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Objectius

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

1. Diferenciar els conceptes de produccio i servuccio i les seves implicacions per les empreses turistiques.
2. Coneixer com gestionar la participacio del client en la creacio de serveis

3. Coneixer el principals generadors de conflictes dins la gestio de serveis

4.Modelitzar sistemes de respostes adequats davant de conflictes

5. Conéixer les principals funcions dels sistemes de gestid 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 gestid del servei i I'atencié del client.

8. Modelitzar un sistema organitzatiu capag de recollir informacioé del client i personalitzar els serveis oferts en
un entorn multicultural i tecnologicament avangat.

9. Coneixer les diferents branques del protocol i la seva influéncia internacional en la gestié de la atencié al
client.

10. Aplicar l'instrumental metodologic, reflexiu i critic en analisi d'una empresa turistica en relacié a les seves
actuacions de gestid de serveis i atencio al client

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

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



13. Aplicar les funcionalitats basiques d'eines informatiques relacionades amb la gestié de serveis i atencio al
client.

Competencies

Res

® Analitzar, sintetitzar i avaluar la informacio.

® Definir i aplicar els objectius, les estratégies i les politiques comercials a les empreses d'hoteleria i de
restauracio.

® Definir i aplicar la direccio i gestié (management) dels diferents tipus d'organitzacions al sector de
I'hoteleria i la restauracio.

® Demostrar habilitats de lideratge en la gestié dels recursos humans en les empreses hoteleres i de
restauracio.

® Demostrar orientacio i cultura de servei al client.

® Demostrar que comprén la relacié i Iimpacte dels sistemes d'informacié en els processos de gestié de
les empreses d'hoteleria i restauracio.

® Demostrar visié de negoci, captar les necessitats del client i avancgar-se als possibles canvis de I'entorn.

® Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autdonom.

® Elaborar plans de comercialitzacié i promocié de les empreses dels sectors de I'hoteleria i la
restauracio, especialment en el camp de la comercialitzacié en linia.

® Fer servir les técniques de comunicacioé a tots els nivells.

® Gestionar i organitzar el temps.

® Planificar i gestionar activitats sobre la base de la qualitat i la sostenibilitat.

® Treballar en equip.

ultats d'aprenentatge

1. Analitzar, sintetitzar i avaluar la informacio.

2. Aplicar la politica comercial a les empreses hoteleres partint de les seves caracteristiques distintives.

3. Aplicar les técniques i practiques de management al sector hoteler i, en general, a I'hostaleria.

4. Demostrar habilitats de lideratge en la gestié dels recursos humans en les empreses hoteleres i de
restauracio.

5. Demostrar orientaci6 i cultura de servei al client.

6. Demostrar visié de negoci, captar les necessitats del client i avangar-se als possibles canvis de I'entorn.

7. Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autdonom.

8. Estudiar els sistemes informatics d'informacié genérics i especifics i adaptar-los a les empreses

d'hoteleria.

9. Fer servir les técniques de comunicacio a tots els nivells.
10. Gestionar i organitzar el temps.

11.

Planificar i gestionar activitats sobre la base de la qualitat i la sostenibilitat.

12. Presentar i detallar plans especifics de promocio i comercialitzacié per a empreses hoteleres,

incloent-hi especialment els mitjans en linia.

13. Treballar en equip.

Con
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tinguts

Introduccid a I'assignatura Organitzacié hotelera i atencié al client
Naturalesa i caracteristiques del serveis

Gestid estrategica del servei i de la qualitat

El concepte de servei: Servicescape

Qualitat, productivitat i satisfaccio

Gestio de la capacitat del servei

Gestio de la qualitat del servei



8. El procés d'entrega del servei: Blueprint
9. Marketing intern
10. Errors de servei i recuperacio
11. Tecnologia aplicada a la gestié del servei en turisme

Activitats formatives i Metodologia

Titol Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Tipus: Dirigides

Classes teoriques 14 0,56 1,2,3,6,5,4,10,9, 11,12, 8, 13
Presentacié publica de treballs 14 0,56 1,2,3,6,5,4,10,9,11,12,8, 13
Resolucié casos practics 14 0,56 1,2,3,6,5,4,10,9, 11,12, 8,13

Tipus: Supervisades

Tutories 5 0,2 1,2,3,6,5,4,10,9, 11

Tipus: Autdonomes

Elaboracié de treballs 36 1,44 1,2,3,6,5,4,7,10,9, 11,12, 8,13
Estudi 32 1,28 1,2,3,6,5,4,7,10,9, 11,12, 8,13
Resolucié casos practics 32 1,28 1,2,3,6,5,4,7,10,9, 11,12, 8, 13

La metodologia d'aprenentatge es basa en I'avaluacié continua, combinant conceptes tedrics, i activitats
practiques a classe, investigacié i analisis, presentacions i treballs. L'assisténcia i participacio a classe es
considera important i també s'avaluara.

Estructura de l'assignatura
Cada classe es composara de:

® 1 hora de teoria
® 2 hores de practiques

Expert convidats
1 to 2 experts convidats de la industria i/o de I'administracio publica.

Nota: es reservaran 15 minuts d'una classe, dins del calendari establert pel centre/titulacid, per a la
complementacié per part de I'alumnat de les enquestes d'avaluacié de I'actuacié del professorat i d'avaluacio
de l'assignatura/modul.

Avaluaci6

Activitats d'avaluacio continuada



Titol Pes Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Assisténcia i participacié 15% 0,5 0,02 1,2,3,6,5,4,10,9, 11, 8,13

Exercici 1 (grup): Informe del servei 20% 1 0,04 1,2,3,6,5,4,7,10,9, 11,12, 8,
13

Exercici 2 (grup): Presentacio del pla d'entrega del 25% 1,5 0,06 2,3,6,5,4,10,9,12,8,13

servei

Exercici 3 (grup): Projecte de I'entrega del servei 40% O 0 1,2,3,6,5,4,7,10,9, 11,12, 8,
13

L'avaluacio és continuada, i inclou tres exercicis en grups reduits, i l'assisténcia i participacio a classe.

Per aprovar I'avaluacioé continua, els estudiants han de tenir un minim de 3.5 sobre 10 a cada un dels tres
exercicis. Sino, els estudiants hauran de fer I'avaluacié final al final del semestre.

Avaluacio Final

L'avaluacio final inclou tres parts:
Part 1: Quiz (15%)

Part 2: Preguntes curtes (30%)
Part 3: Preguntes llargues (50%)
Re avaluacio

La re-avaluaci6 inclou tres parts:
Part 1: Quiz (15%)

Part 2: Preguntes curtes (30%)

Part 3: Preguntes llargues (50%)
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