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Objectius

Aquesta assignatura pretén que I'estudiant adquireixi les competéncies necessaries per a comprendre
conceptes i técniques qualitatives en I'ambit turistic, permetent analitzar i avaluar processos de gesti6 de la
qualitat. Igualment s'abordaran aspectes socials i mediambientals del sector turistic amb I'objectiu d'assegurar
la millora continua de les empreses.

Al finalitzar I'assignatura I'alumne sera capag de:

® Conéixer els models mes rellevants de gestié de la qualitat dels productes i serveis.

® Comprendre, aplicar i valorar métodes qualitatius.

® |dentificar els aspectes socials i medi ambientals de la qualitat.

® Avaluar i interpretar sistemes de gestié de la qualitat per contribuir en la millora empresarial.

Competencies

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

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

® Demostrar que compren i aplica els principis del metode cientific a la recerca en el sector de I'hostaleria
i la restauracio.

® Demostrar que coneix, entén i aplica els estandards de qualitat i sostenibilitat en el procés del servei
d'allotjament i de restauracio.

® Demostrar un ampli coneixement de I'organitzacio i gestié de les operacions a I'empresa, fent émfasi en
els models de gestid aplicats i en I'aplicacié de técniques quantitatives i qualitatives de suport.

® Demostrar un comportament étic en les relacions socials, aixi com adaptar-se a diferents contextos
interculturals.

® Demostrar un comportament responsable amb I'entorn mediambiental, social i cultural.



® Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autonom.

® Gestionar i organitzar el temps.

® |dentificar el marc legal que regula les activitats hoteleres i de restauracio, tant les relatives a la posada
en marxa de negocis o activitats, com les referents al manteniment de les instal-lacions y al seu
funcionament normal.

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

® Treballar en equip.

Resultats d'aprenentatge
1. Aplicar el coneixement de I'organitzacio a les diferents activitats relacionades amb el sector de

I'hoteleria i la restauracio.
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 un comportament é&tic en les relacions socials, aixi com adaptar-se a diferents contextos
interculturals.

5. Demostrar un comportament responsable amb I'entorn mediambiental, social i cultural.

6. Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autonom.

7. Gestionar i organitzar el temps.

8. Identificar i aplicar la normativa que regula les activitats hoteleres des de la creacié i posada en marxa

al manteniment i funcionament ordinari.
9. ldentificar i desenvolupar els principis de sostenibilitat i els estandards de qualitat en la industria
hotelera i en la restauracio.
10. Planificar i gestionar activitats sobre la base de la qualitat i la sostenibilitat.
11. Treballar en equip.
12. Utilitzar les tecniques i els métodes de recerca en la ciéncia del turisme i de la direccié hotelera.

Continguts
CONCEPTE DE QUALITAT

® Concepte de Creativitat
® Concepte i objectius de la qualitat
® | a qualitat de I'servei: Model SERVQUAL

NORMES DE REFERENCIA

® Certificacions: ISO 9001 (general), ISO 14001 (Medi Ambient)
® certificacio EMAS

® Certificacié Q (Qualitat Turistica)

® | 'excel-léncia empresarial: Model EFQM

® Gestio de la qualitat: "Total Quality Management" TQM

SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT | MEDI AMBIENT

® | es memories per a la sostenibilitat: "Global Reporting Initiative" GRI
® Estrategia de qualitat social: La Responsabilitat Social Corporativa

® Control registres de la Qualitat i Medi Ambient

® Certificats de qualitat i sostenibilitat

® Els "Sustainable Development Goals" (SDGs) i la indUstria turistica

REALITZACIO DEL SERVEI

® Cultura Corporativa
® Estandarditzacié de processos
® Manuals Operatius



® Gestid d'oportunitats.
GESTIO DELS RECURSOS

® Recursos humans: la gestio de I'capital huma i I'ambient de treball
MESURA, ANALISI | MILLORA

® Enquestes de satisfaccio a I'noste

® Control de la qualitat: Auditories empresarials
® Plans d'acci6.

® Introduccio a I'Lean: Eines de millora continua.

Activitats formatives i Metodologia

Titol Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Tipus: Dirigides

Classes teoriques 20 0,8 1,2,3,4,5,7,8,9,12

Resolucié i presentacié de projectes 30 1,2 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12

Tipus: Supervisades

Tutories 16 0,64 4,5,6,7,10, 11

Tipus: Autdonomes

Estudi 18 0,72 6,7

Resolucio i exposicio de projectes 18 0,72 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12

® Les classes s'imparteixen en anglés.

® Classes expositives i participatives dels conceptes i continguts de la matéria.

® Classes teoricopractiques en qué es treballen els continguts en forma de projectes i activitats.

® Resolucié de problemes i casos practics en grup amb exposicié final.

® Aprenentatge cooperatiu i aprenentatge individual per al desenvolupament i la presentacié de treballs.
Inclou el treball dirigit pel professor i les hores d'estudi per part de I'estudiant.

® Tutories: individuals o de grup per resoldre dubtes o treballar conceptes concrets.

Nota: es reservaran 15 minuts d'una classe, dins del calendari establert pel centre/titulacio, perque els
alumnes completin les enquestes d'avaluacié de I'actuacio del professorat i d'avaluacio de I'assignatura.

Avaluacié

Activitats d'avaluacié continuada

Titol Pes Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

A) Activitats classe 10% 9 0,36 1,2,3,8,9, 11,12




B) Activitat Grupal 1 15% 7 0,28 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10, 11,12

C) Activitat Grupal 2 15% 7 0,28 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12
D) Case Study 20% 9 0,36 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12
F) Examen Final 40% 16 0,64 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 12

A. AVALUACIO CONTINUA.

® El sistema d'avaluacié consta d'activitats / projectes practics i/o examens.

® Els projectes s'han de presentar al temps i forma estipulats pel professor de I'assignatura.

® ['incompliment de I'estrega dels projectes, en temps i forma, puntuara com No presentat i es perdra el
dret a poder seguir amb I'Avaluacioé continuada.

® | a qualificacié de I'assignatura sera NO AVALUABLE quan I'estudiant no es presenti a la totalitat de les
activitats d'avaluaci6 i/o no es presenti a I'examen final.

® Els projectes i I'examen han de tenir una puntuacié minima de 4 a cada un per poder ponderar entre
ells.

B. AVALUACIO UNICA.

® Realitzacié de 4 informes amb un pes total del 50% que cal presentar en temps i forma. S'han
d'aprovar tots amb minim 5. A més, es realitzara un examen final amb un pes a la nota del 50% que es
realitzara segons les indicacions d'aquesta guia.

® El dia i I'norari establert, segons el calendari académic, a la Programacié Oficial del Centre de I'EUTDH,
es realitzaran les proves d'avaluacio Unica o proves d'avaluacio de I'avaluacié continuada als alumnes
que no hagin superat satisfactoriament I'avaluacié continuada i els hagin seguit optat per |"avaluacié
unica.

® E| professor informara oportunament de el format, durada i ubicacié de I'examen.

® No s'admetran canvis de data sense I'aprovacio expressa de la coordinacio d'estudis.

C. RE-AVALUACIO.

® "L a recuperacio6 de l'assignatura per avaluacioé Unica sera el mateix que el de la resta d'alumnat i per
presentar-se a la re-avaluacio sera necessari que aquest hagi obtingut com a minim un 3,5 en el
conjunt de les evidéncies de les que consti I'avaluacié unica".

® | a qualificacié maxima d'aquesta re-avaluacié no ha de superar el 5 com a nota final.

® E| professor informara oportunament de el format, durada i ubicacié de I'examen.

® No s'admetran canvis de data sense I'aprovacio expressa de la coordinacié d'estudis.
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Programari

® Miro. www.miro.com

® Wooclap. www.wooclap.com

® Basecamp. www.basecamp.com
® Google Forms

® MS Excel

® Genially. www.genially.com

Grups i idiomes de l'assignatura

Nom Grup Idioma Semestre Torn

(TE) Teoria 1 Angles segon quadrimestre mati-mixt
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