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Objectius

A final del curs l'alumne/a haurà de/d':

1. Diferenciar els conceptes de producció i servucció i les seves implicacions per les empreses turístiques.

2. Conèixer com gestionar la participació del client en la creació de serveis

3. Conèixer el principals generadors de conflictes dins la gestió de serveis

4.Modelitzar sistemes de respostes adequats davant de conflictes

5. Conèixer les principals funcions dels sistemes de gestió de la relació amb clients: Customer Relationship
Management (CRM)

6. Modelitzar la integració dels sistemes CRM amb el model de negoci de l'empresa.

7. Valorar com las noves tecnologies i la multiculturalitat poden afectar la gestió del servei i l'atenció del client.

8. Modelitzar un sistema organitzatiu capaç de recollir informació del client i personalitzar els serveis oferts en
un entorn multicultural i tecnològicament avançat.

9. Conèixer les diferents branques del protocol i la seva influència internacional en la gestió de la atenció al
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9. Conèixer les diferents branques del protocol i la seva influència internacional en la gestió de la atenció al
client.

10. Aplicar l'instrumental metodològic, reflexiu i crític en anàlisi d'una empresa turística en relació a les seves
actuacions de gestió de serveis i atenció al client

11. Demostrar que ha adquirit una capacitat de comunicació verbal i escrita correcta.

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

13. Aplicar les funcionalitats bàsiques d'eines informàtiques relacionades amb la gestió de serveis i atenció al
client.

Competències

Aplicar els conceptes relacionats amb els productes i empreses turístiques (econòmic i financer,
recursos humans, política comercial, mercats, operatiu i estratègic) en els diferents àmbits del sector.
Demostrar un comportament ètic i d'adaptació a diferents contextos interculturals.
Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autònom.
Manejar les tècniques de comunicació a tots els nivells.
Proposar solucions alternatives i creatives a possibles problemes en l'àmbit de la gestió, la planificació,
les empreses i els productes turístics.
Treball en grup.

Resultats d'aprenentatge

Aplicar els conceptes d'empresa relacionats amb els productes i les organitzacions turístiques en els
diferents àmbits del sector i de les seves activitats.
Demostrar un comportament ètic i d'adaptació a diferents contextos interculturals.
Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autònom.
Manejar les tècniques de comunicació a tots els nivells.
Proposar solucions alternatives de manera creativa als problemes en la planificació i en la gestió de
departaments, activitats o serveis de noves àrees del sector turístic, així com en entitats i productes
turístics singulars.
Treball en grup.

Continguts

Introducció a l'assignatura Gestió del servei i atenció al client
Naturalesa i característiques del serveis
Gestió estratègica i de la qualitat
El concepte de servei: Servicescape
Qualitat, productivitat i satisfacció
Gestió de la capacitat del servei
Gestió de la qualitat del servei
El procés d'entrega del servei: Blueprint
Marketing intern
Errors de servei i recuperació
Tecnologia aplicada a la gestió del servei en turisme
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Activitats formatives i Metodologia

Títol Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Tipus: Dirigides

Classes teòriques 36 1,44 1, 2, 5, 4, 6

Presentació pública de treballs 32 1,28 1, 2, 3, 5, 4, 6

Resolució casos pràctics 32 1,28 1, 2, 3, 5, 4, 6

Tipus: Supervisades

Tutories 5 0,2 1, 2, 3, 5, 4, 6

Tipus: Autònomes

Elaboració de treballs 14 0,56 1, 2, 3, 5, 4, 6

Estudi 14 0,56 1, 2, 3, 5, 4, 6

Resolució casos pràctics 14 0,56 1, 2, 3, 5, 4, 6

La metodologia d'aprenentatge es basa en l'avaluació continua, combinant conceptes teòrics, i activitats
pràctiques a classe, investigació i anàlisis, presentacions i treballs. L'assistència i participació a classe es
considera important i també s'avaluarà.

Estructura de l'assignatura

Cada classe es composarà de:

1 hora de teoria
2 hores de pràctiques

Expert convidats

1 to 2 experts convidats de la indústria i/o de l'administració pública.

Nota: es reservaran 15 minuts d'una classe, dins del calendari establert pel centre/titulació, per a la
complementació per part de l'alumnat de les enquestes d'avaluació de l'actuació del professorat i d'avaluació
de l'assignatura/mòdul.

Avaluació

Activitats d'avaluació continuada

Títol Pes Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Assistència i participació 15% 0,5 0,02 1, 2, 5, 4, 6

Ejercicio 2 (grup): Presentació del pla d'entrega del servei 25% 1,5 0,06 1, 5, 4, 6

Exercici 1 (grup): Informe del servei 20% 1 0,04 1, 2, 3, 5, 4, 6
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Exercici 3 (grup): Projecte de l'entrega del servei 40% 0 0 1, 2, 3, 5, 4, 6

L'avaluació és continuada, i inclou tres exercicis en grups reduïts, i l'assistència i participació a classe.

Per aprovar l'avaluació continua, els estudiants han de tenir un mínim de 3.5 sobre 10 a cada un dels tres
exercicis. Sinó, els estudiants hauran de fer l'avaluació final al final del semestre.

Avaluació Final

L'avaluació final inclou tres parts:

Part 1: Quiz (15%)

Part 2: Preguntes curtes (30 %)

Part 3: Preguntes llargues (50%)

Re avaluació

La re-avaluació inclou tres parts:

Part 1: Quiz (15%)

Part 2: Preguntes curtes (30 %)

Part 3: Preguntes llargues (50%)
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(TE) Teoria 1 Anglès primer quadrimestre matí-mixt

(TE) Teoria 2 Anglès primer quadrimestre matí-mixt
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