTICA 13. LA GESTION DE LA SEGURIDAD DE LOS TRATAMIENTOS

1. Esquema Nacional de Seguridad, ISO/IEC : (Actualizacién a la norma UNE-EN ISO/IEC : Requisitos
de sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacién, SGSI)

2. Gestién de la Seguridad de los Activos Seguridad loégica 'y en los procedimientos Seguridad
aplicada a las Tly a la documentacién

3. Recuperaciéon de desastres y continuidad del Negocio Proteccion de activos técnicos y
documentales Planificacion y gestion de la Recuperacion de Desastres

ANEXOS DOCUMENTQOS DE SEGURIDAD
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Anexo I: Plantilla de analisis de la necesidad de la realizacién de una EIPD

Anexo llI: Plantilla de descripciéon de las actividades de tratamiento

Anexo lll: Plantilla para documentar el analisis basico de riesgos

Anexo IV: Plantilla de registro de actividades de tratamiento (Responsable de tratamiento)
Anexo V: Plantilla de registro de actividades de tratamiento (Encargado de tratamiento)

AN =

MODULO 10. PROYECTO FINAL
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