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Prerequisitos

No hay requisitos

Objetivos y contextualizacion

A final del curso el alumno / a debera / de:

1. Diferenciar los conceptos de produccion y servuccion y sus implicaciones para las empresas turisticas.
2. Conocer como gestionar la participacion del cliente en la creacion de servicios

3. Conocer los principales generadores de conflictos dentro de la gestién de servicios

4. Modelizar sistemas de respuestas adecuados ante conflictos

5. Conocer las principales funciones de los sistemas de gestion de la relacién con clientes: Customer
Relationship Management (CRM)

6. Modelizar la integracion de los sistemas CRM con el modelo de negocio de la empresa.

7. Valorar como las nuevas tecnologias y la multiculturalidad pueden afectar la gestién del servicio y la
atencion del cliente.

8. Modelizar un sistema organizativo capaz de recoger informacion del cliente y personalizar los servicios
ofrecidos en un entorno multicultural y tecnolégicamente avanzado.

9. Aplicar el instrumental metodoldgico, reflexivo y critico para el analisis de una empresa turistica en relacion
a sus actuaciones de gestién de servicios y atencién al cliente

10. Demostrar que ha adquirido una capacidad de comunicacién verbal y escrita correcta.

11. Aplicar correctamente el programa informatico PowerPoint para articular un discurso expositivo y
argumentativo.

12. Aplicar las funcionalidades basicas de herramientas informaticas relacionadas con la gestion de servicios y
atencion al cliente.



Competencias

® Aplicar los conceptos relacionados con los productos y empresas turisticas (econémico-financiero,

recursos humanos, politica comercial, mercados, operativo y estratégico) en los diferentes ambitos del
sector.

® Demostrar un comportamiento ético y de adaptacion a distintos contextos interculturales.

® Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma auténoma.

® Manejar las técnicas de comunicacién a todos los niveles.

® Proponer soluciones alternativas y creativas a posibles problemas en el ambito de la gestion, la

planificacion, las empresas y los productos turisticos.

® Trabajo en grupo.

Resultados de aprendizaje

1.
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Aplicar los conceptos de empresa relacionados con los productos y organizaciones turisticas en los
diferentes ambitos del sector y de sus actividades.

Demostrar un comportamiento ético y de adaptacion a distintos contextos interculturales.

Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma auténoma.

Manejar las técnicas de comunicacion a todos los niveles.

Proponer soluciones alternativas de forma creativa a los problemas en la planificacion y en la gestién
de departamentos, actividades o servicios de nuevas areas del sector turistico asi como a entidades y
productos turisticos singulares.

Trabajo en grupo.

Contenido

1) Diferencias entre produccion y servuccién

1-1. Orientacién de la empresa al cliente

1-2. Integracion del cliente en la servuccion

1-3. Maslow para organizaciones: Casos practicos reales y de éxito.

2) Estructuras organizativas orientadas al cliente

2-1) Puestos de trabajo, empresas y cadenas de valor

2-2) Estados mentales organizativos

2-3) Organizaciones auténomas y replicables

2-4) Casos practicos aplicados a la restauracion y empresas de alojamiento:

3) Herramientas de control y gestién del servicio

3-1) CRM: Gestion de la relacion con el cliente y CJM: Mapa del proceso de compra del cliente

3-2) Programas de fidelizacion: Mitos y Realidades

3-3) Gestion y control de la Calidad en servicios

3-4) La recuperacion de servicios.  Qué hacer cuando aparece un error?

4) Globalizacién y Nuevas Tecnologias: Impactos en la gestion de servicio

4-1) Multiculturalidad: Impacta en la percepcion del servicio



4-2) Web 2.0 y gestion del servicio

4-3) Aplicaciones moviles

Metodologia

La metodologia de la asignatura se basa no sélo en las exposiciones magistrales del profesor de la
asignatura, sino, paralelamente, en varias actividades (comentarios de textos, trabajos de ampliacion,
intervenciones orales, analisis de sencillas decisiones diarias...), con la intencion de hacer participar y
provocar las inquietudes intelectuales y emocionales del alumno mediante varios tipos de actividades. En
concreto, estas actividades que seran realizadas tanto en equipo como de forma individual configuran la
evaluacioén continua de la asignatura. Aquellos alumnos que no superen esta evaluacion continua deberan
presentarse al examen final.

Para la realizacion y evaluacion de las actividades de evaluacion continua se trabajara en grupos y se
realizaran tutorias por parte del docente con los grupos. En términos cronolégicos el adecuado seguimiento
del curso de un alumno implica, de forma general, las siguientes etapas:

1. Asistencia a la sesion general.

2. Trabajo personal: Complemento con lectura de la bibliografia basica y con las presentaciones y ejercicios
disponibles en el campus virtual

3. Trabajo personal: Lectura y analisis del texto, realizacién de los ejercicios, y graficos.

4. Discusion en grupos de trabajo: Comentario y discusién del trabajo personal. Generacion de preguntas a
hacer al docente.

5. Sesion del grupo de trabajo con el docente: discusién de las preguntas y de los principales objetivos.
6. Preparaciéon de memoria y presentacion en grupos de trabajo

7. Presentacion oral ante el docente y resto del grupo.

Una vez finalizadas las semanas lectivas y en caso de no haber superado la evaluacion continua:

8. Estudio personal para la preparacién del examen escrito

9. Realizacion del examen escrito

Actividades
Titulo Horas ECTS Resultados de aprendizaje
Tipo: Dirigidas
Clase teorica 10 0,4 1,2,4,5,6
Presentacion publica de trabajos 12 0,48 1,2,3,4,5,6
Resolucion de casos practicos 4 0,16 1,2,3,4,5,6

Tipo: Supervisadas

Tutorias 10 0,4 1,2,3,4,5,6

Tipo: Auténomas

Elaboracion de trabajos 36 1,44 1,2,3,4,5,6




Estudio 24 0,96 1,2,3,4,5,6

Resolucion de casos practicos 12 0,48 1,2,3,4,5,6

Evaluacion
A) EVALUACION CONTINUA:
La evaluacién de esta asignatura consta del siguiente sistema:

a) La realizacion de todas las presentaciones en grupo a presentar en las sesiones pactadas, que valdran un
40% de la nota final.

b) La asistencia y realizacion de ejercicios y actividades propuestas por el docente, como visitas, etc., que
valdran un 50% y un 5 % respectivamente de la nota final.

c) La realizacion de un examen final, que valdra un 5% de la nota final.

Para hacer promedio en la nota final es necesario obtener como minimo un 5 sobre 10 en cada una de las
partes objeto de evaluacion.

Para la parte practica se valorara una presentacion formal correcta y una elaboracién cuidadosa.
B) EVALUACION UNICA: Examen final (toda la materia).
Dia y hora establecidos, segun calendario académico, a la Programacion Oficial del Centro (EUTDH).

Habra un unico tipo de examen final, no habiendo diferencia entre los alumnos que no hayan superado
satisfactoriamente la evaluacion continua y aquellos que no lo hayan seguido.

C) RE-EVALUACION:

Dia y hora establecidos, segun calendario académico, a la Programacion Oficial del Centro (EUTDH). Dirigida
a los alumnos que en la evaluacion final hayan obtenido una nota igual o superior a 3,5y menor de 5, se
podran presentar a la reevaluacion. La calificacion maxima de esta reevaluacion no superara el 5 como nota
final.

Actividades de evaluacién

Titulo Peso Horas ECTS Resultados de aprendizaje

Asistencia 50% 20 0,8 1,2,4,5,6

Ejercicios 5% 3 0,12 1,2,3,4,5,6

Examen final / Caso practico 5% 3 0,12 1,2,3,4,5

Presentaciones 40% 16 0,64 1,2,3,4,5,6
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