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RESUM

Aquesta materia és de caracter obligatori i Simpartiraen €l primer semestre del master. La qualitat de
servei és un dels e ements més importants per diferenciar-se uns centres o serveis esportius d'uns altres.
Lamatéria pretén que I'alumnat adquireixi coneixements avancats sobre €l concepte, lamesurai les
consequencies de la qualitat de servei aixi com sobre els models de gestié de laqualitat (EFQM i 1S0).
Per aaixo es plantejaran classes magistralsi treballs al'aula que seran complementats amb lectures i
activitats puntuals

CONEIXEMENTS PREVIS
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Relacié amb altres assignatures de la mateixa titulacié

No heu especificat les restriccions de matricula amb altres assignatures del pla d'estudis.

Altres tipus de requisits

Els coneixements previs soén els propis de la Llicenciatura o el Grau en Ciéncies de I'Activitat Fisica i
I'Esport. | en el cas que no es tinguin els coneixements que aporten aquests estudis, és important tenir
coneixements a l'area d'educaci6 Fisica i Esportiva, que puguin donar els estudis de Magisteri, amb
especialitat en Educaci6 Fisica. Altres coneixements procedents de titulacions de ciéncies socials i
juridiques, també poden es valids parcialment.

No existeixen restriccions de matricula amb altres as

COMPETENCIES

2179 - M.U. en Direcc. i Gestio d'Activ. Fisic i Esport 13-V.1

- Que els estudiants sapiguen aplicar els coneixements adquirits i la seua capacitat de resoluci6 de
problemes en entorns nous o poc coneguts dins de contextos més amplis (o multidisciplinaris)
relacionats amb la seua area d?estudi.

- Posseir i comprendre coneixements que aportin una base o oportunitat de ser originals en el
desenvolupament i/ o aplicacié d'idees, sovint en un context de recerca.

- Organitzar, dirigir, planificar i avaluar en qualsevol situacié de forma eficient.
- Desenvolupar la capacitat d'analisi, de presa de decisions i de resoldre problemes de forma eficient.
- Conéixer i saber aplicar les habilitats de lideratge, de comunicacio i relacid interpersonal.

- Desenvolupar la capacitat d'adaptaciéo a noves situacions aixi com d'un aprenentatge constant
autonom i diversificat.

- Conéixer i actuar dins dels principis étics i deontologics necessaris per al correcte exercici
professional aixi com de responsabilitat en les actuacions.

- Comprendre i respectar la diversitat de gustos, interessos i capacitats en la gesti6 i promoci6 de
I'activitat fisica.

- Comprendre i actuar per a minimitzar I'impacte que l'organitzacié d'esdeveniments i activitats
fisicoesportives té en el medi ambient.

- Fomentar la igualtat entre homens i dones a través de la gestié i organitzacié de l'activitat
fisicoesportiva.

- Facilitar la transferéncia de coneixements tedrics a la practica professional de la gesti6 I'esport.
- Fomentar entre els estudiants I'aplicacié dels metodes d'investigacio a la gestié de I'esport.

- Conéixer i saber aplicar els distints sistemes de qualitat en les diferents organitzacions de l'activitat
fisica i de I'esport.
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- Saber analitzar i avaluar la qualitat de servici d'entitats esportives.

- Conéixer les principals variables que influixen en el comportament del consumidor-usuari de servicis
esportius.

- Conéixer, comprendre i aplicar els tipus de disseny, instruments i analisi de dades adaptats a I'ambit
de la gesti6 de l'activitat fisica i I'esport.

RESULTATS DE L'APRENENTATGE

L'alumne ha de ser capac de:

Saber analitzar el comportament del consumidor d'activitat fisicai esport.

Coneixer els principals models de gestio de la qualitat total per ales organitzacions esportives.
Comprendre i reconéixer lanecessitat d'orientacio a client de les empreses de serveis esportius.
Saber desenvolupar eines per avaluar laqualitat de servel ofertai analitzar-les.

DESCRIPCIO DE CONTINGUTS

1. La qualitat de servei en la gestio de I'esport

La matéria persegueix que els i les alumnes coneguin la importancia de la qualitat de servei en la gestié
de I'esport. Aixi com els principals models de gestié i avaluacié de la qualitat. A més de l'estudi tedric
dels continguts exposats en classe, es realitzaran casos practics que facilitin la resolucié de situacions
gue se'ls pugui plantejar en el seu futur professional.

La matéria s'organitzara en els seglients blocs tematics:

1. La importancia de la qualitat i I'orientaci6 al client.

2. Els models de gesti6 de la qualitat: ISO i EFQM.

3. La qualitat de servei percebuda i la satisfaccié del client-usuari.

4. L'analisi i avaluacio de la qualitat de servei en centres i serveis esportius
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VOLUM DE TREBALL

ACTIVITAT Hores % Presencial
Classes teoricopractiques 18,00 100
Estudi i treball autonom 30,00
Preparacio d'activitats d'avaluacié 8,00
Preparacio de classes de teoria 7,00

TOTAL 63,00

METODOLOGIA DOCENT

1. Exposicions magistrals presencialsi através d'Internet de continguts pel professorat (classes tedriques).
2. Discussio en grups xicotets dels estudiants amb i sense intervenci6 del professorat (generalment als
seminaris).

3. Temps d'estudi individual autonom o tutelat (generalment per elaborar treballs o per preparar proves
d'avaluacio).

4. Reunions de tutoriaindividual

AVALUACIO

1. Examen escrit sobre els continguts exposats en les classes tedrics-practiques. Vaor maxim: el 70%
delaqualificacio final. L'examen d'aquestos continguts es fara atraves d’ un treball on els alumnes
puguen acreditar eixos coneixements.

2. Realitzacié d'un suposit practic en grups o individual per valorar el grau de domini de les
competencies. Valor maxim: el 30% de laqualificacio final.

Esrecorda a's estudiants que la copialiteral, total o parcial, d'obres alienes presentant-les com a propies
es considerara una conducta inacceptable en |'ambit academic. D'altrabanda, i per laLlei de Propietat
Intel -lectual, estan habitualment prohibides les reproduccions totals o parcials de les obres alienes, podent
ocasionar e seu incompliment ales corresponents mancades o delictes penals.

REFERENCIES

Basiques
- Martinez-Tur, V., Peir6, J.M. y Ramos, J. (2001). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Madrid:

Ed. Sintesis.
Gallardo, L. y Dorado, A. (2005). La gestion del deporte a través de la calidad. Barcelona: INDE.
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Internacional de Ciencias del Deporte, 10(4), 25-43
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