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2. PRESENTACIO

El turisme és un sector de serveis. La gestié de serveis té punts en comld amb la gestié de productes,

pero té dos diferencies fonamentals que tot turistoleg ha de conéixer i saber com gestionar. Aguestes
dues diferencies soén la participacié del client en [l'elaboracié del servei i la impossibilitat
d’emmagatzemar el serveis (els serveis no venuts avui es perden).

La participacié del client en la produccié de serveis (també anomenada servucci6), és la més important
per aquesta assignatura, ja que ens obliga, a no només orientar el servei al client siné que, a més a
més, hem de gestionar aquesta participacio.

La multiculturalitat també és un tema rellevant amb aquesta assignatura. La possibilitat de tenir clients,
treballadors, col-laboradors... amb diferents maneres de treballar i percebre els serveis, ens obliga a
planificar estratégies i linees d’actuacié. En serveis no hi ha la possibilitat de cero defectes i hem de
gestionar la recuperacio del servei de manera satisfactoria per la majoria dels nostres clients.

Per ultim, les novetats del web 2.0 i serveis mobils també afectaran a la gestio del serveis i I'atenci6 del
clients. Veurem que s’esta fent i que es podria fer.

L'enfocament de I'assighatura és molt practic i es pretén que els continguts teorics s’apliquin en forma

d’exercicis, simulacions de casos, aixi com d’altres activitats complementaries.
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3. OBJECTIUS FORMATIUS

A final del curs I'alumne/a haura de/d’:

1. Diferenciar els conceptes de produccié i servuccié i les seves implicacions per les empreses turistiques.

2. Conéixer com gestionar la participacié del client en la creacié de serveis

3. Conéixer el principals generadors de conflictes dins la gestié de serveis

4.Modelitzar sistemes de respostes adequats davant de conflictes

5. Coneixer les principals funcions dels sistemes de gestio de la relacié amb clients: Customer Relationship
Management (CRM)

6. Modelitzar la integracio dels sistemes CRM amb el model de negoci de I'empresa.

7. Valorar com las noves tecnologies i la multiculturalitat poden afectar la gestié del servei i I'atencio del
client.

8. Modelitzar un sistema organitzatiu capac¢ de recollir informacié del client i personalitzar els serveis oferts
en un entorn multicultural i tecnologicament avancgat.

9. Aplicar l'instrumental metodologic, reflexiu i critic en analisi d’'una empresa turistica en relaci6 a les
seves actuacions de gestié de serveis i atencio al client

10. Demostrar que ha adquirit una capacitat de comunicacio verbal i escrita correcta.

11. Aplicar correctament el programa informatic del Power Point per a articular un discurs expositiu i
argumentatiu.

12. Aplicar les funcionalitats basiques d’eines informatiques relacionades amb la gestié de serveis i atenci6

al client.

4. COMPETENCIES i RESULTATS D’APRENENTATGE

COMPETENCIES ESPECIFIQUES
CE4. Aplicar els conceptes relacionats amb els productes i empreses turistiques (economic-financer,
recursos humans, politica comercial, mercats, operatiu i estratégic) en els diferents ambits del sector.
RESULTATS DE LAPRENENTATGE
CE4.9. Aplicar els conceptes d'empresa relacionats amb els productes i organitzacions

turistiques en els diferents ambits del sector i de les seves activitats.

CE13. Proposar solucions alternatives i creatives a possibles problemes en l'ambit de la gestid, la
planificacio, les empreses i els productes turistics.
RESULTATS DE LAPRENENTATGE
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CE13.7. Proposar solucions alternatives de manera creativa als problemes en a la planificacié i en la
gestié de departaments, activitats o serveis de noves arees del sector turistic aixi com a entitats i

productes turistics singulars.

COMPETENCIES TRANSVERSALS

CT1. Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge de forma autbnoma

CT2. Ser capac d’ autoavaluar els coneixements adquirits.

CT4. Gestionar les técniques de comunicacio a tots els nivells.

CT8. Demostrar un comportament étic i d'adaptacié a diferents contextos interculturals.

CT10. Treballar en equip

5. TEMARI | CONTINGUTS

1) Diferencies entre produccid i servuccio
1-1. Orientacio de I'empresa al client
1-2. Integracio del client en la servuccio
1-3. Maslow per organitzacions: Casos practics reals i amb éxit.
2) Estructures organitzatives orientades al client
2-1) Llocs de treball, empreses i cadenes de valor
2-2) Estats mentals organitzatius
2-3) Organitzacions autonomes i replicables
2-4) Casos practics aplicats a la restauracio i empreses d'allotjament:
e Llistes d’'espera
e Revenue Management
3) Eines de control i gesti6 del servei
3-1) CRM: Gesti6 de la relacié amb el client
3-2) Programes de fidelitzacié: Mites i Realitats
3-3) Gestié i control de la Qualitat en serveis
3-4) La recuperaci6 de serveis. Que fer quan apareix un error?
4) Globalitzacié i Noves Tecnologies: Impactes en la gesti6 de servei
4-1) Multiculturalitat: Impacta en la percepcié del servei
4-2) Web 2.0 i gesti6 del servei

4-3) Aplicacions mobils
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7. METODOLOGIA DOCENT

La metodologia de l'assignatura es basa no només en les exposicions magistrals del professor de
'assignatura, sind, paral-lelament, en diverses activitats (comentaris de textos, treballs d’ampliacio,
intervencions orals, analisi de senzilles decisions diaries...), amb la preocupacié de fer participar i
provocar les inquietuds intel-lectuals i emocionals de I I'alumne mitjangant diversos tipus d’activitats. En
concret, aquestes activitats que seran realitzades tant en equip com de forma individual configuren
'avaluacié continua de l'assignatura. Aquells alumnes que no superin aquesta avaluacié continua
hauran de presentar-se a I'examen final.

Per a la realitzacié i avaluacié de les activitats d’avaluacié continua es treballara en grups i es
realitzaran tutories per part del docent amb els grups. En termes cronologics I'adequat seguiment del

curs d’'un alumne implica, de forma general, les seglients etapes:

U " B Universitat Autéonoma 4 08.03.001
a de Barcelona Rev.: 02



FUABfOrmacio

Escola de Turisme

i Direccio Hotelera

1. Assisténcia a la sessio6 general.

2. Treball personal: Complement amb lectura de la bibliografia basica i amb les
presentacions i exercicis disponibles al campus virtual

3. Treball personal: Lectura i analisi del text, realitzacio dels exercicis, i grafics.

4, Discussié en grups de treball: Comentari i discussioé del treball personal. Generacié de

preguntes a fer al docent.

5. Sessi6é del grup de treball amb el docent: discussié de les preguntes i dels principals
objectius.

6. Preparacié de memoria i presentacio en grups de treball

7. Presentaci6 oral davant docent i resta del grup.

Un cop finalitzades les setmanes lectives i en cas de no haver superat I'avaluacio continuada:
8. Estudi personal per a la preparacié de I'examen escrit

9. Realitzacié de I'examen escrit

ACTIVITATS FORMATIVES

Titol Hores ECTS Resultats d’aprenentatge

Tipus: Dirigides

Classes teoriques 40 1.60 C13.7.,C4.9, CTS8
Resolucio casos practics 4 0.16 C13.7.,C4.9,CT1, CT2
Presentaci6 publica de treballs 12 0.48 C13.7.,C4.9,CT4

Tipus: Supervisades

Tutories 22 0.88 C13.7.,C4.9,CT4

Tipus: Autdnomes

Resoluci6 casos practics 12 0.48 C13.7.,C4.9,CT1
Elaboraci6 de treballs 36 1.44 C13.7.,C4.9, CT1, CT10
Elaboracié de treballs 24 0.96 C13.7.,C4.9
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8. SISTEMA D'AVALUACIO

A) AVALUACIO CONTINUA:

L'avaluacié d’aquesta assignatura consta del seglent sistema:

a) La realitzacié de totes les presentacions a presentar a les sessions pactades, que valdran un
40% de la nota final.

b) L'assisténcia i realitzacié d'exercicis i activitats proposades pel docent, com a visites, etc. que
valdran un 50% i un 5% respectivament de la nota final

c) La realitzacié d’'un examen final, que valdra un 5% de la nota final

Per tal de fer promig en la nota final cal obtenir com a minim un 5 sobre 10 en cadascuna de les parts

objecte d’avaluacio.

Per la part practica es valorara una presentacié formal correcta i una elaboracié acurada.

B) AVALUACIO UNICA: Examen final (tota la mateéria).
Dia i hora establerts, segons calendari academic, a la Programacié Oficial del Centre (EUTDH).

Hi haura un Unic tipus d’examen final, no havent diferéncia entre els alumnes que no hagin superat

satisfactoriament I'avaluaci6 continua i aquells que no I'hagin seguit.

C) RE-AVALUACIO:
Dia i hora establerts, segons calendari academic, a la Programacio Oficial del Centre (EUTDH).
Adrecada als alumnes que a I'avaluacié final hagin obtingut una nota igual o superior a 3,5 i menor
de 5, es podran presentar a la re-avaluacié. La qualificaci6 maxima d’aquesta re-avaluacié no

superara el 5 com a nota final.

ACTIVITATS D'AVALUACIO

; Resultats
Titol Pes Hores ECTS d’aprenentatge
Exercicis 5% 7.5 0,3 C13.7,C4.9,CT4
C13.7,C4.9, CT1,
Presentacions 40% 60 2,4 CT2, CT10
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Examen final / Cas Practic 5% 7,5 0,3 C13.7,C4.9, CT8

Assistencia 50% 75 3 C13.7,C4.9,CT4

9. PLANIFICACIO DE LA DOCENCIA

SETMANA TEMA METODE HORES
1 Visié de I'assignatura: Que Classe magistral 3
farem i com aprovarem
2i3 Visi6 de [l'assignatura: Classe magistral 6
Resum dels temes a tractar Exercis i casos
Tema 1) Diferencies entre practics
produccié i servuccié Dinamica de grup
4i5 Tema 2) Estructures Classe magistral 6
organitzatives orientades al Exercis i casos
client practics
Dinamica de grup
6i7 TEMA 3) Eines de control i Classe magistral 6
gestio del servei Exercis i casos
practics
Dinamica de grup
8i9 Tema 4) Globalitzacié i Classe magistral 6
Noves Tecnologies: Exercis i casos
Impactes en la gesti6 de practics
servei Dinamica de grup
10, Analisi del temari, ponents Classe magistral 15
11,12,13 i | convidats, visites i Exercis i casos
14 presentacions practics
Dinamica de grup
15 Preparaci6 de I'examen Exercis i casos 3
08.03.001
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final

practics

Dinamica de grup

10. EMPRENEDORIA | INNOVACIO

Durant les classes es posen exemples extrets de la realitat empresarial d'empreses i

destinacions turistiques. L'objectiu és que els alumnes vegin oportunitats per crear noves

empreses o innovar les existents, sigui com treballadors, emprenedors o consultors. Per aixo,

els alumnes hauran de resoldre casos practics i argumentar les seves idees, tot aprenent

dinamiques de grup, davant del docent i la resta de companys.

La metodologia d’ensenyament ha estat dissenyada pel docent de I'assignatura, fruit dels seus

20 anys d'experiéncia en la formacié universitaria en el sector turistic. Incorpora aspectes de

dinamica de grup i utilitzacié de metodologies web 2.0
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