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Diplomado: Administracion Hotelera
DURACION: 180 HORAS

ALCANCE DEL PROGRAMA:

La vigorosa evoluciéon de las tendencias en el mercado de la hospitalidad, estan
marcando un nuevo ritmo en el diseiio de las estrategias y en la operacion de la
hoteleria. Estos cambios presentan fuertes exigencias de profesionalizacion y flexibilidad
en la administracion hotelera, cuyo primer requerimiento es: contar con personal dotado
de talento y con el dominio de competencias de gestion para administrar y transformar
un hotel, tanto en sus procesos internos, como en el grado de impacto que tienen con
sus clientes.

Este Diplomado proporciona a los participantes los conocimientos y las habilidades
fundamentales para ejercer, de manera practica, actualizada y profesional, las decisiones
y actividades que exige la gestion de un hotel, desde la perspectiva de las practicas
gerenciales, hasta el detalle de las operaciones que tienen lugar en un hotel.

Proporciona una vision actualizada de la industria de la hospitalidad y la manera como
los hoteles deben transformar su operacion para asegurar e incrementar su viabilidad
como negocio.

DIRIGIDO A:

e Profesionales de la administracion en el sector del turismo que deseen abordar
con profundidad y detalle los aspectos actuales que conforman la gestion de los
hoteles.

e Profesionales de la administracion de empresas y las finanzas que requieran
conocer y dominar las variables de la administracion de los hoteles para aplicar
sus conocimientos a este ambito empresarial.

e Egresados de carreras técnicas vinculadas al sector de la hospitalidad que deseen
complementar y elevar sus conocimientos y habilidades de la administracion de
hoteles.

e Personal de empresas de hoteleria que se encuentren en vias de profesionalizar
sus sistemas de planeacion y gestion administrativa.

e Emprendedores que hayan iniciado un negocio o que se encuentren desarrollando
en proyecto empresarial vinculado al sector de la hospitalidad.

e Profesionales de la hoteleria con expectativas de mantener actualizado su saber
del negocio.

e Consultores y profesionales de la docencia cuyas actividades de asesoria y
ensefianza requieran el conocimiento del negocio de la hoteleria.

BENEFICIOS:
Los participantes:
e Conoceran las tendencias contemporaneas del mercado de la hospitalidad y deduciran
los procesos empresariales en la hoteleria cuyo dominio es necesario para obtener los
resultados de negocio esperados.
e Analizaran los elementos diferenciadores en el mercado de los servicios hoteleros y
vincularan estas variables a la aplicacion de metodologias y modelos profesionales de
administracion hotelera.
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Identificaran los aspectos mas relevantes de la operacion hotelera para su adecuada

planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion.
Practicaran las herramientas de analisis basicas para la administracion de la empresa

hotelera.
Mercadotecnia y La industria d
comercializacion la hospitalidad
de servicios y la gestidn
hoteleros hotelera
30 horas 30 horas

Impacto del
Servicio al
Cliente en la
Industria
Hotelera

Diplomado
Fundamentos de
Administracién Hotelera

Administracion
y Contabilidad
en hoteles

30 horas

30 horas

Operaciones
de hoteleria:
Alojamiento y
servicios de
soporte

Operaciones
de hoteleria:
Alimentos y
bebidas

30 horas 30 horas
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CONTENIDO TEMATICO

MODULO: LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD Y LA GESTION HOTELERA
(30 horas)
El participante relacionard las tendencias del mercado de la hospitalidad con el ejercicio

profesional de la administracion de los hoteles.
La Industria de la Hospitalidad

Analisis cuantitativo
Tipologias de turismo

Tendencias

o Ecoturismo
Turismo cultural
Turismo de negocios
Turismo de aventura
Turismo académico
Turismo religioso
o Otras tendencias

Tipos de hoteles
Rol de la gerencia general de un hotel
Estructuras organizacionales en los hoteles

o O O O O

Los recursos humanos: elemento clave en la estrategia de negocio en
hoteleria
o El proceso de recursos humanos en los hoteles
Eficacia en los resultados con los clientes
Eficiencia en la operacion de los procesos internos
La formacién de los recursos humanos
Motivacion y reconocimiento

o O O O

MODULO: IMPACTO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA INDUSTRIA
HOTELERA (30 horas)
El participante aplicard técnicas y herramientas de analisis para diagnosticar y redisefiar la

calidad del servicio a clientes de hoteles.

\
\ La estrategia de la diferenciacion por servicio

5 Coémo impacta el servicio en los resultados del negocio
: Conocimiento del cliente

Necesidades, expectativas y deseos en los clientes

Técnicas y herramientas de evaluacion del servicio al cliente
o Encuesta
o Entrevista

Ganar es indispensable. www.ebc.mx
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o Focus group

® Modelos de disefio y gestion del servicio al cliente
o Elciclo del servicio y los momentos de la verdad

® Medicion del servicio: técnicas de registro y uso de indicadores

® Estudio de caso: andlisis, evaluacion y diseiio del servicio al cliente en un
hotel

MODULO: OPERACION HOTELERA: ALOJAMIENTO Y SERVICIOS DE
SOPORTE (30 horas)
El participante analizard los resultados de los procesos y actividades que integran la

operacion hotelera en alojamiento y servicios de soporte y conocerd herramientas

conceptuales y tecnologicas para su adecuada gestion.

o El despliegue de la estrategia hacia las operaciones
e Las operaciones de alojamiento
o Registro de entrada y bienvenida (check - in)
Gestion de la conserjeria
Gestion y organizacion de las habitaciones (ama de llaves)
El servicio de lavanderia
Las comunicaciones
El registro de salida (check-out)
Otras operaciones de alojamiento
o Alojamiento: manejo de grupos
¢ Tecnologia y herramientas para las operaciones de alojamiento
e Procesos de seguridad
e Limpieza y dreas publicas
¢ Procesos de mantenimiento
e Administracion por procesos e indicadores de gestion
e Caso de estudio: andlisis de las operaciones de un proceso de alojamiento

O O O O O O

MODULO: OPERACION HOTELERA: ALIMENTOS Y BEBIDAS (30 horas)
El participante analizard los resultados de los procesos y actividades que integran la

operacion hotelera en alimentos y bebidas y conocerd herramientas conceptuales y

tecnologicas para su adecuada gestion.

e Escenarios de impacto de las decisiones

e Tendencias generales en alimentos y bebidas
¢ lLa oferta gastronémica del hotel

e Las operaciones de alimentos y bebidas

o Planificacién de mens

-

Ganar es indispensable. www.ebc.mx



4

KGE B C EDUCACION CONTINUA

Escuela Bancaria y Comercial

La Escuela Mexicana de Negocios,

Diplomado: Administracion Hotelera
Gestion de bares, cafeterias y bufetes
La atencion al cliente en restaurante
La produccion en cocina
Operaciones de cafeteria y cocteleria
Compras y control de inventarios
Los procesos de higiene en cocina
o Elservicio a habitaciones (room service)
¢ Tecnologias y herramientas para las operaciones de alimentos y bebidas
e Procesos de limpieza y montaje
¢ Manejo de banquetes
e Administracion por procesos e indicadores de gestion

e Caso de estudio: andlisis de las operaciones de un proceso de alimentos y
bebidas

O O O O O O

MODULO: ADMINISTRACION Y CONTABILIDAD EN HOTELES (30 horas)
El participante analizard las principales variables de gestion administrativa, financiera y

contable en el negocio hotelero

¢ Los modelos racionales de toma de decisiones
e La Administracion de un hotel

e El proceso administrativo en la hoteleria
o Planeacion
o Organizacion
o Ejecucion y control de las operaciones
o Evaluaciéon
e Contraloria
o Sistemas
o Compras
o Almacén
O Auditoria nocturna

e Administracion financiera y contable
o Integracion del Balance General
o Cuentas por cobrar y cuentas por pagar
o La clasificacion de las cuentas en la hoteleria
O Mecanica contable en la hoteleria

\ e Ejercicio de aplicacion

- MODULO: MERCADOTECNIA Y COMERCIALIZACION DE SERVICIOS

- HOTELEROS (30 horas)

El participante aplicara técnicas y herramientas apropiadas para conocer la dinamica
de los mercados de la hospitalidad, analizar las expectativas de los clientes,
promover la oferta de servicios en los mercados y gestionar la comercializaciéon a
través de sus principales formatos de ejecucion.
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¢ La mercadotecnia en la Industria Hotelera
e Situacion del mercado del turismo
¢ Segmentos de mercado
e Comportamiento del consumidor
e Como se integra un plan de mercado
o Estrategias de mercadotecnia en la Industria Hotelera
e Usoy efectividad de herramientas de penetraciéon en mercados
e Como diferenciarse en el mercado del turismo
¢ Revenue management: establecimiento y negociacion de tarifas
¢ Relaciones publicas
e Programas de fidelidad de clientes
¢ Negociaciéon y manejo con operadores
e Manejo de grupos
e Co6mo manejar la sobreventa
¢ Ejercicio de aplicacién
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