MINSTERIOD

L TEMARIO DE OPOSICIONES CUERPO PES
HOSTELERIA Y TURISMO

e
8
i

HOSTELERIA Y TURISMO (B.O.E. de 21 de septiembre de 1.993)

1. Fundamento, naturaleza y propoésito de la administracion de las empresas y entidades del sector de
hosteleria y turismo. Funciones y objetivos. Evaluacién de las principales aportaciones historicas a la
teoria de la administracién empresarial.

2. La planificacién empresarial en hosteleria y turismo. Valoracion de su importancia. Tipos de planes
empresariales. Justificacion del proceso de planificacion.

3. Gestion y control presupuestarios en las empresas y entidades de hosteleria y turismo.
Justificacion. Concepto y propésito de los presupuestos. Ciclo presupuestario. Tipos de presupuestos.

4. Instrumentos de control empresarial no estrictamente presupuestario aplicables a las empresas y
entidades de hosteleria y turismo. Instrumentos de control. Técnicas de programacion y control.
Métodos de célculo de tiempo mas aplicados en Hosteleria. Utilidad de la planificacién y control de
procedimientos.

5. Adaptaciéon del Plan General de Contabilidad a las empresas de hosteleria y turismo. Principios
contables. Estructura del Plan General de Contabilidad.

6. El ciclo contable en las empresas del sector de hosteleria y turismo. Formalizacion de la cuenta de
pérdidas y ganancias y del balance de situacion.

7. Anadlisis de los estados financieros en las empresas del sector de hosteleria y turismo:
Interpretacion financiera de los balances de situacion y de la cuenta de pérdidas y ganancias. Analisis
de los flujos de fondos de tesoreria ("cash-flow").

8. Andlisis de la rentabilidad en las empresas de hosteleria y turismo. Tipos de margenes la empresa.
Punto muerto de explotacion. Andlisis estéatico y dinAmico de la rentabilidad. Rentabilidad de los
capitales propios.

9. Andlisis de la liquidez y del endeudamiento y sus especificidades en las empresas del sector de
hosteleria y turismo. Fondo de maniobra. Evaluacion de los sistemas de cobro y pago Valoracion de
los ratios de liquidez. Andlisis del endeudamiento.

10. Evaluacién de la estructura financiera de las empresas de hosteleria y turismo: Determinacion de
la inversién necesaria segun tipo de empresa. Relacion dptima entre recursos propios y ajenos.

11. Evaluacién de inversiones en el sector de hosteleria y turismo. Tipos de inversibn mas usuales.
Métodos para evaluar inversiones segun cada tipo de empresa: "Pay-back”, V.A.N., T.l.R..

12. La organizacién en las empresas y entidades de hosteleria y turismo. Relacion con otras
funciones gerenciales. Patrones béasicos de departamentalizacion tradicional. Estructura y cultura
organizativas eficaces .
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13. La profesionalidad en Hosteleria y turismo: Andlisis comparativo de las competencias
profesionales Analisis de los conocimientos, habilidades cognitivas, destrezas y actitudes mas
significativos. Principios deontolégicos caracteristicos en el marco de cada subsector.

14. Estadistica descriptiva y andlisis estadistico en hosteleria y turismo. Técnicas y tipos de andlisis
estadisticos. Aplicaciones.

15. El fendmeno turistico. Valoracion del hecho turistico desde la perspectiva de sus efectos
economicos, culturales, sociopoliticos y medioambientales. Dindmica de los flujos turisticos.
Previsiones de la evolucion futura del fendmeno turistico.

16. Mercado turistico y proceso global de prestacion de servicios de esta naturaleza: Caracterizacion
de la oferta turistica. Caracterizacion y motivaciones de la demanda turistica internacional y espafiola.
Proceso global de creacion y prestacion de los servicios turisticos en funcién de sus fases.

17. Marketing turistico. Diferenciaciéon del marketing de productos del marketing de servicios.
Justificacion de las fases de conceptualizacion, estructuracién, comercializacion y prestacién en la
creacion de un servicio. Aplicacién en hosteleria y turismo.

18. La aplicacion del sistema de "servuccion" a las empresas y entidades de hosteleria y turismo:
Justificacion de la aplicacion del sistema de "servuccion" en las empresas y entidades de servicios.

19. Planificacion estratégica y plan de marketing en las empresas de hosteleria y turismo:
Justificacion de la utilidad del plan de marketing. Peculiaridades del plan de marketing segun el tipo
de empresa o entidad del sector.

20. Marketing operacional y markerting "mix" en el sector de hosteleria y turismo: Definiciobn de
marketing operacional y caracterizacion de las variables. Instrumentos de comunicacién segun tipo de
empresa o producto del sector.

21. Gestion y control de calidad en las empresas de hosteleria y turismo. Sistemas aplicables en el
sector. Peculiaridades de la gestion integral de la calidad en las empresas y entidades del sector.
Relacién entre calidad de servicios propios y ajenos y satisfaccion del cliente.

22. El marketing interno en las empresas de hosteleria y turismo. Plan de marketing interno. Utilidad
de los manuales de empresa.

23. El subsector de restauracion gastronémica: Estimacion del peso econdémico actual y
previsiblemente futuro en Espafia y en la Unibn Europea. Andlisis de la evolucion y tendencias en la
oferta y demanda. Oferta y demanda de empleo en Espafia. Clasificacion de los establecimientos de
acuerdo con sus caracteristicas, procesos basicos, ofertas, clientela y normativa aplicable.

24. El subsector de industrias de pasteleria y panaderia artesanales: Estimacion del peso econémico
actual y previsiblemente futuro en Espafia y en la Unién Europea. Andlisis de la evolucion y
tendencias en la oferta y demanda. Oferta y demanda de empleo en Espafia. Clasificacion de los
establecimientos del subsector de acuerdo con sus caracteristicas, procesos basicos, ofertas,
clientela y normativa aplicable.
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25. Procesos y estructuras los establecimientos y/o areas de restauracion. Procesos de elaboracion
ylo servicio de elaboraciones culinarias y bebidas. Instalaciones, equipos y maquinaria. Comparacion
de establecimientos de restauracion gastronémica comercial y colectiva. Instrumentos de control de
calidad.

26. Procesos en los establecimientos de pasteleria y/o panaderia artesanales. Procesos de
elaboracion de productos de pasteleria, heladeria y panaderia artesanales. Instalaciones, equipos y
magquinaria. Comparacion de establecimientos de pasteleria y panaderia artesanales. Instrumentos
de control de calidad.

27. Investigacion de mercados en los sectores de la Hosteleria y Turismo. Importancia como
instrumento de planificacion. Selecciéon y segmentacion del mercado, métodos y técnicas. Fuentes de
informacion de Hosteleria y Turismo. Métodos de obtencion de informacion.

28. Oferta de servicios en empresas de restauracion gastronémica y de pasteleria y panaderia
artesanales: Definicion de un concepto empresarial. Definicion de publicos objetivos en estos
subsectores. Definicion de ofertas de servicios.

29. Composicion, adaptacion y aspecto fisico de ofertas gastrondmicas. Tendencias alimentarias en
la sociedades occidentales. Analisis comparativo de mends, cartas y otras ofertas gastronémicas.
Elaboracion y adaptacion de ofertas gastrondémicas. Sistemas de rotacion. Presentacion de los
distintos tipos de ofertas gastronémicas. Aplicacién de las técnicas de "merchandising".

30. Alimentacion y nutricion: grupos de alimentos y su caracterizacion. Principios inmediatos.
Composicién nutricional y calérica de los alimentos. Estados carenciales del organismo.

31. Nutricibn y dietética: relacion entre grupos de alimentos, nutrientes que los componen y
necesidades energéticas, funcionales y estructurales del organismo humano. Aplicacion de los
principios dietéticos en la elaboracion de ofertas gastrondmicas. Elaboracion de dietas segun
colectivos.

32. Gastronomia espafiola: evolucién y tendencias actuales. Tradiciones culinarias. Principales
productos y elaboraciones por zonas.

33. Los vinos espafioles. Geografia vinicola. Denominaciones de origen. Metodologia para el analisis
sensorial de los vinos.

34. Gestidon y control de almacenes de alimentos y bebidas: Métodos utilizados para identificar
necesidades de aprovisionamiento de géneros culinarios y bebidas y efectuar solicitudes de compra.
Sistemas y procesos de recepcién de géneros, almacenamiento, distribucién interna, y control y
valoracién de inventarios de géneros culinarios y bebidas.

35. Evaluacion de costes, consumos y productividad en las empresas de restauracion gastronémica y
de pasteleria y panaderia artesanales. Estructura de costes y margen bruto. Métodos para la
determinacién de costes. Métodos para la determinacion, imputacion, control y evaluacion de
consumos. Andlisis de niveles de productividad en estos establecimientos.
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36. Precios y control de ventas en los subsectores de restauracién gastronémica y pasteleria y
panaderia artesanales: Politica de precios como variable del marketing operacional. Técnicas para la
asignacion de precios a los distintos componentes de las ofertas gastronémicas. Métodos para
evaluar las ventas.

37. El subsector de alojamiento: Estimacion del peso econémico actual y previsiblemente futuro en
Espafia y en la Union Europea. Analisis de la evolucién y tendencias en la oferta y demanda. Oferta y
demanda de empleo en Espafa. Clasificacion de los establecimientos de acuerdo con sus
caracteristicas generales, tipo de oferta, clientela y normativa aplicable.

38. Procesos y estructuras en las empresas y areas de alojamiento. Procesos de prestacion del
servicio. Comparacién de tipos e instalaciones de alojamiento turistico y no turistico. Instrumentos de
control de calidad.

39. Ofertas de servicios de alojamiento: definicion de un concepto empresarial. Definicion de publicos
objetivos en este subsector. Definicién de ofertas de servicios de alojamiento.

40. Técnicas y procedimientos econdémico-administrativos que se derivan de la entrada, estancia y
salida de huéspedes. Fases. Métodos de obtencion, archivo y difusién de la informacion. Sistemas y
procedimientos de facturacién, control econémico y cobro. Operaciones con moneda extranjera y
cheques de viajero.

41. Servicios y venta en el departamento de recepcién. Servicios de recepcidn, conserjeria y
comunicaciones. Sistemas de reservas de alojamiento. Analisis de la informacién de gestién de
reservas. La gestibn de reservas como instrumento de comercializacion. Legislacion europea y
espafiola sobre proteccion de usuarios de servicios en un alojamiento.

42. Evaluacion de costes y asignacion de precios en alojamientos turisticos y no turisticos:
Clasificacion de los costes. Calculo de costes. Calculo de precios de venta. Determinacion de
desviaciones, analisis de causas y efectos, y propuesta de soluciones.

43. Gestion de la seguridad en los alojamientos. Plan de seguridad. Riesgos. Sistemas y equipos
Legislacién europea y espafola en materia de seguridad en los alojamientos. Coberturas de seguro
privado que pueden garantizarse en el &mbito de los alojamientos.

44. El subsector de intermediacidn de servicios turisticos y de viajes. Evolucion de los servicios que
prestan las agencias de viajes a sus clientes. Estimacion del peso econémico actual y
previsiblemente futuro en Espafia y en la Union Europea. Andlisis de la evolucién y tendencias en la
oferta y demanda nacional e internacional. Empleo en Espafa. Definicion, evolucién histérica y
clasificacion. de las agencias.

45. Procesos y estructuras en las agencias de viajes. Proceso de prestacion del servicio de
intermediacion. Relaciones externas con otras empresas, entidades y profesionales. Comparacién de
los tipos de agencias de viajes.
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46. Medios de transporte y construccion de tarifas. Andlisis comparativo de las principales
modalidades y medios de transporte. Legislacién europea y espafiola sobre medios de transporte y
tarifas. Manejo de soportes informativos y la determinacién y reconstruccion de tarifas segin medios
de transporte.

47. Gestidn de reservas y emision de documentos acreditativos de derechos de uso de servicios en
agencias de viajes. Procedimientos, técnicas y datos necesarios. Fuentes de informacion interna y
externa y medios de comunicacion utilizados. Tipos de documentos acreditativos del derecho de uso
de los servicios vendidos por intermediacion. Normas y procedimientos para su emision y reemision.

48. Organizacion, operacion y control de conjuntos complejos de servicios turisticos. Definicion de un
concepto empresarial en el subsector de agencias de viajes. Programacién a la oferta y a la
demanda. Definicibn de publicos objetivos. Fases y procedimientos para la estructuracion,
organizacion, operaciéon y control de viajes combinados o eventos. Instrumentos de control de calidad.

49. Atencion al cliente, venta directa y negociacibn con proveedores en hosteleria y turismo.
Habilidades sociales, técnicas de comunicacion, técnicas de protocolo e imagen personal y técnicas
de venta segun tipologias de situaciones y de clientes. Técnicas y procesos de negociacion con
proveedores de servicios.

50. Sistemas y procedimientos derivados de las relaciones econdmicas con clientes y proveedores, y
de gestién de registros, almacenamiento, reposicién y control de existencias en las agencias de
viajes. Legislacion europea y espafiola sobre proteccion de usuarios de servicios prestados por
agencia de viajes.

51. Evaluacion de costes en agencias de viajes. Métodos para el calculo de costes. Métodos para la
determinacion de desviaciones, analisis de causas y efectos, y propuesta de soluciones.

52. Recursos y planificacion territorial de la oferta turistica. Técnicas para la evaluacién de los
recursos turisticos del entorno.

Técnicas para la elaboracion de inventarios turisticos. Normas urbanisticas y de ordenacion turistica
como instrumentos para la proteccion del medio natural y cultural, y de la propia actividad turistica.

53. Creacion y desarrollo de productos turisticos locales. Andlisis comparativo y caracterizacion de los
diferentes tipos de productos turisticos locales. Definicibn de publicos objetivos para este tipo de
productos. Definicidn, redefinicion y desarrollo de productos turisticos locales. Ciclo de vida de un
producto turistico. Viabilidad de productos turisticos.

54. La actividad de asistencia y guia a grupos turisticos. Modalidades. Desarrollo de la actividad.
Actividades complementarias. Relaciones de los profesionales de la asistencia a grupos turisticos con
las empresas, entidades y otros profesionales del sector.

55. Programacion de itinerarios turisticos. Identificacién y analisis comparativo de las fuentes de
informacion turistica més relevantes para la confeccion de itinerarios. Viabilidad de los distintos
recursos turisticos del entorno a efectos de programar itinerarios. Técnicas de programacién de
itinerarios turisticos.
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56. Técnicas de asistencia, animacion y comunicacion aplicadas a la actividad de asistencia y guia de
grupos turisticos. Comportamientos colectivos e individuales en el marco de los grupos turisticos.
Técnicas de dinamica y animacién de grupos en funcion de las fases y situaciones mas
caracteristicas que se dan en el desarrollo de un viaje.

57. Aeropuertos, puertos, estaciones y derechos de viajeros. Analisis comparativo desde el punto de
vista de su estructura, servicios y tramites. Normativa internacional y espafiola sobre viajeros en
transito, tramites aduaneros, divisas y derechos de viajeros. Coberturas de los seguros de viajes de
su normativa reguladora. Servicios que prestan consulados y embajadas a los viajeros.

58. Servicios y entidades de informacién turistica: su justificacibn como servicio imprescindible en el
mercado turistico actual. Tipos de entidades que prestan servicios de informacién turistica.
Relaciones externas con otras entidades. Estructuras organizativas y funcionales.

59. Gestion de la informacion en entidades de informacion turistica. Fuentes de informacion turistica
Procedimientos para la gestién de la informacion turistica. Andlisis y evaluacion de las necesidades
de informacion, atencién y resolucion de quejas y reclamaciones de los usuarios.

60. Espafia como destino y producto turistico. Andlisis comparativo y caracterizacion de los
principales destinos y productos turisticos del mercado espafol. Evaluacién de las potencialidades
turisticas, previsible evolucion, oportunidades y amenazas.

61. Destinos y productos turisticos internacionales. Analisis comparativo y caracterizacion de los
principales destinos y productos turisticos del mercado internacional. Evaluacion de las
potencialidades turisticas, previsible evolucion, oportunidades y amenazas de los principales destinos
y productos turisticos internacionales analizados.

62. Gestion de pequenas empresas o instituciones de actividades de tiempo libre y socioeducativas.
Caracteristicas especificas. Justificacion de un modelo de organizacion. Constitucion, puesta en
marcha y desarrollo.

63. Ocio y tiempo libre en la sociedad europea actual. Estimaciéon de la importancia del ocio en la
sociedad europea actual. Justificacion de las demandas y necesidades de ocio y tiempo libre en
funcion de distintos colectivos.

64. El animador: modelos y situaciones de trabajo. Proceso y métodos de intervencion. La animacion
como educacion no formal.

65. Disefo y promocién de programas de animacion turistica. Elementos para la organizacion y
funciones de un departamento de animacién. Recursos de animacion.

66. Actividades fisicas y deportivas mas usuales en la animacion turistica. El juego como elemento
dinamizador. Adaptacion de juegos y actividades deportivo/recreativas a distintos colectivos.

67. Planificacion y organizacion de veladas y espectaculos para la animacion turistica. Adaptacion a
distintos colectivos. Instrumentos de control.
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49. Investigacion de mercados. Analisis de la competencia.
Estrategias de producto, precios y distribucién. La promocion.
Técnicas de ventas. La publicidad: Objetivos v medios. Técnicas
de atencion al cliente,

50. La négociacion en la empresa. Concepto v elementos.
Tipos de negociacion. Estrategias v tacticas de negociaciéon. Fases
de un proceso negociador. Personalidad de los negociadores. Con-
flicto v mediacién. La solucidén de conflictos. Cualidades del me-
diador.

51. Resolucion de problemas y toma de decisiones en el ambi-
to laboral: Fases, evaluacion de riesgos v estrategias. Técnicas
para fomentar la creatividad, estudiar y resolver problemas.

52. La direccion en la empresa. Estilos de direccion. Las fun-
ciones de direccion. Habilidades de direccién. La autoridad en
la empresa. La delegacion de autoridad. El mando intermedio en
la organizacion. :

53. Lafinanciacion de la empresa: Fuentes. Los costes empre-
sariales. Clasificacién. Fijacién del precio de venta. Umbral de
rentabilidad o punto muerto.

54. Ladocumentaciéon administrativa y comercial de la empre-
sa. Gestion de existencias. Libros de contabilidad. Impuestos que
afectan a la actividad econémica de la empresa. Otros tributos.
Calendario fiscal.

55. El funcionamiento econdémico de la empresa. Concepto
de patrimonio. Elementos. Representacion contable del patrimo-
nio. Principales ratios financieros. Analisis econémico-financiero
de una pequeiia empresa.

56. El proceso de creacion de una pequefia empresa, Loca-
lizacidén de la empresa. Estudio del mercado y analisis del sector.
Eleccién de la forma juridica. Plan de viabilidad econémica. Tra-
mites legales para la constitucion vy puesta en marcha. Subven-
ciones.

57. La prevencion de riesgos laborales: Conceptos basicos.
Normativa espafiola v comunitaria. Otras disposiciones.

58. Analisis de los factores de riesgo laboral: Fisicos, qui-
micos, bioldgicos y organizativos. Su incidencia en la salud.

59. El accidente de trabajo. El origen de los accidentes v la
teoria de la causalidad. Costes de la siniestralidad laboral.

60. La enfermedad profesional: Concepto legal v su proble-
matica. Clasificacion. Principales enfermedades profesionales.

61. Medidas de prevencidon y de proteccion de los riesgos
laborales: concepto, clases. Elaboracién del mapa de riesgos.

62, Etapas de la accién preventiva. Inspecciones de seguri-
dad: Metodologia. Fases y tipologia de la investigacion de acci-
dentes. Control estadistico de accidentes.

63. Condiciones generales de los centros de trabajo. Sefia-
lizacién. El plan de emergencia.

64. El factor humano y su relacién con la prevencion laboral.
Actuaciones preventivas en seleccién de personal. La formacién
de los trabajadores. Los equipos de proteccién individual v colec-
tiva.

65. Organizacion de la prevencién. Los servicios de preven-
cion. Derechos y obligaciones de trabajadores v empresarios en
materia preventiva. Responsabilidades legales.

66. Proteccidn frente a las maquinas. El riesgo eléctrico: Con-
ceptos basicos y medidas de proteccion. El fuego: Sistemas de
deteccidon y extincion en funcion de la naturaleza del fuego. Nor-
mativa legal en esta materia.

67. Salud laboral y nuevas tecnologias. Principales riesgos
que derivan de las mismas. Nuevas patologias emergentes. Medi-
das de prevencién y proteccién ante las nuevas tecnologias.

68. Saludlaboraly calidad de vida. Elementos que determinan
el grado de satisfaccidon laboral. Medio ambiente v trabajo. La
proteccién medicambiental.

69. Primeros auxilios: Principios generales en la aplicacién.
Prioridades de actuaciéon. El botiquin en las empresas. Quema-
duras. Hemorragias. Fracturas. La reanimacién cardio-respirato-
ria. Transporte de accidentados.

Hosteleria v Turismo

1. Fundamento, naturaleza y propésito de la administracion
de las empresas vy entidades del sector de hosteleria vy turismo.
Funciones y objetivos. Evaluacién de las principales aportaciones
histéricas a la teoria de la administracién empresarial.

2. La planificacién empresarial en hosteleria y turismo. Valo-
racidén de su importancia. Tipos de planes empresariales. Justi-
ficacion del proceso de planificacion.

3. Gestion v control presupuestarios en las empresas v enti-
dades de hosteleria y turismo. Justificacién. Concepto y proposito
de los presupuestos. Ciclo presupuestario. Tipos de presupuestos.

4. Instrumentos de control empresarial no estrictamente pre-
supuestario aplicables a las empresas vy entidades de hosteleria
y turismo. Instrumentos de control. Técnicas de programacion v
control. Métodos de calculo de tiempo més aplicados en Hos-
teleria, Utilidad de la planificacién vy control de procedimientos.

5. Adaptacion del Plan General de Contabilidad a las empre-
sas de hosteleria y turismo. Principios contables. Estructura del
Plan General de Contabilidad.

6. El ciclo contable en las empresas del sector de hosteleria
v turismo. Formalizacion de la cuenta de pérdidas y ganancias
v del balance de situacién.

7. Analisis de los estados financieros en las empresas del sec-
tor de hosteleria y turismo: Interpretacién financiera de los balan-
ces de situacion y de la cuenta de pérdidas v ganancias. Analisis
de los flujos de fondos de tesoreria {«cash-flow»).

8. Analisis de la rentabilidad en las empresas de hosteleria
v turismo. Tipos de margenes de la empresa. Punto muerto de
explotacion. Anaélisis estatico v dinamico de la rentabilidad. Ren-
tabilidad de los capitales propios.

9. Anglisis de la liquidez y del endeudamiento y sus espe-
cificidades en las empresas del sector de hosteleria y turismo.
Fondo de maniobra. Evaluacion de los sistemas de cobro v pago
Valoracién de los ratios de liquidez. Analisis del endeudamiento.

10. Evaluacién de la estructura financiera de las empresas
de hosteleria y turismo: Determinacion de la inversidon necesaria
segin tipo de empresa. Relacién éptima enire recursos propios
y ajenos. :

11. Evaluacion de inversiones en el sector de hosteleria y
turismo. Tipos de inversibn mas usuales. Métodos para evaluar
inversiones segun cada tipo de empresa: «Pay-back», V.A.N., T.L.R.

12. La organizacion en las empresas v entidades de hosteleria
y turismo. Relacion con otras funciones gerenciales. Patrones basi-
cos de departamentalizacion tradicional. Estructura y cultura orga-
nizativas eficaces.

13. La profesionalidad en Hosteleria v turismo: Analisis com-
parativo de las competencias profesionales. Analisis de los cono-
cimientos, habilidades cognitivas, destrezas y actitudes mas sig-
nificativos. Principios deontologicos caracteristicos en el marco
de cada subsector.

14. Estadistica descriptiva y analisis estadistico en hosteleria
y turismo. Técnicas y tipos de analisis estadisticos. Aplicaciones.

15. Elfenomeno turistico. Valoracion del hecho turistico des-
de la perspectiva de sus efectos econdémicos, culturales, socio-po-
liticos y medioambientales. Dinamica de los flujos turisticos. Pre-
visiones de la evolucién futura del fendmenco turistico.

16. Mercado turistico y procesc global de prestacién de ser-
vicios de esta naturaleza: Caracterizacion de la oferta turistica.
Caracterizacién y motivaciones de la demanda turistica interna-
cional v espaiola. Proceso global de creacian y prestacion de
los servicios turisticos en funcién de sus fases.

17. Marketing turistico. Diferenciacién del marketing de pro-
ductos del marketing de servicios. Justificacion de las fases de
conceptualizacion, estructuracién, comercializacién y prestacion
en la creacion de un servicio. Aplicacién en hosteleria y turismo.

18. La aplicacién del sistema de «servuccién» a las empresas
y entidades de hosteleria y turismo: Justificacién de la aplicacion
del sistema de «servuccions en las empresas v entidades de ser-
vicios.

19. Planificacién estratégica y plan de marketing en las
empresas de hosteleria y turismo: Justificacién de la utilidad del
plan de marketing. Peculiaridades del plan de marketing segan
el tipo de empresa o entidad del sector.

20. Marketing operacional v markerting «mix» en el sector
de hosteletia y turismo: Definicién de marketing operacional y
caracterizacion de las variables. Instrumentos de comunicacion
seqin tipo de empresa o producto del sector.

21. Gestion y control de calidad en las empresas de hosteleria
v turismo. Sistemas aplicables en el sector. Peculiaridades de la
gestion integral de la calidad en las empresas v entidades del
sector. Relacion entre calidad de servicios propios v ajenos y satis-
faccion del cliente,

22. El marketing interno en las empresas de hosteleria y turis-
mo. Plan de marketing interno. Utilidad de los manuales de em-
presa.
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23. El subsector de restauracion gastrondmica: Esiimacion
del peso econdmico actual y previsiblemente futuro en Espafia
v en la Unién Europea. Analisis de la evolicion v tendencias en
la oferta y demanda. Oferta v demanda de empieo en Espaiia.
Clasificacion de los establecimientos de acuerdo con sus carac-
taristicas, procesos basicous, ofertas, clientela v normativa apli-
cable.

24. El subsector de industrias de pasteleria y panaderia arte-
sanales: Estimacion del peso economico actual y previsibleinente
futuro en Espafa v en la Unidon Europea. Analisis de la evolucién
v tendencias en la vierta y demanda. Oferta y demanda de emplec
en Espafa. Clasificacién de los establecimientos del subseciar de
acuerdo con sus caracteristicas, procesos basicos, ofertas, clien-
tela v normativa aplicable.

25. Procesos y estructuras de los establecimientos y/o areas
de restauracion. Procesos de elaboracion y/o servicic de elabo-
raciones culinarias y bebidas. Instalaciones, equipos v maquinaria.
Comparacién de establecimientos de restauracién gastronémica
comercial y colectiva. Jnstrumentos de control de czlidad.

26. Procesos en los establecimientos de pasteleria y/o pana-
deria artesanales. Procesos de elaboracian de productos de pas-
teleria, heladeria v panaderia artesanales. Instalaciones, equipos
y maquinaria. Comparacion de establecimientos de pasteleria y
panaderia artesanales. Instrumentos de control de calidad.

27. Investigacion de mercados en los sectores de la Hosteleria
v Turismo. Importancia como instrumento de planificacién. Selec-
rion v segmentacion del mercado, métodos y técnicas. Fuentes
de informacion de Hasteleria y Turistmo. Métodos de obtencién
de informacion.

28. Oferta de servicios en empresas de restauracion gastro-
nomica v de pasteleria v panaderia artesanales: Definicién de un
concepto empresarial. Definicion de nablicos objetives en estos
subsectores. Definicion de ofertas de servicios.

29. Compesicion, adaptacién y aspecto fisico de ofertas gas-
ironémicas. Tendencias alimentarias en las sociedades occiden-
tales. Analisis comparativo de menus, cartas y otras ofertas gas-
trondmicas. Elaboracion y adaptacién de ofertas gastronomicas.
Sistemas de rotacién. Presentacion de los distintos tipos de ofertas
gasirondmicas. Aplicacion de las técnicas de emerchandising».

30, Alimentacién y nutricién: Gripos de alimentos v su carac-
terizacién. Principios inmediatos. Composicién nutricional y calé-
rica de los alimentos. Estados carenciales del organismo.

31. Nutricién y dietética: Relacion entre grupos de alimentos,
nutrientes que los componen y necesidades energéticas, funcio-
nales y estructurales del organismo humano. Aplicacion de los
principios dietéticos en Ia elaboracion de ofertas gasirondmicas.
Elaboracion de dietas segiin colectivos.

32. Gastronomia espanola: Evolucién y tendencias actuales’
Tradiciones culinarias. Principales productos y elaboraciones por
zonas. - ’

33. Los vinos espafioles. Gaoorafia vinicola. Denominaciones
de origen. Metodologia para el analisis senscrial de los vinos.

34. Gestion y control de almacenes de alimentos y bebidas:
Métodos utilizados para identificar necesidades de aprovisiona-
miento de géneros culinarios v bebidas y efectuar solicitudes de
compra. Sistemas y procesos de recepciim de géneros, almace-
ramiento, distribucion interna, v control v valoracién de inven-
tarios de géneros culinarios y bebidas.

35. Evaluacién de costes, consumos vy productividad en las
empresas de restauracion gastronémica y de pasteleria y panaderia
artesanales. Estructura de costes y margen bruto. Métodos para
la determinacion de costes. Métodos para la determinacién, impu-
tacidn, control v evaluaciéon de consumos. Analisis de niveles de
productividad en estos establecimientos.

36. Precios y control de ventas en los subsectores de res-
tauracion gastrondmica y pasteleria y panaderia artesanales: Poli-
tica de precios come variable del marketing operacional. Técnicas
para la asignaciéon de precios a los distintos componentes de las
viertas gastronémicas. Métodos para evaluar Ias ventas.

37.  El subsector de alojamiento: Estimacion del peso eco-
némico actual y previsiblemente futurc en Espafa v er la Union
Europea. Analisis de la evelucion v tendencias en la oferta y deman-
da. Oferta v demanda de empleo en Espana. Clasificacion de los
2stablecimientos de acuerdo con sus caracteristicas generales, fipo
de oferta, clienteta y normativa aplicable.

38. Procesos y estructuras en las empresas y areas de alo-
jamiento. Procesos de prestacién del senvicic. Comparacién de

tipos e instalaciones de alojamiento turistico v no turistica. Ins-
trumentos de control de calidad.

39. Cfertas de szrvicios de alojamiento: Definicién Je2 un con-
cepto empresarial. Definicién de pablicos objetivos en este sub-
sector. Definicion de oferias de servicios de alojamiento.

40. Tacnicas v procedimientos econdémico-administrativos
que se derivan de la entrada, estancia y salida de huéspedes. Fases.
Métedos de obtencion, archivo v difusion de ia informacion. Sis-
temias y procedimivntos de lacturacién, control econdmicn v cobro,
Operaciones con moneda extranjera y cheques de viajero.

41. Servicios y venta en el departamento de recepcion. Ser-
vicios de recepcién, conserjeria v cemunicaciones. Sistemas de
reservas de alojamiento. Analisis de la informacion de gestion
de reservas. La gestién de reservas como instrumento de comer-
cializacion. Legislacién europea y espaiiola sobre proteccion de
usuarios de servicios en un alojamiento.

42. Evaluacién de costes y asignacién de precios en aloja-
mientos turisticos y no turisticos: Clasificacién de los costes. Cal-
culo de costes. Calculo de precios de venta. Determinacién de
desviaciones, analisis de causas y efectos, y propuesta de solu-
ciones.

43. Gestion de la sequridad en los alojamientos. Plan de segu-
ridad. Riesgos. Sistemas y equipos. Legislacién europea v espafiola
en materia de seguridad en los alojamientos. Coberturas de sequro
privado que pueden garantizarse en el ambito de los alojamientos.

44. EI subsector de intermediacién de servicios turisticos v
de viajes. Evolucién de los servicios que prestan las agencias de
viajes a sus clientes. Estimacion del peso economico actual y pre-
visiblemente futuro en Espafia y en la Unién Europea. Analisis
de la evolucién y tendencias en la oferta y demanda nacional e
internacional. Empleo en Espaia. Definicion, evolucién histérica
y clasificacion de ias agencias.

45. Procesos y estructuras en las agencias de viajes. Proceso
de prestacion del servicio de intermediacion. Relaciones externas
con ofras empresas. cntidades y profesionates. Comparacion de
lus tipos de agencias de viajes.

46. Medios de transporte y construccion de tarifas. Analisis
comparativo de las principales modalidades v medios de trans-
porte. Legislacion europea y espaiiola sobre medios de transporte
y tarifas. Manejo de soportes informativos y la determinacifn v
reconstruccién de tarifas segin medios de transporte.

47. Gestion de reservas v emision de documentos acredita-
tivos de derechos de uso de servicios en agencias de viajes. Pro-
cedimientos, técnicas v datos necesarios. Fuentes de informacion
interna y exferna y medios de comunicacién utilizados. Tivos de
documentos acraditativos del derecho de uso de los servicios ven-
didos por intermediacién. Mormas v procedimientos para su emi-
s1on Y reemision,

48. Organizacion, operacién y control de conjunios comple-
Jjos de servicios turisticos. Definicién de un concepto empresarial
en ¢l subsector de agencias de viajes. Programacién a la oferta
v a la demanda. Definicién de publicos objetivos. Fases Yy Dro-
cedimientos para la estructuracion, organizacion, operacién y con-
trot de viajes combinados o eventos. Instrumentos de control de
calidad.

49. Atencion al cliente, venta directa vy negoctacion con pro-
veedores en hosteleria y turismo. Habilidades sociales, técnicas
de comunicacién, técnicas de protocolo e imagen personal y téc-
nicas de venta segiin iipologias de situaciones vy de clizntes. Téc-
nicas y procesos de negociacidn con proveedores de servicios.,

50. Sistemas y procedimientos desrivados de las relaciones
econdmicas con clientes v proveedores, y de gestion de reqgistros,
almacenamiente, reposicidén y control de existencias en las agen-
cias de viajes. Legislacién eurcpea y espaiola scbre proteccién
de usvarios de servicios prestados por agencia de viajes.

51. Evaluacién de costes en agencias de viajes. Métodos para
el calculo de costes. Métodos para la determinacién de desvia-
ciones, analisis de causas y efectos, vy propuesta de scluciones.

52. Recursos y planificacién territorial de fa oferta turistica.
Técnicas para ia evaluacién de los recursos turisticos de entorno.
Técnicas para la elaboracion de inventarios turisticos. Normas
urbanisticas y de ordcoacién turistica como instrumentos para
i proteccion del medio natural y cultural, y de la propia actividad
turisfica.

53. Creacidn y desarrollo de producios turisticos locales, Ana-
lisis comparativo y caracterizacién de los diferentes tipos de pro-
ductos turisticos locales. Definicion de piblicos objetivos para
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este tipo de productos. Definicién, redefinicion v desarrolio de
productos turisticos locales. Ciclo de vida de un producto turistico.
Viabilidad de productos turisticos.

54. La actividad de asistencia y guia a grupos turisticos. Moda-
lidades. Desarrollo de la actividad. Actividades complementarias.
Relaciones de los profesionales de la asistencia a grupos turisticos
con las empresas, entidades y otros profesionales del sector.

55. Programacién de itinerarios turisticos. Identificaciéon vy
andalisis comparativo de las fuentes de informaciéon turistica mas
relevantes para la confeccion de itinerarios. Viabilidad de los dis-
tintos recursos turisticos del entorno a efectos de programar iti-
nerarios. Técnicas de programacion de itinerarios turisticos.

56. Tecnicas de asistencia, animacién y comunicacion apli-
cadas a la actividad de asistencia v guia de -grupos turisticos. Com-
portamientos colectivos e individuales en el marco de los grapos
turisticos. Técnicas de dinamica y animacién de grupos en funcién
de las fases y situaciones mas caracteristicas que se dan en el
desarrollo de un viaje.

57. Aeropuertos, puertos, estaciones v derechos de viajeros.
Analisis comparativo desde el punto de vista de su estructura,
servicios y tramites. Normativa internacional y espaficla sobre via-
jeros en transito, tramites aduaneros, divisas v derechos de
viajeros. Coberturas de los seguros de viajes de su normativa requ-

ladora. Servicios que prestan consulados y emba]adas a los via- -

jeros.

58. Servicios y entidades de informacion turistica: Su justi-
ficacion como servicio imprescindible en el mercado turistico
actual. Tipos de entidades que prestan servicios de informaciéon

turistica. Relaciones externas con otras entidades. Estructuras

organizativas y funcionales.

59. Gestion de la informacioén en entldades de informacién
turistica. Fuentes de informacién turistica. Procedimientos para
la gestion de la informacién turistica. Analisis v evaluacion de
fas necesidades de informacion, atencion y resolucién de quejas
y reclamaciones de los usuarios.

60. Espafia como destino y producto turistico. Anélisis com-
parativo y caracterizacion de los principales destinos v productos
turisticos del mercado espaiiol. Evaluacion de las potencialidades
turisticas, previsible evolucién, oportunidades v amenazas.

61. Destinos y productos turisticos internacionales. Anéalisis
comparativo y caracterizacién de los principales destinos vy pro-
ductos turisticos del mercado internacional. Evaluacién de las
potencialidades turisticas, previsible evolucion, oportunidades y
amenazas de los principales destinos v productos turisticos inter-
nacionales analizados.

62. Gestion de pequerias empresas o instituciones de acti-
vidades de tiempo libre v socioeducativas. Caracteristicas espe-
cificas. Justificacién de un modelo de organizacion. Constitucién,
puesta en marcha y desarrollo.

63. Ocio y tiempo libre en la sociedad europea actual. Esti-
macion de la importancia del ocio en la sociedad eurcpea actual.
Justificacion de las demandas y necesidades de ocié y tiempo
libre en funcién de distintos colectivos.

64. El animador: Modelos v situaciones de trabajo. Proceso
y métodos de intervencién. La animacién como educacion no
formal.

65. Disefioy promocmn de programas de animacién turistica.
Elementos para la organizacion v funciones de un departamento
de animacion. Recursos de animacion.

66. Actividades fisicas v deportivas mas usuales en la ani-
macion turistica. El juego como elemento dinamizador. Adaptacion
de juegos y actividades deportivo/recreativas a distintos colectivos.

67. Planificacion y organizacion de veladas y espectaculos
para la animacidn turistica. Adaptacidn a distintos colectivos. Ins-
trumentos de control.

Informatica

1. Representacién y comunicacion de la informacién.

2. Elementos funcionales de un ordenador digital.

3. Componentes, estructura v funcionamiento de la Unidad
Central de Proceso.

4. Memoria interna. Tipos. Direccmnammnto Caracteristicas
y funciones.

- 5. Microprocesadores. Estructura Tipos. Comunicaciéon con
el exterior.

6. Sistemas de almacenamiento externo. Tipos. Caracteris-
ticas y funcionamiento.
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7. Dispositivos periféricos de entrada/salida. Caracteristicas
v funcionamiento.

8. +Hardware» comercial de un ordenador. Placa base. Tar-
jetas controladoras de dispositivos y de entrada/salida.

9. Logica de circuitos. Circuitos combinacionales y secuen-
ciales. .

10. Representacion interna de los datos.

11. Organizacion légica de los datos. Estructuras estaticas.

12, Organizacion logica de los datos. Estructuras dinamicas.

13. Ficheros. Tipos. Caracteristicas. Organizaciones.

14. Utilizacion de ficheros segiin su organizacién.

15. Sistemas operativos., Componentes. Estructura. Funcio-
nes. Tipos.

16.  Sistemas operativos: Gestién de procesos.

17. Sistemas operativos: Gestion de memoria.

18. Sistemas operativos: Gestion de entradas/salidas.

19. Sistemas operativos: Gestion de archivos y dispositivos.

20. Explotacién y Administracién de sistemas operativos
monousuario y multiusuario.

21. Sistemas informaticos. Estructura fisica y funcional.

22. Planificacion y explotacion de sistemas informaticos. Con-
figuracién, Condiciones de instalacion. Medidas de seguridad. Pro-
cedimientos de uso. )

23. Diseiio de algoritmos. Técnicas descriptivas.

24. Lenguajes de programacion. Tipos. Caracteristicas.

25. Programacién estructurada. Estructuras basicas. Funcio-
nes y Procedimientos.

26. Programacion modular. Disefio de funciones. RQLUI'SIVI-
dad. Librerias.

27. Programacién orientada a objetos. Objetos. Clases.
Herencia. Polimorfismo. Lenguajes.

28. Programacién en tiempo real. Interrupciones. Sincroni-
zacidon y comunicacion entre tareas. Lenguajes.

29. Utilidades para el desarrollo y prueba de programas. Com-
piladores. Intérpretes. Depuradores.

30. Prueba y documentaciéon de programaswT écnicas.

31. Lenguaje C: Caracteristicas generales. Elementos del len-
guaje. Estructura de un programa. Funciones de libreria y usuario.
Entorno de compilacion. Herramientas para la elaboracion y depu-
racion de programas en lenguaje C.

32. Lenguaje C: Manipulacion de estructuras de datos dina-
micas v estaticas. Entrada y salida de datos Gestién de punteros.
Punteros a funciones.

33. Programacién en lenguaje ensamblador. Instrucciones
basicas. Formatos. Direccionamientos.

34. Sistemas gestores de base de datos. Funciones. Compo-
nentes. Arquitecturas de referencia y operacionales. Tipos de sis-
temas.

35. La definicion de datos. Niveles de descripcién. Lenguajes.
Diccionario de datos.

36. La manipulacién de datos. Operaciones. Lenguajes. Opti-
mizacion de consultas.

37. Modelo de datos jerarqmco v en red. Estructuras Ope-
raciones.

38. Modelo de datos relacional. Estructuras. Operacnones
Algebra relacional.

39. Lenguajes para la definicién yv manipulacién de datos en
sistemas de base de datos relacionales. Tipos. Caracteristicas. Len-
guaje SQL.

40. Diseiio de bases de datos relacionales.

41. Utilidades de los sistemas gestores de base de datcs para
el desarrollo de aplicaciones, Tipos. Caracteristicas.

42, Sistemas de base de datos distribuidos.

43. Administracién de sistemas de base de datos. .

44. Técnicas y procedimientos para la seguridad de los datos.

45. Sistemas de informacién. Tipos. Caracteristicas. Sistemas
de informacion en la empresa.

46. Aplicaciones informaticas de propésito generai y para la
gestidon empresarial. Tipos. Funciones. Caracteristicas.

47. Instalacidn vy explotacién de aplicaciones informaticas.
Comparticién de datos. .

48. Ingenieria del «software». Ciclo de desarrollo del «sofi-
ware», Tipos de ciclos de desarrollo. Metodologias de desarrollo.
Caracteristicas distintivas de las principales metodologias de
desarrollo utilizadas en la Unioén Europea.

49. Analisis de sistemas: Modelizacion de tratamientos.
Modelo de flujo de datos v conirol. Técnicas descriptivas. Docu-
mentacion.



