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Codi- Assignatura 580011 — Gestid d’experiéncies

Curs 1 Credits 3 ECTS

Bloc Tematic Gestio del producte Tipus assignatura Optativa

Hores presencials 21 hores Hores de treball autonom 54 hores

BREU DESCRIPCIO DE L’ASSIGNATURA

Actualment, les empreses hoteleres i de restauracié inverteixen un temps i uns diners considerables en el
desenvolupament de serveis buscant noves vies per a obtenir un avantatge competitiu sostenible. Per altra
banda, els clients als que es dirigeixen, a causa de la major disponibilitat d’informacié existent al mercat, sén
cada cop més experts i exigents. Per aix0, la personalitzacié del producte es perfila com un element clau per
assolir I'excel-lencia en el servei i, en conseqiiéncia, optimitzar la satisfaccié del client final generant
fidelitzacid a mitja i llarg termini.

En aquest context, i amb la finalitat d’aconseguir una major diferenciacié en el mercat, les empreses
hoteleres han creat noves féormules que els permeten gestionar les experiéncies del client. Actualment,
conceptes com la gestio del luxe, el disseny de serveis, les noves tecnologies i la innovacio en el servei s’han
convertit en part fonamental de I'estratégia empresarial d’'un nimero cada cop més alt d’organitzacions
hoteleres.

L'objectiu d’aquesta assignatura es transmetre a I’'alumne els coneixements basics dels diversos sistemes de
gestid en els que basar les decisions empresarials a favor d’'una optima gestid conjunta de qualitat del servei
i de la satisfaccio del client intern i extern.

COMPETENCIES BASIQUES

CB7 - Que els estudiants sapiguen aplicar els coneixements adquirits i la seva capacitat de resolucié de
problemes en entorns nous o poc coneguts dins de contextos més amplis (o multidisciplinaris) relatius al seu
camp d'estudi.

COMPETENCIES GENERIQUES

CG1 — Orientar-se al negoci.
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CG3 — Emprendre projectes innovadors.

CG8 — Desenvolupar les habilitats digitals necessaries per a la gestid de la informacid en I'ambit de la

direccié d’empreses.

1. Gestid de les experiéncies. Analisi de la clientela i satisfaccié de necessitats.
2. L'experiencia de I’hoste com a valor diferencial.
3. Lagestio de la qualitat en els establiments hotelers i de restauracio.

La metodologia d’aprenentatge esta basada en exposicions de conceptes teorics relacionats amb els diferents
models de qualitat coneguts en la indUstria. Es treballaran dos casos practics empresarials on I'estudiant
podra vincular la teoria amb la realitat del sector.

El sistema d’avaluaci6 mesura el procés d’aprenentatge de I'estudiant tenint en compte les diferents
competéncies i continguts de cada assignatura.

Els estudiants poden escollir entre I’avaluacié continua o I’avaluacié unica:

Avaluacié Continua: el procés d’ensenyament - aprenentatge és avaluat a través d’un seguiment continu de
les activitats realitzades pels estudiants durant el semestre i una avaluacid individual final. Els estudiants han
d’assistir a les classes per tal de ser avaluats mitjancant I'avaluacio continua.

Avaluacié Unica: aquells estudiants que no poden assistir regularment a classe poden escollir ser avaluats a
través de I'avaluacio unica. El procés d’ensenyament - aprenentatge és avaluat mitjancant I'avaluacio de
totes les activitats i una prova individual final.

Per acollir-se en aquesta modalitat cal sol-licitar-ho a través de I'apartat d’avaluacié del Campus Virtual dins
dels primers 15 dies des de I'inici de I'assignatura.
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Sistemes d'avaluacio Continuada

Treballs realitzats per I'estudiant 60 % 40 %

Activitats 2 (individual) 40% 60%

Revisid i Reavaluacid de I’Assignatura

L'estudiant té dret a la revisi6 de totes les evidencies d’avaluacié que hagin estat dissenyades per a la
valoracié del seu aprenentatge.

Si I'estudiant no aconsegueix assolir els objectius d’aprenentatge de I'assignatura, per a optar a una
reavaluacié d’assignatura i poder presentar o realitzar una nova evidéncia d’avaluacié, sera imprescindible
complir alguna de les seglients condicions:

A) Haver assolit una qualificacié igual o superior a 5 de mitjana de les activitats dutes a terme al llarg del
semestre sense tenir en compte la/es prova/es final/s (sigui avaluacid continua o Unica) i haver-se
presentat a la prova final.

B) Haver assolit una qualificacié minima de “4” de nota final de I'assignatura.

La maxima qualificacié en el cas de la reavaluacié a la que es podra optar és un “5” de nota final de
I"assignatura.
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