Diligencia para hacer constar que el presente programa es el depositado por el Dpto. en este
Centro. .
. El Secretario del Centro: José Angel Pérez Lépez
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A MODO DE INTRODUCCION: CONTENIDO BASICO

La Direccion 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 parah; ideporte llega hasta ti gracias a los directores d peracmnes que

organizan su ccidon. Cada 11b1;, :gUg-SACRS:C -de la biblioteca, cada: tamlento que

recibes en un hosfntal cada Sm{ ), qiie rembe&cn%una tienda y dada-clase a la que
g

- T
asistes en la universidad, hén O oducldosl t ;’E‘E‘ Pravay
i irj:’ G S

Con las dlfe}'entes«samgnatﬁxas‘ de:D ‘ y%es{ 5 ‘,,et la Produccion en el

Sector Turistico que e %pjesenta " Estud1dp déla Diplomatura en
Turismo, se pretédequs ~uiidtyision 1t '5 a*si?);bre el importante
papel que desempefia: el supsmtema il operacmnes “en el Sistetna empresa en la
generacién de uﬁa* est%'ategla‘xggﬂrporatlv -competitiva j Inev{tablemente esto lleva a
Kproblema ifica a la [aue. dfhrho subsmtema se nene que enfrentar y

las decisiones qlile h,éb{gn dq >tomadas“eni”el‘”amb1to de la D1 c1oril de Operaciones

Con la a 1g11a raxide! ‘Ireccmn V. cﬁest@mde las
Turistico I se pretén eq@“’el g}h;'nh bt _ga una~v131/bn, cﬁara 50 Ere la problematica
que se plantea en e ’mbltowe§traté 1c S § 'bsfstenfa \foductlvo de las empresas
turisticas. s ‘

ol :
En ¢l tema 1 harenmos"un“ aﬁgrg 1mac1on“.a1 enfoque sistémico que nos
permitira, d ado reconocer I“"s*cornponentes del sistema empresa y, de otro,
situar el SIStema, de operaciones dentro de éste. La importancia de este 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 aplicacion, a
veces con adaptaciones, de los principios bésicos de la Direccion 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 mads rclevantes, las cuales aparecen en la figura 1.
Ademas de las decisiones que abordaremos en este curso también han de considerarse
las relativas al disefio de la Planificacion y Control de la Produccion, la Estrategia de
Aprovisionamiento y la Estrategia de Personal, aunque por limitaciones de tiempo no
serdn abordados en esta asignatura. Hay que sefialar que todas y cada una de estas
estrategias se encuentran totalmente relacionadas, de ahi que tengan que ser
desarrolladag.bdemianera coordinada.

] -
» Seleccion|y diseiio del “Prodhicto.; (Tema 4) Se pretende' responder ala
pregunta ¢qué producir?. Una vez puesta de manifiesto la enorme ifaportancia que
para la empresa tiene la generacion 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 Direccién de Operaciones. Hecho esto, analizaremos las
fases de desarrollo de nuevos productos, estudiando, por una parte, la seleccion
del producto (opciones de nuevos servicios y modificacion de los existentes), y
por otra, el disefio del producto (establecimientc de la estructura y caracteristicas
que deben poseer los mismos de acuerdo con los gustes del consumidor).

¢ Seleccion y disefio del Proceso (Tema 5). Trata de dar respuesta a la cuestién
;cémo 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 cliente) 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. Ademas, el marco en el
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que se desarrollan actualmente las operaciones de la 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 ultimo epigrafe de este tema.

e Estrategia de Localizacién (Tema 6). Se pretende determinar cudl(es) es(son)
el(los) lugar(es) geografico(s) mas adecuado(s) para desarrollar las actividades
productivas. La seleccion de la localizacion y la eleccion de un lugar concreto es
una decisién estratégica porque generalmente tiene efectos a largo plazo sobre
costes, demanda y rentabilidad, siendo particularmente 1mpox:ta1te para las
empresas d ,‘servmlos porque la_mayoria éstos se producer iy consumen
simultingamente, requmend@l p:;esenma“"cle ‘cliente. En este temia; jabordaremos
la estructura de esta decLSton, cons deranjgo dIE’i‘.lJ tos, niveles geogréaficos en el
proceso de toma de~ decrsxon’lbs 'IillaremcasZ f'upaé clﬁ%‘xﬁcacmn de los distintos
problemas de 1gcallzacmg§y
problemas, cenﬁgandonos}fund
utiles para rese]ber 14.] 6cahz“zi‘é1’é"n*e ot { {Coh
algunas estra;eglagjactuales”“de chﬁizacioanu& no respond%n a un enfoque
cuantitativo., }};.M{ﬁ 3 e 3
ﬁ

G = 1
e
) Dec1smn}§;f @a del conccplo de capacidad y
de los elemqntoswc[u

o

5 mﬁ i

fot Jslu.inb”'df’la complejidad de
labamco«'de posibilidades a

den{anda para lo que
é y mixtas.

. .

su determmacgon " ;
adoptar por 1g emp}'e‘sa 1
estudiaremos 1rcs {1

a

* Decisiones de Dlstx:l icion Y geﬂa‘i'gg,«laé Instalaciones (Tema
8). Una vez que se hahdemdldo El locahzaci@n‘de 1aj nstalacién de servicio hay
que acometer cdmo serd*la’ forma 133 eéﬁuctﬁr‘a de'l _gstablecimiento. En todos los
serv1c1os, y.particularmente eri- los: Turisteas,- hay que tener en cuenta dos aspectos
distintos pero§estrechamente relacionados. Por un lado, serd necesario decidir la
distribucidn fisica de los elementos, actividad que recibe el nombre genérico de
distribucién en planta. Por otro, debido a que el cliente esta 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
instalacién. 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, centrandonos 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: dmbito de aplicacion, politicas, procedimientos de control
(afectaran a los aspectos ticticos y operativos de la D.O.), mediciones, etc. La
idea fundamental subyacente en todo el tema es que la 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 concepito de
calidad, patte de la fase de Planificacicn y recorre todas las etapas hasta la
Control, entendiendo que con éste se diseﬁangas acciones

Evaluacz;énw
correctoi;g:
todo el comp

1

Planificacion

ch 'Q\QL s

! F s 5
4 o
A0 LIS SN
Y i "r;; A

&,

3

1,

&

¢ permiten eliminar los posibles errores y defectos: generados en

. No-obstante, deditarsmos una atencion' prioritaria a la
T . 3 L, ; &5
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PLAN DOCENTE
Programa

g Tema 1; Una Introduccion a la Direccion Estratégica de la Produccion.

I
3
i
i

Poua sy

Sape e

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

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

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

e El método mas utilizado serd la leccién magistral.

E.U.E.E.

Direccién y Gestién de la Produccién

en el Sector Turistico I

e Las clases se expondran, normalmente, mediante presenfaciones realizadas en

ordenador.

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

acerquern
turistica.;. ten
lecturas {y..casos que ac{g,rquen,
operaciones en la empresat tur1st1ba
o También, en la medida, de: 19..1po;

7 5 ;
procederd ala orgamzamér}de’confereg}cla :
. 4‘“ e
dedos- alumnos
- *“\g

e Se solicitara laxpart‘le npaclon aot;Wa
5
sugerencias segén blem’ienldo
la materia. u"é:r mv”;; f‘

R "“; i B

iﬁila’d

| ey
ojlén jfi

§1gnajc];ra pueden existir

y

lumno a la realidad de la Direccion de Operacmnes -en la empresa

gvista de clases y

ai:
€ Grupos
Temas del programa
prog €Vis | B | C
Presentacibn ... 75 "ECMy CCH
1. Una Introchiceifn 4 la Direccién Estratégica deTa 3 B
Produccién, b0 sl Ly
2. La Naturaleza de los Servicios 2 ECM
3, Estrategia de Operaciones en Empresas Turisticas 3
4. El Disefio del Producto en Empresas Turisticas 4
5. El Disefio del Proceso en Empresas Turisticas 2
6. La Localizacién de Empresas Turisticas 6 CCH
7. Gestién de la Capacidad a largo plazo en Empresas 4

Turisticas

8. La Distribucién en Planta y el Disefio de las
Instalaciones Turisticas

9, Gestion y Control de la Calidad en Empresas de
Servicios.

Profesoras:
M? Esther Chévez Miranda ECM
Cristina Ceballos Hemandez CCH

10
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NORMAS DE LA ASIGNATURA

Fichas

s Los alumnos deberdn entregar en las primeras semanas de clase una ficha
debldamente cumphmentada indicando el grupo de la aSIgnatura al que asisten,

o
-
Tutorias &

. et

el
[
"' tﬂ é’éxgnatura son los siguientes:
‘ ""‘“\%‘2 s
“w‘”m Ek‘i

(h

o Los horarios df/:/tﬁt
e Q&

- Dig/MEES é’i—’{ ghg,;w

A partir delbimdeaabnl
Ma’ftes de 1

7& Depaggg_lﬁé jto de Economia

R acultad de; C1encglas Econdmicas y

>ves de 1530 a 1é.30
A partir del 1 de abril:

Martes de 9.00 a 15.00

Estas tutorias se realizaran en el despacho n° 14, Departamento de Economia

Financiera y Direccién de Operaciones (Facultad de Ciencias Econdmicas y
Empresariales, 1* Planta)

Correo electrdnico: cceballo(@us.es
Teléfono: 954557627

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

Se ruega a los alumnos que respeten estos horarios, ya que fuera de ellos no esta
asegurada ni- la-pliesenma del profesor ni, en cualquier caso, su ChSpOlllbllldad para
atender las consultias ;»

: :
I

Se comunica que las dlreco b,nes‘ides correq_ele 6,mc0 puestas a dlSpOSlCl{)n de
los alumnos tienen voce}fct&on des sqv_z;r”como; i j‘f edie r,de‘comumcacmn mas amplio
entre alumnos y profef 0{@;\3 ~a;?tfaVe del-coal: pueden*i:;acemos llegar comentarios y/o
sugerenmas respecto-‘a-,cua:l tiier 9 1 ﬂs’po‘m” T¢
o-de Ta s
utilizar para reahza.rwéonsulta que efﬁg inechda de? io pomb],&(én funmon del nimero
de aquéllas), sefan.,atendlda{ en los Hi)ranos e tutoria de fos. psofesores Hay que
tener presente (;uewa;‘la hora""de manclﬁr"uﬁne-maﬂ es oblfg'étor b
apellidos, amgnaﬁffa”‘y grup;" alf q"ue seéas%ste aTod(S’s‘ gguellosﬁ
consten estos datbsmo,serap on estad S: /pgte 1dos er ‘cuents.” "
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L T
Preparacion de lai 'Sf"gﬁat f-a "

e El contenido de la amgnatuga séi‘é ‘el feflgja ]
publicado y, salvo que’ expresamente;Se miﬁque )pbr_ﬁef profesorado todo él serd
materia Ob_] eto de exameén:. "™ xa o

|

e lLas exphcamones de clase y el uso de la blbhograf' ia basica recomendada son los
elementos fundamentales para la preparacwn de la asignatura, a 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
bibliografico, wn 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 podrd participar y plantear cuestiones durante la exposicion del
mismo .

Sistema de Calificacion

e Las fechas de las correspondientes convocatorias de exdmenes serdn 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

7DhR0j LAWRyuLyyAJG RGA== Fecha 20/02/2021

Firmado Por

JOSE ANGEL PEREZ LOPEZ

Url De Verificacién

https://pfirnma. us. es/verifirml/ code/ 7DhROj LAWRyuLyyAJG RGn== Péagina 13/16



https://pfirma.us.es/verifirma/code/N0RoUjBqTGRXUnl1THl5QUpHSVJHdz09

E.U.E.E.
Direccidn y Gestién de la Produccién
en el Sector Turistico I

Dpto. Econemia Financiera
y Direccién de Operaciones

Delegacién de Alumnos. Ademés, y segin lo recogido en el articulo 15 de las
Normas Reguladoras de Examenes, Evaluacién y Calificacién de la Universidad
de Sevilla, el alumno deber4 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 curso el calendario de
examenes y pruebas, al objeto de dar cumplimiente a los articulos 129.2.b) y
130.5 de.losE.U.S., las fechas en las que se realizardn de.las diferentes

del presente curso para la a51gnatura son las sugule

1* Convocato‘i'la @réh‘narla jnai ,2"'?semestre ): 19/06/02
20 Conv%caforla Of‘d'harla*(Septl n;h’r o "1‘2/09/02
; :“‘

Delegacion de fA],umnos, salvo, pa [ tipl 1
Normas Reguladoxqs’de BXameness Evaluacmn yGalifi

1 ci 6nnde la Universidad
de Sevilla. Ppnﬂotfaaparte si por algun

zmotlvo es prec@o;eahz%ir algin examen
[ =

e Los contemdos detl!la amgnatura?
publicado y?&yabfo.‘,‘(}ug I;e”ﬂin f
profesorado,, &;ggn"’m

* Estructura de los.e )
de la materia objefo ‘defoxan: 'am lo permltaffde \».
1.- Preguntas obj‘et‘a};r fde?tlpo teorfco que p%dramser segun el caso:
A= Preguntastpo‘*tes,tg s (B : -
Preguntas de respuesta ‘breve:
Preguntas referentes a las lecturas, casos realizadds.en clase o a
conferenmas relacionadas con el contenido de la asignatura que se hayan
impartido en periodo lectivo.
3.- Ejercicios practicos.

R

§ i
L

La ponderacién que tendrd cada una de las partes del examen de cara a la
obtencién 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.

» Para que un examen se considere aprobado, el alumno debera 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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Aprobade entre 5 y menos de 7 puntos
Notable enfre 7 v menos de 9 puntos
Sobresaliente de 9 a 10 puntos

e No se proceders a la correccion del examen de aquellos alumnos que durante el
desarrollo de cualquicra de las pruebas sean sorprendidos copiando o hablando
por cualquier profesor encargado de la vigilancia. El profesor, en ese caso,
procederd a marcar y firmar el examen del (los) alumno(s) implicado(s) haciendo
constar lia incidencia para que el examen no sea corregido y gse -califique come
suspens : .

i ; J&fi;?mﬁ:: S, LWW
K g b B : 3 ?»‘? a2 = sz
e En virtud del art.129.1%de ‘lsaﬁ’fU.S., éaga@gbtqtﬁégkla calificacién final del
i, £ 53

’ £ ; TR s W, L5 B : .
alumno se podré temérgn cﬁ‘eu}ggiﬂg#p‘arhtflpga‘_cig{h;pxylas&ot ases, seminarios y otras
. s e R T IR e O i3 W T o T, el ‘
actividades complerig tatias"que’se puedanorganizar, ﬁ'gapxtp el curso, ademas de

los examenes qlg,e’ fs\e;,,rfggicen. As gﬁigm e onsﬁlgleracwn los posibles
. EE A T L e A Ry 3% L
trabajos queé~§s§:3:pléedan “présenta -uef, a alizque las actividades
i ) » pri ) L

complementas

e 1 R T A b sl T e il oy .
,S,-a;til}ehores, tengangrelaéion cor 1osscontéhidos'de 1a asignatura.
o + i ' ey
T s S et ]

 Antes de queJasTctas provisionales pi

s7agtas provisjonales gd”a& §§g~;dﬂ§gﬁas poﬁﬂéi i‘ifgivas, el alumno,
seghn la normativa iiligenfgng}_]:}ien“é”ﬁgd&e}_ hig ““ﬁéﬂli;s,gfr el eéﬁﬁi‘éﬁ;@ue ha realizado,

"se-indiquen: En-relacion b‘;n la revisién del
‘normas, no tiene

en los dias y hotas que-a tal efeﬁfg
examen, se recyerdigue ésta; seedn

otro objetiv}faggei}éi;} ﬁe'iix(t;()‘rmav\r 'Q,ﬁlimii:f ~dé/ ¢imo 3

calificacion y“g%"jéﬁ"fdegjhan sido . Vﬁ[g@i:{

aplicados. Para ’:%L_}ka‘lﬁ 'i'ei‘;;i esfions dis inta.a p\;ﬁig/@;d"a*, existen otras vias
diferentes a la de *ésﬁqéct%,i;mueﬁag,ggw;as,ib?sxl;'é‘s‘:se"‘g&gepe‘ntran recogidas en los
E.U.S. y en las Normas:Reg e

gglé’dgé%gﬁé Exdnienss, *
TeLh ) | e
o e

e

? h;i‘“;a e i ¢ i
e Los aluj que, una vez publicadas-la§ notas finales provisionales de la

asignatura, hayan obtenido la calificacién de sobresaliente y desggn optar a la de
Matricula de Bonor, lo manifestara asi a algin profesor de la asignatura en un
plazo méximo de 5 dias hébiles a partir de la fecha de publicacién de las citadas
calificaciones. El procedimiento que se seguira para acceder a dicha calificacion
podrd consistir, segin lo estimen los profesores responsables, bien en la
elaboracién de un trabajo (deberd estar concluido y entregado por escrito en el
plazo que oportunamente se fije), o bien en la realizacion de un examen especial.

+ En ningin caso se pondré en acta la calificacién de “No Presentado” al alumno
que haya realizado alguno de los examenes finales, sea cual fuere el niimero de
convocatorias agotadas por éste. Por tltimo, 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 cuestion. Este hecho
computard convocatoria agotada a efectos de su contabilizacion a la hora de
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determinar el nimero 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 realizar en los plazos establecidos
por el articulo 26 de las Normas Reguladoras de Exdmenes, Evaluacién y
Calificacion de la Universidad de Sevilla y las mismas pasaran a ser definitivas
transcurridos 4 dias hdbiles desde la publicacién; por esta razén se recomienda a
los alumnos que comprucben, tanto las actas provisionales comeo las
definiti\{asfpaﬁa poder detectar y subsanar cualquier posible error.—-,

x ; " H
Para conclunz se recuerda_ quexcuan"dw se reajhzamug examen sé. esta escribiendo
para ofra persona, por Jg- qub és. ner?a de n@nm fig cortema cuidar la presentacién
(escriba con letra Legtble evxtando‘ﬂas fach 7-‘ as;y respetando unos margenes) y
Ia redaccion (tratéde, ac r’una e
de ortografia y tfirsando correct@me

TR
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