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1. DATOS DE LA ASIGNATURA

Nombre Nuevas tendencias e innovacion en procesos de servicio

Materia Itinerario: Innovacion, negocio y emprendizaje
Cédigo GGHHO1
Titulacion Grado en Ciencias Gastrondmicas y Artes Culinarias

Centro Facultad de Ciencias Gastrondmicas - Basque Culinary Center
Tipo Optativa

Ano Periodo
, . 2017-2018 Curso 3er curso ) 22semestre
académico lectivo

Itinerario Innovacidn, negocio y emprendizaje
Idioma Inglés

ECTS 3

Horario Consultar en Moodle.

Aula/Taller Consultar en Moodle.

2. DATOS DEL PROFESORADO

| SANTAMARIA, Oskar ||

3. DESCRIPCION DE LA ASIGNATURA

| 3.1. Presentacion

En la asignatura de Nuevas Tendencias e Innovacién en procesos de servicio, el alumno aprenderd a realizar un analisis
critico de la informacidn de caracter divulgativo referente a las tendencias que estdn ocurriendo ademas de a los
procesos de innovacién en el servicio, ademas de a lograr mejorar y potenciar sus habilidades y competencias
especificas.

Al mismo tiempo le permite identificar no sélo buenas e innovadoras practicas en servicio, sino conocer y aplicar
herramientas.

A lo largo del curso, el alumno tendra actividades cotidianas relacionadas con el servicio que le proporcionaran una
vision amplia y global de diferentes modelos de negocio y servicio. Para ello se realizaran visitas, y ademas tendran la
oportunidad de trabajar en retos reales, experiencias de aprendizaje propuestas por empresas del sector con e fin de
que los alumnos planteen soluciones, y las presenten y defiendan.

Las clases serdn participativas tanto en su aspecto tedrico como en talleres. Ademas, se presentardn trabajos y tareas
de aprendizaje semanales tanto escritos como orales para analizar la evolucidn de aprendizaje a lo largo del curso.

3.2. Objetivos

* Sensibilizar sobre la relevancia de la atencidn al cliente en el sector y la implicaciéon de todas las personas del equipo

e Adquirir una visidn global de la importancia de la incorporacién de procesos innovadores y de mejora en el servicio.

e Comprender las distintas etapas y momentos de contacto en el servicio y conocer e implantar herramientas de
mejora en los “momentos de la verdad” en la atencién

* Analizar y conocer situaciones y tendencias para poder ofrecer propuestas adaptadas a las diferentes nacionalidades
y segmentos de cliente

¢ Entender la importancia de la comunicacion eficaz e implementar herramientas y técnicas eficaces y eficientes.

3.3. Conocimientos previos requeridos
No se requieren
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4. COMPETENCIAS

4.1. Competencias especificas o técnicas

C.02: Identificar y valorar la aplicacién de procesos innovadores en el ambito del servicio y atencidn al cliente con el fin
de realizar una oferta gastrondmica mas completa y de calidad elevada.

C.03: Identificar, definir y aplicar conocimientos y técnicas de gestidn de personas en contextos propios del sector.

C.04: Identificar y aplicar herramientas y técnicas de gestion de los diferentes procesos (procesos de apoyo al servicio,
procesos de produccidn y procesos de comercializaciéon y marketing), atendiendo a la orientacion al cliente, a la
rentabilidad del negocio y a la normativa vigente.

C.05: Realizar analisis de viabilidad econdémico-financiera de diferentes modelos de negocio de organizaciones de
restauracion, que garanticen el equilibrio entre la calidad y servicios ofrecidos y la sostenibilidad del mismo.

C.06: Identificar y valorar los principales aspectos y tendencias de la cultura gastrondmica tanto nacional como
internacional, reconociendo posibles espacios de dicho ambito en los que puedan realizarse cambios e innovaciones
que permitan el desarrollo de nuevas ideas y/o actividades.

C.07: Definir y desarrollar una propuesta innovadora de negocio viable y sostenible en el dmbito gastrondmico, o
incorporar mejoras a las ya existentes.

C.12: Utilizar de forma efectiva diferentes herramientas y medios de informacién/comunicacién tanto para recibir y
valorar informacién generada en torno al sector, como para generar y transmitir informacién relacionada con distintos
aspectos del mismo, en equipos multidisciplinares e, incluso, multiculturales.

C.13: Desarrollar actividades de divulgacion y formacion basandose en resultados de trabajos y proyectos realizados,
dirigidas tanto a profesionales del sector como a personas ajenas al mismo, utilizando diferentes herramientas y
soportes de formacidn.

| 4.2. Competencias transversales

CT. 01: Planificacion y organizacion
CT. 02: Iniciativa

CT. 03: Flexibilidad

CT. 04: Trabajo en equipo

CT. 05: Orientacion al cliente

CT. 06: Aprender a aprender

CT. 07: Resolucion de problemas
CT. 08: Comunicacion eficiente
CT.09: Uso de las TIC

basque
culinary
center
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5. RESULTADOS DE APRENDIZAJE ESPERADOS Y METODOLOGIA DOCENTE
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Definir un modelo de servicios desde una visidn
estratégica hasta el andlisis de los procesos operativos 25 20 25 25 5 100% 0,30 0,50 0,40 1,2
necesarios para llevarlo a la practica.
Aplicar las palancas organizativas para la gestion de la
innovacién en empresas de servicios, asi como los
RA6.17 P ! 25 15 25 25 10 100% 0,40 0,20 0,30 0,9

elementos que, desde la innovacién, generan ventajas
sostenibles en servicios.

Dlsenarla’p.r(?puesta. de~va|orydom|r?arlszs herre.lmlentas 25 20 20 25 10 100% 0,30 0,30 0,30 0,9
para el analisis y redisefio de la experiencia de clientes.

Mecanismos de recupera
Se realizaran pruebas de recuperacién parcial en funcién de las acciones evaluadoras que se realicen.
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6. CONTENIDOS

6.1. Contenidos

* Conceptos generales sobre la innovacion y sobre los procesos de servicios empresariales.

* El modelo de procesos de un establecimiento gastronémico.

* El modelo de procesos de la industria alimentaria.

¢ Principios de innovacién en el sector gastronémico: productos, procesos, modelos de negocio, conceptos.

¢ Modelos de innovacion. Aplicacidn practica.

Proyectos de innovacién: de la idea al proyecto. Técnicas en la generacidn de ideas para la innovacion en servicios.
Gestidn del cambio: personas, procesos, sistemas y cultura.

7. RECURSOS DIDACTICOS Y BIBLIOGRAFIA

7.1. Recursos didacticos necesarios

¢ Aulas multifuncionales equipadas con pizarra, proyector, mobiliario adaptable para trabajo en equipo, conexiones
eléctricas y conexion WiFi.

* Talleres equipados para la aplicacidn practica y adquisicién de competencias.

* Plataforma Moodle.

* Material docente.

| 7.2. Bibliografia

Bibliografia basica

BETTENCOURT, L. (2010). Service innovation: How to go from customer needs to breakthrough services. McGraw Hill
Professional.

OSTERWALDER, A., PIGNEUR, Y., BERNARDA, G., & SMITH, A. (2014). Value proposition design: how to create products
and services customers want. John Wiley & Sons.

AAL, K., DI PIETRO, L., EDVARDSSON, B., RENZI, M. F., & GUGLIELMETTI MUGION, R. (2016). Innovation in service
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Service Management, 27(4), 619-651.
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Bibliografia recomendada
SNIUKAS, M., LEE, P., & MORASKY, M. (2016). The Art of Opportunity: How to Build Growth and Ventures Through
Strategic Innovation and Visual Thinking. John Wiley & Sons.




