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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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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 interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

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

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

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

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master en Gestion y Liderazgo de Agencias de Viajes + Titulacion
universitaria

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
8 ECTS

= [ B B

Titulacion

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Gestion y Liderazgo de Agencias de Viajes con 1500 horas
expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticién de
Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional - Titulacién Propia
Universitaria en Gestion y Auditoria en Proteccién de Datos: Consultor LOPD. Titulacién Propia
Expedida por la Universidad Antonio de Nebrija con 8 créditos ECTS
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mo centro acred iones formativas

expide fru
5 NOMBRE DEL ALU

le documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

esente titulo

Nombre del curso
con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX.
Y para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio).

Firma del Alumno/a La Direccion Académica

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Descripcion

El sector turistico esta en constante evolucion, y las agencias de viajes juegan un papel crucial en la
dinamizacién de la oferta y demanda. El Master en Gestién y Liderazgo de Agencias de Viajes estd
disenado para que adquieras las competencias necesarias para liderar con éxito en este entorno
competitivo y en crecimiento. Aprenderas sobre el mercado turistico, estrategias de direccion,
marketing y revenue management, entre otros aspectos esenciales. Ademads, el master aborda las
ultimas tendencias en viajes sostenibles y la importancia de la calidad en el servicio, garantizando que
estés preparado para satisfacer las demandas del cliente moderno. Con una metodologia online,
podras acceder a los contenidos desde cualquier lugar, permitiéndote compaginar tus estudios con
otras actividades. Este master es tu puerta de entrada a un mundo lleno de oportunidades, donde la
innovaciény el liderazgo son claves para destacar y aportar valor en el sector turistico.

Objetivos

'- Desarrollar estrategias efectivas para mejorar la competitividad en el mercado turistico global. -
Disenar directivas estratégicas adaptadas a las dinamicas del mercado turistico actual. - Implementar
técnicas avanzadas de revenue management para optimizar beneficios. - Evaluar el impacto de la
proteccion de datos en las operaciones de la agencia de viajes. - Aplicar técnicas de marketing digital
para maximizar la visibilidad de la agencia. - Gestionar la planificaciéon de recursos humanos mejorando
el rendimiento del equipo. - Desarrollar politicas de calidad que garanticen la satisfaccion del cliente y
la lealtad.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Para qué te prepara

El Master en Gestién y Liderazgo de Agencias de Viajes estd dirigido a profesionales y titulados del
sector turistico que buscan profundizar sus habilidades en direccién estratégica, marketing y calidad
en agencias de viajes. Ideal para quienes desean liderar equipos eficaces y manejar las complejidades
del mercado turistico, con un enfoque en la innovacion y sostenibilidad.

A quién va dirigido

El Master en Gestién y Liderazgo de Agencias de Viajes te capacita para liderar y gestionar
eficientemente agencias de viajes, dominando el mercado turistico y su dindmica. Aprenderas a
disenar estrategias empresariales, optimizar la planificacién de recursos humanos y aplicar técnicas
innovadoras de marketing y revenue management. Ademas, te preparards para garantizar la calidad
del servicio y la proteccién de datos, aspectos clave para la competitividad y sostenibilidad en el sector
turistico.

Salidas laborales

'- Director de agencias de viajes - Consultor en planificacién turistica - Especialista en marketing
turistico - Gestor de calidad en servicios turisticos - Responsable de desarrollo de productos turisticos -
Experto en revenue management - Coordinador de operaciones de agencias de viajes - Analista de
mercado turistico - Delegado de proteccién de datos en el sector turistico
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

MODULO 1. INTRODUCCION AL MERCADO TURISTICO
UNIDAD DIDACTICA 1. ACERCAMIENTO AL CONCEPTO DE TURISMO

Introduccién al turismo

Conceptualizacién del turismo

Naturaleza del producto turistico de Espana
Distribucién del flujo turistico en Espana
Distribucién del flujo turistico internacional

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. ELEMENTOS DEL MERCADO TURISTICO

¢Qué es el producto turistico?

Ofertay demanda turistica en Espafa

Proceso de distribucién del producto turistico
Sistemas de distribucion

Contexto de la empresa turistica

Fuentes de regulacién juridica de la empresa turistica

ounpkwnNn-=

MODULO 2. LAS AGENCIAS DE VIAJES
UNIDAD DIDACTICA 1. LAS AGENCIAS DE VIAJES: CONCEPTUALIZACION

1. Conceptualizacion de la Agencia de Viajes
2. Cometidos de la agencia de viajes: asesoramiento, mediacién y produccion
3. Tipos de agencias de viajes: mayoristas, minoristas y mayoristas-minoristas

UNIDAD DIDACTICA 2. ESTRUCTURA DE LA AGENCIA DE VIAJES

1. Evolucién de la agencia de viajes como organizacién
2. Estructurainterna de la agencias de viajes
3. Organos de direccién y gestién en la agencia de viajes

UNIDAD DIDACTICA 3. MARCO NORMATIVO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Legislaciéon Sectorial: Agencias de Viaje

Las Agencias de Viaje: Servicios Turisticos de Intermediacion
Los contratos Turisticos

Régimen Juridico del Empresario Turistico

Los usuarios de servicios turisticos o turistas

Derecho de los consumidores

La sancién administrativa Turistica

Noubkhwn=

MODULO 3. DIRECCION ESTRATEGICA DE LAS AGENCIA DE VIAJES

UNIDAD DIDACTICA 1. EL CONCEPTO DE ESTRATEGIA EN LA AGENCIA DE VIAJES
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Concepto y clasificacion de la estrategia
Los niveles de la estrategia

El proceso de planificacién estratégica
Teoria de Recursos y Capacidades
Implicaciones estratégicas

UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO DE DIRECTIVAS ESTRATEGICAS

ounhkhwn-=

Proceso de direccién estratégica
Diagnéstico estratégico externo
Diagnéstico estratégico interno
Estrategia competitiva
Valoracién estratégica
Viabilidad estratégica

UNIDAD DIDACTICA 3. PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Nouvhkwdh=

El plan estratégico en la empresa
Niveles de planificacion estratégica
Objetivos estratégicos
Caracteristicas del plan estratégico
Tipos de planes estratégicos
Etapas en la planificacion
Elementos del plan estratégico

UNIDAD DIDACTICA 4. DIRECCION DE OPERACIONES EN LA AGENCIA DE VIAJES

AN =

Organizacion de la operatividad diaria

Gestion operativa de las reservas: solicitud, confirmacién, pago y anulaciones
Control y archivo del expediente de la reserva

Documentacion del viaje: emisién y entrega al cliente

Caso practico de aplicacién

MODULO 4. COMPETENCIAS PARA LA DIRECCION DE UNA AGENCIA DE VIAJES

UNIDAD DIDACTICA 1. COMPETENCIAS CLAVE EN LAS AGENCIAS DE VIAJES

1.
2.
3.

Concepto de competencia
Desarrollo de las competencias
Tipos de competencias

UNIDAD DIDACTICA 2. COMPETENCIAS DE EFICACIA PERSONAL

AW =

Tipos de competencias de eficacia personal

La proactividad como competencia de eficacia personal

El autogobierno como competencia de eficacia personal

La gestion personal como competencia de eficacia personal
El desarrollo personal como competencia de eficacia personal

UNIDAD DIDACTICA 3. COMPETENCIAS DIRECTIVAS ESTRATEGICAS

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Andlisis de competencia directiva estratégica

Desarrollo de competencias directivas estratégicas

El Factor \"resolucién de problemas\"

Planificacion de recursos disponibles

La importancia de la competencia de orientacion al cliente
Gestion de relaciones efectivas

Competencias negociadoras

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. COMPETENCIAS DIRECTIVAS INTRATEGICAS

Concepto de competencia directiva intratégica

Habilidades conversacionales y comunicacién

La organizaciéon como base de las competencias intratégicas
La fundamentalidad de la empatia

Integracion en capacidad de decisiones

Desarrollo profesional a través del coaching

Aspectos basicos del trabajo en equipo

NoubkwnN=

MODULO 5. PROCESO INTEGRAL DE LA DEMANDA TURISTICA
UNIDAD DIDACTICA 1. ACERCAMIENTO A LA DEMANDA TURISTICA

1. Marco conceptual de la demanda turistica
2. Naturaleza de la demanda turistica

3. Estudio de mercado: la demanda viajera
4. Criterios de segmentacién

UNIDAD DIDACTICA 2. EL MERCADO TURISTICO EN RELACION A LA DEMANDA

Contexto de la actividad turistica
Fluctuaciéon de la demanda turistica
Proceso de la demanda turistica
Naturaleza del Plan de Accién
Segmentacion del mercado

hAE I o e

UNIDAD DIDACTICA 3. SOPORTES DE INFORMACION PARA LAS EMPRESAS TURISTICAS

1. Introduccién
2. Los soportes impresos
3. Los soportes mecanizados

MODULO 6. PROCESO INTEGRAL DE LAS OFERTAS TURISTICAS
UNIDAD DIDACTICA 1. LA OFERTA TURISTICA Y EL MERCADO

Composicién de la oferta turistica

Diferentes ofertas turisticas

Desglose de la oferta turistica

El binomio oferta-demanda

Otros servicios turisticos prestados en las Agencias de Viajes

nhwpn=
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6. Diseno de producto a la medida del cliente
UNIDAD DIDACTICA 2. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN LA VENTA DE PLAZAS HOTELERAS

Caracteristicas propias de la hosteleria

Hoteles y otros tipos de alojamientos

Proceso de reserva de alojamientos

Bases de datos en la venta de alojamientos

Tipos de reservas hoteleras

Tipos y regulacién de las tarifas hoteleras

Funcionamiento de las cadenas hoteleras y centrales de reservas
Conflictos comunes en la intermediacion hotelera

N WD =

UNIDAD DIDACTICA 3. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN LA RESERVA Y VENTA DE
VEHICULOS PARA TRANSPORTE POR CARRETERA

1. Definicion y relacién con companias de transporte

2. Gestiény reserva de transporte regular por carretera
3. \"Charteo\" de vehiculos por carretera

4. Gestion y reserva de vehiculos de alquiler

UNIDAD DIDACTICA 4. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN LA RESERVA Y VENTA DE PLAZAS
EN TRANSPORTE AEREO

Companias aéreas y tipos de vuelos

Organismos reguladores del transporte aéreo y sus convenios
Tipos y desarrollo de las tarifas aéreas

Gestiéon y reserva de plazas aéreas

El billete aéreo y demas documentacion exigida

Transporte aéreo con atenciones especiales

aunpkhwnNn=

UNIDAD DIDACTICA 5. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN LA RESERVA Y VENTA DE PLAZAS
EN TRANSPORTE FERROVIARIO

Renfe

Transporte reqgulary turistico nacional

Transporte regular y turistico europeo

Manuales de interpretacion y guia de horarios

Tarifas por distancia, clase y tren

Gestiones con Renfe para la reservay compra de billetes
Condiciones legales y modificaciones del billete de tren

NouvkrwbN =

UNIDAD DIDACTICA 6. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN LA VENTA DE TRANSPORTE
ACUATICO

Transporte maritimo, fluvial y lacustre

Transporte maritimo reqgulary turistico

Guias necesarias en la reserva y gestién de horarios
Calculo de tarifas maritimas

Gestién de la venta de servicios acuaticos y de linea regular

AN =

<. EDUCA

business school
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6. Tipos, composiciéon, emision, valoracién y recorrido de los billetes de linea regular

UNIDAD DIDACTICA 7. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN LA RESERVA Y VENTA DE
PAQUETES TURISTICOS

1. Tipos de viajes combinados

2. Folletos publicitarios para la divulgacién de la oferta

3. Gestiones necesarias en la reserva de viajes combinados
4. Disenoy programacion de productos y servicios

UNIDAD DIDACTICA 8. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN LA RESERVA Y VENTA DE SERVICIOS
TURISTICOS COMPLEMENTARIOS

1. Gestiony condiciones de los seguros de viaje
2. Contratacion de guias, informadores y animadores turisticos
3. Gestién de otros servicios turisticos

UNIDAD DIDACTICA 9. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS DE VIAJES EN EL TURISMO DE NEGOCIOS

1. Caracteristicas de los viajes de negocios
2. Viajes comerciales individuales

3. Turismo de congresos y convenciones
4. Productosy servicios para empresas

UNIDAD DIDACTICA 10. NUEVAS TENDENCIAS: VIAJES TURISTICOS SOSTENIBLES

1. Maximas del turismo sostenible

2. Impacto negativo del turismo en el entorno

3. Comercializacién de productos turisticos sostenibles
4. Exigencias del disefio de destinos sostenibles

UNIDAD DIDACTICA 11. LA OFERTA DE PRODUCTOS TURISTICOS PARA GRUPOS Y COLECTIVOS

1. Gruposy colectivos: el medio contra la estacionalidad
2. Captacién de grupos
3. Cotizacién y gestion de reserva: operativa y asistencia

MODULO 7. MARKETING EN LAS AGENCIAS DE VIAJES
UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING EN LAS AGENCIAS DE VIAJES

Definicién

Utilidades del marketing para la Agencia de Viajes
Proceso de marketing y marketing management
Mercadotecnia y actividad turistica

Planeacién estratégica de Agencias de Viajes

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS DEL MERCADO TURISTICO

1. Concepto de mercado turistico
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Investigacion de mercado turistico
Caracteristicas y politicas del mercado turistico
La base del producto turistico

Estudio del turista como consumidor

Decisién de compra del turista

ounkwnN

UNIDAD DIDACTICA 3. ELABORACION DEL PLAN DE MARKETING

El plan de marketing

Aspectos basicos para su elaboracién

Division estructural del plan

Paso a paso de la elaboracién del plan

El plan de marketing y la promocién en agencias de viajes

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. MARKETING DEL PRODUCTO TURISTICO

1. El producto turistico

2. Politica de precios

3. Distribucién del producto turistico
4. Comunicacién en turismo

UNIDAD DIDACTICA 5. EL MARKETING DIGITAL

Concepto de Marketing Digital
Funciones y objetivos del Marketing Digital
Ventajas del Marketing Digital

Integracion de Internet en la Estrategia de Marketing
Estrategia de marketing digital
La agencia de viajes on-line

Nouvkrwbdh=

UNIDAD DIDACTICA 6. LA PUBLICIDAD EN LAS AGENCIAS DE VIAJES

Marketing del producto turistico

Distribucién del producto
Imagen y publicidad
Publicidad y marketing directo

AW =

UNIDAD DIDACTICA 7. PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

Definicién y conceptos basicos
Direccién de comunicacion

Plan estratégico de comunicacion

La comunicacién de destinos turisticos

PN =

UNIDAD DIDACTICA 8. TECNICAS DE VENTA

1. Introduccién
2. Teoria de las ventas

Caracteristicas de Internet como medio del Marketing Digital

Comercializacién del producto turistico en las Agencias de Viajes
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Tipos de ventas
Técnicas de ventas
La ventay su desarrollo El contacto con el cliente

MODULO 8. REVENUE MANAGEMENT

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

Vo N A WN =

Concepto y tipologia del entorno

Analisis del entorno general PEST/EL

Andlisis del entorno especifico

Andlisis de PORTER

Grado de rivalidad existente entre los competidores
Amenaza de entrada de nuevos competidores
Amenaza de productos sustitutivos

Poder de negociacién de los clientes

Poder de negociacién de los proveedores

UNIDAD DIDACTICA 2. ;QUE ES EL REVENUE MANAGEMENT?

PN =

El concepto de revenue management

El revenue manager en el organigrama de la empresa
Los ratios

Interpretacién de ratios

UNIDAD DIDACTICA 3. FORECASTING Y ESTRATEGIAS DE REVENUE MANAGEMENT

1.
2.
3.
4.

Planteamiento estratégico

Analisis y gestion del valor de los clientes
El calendario de demanda

Plan estratégico

UNIDAD DIDACTICA 4. METRICA Y FIJACION DE PRECIOS EN REVENUE MANAGEMENT

AN =

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

MODULO 9. ADMINISTRACION LABORAL Y FINANCIERA DE LA AGENCIA DE VIAJES

UNIDAD DIDACTICA 1. PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS

aunpkrwn=~

Introduccion

Concepto de planificacién de Recursos Humanos

Importancia de la planificacién de los Recursos Humanos: ventajas y desventajas
Objetivos de la planificacion de Recursos Humanos

Modelos de planificacién de los Recursos Humanos

El caso especial de las Pymes
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UNIDAD DIDACTICA 2. LA RELACION LABORAL

El contrato de trabajo

Las empresas de trabajo temporal (ETT)
Tiempo de trabajo

Contratos indefinidos

Contratos formativos

Contratos de duracién determinada

El Salario

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION FINANCIERA DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Identificacién de las fuentes de ingresos

Gestiéon y control de los costes de la Agencia de Viajes
Presupuestos y Cuenta de Resultados

Control y seguimiento de cobros y pagos

Programas informaticos en la gestion de una Agencia de Viajes
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MODULO 10. LA CALIDAD EN LAS AGENCIAS DE VIAJES
UNIDAD DIDACTICA 1. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD APLICADA A LAS EMPRESAS TURISTICAS

1. ;(Qué es la calidad?

2. Progreso hacia la Calidad Total

3. Gestion de las agencias de viajes a través de la Calidad Total
4. Exigencias para el cumplimiento de la calidad

UNIDAD DIDACTICA 2. POLITICAS, PLANIFICACION Y GESTION DE LA CALIDAD EN EMPRESAS
TURISTICAS

1. Aseguramiento de la calidad a través de las politicas de empresa
2. Sistemas de calidad y su planificacion
3. Sistemas de calidad y su gestién

UNIDAD DIDACTICA 3. MODELOS Y HERRAMIENTAS EN EL PROCESO DE CALIDAD

Principales beneficios en la gestion de la calidad

Nuevas tendencias en la gestion por procesos para la calidad
Principales herramientas utilizadas en los sistemas de calidad
Principios a modificar en la gestion tradicional

PN

UNIDAD DIDACTICA 4. CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN AGENCIAS DE VIAJES

1. Introduccién La Calidad del Servicio y Atencién al Cliente
2. ElCliente

3. Tipos de cliente

4. Servicio post-venta y seguimiento al cliente

MODULO 11. LOPD EN AGENCIAS DE VIAJES
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UNIDAD DIDACTICA 1. PROTECCION DE DATOS: CONTEXTO NORMATIVO
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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

Estdndares y buenas practicas

UNIDAD DIDACTICA 2. REGLAMENTO EUROPEO DE PROTECCION DE DATOS (RGPD). FUNDAMENTOS
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El Reglamento UE 2016/679

Ambito de aplicacién del RGPD
Definiciones

Sujetos obligados

Ejercicio Resuelto Ambito de Aplicacion

UNIDAD DIDACTICA 3. NORMATIVAS SECTORIALES AFECTADAS POR LA PROTECCION DE DATOS
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Normativas sectoriales sobre Proteccién de Datos
Sanitaria, Farmacéutica, Investigaciéon

Proteccion de los menores

Solvencia Patrimonial

Telecomunicaciones

Videovigilancia

Seguros, Publicidad y otros

UNIDAD DIDACTICA 4. PRINCIPIOS DE LA PROTECCION DE DATOS
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El binomio derecho/deber en la proteccién de datos
Licitud del tratamiento de los datos

Lealtad y transparencia

Finalidad del tratamiento de los datos: la limitacion
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
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El consentimiento del interesado en la proteccién de datos personales

El consentimiento: otorgamiento y revocaciéon

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

Eliminacién del Consentimiento tacito en el RGPD

Consentimiento de los nifnos

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

Acceso, Rectificacién, Supresion (Olvido)

Oposicién

Decisiones individuales automatizadas

Portabilidad de los Datos

Limitacion 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.

Las politicas de Proteccién de Datos

2. Posicién juridica de los intervinientes Responsables, corresponsables, Encargados,

3.

subencargado del Tratamiento y sus representantes Relaciones entre ellos y formalizacién
El Registro de Actividades de Tratamiento: identificacién y clasificacién del tratamiento de datos

UNIDAD DIDACTICA 8. LA RESPONSABILIDAD PROACTIVA
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. El Principio de Responsabilidad Proactiva

Privacidad desde el Disefio 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 Notificacion de Violaciones de Seguridad

El Delegado de Proteccién de Datos (DPD) Marco normativo

Cédigos de conductay certificaciones

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

1.
2.

~

El Delegado de Proteccién de Datos (DPD)
Designacion Proceso de toma de decisién Formalidades en el nombramiento, renovaciény cese
Analisis de conflicto de intereses

. Ejercicio de funciones: Obligaciones y responsabilidades Independencia Identificaciéon y reporte

a direccién
ELDPD en el desarrollo de Sistemas de Informacién

. Procedimientos Colaboracién, autorizaciones previas, relacion con los interesados y gestién de

reclamaciones
Comunicacion con la Autoridad de Proteccion de Datos

. Competencia profesional Negociacion Comunicaciéon Presupuestos
. Capacitacién y Desempeno del DPO: Formacion, Habilidades personales, Trabajo en equipo,

Liderazgo, Gestion de equipos

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

business school
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. Introduccién y fundamentos de las EIPD: Origen, concepto y caracteristicas de las EIPD Alcance y

necesidad Estandares

. 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

w

. La Auditoria de Proteccién de Datos
. El Proceso de Auditoria Cuestiones generales y aproximacion a la Auditoria Caracteristicas

basicas de la Auditoria

. Elaboracion del Informe de Auditoria Aspectos basicos e importancia del Informe de Auditoria
. Ejecuciény seguimiento de Acciones Correctoras

UNIDAD DIDACTICA 12. AUDITORIA DE SISTEMAS DE INFORMACION

1.

3.

La funcién de la Auditoria en los Sistemas de Informacién Conceptos basicos Estandares 'y
Directrices de Auditoria de SI

. Controlinterno y mejora continua Buenas practicas Integracién de la auditoria de proteccion de

datos en la auditoria de SI
Planificacion, ejecucién y seguimiento

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

1.

2.

3.

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

Gestién de la Seguridad de los Activos Seguridad légicay en los procedimientos Seguridad
aplicada a las Tly a la documentacién

Recuperacién 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 descripcion 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)
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