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Objectius

L'objectiu principal d'aquesta assignatura és el d'explorar la naturalesa i caracteristiques dels serveis, aixi com
entendre com es desenvolupen i gestionen, tant des del punt de vista professional, com tecnic. També
analitzarem les implicacions de la gestié dels serveis en turisme i hoteleria.

El curs té els seglients objectius d'aprenentatge:

Entendre els principis de la gesti6 dels serveis.

Diferenciar els tipus de serveis i com poden ser desenvolupats i gestionats.
Reconeixer la importancia dels factors lligats a servei al client i la seva satisfaccio6.
Desenvolupar habilitats de gestié dels serveis turistics.

Entendre les eines de gestié per desenvolupar la industria dels serveis.

Analitzar com la tecnologia modela el present i futur dels serveis al client.

Resultats d'aprenentatge

1. Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autonom.
2. Fer servir les técniques de comunicacio a tots els nivells.
3. Gestionar i organitzar el temps.
4. Treballar en equip.
5. Planificar i gestionar activitats sobre la base de la qualitat i la sostenibilitat.
6. Analitzar, sintetitzar i avaluar la informacio.
7. Demostrar orientacié i cultura de servei al client.
8. Demostrar visié de negoci, captar les necessitats del client i avangar-se als possibles canvis de I'entorn.
9. Aplicar les técniques i practiques de management al sector hoteler i, en general, a I'hostaleria.
10. Aplicar la politica comercial a les empreses hoteleres partint de les seves caracteristiques distintives.
11. Estudiar els sistemes informatics d'informacié genérics i especifics i adaptar-los a les empreses
d'hoteleria.
12. Presentar i detallar plans especifics de promocio i comercialitzacié per a empreses hoteleres,
incloent-hi especialment els mitjans en linia.
13. Demostrar habilitats de lideratge en la gestié dels recursos humans en les empreses hoteleres i de

restauracio.



Continguts

Introduccioé de I'assignatura Organitzacié hotelera i atencié al client

Tema 1: Naturalesa i caracteristiques del servei

Tema 2: Estratégies de gestio de les operacions i la qualitat

Tema 3: El concepte de servei: Servicescape

Tema 4: Qualitat, productivitat i satisfaccié

Tema 5: Gestio de la capacitat del servei

Tema 6: Gesti6 de la qualitat del servei

Tema 7: El procés d'entrega del servei: Blueprint

Tema 8: Marketing intern

Tema 9: Errors de servei i recuperacio

Activitats formatives i Metodologia

Titol Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Resolucié casos practics 14 0,56 2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12, 13
Presentacié publica de treballs 14 0,56 2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12, 13
Classes teoriques 14 0,56 2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12, 13
Elaboraci¢ de treballs 36 1,44 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13
Estudi 32 1,28 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12, 13
Tutories 5 0,2 2,3,5,6,7,8,9, 10, 13

Resolucié casos practics 32 1,28 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12, 13

La metodologia de treball es basa en I'avaluacié continua, combinant continguts teorics, activitats practiques a



classe, recerca i analisis, presentacions i informes. L'assisténcia i la participacié a classe durant el semestre
també sera avaluada. Aixi doncs, les classes seran en format seminari per promoure la participacio activa dels
estudiants. Es important remarcar que el material tedric del curs és necessari per dur a terme les activitats
d'avaluacié. Nocions teodriques fonamentals i qliestions especifiques de la gestié del servei seran debatudes a
classe i aplicades a casos practics.

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

Avaluacio

Activitats d'avaluacié continuada

Titol Pes Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Assisténcia i participacio 15% 0,5 0,02 2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,13

Activitats practiques a classe 20% O 0 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12,
13

Activitat 2 (grup): Presentacié del pla d'entrega del 25% 1,5 0,06 2,3,4,7,8,9,10,11,12,13

servei

Evaluacié final de semestre 20% O 0 5,8,9, 10, 11, 12

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

Avaluacio Continua

L'avaluacio continua es composa per dos activitats d'un projecte (en grups reduits), dos activitats practiques a
classe, una avaluacié final de semestre, i la participacio i assisténcia a classe. Per aprovar I'avaluacio
continua, els estudiants han d'assolir un minim de 3,5 sobre 10 en les activitats d'avaluacio. Sind, els
estudiants hauran de fer I'avaluacio final durant el periode d'examens.

Resum de les activitats d'avaluacio

Activitats practiques a classe 20%
Assessment 1: Grup. Informe: Service delivery plan 20%
Assessment 2: Grup. Presentacio: Service delivery management 25%
Avaluacio final de semestre (individual) 20%
Assisténcia i participacio 15%

Avaluacio Unica

L'avaluacio unica es composa de tres activitats individuals a entregar durant el semestre, i I'avaluacio final de
semestre.

Assessment 1: Informe: Service concept 20%
Assessment 2: Presentacid i video: Service delivery management 20%
Assessment 3: Informe final: Service delivery management 20%
Avaluacio final 40%




Avaluacions (avaluacié final de semestre, avaluacio final, i re-avaluacio)
Les avaluacions inclouen el segiient format en tres parts:
® Part 1: Quiz (15%)

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

La qualificacié de I'assignatura sera NO AVALUABLE quan I'estudiant es presenti a menys de la meitat de les
activitats d'avaluacio6 i/o no es presenti a I'examen final.

Consideracions etiques

En cas que l'estudiant realitzi qualsevol irregularitat que pugui conduir a una variacioé significativa de la
qualificacié d'un acte d'avaluacio, es qualificara amb 0 aquest acte d'avaluacié, amb independéncia del procés
disciplinari que s'hi pugui instruir. En cas que es produeixin diverses irregularitats en els actes d'avaluacio
d'una mateixa assignatura, la qualificacié final d'aquesta assignatura sera 0.

Us restringit d'eines d'lA

Aquesta assignatura permet I'is de tecnologies d'Intel-ligéncia Artificial (IA) exclusivament en tasques de cerca
bibliografica o cerca d'informacid, correccié de textos o traduccions, a criteri i ajustament de professor.

L'estudiant ha de (i) identificar les parts que han estat generades amb IA; (ii) especificar les eines utilitzades; i
(iii) incloure una reflexié critica sobre com aquestes eines han influit en el procés i en el resultat final de
l'activitat.

La no transparéncia en I'Us de la |A en aquesta activitat avaluable es considerara falta d'honestedat
académica i comportara que l'activitat s'avalui amb un 0 i no es pugui recuperar, o sancions majors en casos
de gravetat.
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