CRISTOBAL CASANUEVa

PROFESOR TITULAR DE ESCUELA UNIVERSItARIA
DE ORGANIZACION DE EMPRESAS DE LA UNIVERSIDAD DE SEVic

FRANCISCO JAVIER Ca.

PROFESOR TITULAR DE ESCUELA UNIVER™
DE ORGANIZACION DE EMPRESAS DE LA UNIVERSIOAI

Organizacion
V gestion
de empresas
turisticas

EDICIONES PIRAMIDE



Prélogo e

Introduccién

1

O Ediciones Piramide

Empresa, empresario y sector turistico

1
2
3
4
5
6
C

PARTE PRIMERA
Fundamentos de la empresa turistica

Concepto de empresa
Concepto de empresario y espiritu empresarial..
Los objetivos de la empresa
Tipos de empresas
Las empresas del sector turistico ..
Particularidades de las empresas turisticas

asos practicos .

Los subsistemas de la empresa turistica..

aORWN R

Casos practicos

Concepto de SIStEM@......c.cveuicererireieeiriierseeeeie e
Sistema y subsistemas
La empresa turistica como sistema..
Los s.ubsistemus en la empresa turistica...
Subsistema de valores: responsabilidad somal y ética de la empresa turis-
tica




Indice

3.

El entorno de la empresa turistica

El concepto de entorno y tipos de entorno

El entorno general de la empresa turistica .
El entorno especifico de la empresa turistica
Delimitacion del sector turistico
Tendencias actuales en el sector turistico .
Casos précticos

oA WN

Las operaciones enel servicio turistico

1 La gestion de la produccion y de las operaciones
2 Laproductividad en la prestacién de los serviciosturisticos....
3. Planificacion de las operaciones en el turismo

4 Técnicas y herramientas de planificacion y programacién de operacmnes
Casos practicos

El marketing turistico

| . El .subsistema comercial de la empresa turistica ................. - .
2 Claves de la politica comercial en la empresa turistica
3. El éxito de la politica comercial
4. Relacion sistémicu del subsistema comercial

Casos préacticos

La financiacion de la empresa turistica .....ccvvereinnncnnncens
J El subsistema de financiacion de la empresa turistica
2 Los costes de laempresa
3. La inversién en la empresa turistica
4 Seleccion de inversiones en la empresa turistica

5. Fuentes de Enunciacién de la empresa turistica..
Casos préacticos

PARTE SEGUNDA
Organizacion y administracion de empresas turisticas

La administracion de la empresa turistica

El subsistema de direccion de lu empresa turistica
La jidinini.suacion de lu empresa como proceso.
El directivo de la empresa turistica
La torna de decisiones en la empresa turistica
5 Particularidades de la administracién de empresas turisticas..
Casos préacticos

AWN P

71

71
74
8i
85

94

Ia!

101
104
104
lil
116

U9
119

128
130
132

137

137
142
147
150
153
157

165

165
168
11
174
180
182

© Edicioms.s Piramide



8 Planificacién y control en la empresa turistica................. u

1 Laimportancia de )a planificacion en el sector turistico .. .. ......cc...... i87
2. Los objetivos de las empresas turisticas ... 191
3. Instrumenializacion de la planificacion 195
4 Concepto de control Proceso y tipos de control 196
5 Herramientas de control en la empresa turistiCa..........occovueennircrnneenns 201
CaS0S PrACLICOS . ... s woeveeeiceeieeieieee et 208
9. Direccion de la empresa tUriStiCa . ...ouvreririreieereeeesierseeereeees 213
1 Direccion de individuos y grupos en la empresa turistica 213
2. Motivacion de los empleados en la empresa turistica . 215
3 El liderazgo en la empresa turistica.........c.cocoocvevene 221
4 Lacomunicacion interna en la empresa turistica 229
CasS0S PrACHICOS. ..c.viveerceririieisieeieieee i e ————— 237
10. Fundamentos de organizacion de empresas turisticas............. 245
I Concepto de 0rganizacion ..........cccoeveveevneiereneeerennennns
2. Estructura organizativa de la empresa turistica... 250
3 Los mecanismos de coordinacion
4 Partes de la organizacion de la empresa turistica . 259
CaS0S PrACHICOS. ....eveveieirerirciisecee et e - 262
11. H disefio organizativo en la empresa turistica.......cceovrrvevnenn 265
1 El disefio de ios puestos de trabajo....
2. Eldisefio de la estructura 269
3 El disefio de 1aS CONEXIONES........c.coeuvuriveereniiieiriicieree e
4. La descentralizacion en las organizaciones turisticas — 277
5 El disefio de la organizacion turistica y e! entorno.. .. 279
Casos practicos T 281
~ PARTE TERCERA
Gestién de empresas turisticas
12. Gestion estratégica de la empresa turistica ........ccoeeveeneen. 29!
1 El concepto de estrategia en la empresa turistica.... 291
2. Planificacion estratégica y niveles de la estrategia.. 295
3 Decisiones estratégicas a nivel corporativo en la empresa turistica .. 298
4 Decisiones estratégicas a nivel de negocio de la empresa turistica 302
5 Las competencias y habilidades en la empresa turistica 305
Cas0S PractiCos .......cccvveerrerereenens 208

O EiHciotic.-i I'inlmuic 9



10

i3»

Gestion de recursos humanos en el sector turistico

OO HwWN —

Relevancia de los recursos humanos en el servicio turistico___
El proceso de gestion de los recursos humanos
El reclutamiento del personal en la empresa turistica
La seleccion y la integracion del personal en la empresaturlstlca
La formacion en la empresa turistica

La gestion de incentivos en la empresa turistica: promocmn y salarios...

asos practlcos

14. Gestion de la calidad en el servicio tUriStiCo ....cocvveeceveeicceiicicecnne
I El concepto de calidad y el concepto de cliente.........cccocoevsevrcririninnne
2. Lacalidad en el servicio turistico
3. Los costes de lacalidad................
4 Implantacion de un sistema de calidad
5 Aspectos clave de un sistema de calidad
6 Lacertificacion
7 Laatencién al cliente...
8 El modelo SERVQUAL de medicién y mejora de la calidad
Casos practicos
15. Gestion medioambiental en la empresa turistica........ceenenee
1 Medio ambiente, desarrollo sostenible y turismo
2 El impacto medioambiental de la actividad turistica ..
3 Razones para la gestion medioambiental de la empresaturistica
4. Los costes medioambientales
5 Lagestion medioambiental ,.........
6  Actitudes estratégicas frente al medio ambiente ,
CaS0S PIACLICOS  ...vueeeeeees coeiiretee ettt nbes sbreeb b e snasieas saebenseiena
16. Gestion de la pequefia v mediana empresa turistica.......coeuene.
1 ParticularidadevsS de la pequefiay medianteempresa‘tunsric« .. ...
2. Lacooperacion en la pequefia y mediana empresa turistica.
3 Procesos de subcontratacion en el sector turistiCo.......ccoocveeevriveereniennnn
4. La franquicia en el sector turistico....
5. Laempresa turistica familiar ! Crre
Cas0S PracCtiCOS...cccuureureriesisieisissieas
BibHOGIafia oo s

349

349
352
355
356
358
361
jug
363
367

3/3

373
376
378
380
382
388
391

‘D Ediciones Pirdmide



