8iligtencia para hacer constar que el presente programa es el depositado por el Dpto. en este
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A MODO DE INTRODUCCION: CONTENIDO BASICO

La Direccién y Gestién de Operaciones o Produccion trata acerca de la forma en que
las empresas u organizaciones producen bienes y servicios. Cada cosa que vistes, cada
comida que consumes en un restaurante, cada libro que lees o incluso cada objeto que

utilizas para’ y deporte, llega hasta ti gracias a los directores eraclones que
organizan s cci6n. Cada libro.c ue-sacas-de, la biblioteca, ca Atamiento que
recibes en pi 41 c[lie r,eclb‘és’ré""’” a tienda y cada‘clase a la que

.&*7“5“

}5 i,

‘é Hon l“de 1a Produccién en el
Sector Turistico u’e“%?;w senf & Estoi Hé:'ﬂa Diplomatura en
Turismo, se pretg] d‘éfg}}‘ég te 'a‘ws:on @t_gf;a"s bre el importante
papel que des el su sisterna | operacmnes ent el s1ste§ﬁa empresa en la
generacién de uﬁh"““‘st}?tegla\gg“rporatl /A=competitiva j Inevttab‘femgnte esto lleva a
tener que abord} avprobleméyca a lafque. dl 0 sub tema as'e'tre ¢ que enfrentar y
las decisiones qp’e hi}tg des l_se 7 ’com‘%ida f’e ﬁrn}bltq) e la Dlreccl 5n de Operaciones

7 F iy

e X A ’4. B ;.,3:_‘ J'
Con la a Ignaticaiidel Direcelvy: : a, ‘\jcélén en el Sector
Turistico I se pretehde qize ‘1 Ql‘ ehiga 1 i Elarg’ gore la problematica

que se plantea en elmt it sl ma:i:‘» ggue’tlvo de las empresas
turfsticas. ‘ 4

asistes en la umvermdad, han sidod idos, !
' & 'g:-é“'""’-—l:.,,_

Con las diferen}?{es

- l';,/r'

ado, reconocer F”s*com

'eﬁfés del sistema en';u y, de otro,

)

:de operaciones dentro de éste. La importancia de esté:fema radica en
la comprensién del enfoque que se seguird a lo largo de todos los temas de la
asignatura.

Una vez conocido dénde se sitia el subsistema de operaciones dentro de la
empresa y el importante papel que éste desempefia, analizaremos en el tema 2 las
caracteristicas diferenciadoras del sector que nos atafie, y la necesaria aplicacién, a
veces con adaptaciones, de los principios bésicos de la Direccién y Gestién de la
Produccion.

El conocimiento del sistema empresa y de las caracteristicas distintivas de las
empresas del sector turistico nos permitirin avanzar hacia la elaboracién de la
estrategia de operaciones. Abordaremos este aspecto en el tema 3.

! Slack et al ( 1995) Operations Management, Pitman Publishing: London.
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La estrategia de operaciones conlleva, légicamente, la toma de una serie de
decisiones estratégicas, Durante el presente curso dedicaremos los siguientes temas de
la asignatura a algunas de las més relevantes, las cuales aparecen en la figura 1.
Ademés de las decisiones que abordaremos en este curso también han de considerarse
las relativas al disefio de la Planificacién y Control de la Produccién, la Estrategia de
Aprovisionamiento y la Estrategia de Personal, aunque por limitaciones de tiempo no
serin abordados en esta asignatura. Hay que sefialar que todas y cada una de estas
estrategias se encuentran totalmente relacionadas, de ahf que temgan que ser
desarrolladas.de manera coordinada.

. Se preten(i sponder a la
qué producir?. Una vez puesta de manifiesto la eno: ! fportancia que
para la empresa tiene la generacién de nuevos productos, analizaremos las
distintas fases del ciclo de vida del servicio y las repercusiones que tiene sobre las
decisiones a adoptar en la Direcci6én de Operaciones. Hecho esto, analizaremos las
fases de desamrollo de nuevos productos, estudiando, por una parte, la seleccion
del producto (opciones de nuevos servicios y modificacién de los existentes), y
por otra, el disefio del producto (establecimiento de la estructura y caracteristicas
que deben poseer los mismos de acuerdo con los gustos del consumidor).

e Seleccién y disefio del Proceso (Tema 5). Trata de dar respuesta a la cuestién
icémo producir los bienes y servicios?. Veremos cémo las caracteristicas
especificas de los servicios nos exigen distinguir, a la hora de disefiar nuestro
proceso, entre operaciones de front office (visibles para el clientc) y operaciones
de back-office (ocultas al cliente). Posteriormente abordaremos el estudio de los
diferentes enfoques que se pueden aplicar a la hora de disefiar el proceso de
prestacién del servicio y los factores que lo condicionan. Ademds, el marco en el
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que se desarrollan actualmente las operaciones de Ia empresa nos exige considerar
como afectan las nuevas tecnologias de la informacién al proceso de disefio del
proceso de servicio, por ello, le dedicaremos el dltimo epigrafe de este tema.

¢ Estrategia de Localizacién (Tema 6). Se pretende determinar cuél(es) es(son)
el(los) lugar(es) geogréfico(s) méas adecuado(s) para desarrollar las actividades
productivas. La seleccién de la localizacion y la eleccién de un lugar concreto es
una decisién estratégica porque generalmente tiene efectos a largo plazo sobre
manda y rentabilidad, siendo pa:ticularmente importal
servicios, porque la mayona éstos se pro consumen
amente, requmen_;lela- tesencia;gelicliente. En esteltie ihidjlabordaremos
la estructura de esta d 90{5165, oEn dera%l o ,df'shi’qu niveles geograficos en el
proceso de toma d @,Ect arerﬁes l ’ﬁcacu‘m de los distintos
problemas de BrdeFonGs téé;méas\\de solucién de estos

lge ,
problemas, ¢ e;aﬁg » qmaquel xqué :s¢ han revelado més
utiles para rcsdﬁggrl cahz"a‘ ] ﬁﬁsnco o huremos el tema con
on

algunas estra_'.' Epctuadis e... a Gues,no ‘résponakn a un enfoque
,vz:-*”

fe:;x del r;‘: epé de capacidad y
2 complejidad de

su determma Siom; .'co- le posibilidades a

adoptar por J; ad’; g’mcf" cjanda, para lo que
estudiaremos {t capa faé y mixtas.
¥

Diste eﬁﬁ‘d ‘.l,a‘s'}lnstalacmnes (Tema
8). Una vez que se hz 2fec d1cdo a)lnchhzﬁ*q’b fe‘la, 1ﬁltétalacmn de servicio hay
que acometer codmo sera*la‘f@rmh i eétmcﬁ’irh eff -€stablecimiento. En todos los
servicios, y ?rtlcularmente en IOWMS, hay que tener en cuen ‘dos aspectos
dlstmtoél_']g. ] jesirechamente relacionados. Por un lado, sers nécesano decidir la
distribucion fisica de los elementos, actividad que recibe el nombre genérico de
distribucién en planta. Por otro, debido a que el cliente estd presente en la mayor
parte de las instalaciones, serd necesario contemplar el problema de la apariencia
fisica y ambiental de los elementos, lo que es conocido como disefio de la
instalacidn. En este tema abordaremos la importancia de ambas decisiones y los
factores que influyen en ellas. Seguidamente, estudiaremos los tipos de
distribucién en planta existentes, centrindonos en los dos mds importantes, la
distribucién por proceso y la distribucién por producto. Por tltimo veremos
algunas herramientas que nos ayudan en esta toma de decisiones, consideraando al
cliente un elemento central de este proceso.

e Estrategia de Calidad (Tema 9). A través de ella la organizacién disefia su
sistema de calidad: 4mbito de aplicacién, politicas, procedimientos de control
(afectardn a los aspectos ticticos y operativos de la D.O.), mediciones, etc. La
idea fundamental subyacente en todo el tema es que Ja calidad es responsabilidad
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de todos en la empresa, pero que, desde el punto de vista de la Direccién de
Operaciones, y dadas las caracteristicas que tienen los servicios, para alcanzar un
nivel deseado de calidad es necesario trabajar con esa filosofia desde el momento
en que se conciben los productos hasta aquel en el que el cliente los recibe y hace
uso de ellos. Todo ello se traduce en un conjunto de acciones y actuaciones que
han de desarrollarse correctamente si se pretende que el cliente quede finalmente
satisfecho. Por ello, el esquema del tema, después de introducir el concepto de
calidad, parte de la fase de Planificacién y recorre todas las etapas hasta la
Evaluacion.y, Control, entendiendo que con éste se disef

8
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PLAN DOCENTE

Programa

o Tema 1: Una Introduccién a la Direccién Estratégica de la

L sy otes o
———, e,
_,..- g ......_‘ e ,,

n Tema2:La Natural,ez/gﬁ:1c§‘.Seggcms::‘_}’;L ﬁ‘“
/14/‘ G, ‘
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/ff 5 )

a Tema3: Es aegiagéo :
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TAMY
o Tema S: EI Dlsen{@d(el

E.U.E.E.

Direccién y Gestién de la Produccién

en el Sector Turfstico I

Produccion.

o Tema 7: Gestion de la Capacidad a largo plazo en Empresas Turisticas.

o Tema 8: La Distribucién en Planta y el Disefio de las Instalaciones Turisticas

o Tema 9: Gestion y Control de la Calidad en Empresas Turisticas
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Metodologia de la asignatura

o El método mids utilizado serd la leccidon magistral.

e Las clases se expondran, normalmente, mediante presentaciones realizadas en
ordenador.

e En el caso de que se estime conveniente, se utilizardn lecturas y casos reales que

acerquen:al-alumno a la realidad de la Direccién de Operaciones-en la empresa

8308 que acexqué'n;aﬂ“’"lﬁmp.o-—aﬂ la%reahdad ad
operaciones en la emp;:/eJSau sn ‘ga ;;’; /3 J?h\

¢ También, en la 195&1&21,‘ de.nld ible-y, el 1'1'.' Ag( né‘l‘tema asi lo aconseje, se
procederd a la otg 1@(:1%@& ceﬁféi‘enm 2, o \.

e Se solicitard lgfp’am _hpaélon gpt}ya’:‘r dgflos- ‘&u&nos *’&ﬁs’fboinentanos preguntas y
sugerencias se,"’ bie eni @s,rhek {aka “r@' o:;\_omprg?nsiﬁny entendimiento de

la materia. 1!
'!E._m-?gq ‘:“Pp'fj:j]
!{2 3 el
Programacién ocent det‘all f’» ’:‘5
Lt oy [

En la tabla 1 ]naejénjlxewsta de clases y

ﬁglgna':_ a pueden existir

8’" S

circunstancias que'gh

@éﬁl B
profesorado. Légica %Jé.f 1
i

: 'é’g-/ F Grupos _

| Produccién.
2. La Naturaleza de los Servicios
3. Estrategia de Operaciones en Empresas Turisticas

2

3

4, El Disefio del Producto en Empresas Turisticas 4
5. El Disefio del Proceso en Empresas Turisticas 2
6

4

6. La Localizacién de Empresas Turisticas

7. Gestién de la Capacidad a largo plazo en Empresas
Turisticas

8. La Distribucidn en Planta y el Diseiio de las 1
Instalaciones Turisticas

9. Gestién y Control de la Calidad en Empresas de
|| Servicios.

CCH

Profesoras:
M Esther Chdvez Miranda ECM
Cristina Ceballos Heméndez CCH.
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NORMAS DE LA ASIGNATURA

Fichas

* Los alumnos deberdn entregar en las primeras semanas de clase una ficha
debidamente cumplimentada, indicando el grupo de la asignatura al que asisten,

-
L3
A et
1 _gura son los siguientes:
- D 0 é:" .ﬂ" \\,‘
Hasta el 22; VTN
Mz ﬁ Oy
A partir éreu_q_%b' ) ‘kfﬂ ”'
it Bzzz*;g
Estas tutci ‘ cff?géto de Economia
Financiefa, y.-Hireetioh.d&Ope: deiGiengias Econémicas y
Empresaﬁ;ai‘l;;;,ig;fgw tﬁ)z%‘f-’? ¥ gfc :;;fr'
Correo eletfrg 68 esthen@liis| 63 e BN
Teléfono: 95&@;’;;53@2,@;2 %:}f

S O e e R Nt
- Dfa. Cngmié’@b fodi ez, S, .
Hasta el 22 de marzo%;_‘w.e;g fj i J R
. Iithes de 11.30 a 1480020 T
iteves de 15.30 a 18.30
A partir del 1 de abril:

Martes de 9.00 a 15.00

Estas tutorias se realizarén en el despacho n°® 14, Departamento de Economia
Financiera y Direccién de Operaciones (Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales, 1° Planta)

Correo electronico: ceeballo@us.es
Teléfono: 954557627

Las posibles modificaciones que pudieran sufrir los horarios de tutorfas se
publicarén en el tablén de anuncios del Departamento de Economia Financiera y
Direccién de Operaciones (1* Planta de la F.CEEy EE) y en el tablén de la
asignatura en la E.U.E.E. (1° Planta, frente al despacho N°l).
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Se recomienda, en primer lugar, que a la hora de consultar sobre temas concretos
de la asignatura se acuda al profesor que los imparti6 en clase; en segundo lugar, que
se tenga un minimo conocimiento de la materia objeto de consulta, ya que las tutorias
no deben entenderse como un periodo de clases particulares a disposicién del alumno.
Por filtimo, no esperar a los tltimos dfas antes del examen para resolver todas las
cuestiones dudosas.

Se ruega a los alumnos que respeten estos horarios, ya que fuera de ellos no estd
asegurada ni-la-presencia del profesor ni, en cualquier caso, su dlspombilidad para
atender las consu_"‘ [

Se comunica que las dxmcdlo"ngs‘lde-correb ,e‘ trt‘mmo puestas é:llspos1clon de
los alumnos tienen vocag 611 ’de@e —dlome ‘un'gm_ li§ fgle c,omumcacnén méas amplio
enire alumnos y profe{ es,»ajmafes del-ch élwp”ﬁed” i) °°m°5\}s1°83f comentarios /o

Sl

sugerenclas respects %cu fiter 611 ,§F pfada"%ﬁn.;la 8 Lgnatura que podrédn
servir para mejoraisel, T oll(a&fd’fa
ili ulta

&

L ""é'ﬁas dird ;g'xfi‘e§‘1tamb1én se podrén
{.‘,—95% fieeh 1 a Heﬁ'(’i‘pom ¢ftén fincién del nbmero
: %te dxda;(gn los oranos s "de tuton} de "Slos_p esores. Hay que

e-mall es obll'Eﬁtoffh %mdlcar nombre,

tener presente que h1e: -a"l hora*de mandér—y
; -néa es en los que no

apellidos, as:gna agfm% S

al;q e,5€:a8
consten estos dag )

1 ?Q
R
Preparacion de lai@Sighatura,

\.;g“,j;f}g%l% e

e El contenido de la-gsi gfa -séfgé Tefle _}‘éﬂ"’bn"cgl neg%ama oficial debidamente

publicado y, salve que’expresamen T""ﬁ’tﬂqueu;pﬁr “B+profesorado, todo él serd
materia obj e;g de examér... _.;_”\,:_ JJ’ h

e Las explic; es de clase y el uso de 1a bibliografia basica recomendada son los
elementos fundamentales para la preparaclén de la amgnatura, 2 la vez que la
asistencia a las clases resulta necesaria y conveniente para un adecuado
seguimiento de la misma. Cuando ello sea factible desde un punto de vista
bibliogréfico, un procedimiento muy recomendable para seguir eficazmente la
asignatura, es la lectura previa de los epigrafes, tanto de la bibliografia bdsica
como de la complementaria, sefialados con antelacion por el profesor. De esta
forma el alumno podré participar y plantear cuestiones durante la exposicion del
mismo .

Sistema de Calificacidn

¢ Las fechas de las correspondientes convocatorias de exdmenes seran fijadas,
en virtud de lo dispuesto en el articulo 129 de los Estatutos de la Universidad de
Sevilla (en adelante, E.U.S.), por acuerdo entre el profesorado de la asignatura y la

13

Codigo Seguro De Verificacion

GpNyz2zFyH003gBccP34t Q== Fecha

31/05/2021

Firmado Por

JOSE ANGEL PEREZ LOPEZ

Url De Verificacién

https://pfirma. us.es/verifirm/ code/ GNyz2zFyHO03qBccP34t Q== Péagina

13/16



https://pfirma.us.es/verifirma/code/R3BOeXoyekZ5SDAwM3FCY2NQMzR0UT09

E.U.EE.
Direceién y Gestidn de la Produccién
en el Sector Turistico I

Dpto. Economia Financiera
¥ Direccién de Operaciones

Delegacién de Alumnos. Ademss, y seglin lo recogido en el articulo 15 de las
Normas Reguladoras de Exdmenes, Evaluacion y Calificacién de la Universidad
de Sevilla, el alumno debera acudir a las diferentes pruebas con el D.N.I o
pasaporte.

e En virtud del acuerdo de J. G de 21/03/01 por el cual se conviene el
procedimiento para determinar antes del inicio del enrso el calendario de
examenes y pruebas, al objeto de dar cumplimiento a los articulos 129.2.b) y

130.5 dg -10s-E.U.S,, las fechas en las que se realizarén delas diferentes

1 Convoca ' “‘ai: gihestre ): 19/06/02
2* Convpéar’ onazOf ] /er’“"rz(ogloz
\-),‘ —‘,-s“f. J _':v' W “\'

[

e No se reallszﬁn‘_;ﬁ enes,-ml.
Delegacién dg, r’“A uiagos, "ﬁlv’o» % ,ar,f.chﬁ hm&;\oﬂfﬁé dispuesto en las
Normas Re qdo Yde E¥imerie B aTﬁgc%ﬁ“y C,allﬁ aclon‘t; e la Universidad
de Sevilla. P4 g;partel, si por algip.motivo es grecis rxesdﬂz?r algin examen
fuera del 11:1‘ :uﬁo_\_a'lengian\()'*?‘ie,pt“ll [ﬁ‘s%l;ﬂ ‘]} \ ‘E .:%2 i

Lo 1) {3 7{7 59 o e

. s contem;lps"‘ﬂ lar X »ldOS *‘en;gl,lprograma oficial
publicado lpalf’o ) id ‘é
profesorado, 6;!3 i;l (€

i
o Estructura de\ib eafé “i

bl calén’aarw‘ acordado con la

de la materia obje c;«"gl cam lgxp_g.m
1.- Preguntas objétiyas‘der é S6ico, q\ax’e
Preguntas tip *tesi" ;
Preguntas de resii‘uast&i’r%%:‘“‘ <
2.- Preguntas referentes a las lecturas, casos reahzados,en clase 0 a
conferencias relacionadas con el contenido de la asignatura que se hayan
impartido en periodo lectivo.
3.- Ejercicios précticos.

p’@ﬁﬂﬁ's T

tar;ae.*"* :
€r, segln el caso:

—
1

»—in’:
; ;::El
l
Y

La ponderacién que tendrd cada una de las partes del examen de cara a la
obtencion de la nota global del mismo, asi como el minimo exigido en cada una
de ellas para hacer media, serd oportunamente comunicado en la convocatoria
correspondiente.

e Para que un examen se considere aprobado, el alummo deber# obtener una
calificacién minima de cinco puntos (habiendo superado, por supuesto, el
minimo exigido en cada parte). A efectos de expediente, las calificaciones seran:

Suspenso menos de 5 puntos
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Aprobado entre 5 y menos de 7 puntos
Notable entre 7 y menos de 9 puntos

Sobresaliente de 9 a 10 puntos

e No se procederf a la correccién del examen de aquellos alumnos que durante el
desarrollo de cualquiera de las pruebas sean sorprendidos copiando o hablando
por cualquier profesor encargado de la vigilancia. El profesor, en ese caso,
procederé a marcar y firmar el examen del (los) alumno(s) implicado(s) haciendo
constar la-ingidencia para que €l examen no sea comegido y se-califique como

e En virtud del art.129!l,a‘d§ feh S, %glhéﬁb éin la callﬁcaclén final del
Jas

alumno se podré tener “olases, seminarios y otras

actividades complSthign ‘fhuas”ci 5 F% T

"a" I ;d"" ite ¢l curso, ademds de
los exdmenes qug redliden. ﬁy}a? ] {é drénﬁ{tgﬁ;égnsfgleraclén los posibles

trabajos que; ,ses, pugdan Shrésentat: qub?g,gl i «qiaé las actividades
complementati ores’f'tcng y faméq coh I6%con mdos';le la asignatura.
e %}M}h

e Antes de queflasiac 0 onales sel:v«daﬂas pordefinjtivas, el alumno,
Segl']_n la nor H\*’:% igen }'" fi &‘{ ""rr 'que ha reahzado
en los dias ¥ ~ ef 6_g co Ia revisién del
examen, S€ Irecye e 'seinSe g ,gxgga5momas no tiene
otro objetivo Sn{_é‘i‘{‘" cal: il ¢ffimo 36 ha obtenido su

sido:

el brms ,clé?%'?a[u‘neiﬁn que le han sido

gue ebls
calificacién y"d nAlesfh) 4
e{lﬁaﬁ:} %ﬂ V""dﬁ th,.rg“) *mﬁma}! existen otras vias

aplicados. Para*cu c’u%sﬁf

diferentes a la de e%{ﬁ«"’éc i e

que, una vez lpubhcadESr Tas™ notas finales prr '?bnalcs de la
asignatura;:hayan obtenido la calificacién de sobresaliente y desggrioptar a la de
Matricula de Honor, lo manifestars asi a algin profesor de la asignatura en un
plazo méaximo de 5 dias hébiles a partir de la fecha de publicacion de las citadas
calificaciones. El procedimiento que se seguird para acceder a dicha calificacién
podrd consistir, segin lo estimen los profesores responsables, bien en la
elaboracién de un trabajo (deberé estar concluido y entregado por escrito en el
plazo que oportunamente se fije), o bien en la realizacién de un examen especial.

e En ninglin caso se pondré en acta la calificacién de “No Presentado” al alumno
que haya realizado alguno de los exdmenes finales, sea cual fuere el niimero de
convocatorias agotadas por éste. Por tiltimo, y aunque resulte evidente, conviene
recordar que el hecho de acceder a un aula para realizar un examen debidamente
convocado implica que el alumno, aunque abandone el aula una vez
comenzado el examen, ha realizado la convocatoria en cuestién. Este hecho
computard convocatoria agotada a efectos de su contabilizacién a la hora de
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determinar el mimero de convocatorias disponibles para el alumno, tanto en el
curso académico como en el computo total de la asignatura,

* La publicacién de las actas provisionales se realizard en los plazos establecidos
por el articulo 26 de las Normas Reguladoras de Ex4menes, Evaluacion y
Calificacién de la Universidad de Sevilla y las mismas pasarin a ser definitivas
transcurridos 4 dias hdbiles desde la publicacion; por esta razén se recomienda a
los alumnos que comprueben, tanto las actas provisionales como las

definitivas: aﬁa poder detectar y subsanar cualquier posible e

I -
e Para con tA escribiendo

se recuerda guequaﬁa— se?bgﬁz%un examen se
para otra persona, por | log a de Mini ja cuidar la presentacién
(escriba con letra 1 /glﬁ%% é@?ﬁs‘heﬁg‘_&f és 4,. égtgndo unos mérgenes) y
Ia redaceién (trazt d‘ ;’e XHios : éohere,g, sm incurrir en faltas
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