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PRESENTACION

Breve descripcién:

El objetivo de esta asignatura es capacitar a los estudiantes para disefiar, implementar y evaluar
estrategias de comunicacion y marketing efectivas en el sector de la hospitalidad. Se abordaran
las caracteristicas especificas del sector, como la importancia de la experiencia del cliente, el uso
de herramientas digitales, la gestiéon de la reputacion y la comunicacién de la sostenibilidad.

e Titulacién: Master en Disefio y Gestion de Servicios de Hospitalidad

e Modulo/Materia: Gestién de servicios de hospitalidad/Procesos generales aplicados
a la hospitalidad

e ECTS: 3

e Curso, semestre: Segundo semestre

e Caracter: Obligatoria

e Coordinadora: Mari Carmen Erviti

e Profesorado: Mari Carmen Erviti, Luis Huete, Carlos Escario, Gonzalo Giraldez,
Rosana Sanchidrian

¢ Idioma: Castellano

e Aula, Horario: Viernes de 9:00 a 14:00 y de 15:00 a 20:00 y sabados de 9:00 a 14:
00

RESULTADOS DE APRENDIZAJE (Competencias)

e Dominar conocimientos y herramientas avanzadas de gestion estratégica, tactica y
operativa de alojamiento, hospederia y residencia, asegurando la excelencia y
sostenibilidad del servicio.

¢ Planificar estrategias comerciales en el ambito de la hospitalidad para gestionar
eficazmente las relaciones clave para el desarrollo del servicio, utilizando
adecuadamente los canales de comunicacion con los diferentes stakeholders.

PROGRAMA

e Caracteristicas del marketing en la hospitalidad. Diferencias entre
marketing de productos tangibles y servicios. Marketing experiencial y
su relevancia en alojamientos (reserva, estancia y post-estancia).

e Segmentacion del mercado en la hospitalidad. Identificacién de
segmentos clave: ancianos, estudiantes, turistas de negocios, otros
turistas, etc. Analisis del comportamiento del consumidor en
alojamientos colectivos.

¢ Posicionamiento de marca. Creacion y comunicacion de la propuesta
de valor en un mercado competitivo.

¢ Estrategias de marketing digital. Optimizacion de la presencia en
plataformas de reservas como Booking.com, Airbnb, TripAdvisor,
Expedia, etc. Gestidn de resefias y reputacién online. Estrategias de
comunicacién y publicidad en motores de busqueda (Google Ads),
redes sociales y sitios web. Personalizacion de campafias de email y
automatizacién del marketing. Medicion del impacto y retorno de la
inversion (ROI).

e Comunicacién corporativa. Qué es y por qué es importante para los
servicios de hospitalidad.

ACTIVIDADES FORMATIVAS

¢ Clases tedrico-practicas: 20 horas
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e Trabajos individuales y/o en grupo: 35 horas
e Estudio personal: 20 horas

EVALUACION

REQUISITOS DE ASISTENCIA

La asistencia a clase es obligatoria. En caso de que el/la estudiante falte a méas del 10% de las
horas de clase programadas, la asignatura se considerara suspendida y la calificacion final sera
automaticamente de 4.0, independientemente del rendimiento académico en otras actividades
evaluativas.

CONVOCATORIA ORDINARIA
La evaluacion en convocatoria ordinaria se estructura de la siguiente manera:

¢ Resolucién de problemas y/o casos practicos: 30%
e Evaluacién de trabajos y proyectos individuales y/o en equipo: 60%
e Exdmenes: 10%

Los componentes de resolucién de problemas y/o casos practicos, asi como la evaluacion de
trabajos y proyectos, pueden contemplar tanto el desempefio individual como el trabajo
colaborativo.

CONVOCATORIA EXTRAORDINARIA
La evaluacion en convocatoria extraordinaria se estructura de la siguiente manera:

¢ Resolucion individual de problemas, casos practicos y/o entrega de un proyecto
individual integrador: 60%
e Examen final teérico-practico: 40%

No se contemplan trabajos en equipo, y se exige un dominio profundo de los contenidos
abordados en la asignatura.

PLAGIO Y COPIA

En caso de plagio en la entrega de trabajos y otras irregularidades como copiar en los
examenes, se sancionara de acuerdo con la normativa.

El plagio consiste en “presentar el trabajo o las ideas de otra persona como propias, con o sin su
consentimiento, al incluirlas en tu trabajo sin el debido reconocimiento. Esto se aplica a cualquier
tipo de material—impreso, digital, inédito o generado por inteligencia artificial” (University of
Oxford, s.f.).

Para mas informacién sobre formas especificas de plagio, como la copia literal, la parafrasis sin
cita, la colusion, la referencia inexacta y el autoplagio, consulta la guia sobre habilidades
académicas de la Universidad de Oxford: https://www.ox.ac.uk/students/academic/guidance/skills

Iplagiarism.

Nota sobre el uso de IA: el contenido generado por inteligencia artificial no debe citarse como
autor. En esos casos, deben citarse las fuentes originales en que se basa el contenido generado
por IA, no la herramienta de IA en si. En caso contrario, el uso de texto generado por IA sin
reconocimiento adecuado también se considera plagio.

Referencia

University of Oxford. (s. f.). Plagiarism. En Academic Skills. Recuperado el 10 de junio de 2025,
de https://www.ox.ac.uk/students/academic/guidance/skills/plagiarism
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HORARIOS DE ATENCION

Previa cita por correo electrénico con el profesor correspondiente:

e Maria Carmen Erviti: mcerviti@unav.es

e Luis Huete: hueteg@iese.edu

e Carlos Escario: cescario@external.unav.es

¢ Gonzalo Giraldez: gonzalo@agencia7l.com

e Rosana Sanchidrian: rsanchidrian@achmhotels.com

BIBLIOGRAFIA Y RECURSOS

e Kotler, P., Bowen, J. T., Makens, J. C., & Baloglu, S. (2021). Marketing for hospitality
and tourism (8.2 ed.). Pearson. Localizalo en la biblioteca

e George, R. (2025). Marketing tourism and hospitality: Concepts and cases.
Routledge. Localizalo en la biblioteca (Formato electrénico)

¢ Journal of Hospitality Marketing and Management Localizalo en la biblioteca

¢ Reid, R. D., & Bojanic, D. C. (2017). Hospitality marketing management (6.2 ed.).
Wiley.

e Kandampully, J. (2019). Service management principles for hospitality & tourism.
Kendall Hunt.

e Solomon, M. (2016). The heart of hospitality: Great hotel and restaurant leaders
Share their secrets. SelectBooks.

e Bowie, D., & Buttle, F. (2011). Hospitality marketing: Principles and practice (2.2 ed.).
Routledge.

e Giraldez, G. (2021). Marketing digital para los que no saben de marketing digital:
Descubre cémo el marketing y la comunicacion digital ayudan a las marcas a
diferenciarse. Lid Editorial.

e Erviti llundéain, M. C. (2022). Manual basico de comunicacion corporativa. EUNSA.
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