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1. Datos Descriptivos de la Asignatura

Asignatura: Operaciones y Procesos de Produccion Cadigo: 519453104

- Centro: Escuela Universitaria de Turismo de Santa Cruz de Tenerife
- Titulacion: Grado de Turismo

- Plan de Estudios: G045

- Rama de conocimiento: Ciencias Sociales y Juridicas

- Area de conocimiento: Organizacion de Empresas

- Curso: Tercero

- Caracter: Obligatorio

- Duracion: 1° cuatrimestre

- Créditos ECTS (tedricos/practicos): 6 ECTS

- Modalidad de imparticién: Presencial

- Horario: http://eutur.es/estudios/titulaciones-universitarias/

- Direccién Web de la asignatura (aula virtual): http://aulavirtual.eutur.es/
- Idioma: Castellano

2. Requisitos

Esenciales: no se han descrito. Recomendables: no se han descrito.

3. Profesorado que imparte la asignatura

Coordinacion / Profesor/a: Ana Verénica Berdejo Farifia

- Area de conocimiento: Organizacion de Empresas.

- Lugar Tutoria®: Escuela Universitaria de Turismo de Santa Cruz de Tenerife. Aula 3° Grado en Turismo.
- Horario Tutoria®: Presencial: Lunes de 08:00 a 09:00 horas.

- Teléfono (despachol/tutoria): 922 225006

- Correo electrénico: ana.berdejo@eutur.es

- Direccion web: http://eutur.es/

Profesor/a: Ana Ver6nica Berdejo Farifia

- Area de conocimiento: Organizacién de Empresas.

- Lugar Tutoria®: Escuela Universitaria de Turismo de Santa Cruz de Tenerife. Aula 3° Grado en Turismo.
- Horario Tutoria®: Presencial: Lunes de 08:00 a 09:00 horas.

- Teléfono (despachol/tutoria): 922 225006

- Correo electrénico: ana.berdejo@eutur.es

- Direccion web: http://eutur.es/
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4. Contextualizacion de la asignatura en el Plan de Estudios

- Bloque Formativo al que pertenece la asignatura: Médulo 4, Produccién de Servicios Turisticos.

- Perfil Profesional: Formar profesionales con un nivel de conocimientos técnicos suficientes que les posibiliten ejercer su carrera
en el sector turistico de forma eficaz y eficiente llevando a cabo el disefio y la implementacion de procesos productivos en las
operaciones de las organizaciones empresariales.

5. Competencias

Competencias Basicas (CB):

[CB1] Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un area de
estudio que parte de la base de la educacion secundaria general, y se suele encontrar a un nivel que, si
bien se apoya en libros de texto avanzados, incluye también algunos aspectos que implican
conocimientos procedentes de la vanguardia de su campo de estudio.

[CB2] Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacién de una forma
profesional y posean las competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracién y defensa
de argumentos Yy la resolucion de problemas dentro de su area de estudio.

[CB3] Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes (normalmente
dentro de su area de estudio) para emitir juicios que incluyan una reflexion.

[CB4] Que los estudiantes puedan transmitir informacién, ideas, problemas y soluciones a un publico
tanto especializado como no especializado.

[CB5] Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesarias para
emprender estudios posteriores con un alto grado de autonomia.

Competencias Generales (CG):

[12] Dirigir y gestionar los distintos tipos de entidades turisticas.

[17] Identificar y gestionar espacios y destinos turisticos.

[19] Conocer el procedimiento operativo del &mbito de alojamiento.

[20] Conocer el procedimiento operativo del &mbito de restauracion.

[21] Conocer los procedimientos operativos de las empresas de intermediacion.

[25] Planificar y gestionar los recursos humanos de las organizaciones turisticas.

[31] Detectar necesidades de planificacion técnica de infraestructuras e instalaciones turisticas.

Competencias Especificas (CE):

[12—1] Conocer los principios basicos de la direccién y gestion de empresas.

[12—2] Conocer los conceptos y herramientas mas actuales de planificacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control.

[12—3] Conocer los distintos modelos organizativos de empresas turisticas.

[12—4] Conocer los principios basicos de la direccion estratégica de la empresa.

[17—3] Comprender los factores determinantes de la localizacion turistica.

[19—1] Conocer la terminologia técnica empleada y documentos basicos en el campo del alojamiento.
[19—2] Conocer los procedimientos operativos de las empresas de alojamiento.

[19—3] Conocer las diferencias operativas entre los distintos tipos de alojamiento y de los productos a
ellas asociados.

[19—4] Conocer los efectos que tienen las nuevas tecnologias en los procedimientos operativos de las
empresas de alojamiento.

[20—1] Conocer los principales tipos de restauracion.

[20—2] Conocer las principales culturas gastronémicas.

[20—3] Analisis departamental y funcional del rea de alimentos y bebidas, incidiendo en la relacién
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entre las areas de elaboracion y las areas de servicio a los clientes.

[20—4] Reconocer los principales parametros y puntos criticos del servicio.

[21—1] Conocer los procedimientos operativos de las distintas empresas e instituciones de distribucion
e intermediacion turistica y las relaciones entre sus areas operativas.

[21—2] Conocer los procedimientos operativos correspondientes a las relaciones con sus clientes y sus
proveedores.

[21—3] Conocer la aportacién de las TICs en el funcionamiento de la empresa e instituciones de
intermediacion y su alto grado de integracion en los procesos de produccion.

[21—4] Conocimiento de los documentos bésicos del sector.

[25—1] Conocer los principales de la organizacion de los recursos humanos.

[25—2] Conocer las herramientas que ayudan a optimizar la contribucion del capital humano en las
organizaciones.

[31—1] Conocimientos basicos de arquitectura interior y decoracion.

[31—2] Conocimiento de los sistemas para la prevencion de riesgos laborales y de las normativas
vigentes al respecto.

[31—3] Conocimiento sobre las normas de certificacion de calidad.

[31—4] Conocer los procesos de innovacion, los avances tecnoldgicos y usos de la domética.

6. Contenidos de la asignatura

Contenidos tedricos y practicos de la asignatura

- Profesor/a: Ana Verdénica Berdejo Farifia.
- Temas (epigrafes):
Médulo |: INTRODUCCION

Tema 1.- INTRODUCCION: OPERACIONES Y PROCESOS DE PRODUCCION
1.1 El sistema de produccion en empresas de servicios turisticos.

1.2 Procesos: concepto y tipos.

1.3 El Mapa de procesos.

1.4 Objetivos y Estrategias del Sistema de Operaciones.

Tema 2.- OPERACIONES Y PROCESOS DE PRODUCCION EN ALOJAMIENTOS y RESTAURACION
2.1 Caracteristicas y organizacion de las empresas de alojamiento.

2.2 Operaciones y procesos de establecimientos alojativos.

2.3 Caracteristicas y tipologia de las empresas de restauracion.

2.4 Operaciones y procesos de establecimientos de restauracion.

Tema 3.- OPERACIONES Y PROCESOS DE PRODUCCION EN LA INTERMEDIACION TURISTICA
3.1 Actividad de intermediacion turistica.

3.2 Operaciones y procesos de produccion de productos turisticos.

3.3 Operaciones y procesos de mediacion y asesoramiento.

Tema 4.- OPERACIONES Y PROCESOS DE PRODUCCION EN EMPRESAS DE OFERTA TURISTICA COMPLEMENTARIA
4.1 Caracteristicas y tipologia de empresas de transporte de viajeros.

4.2 Operaciones y procesos de empresas de transporte de viajeros.

4.3 Operaciones y procesos de empresas de ocio.

Médulo I1: DECISIONES ESTRATEGICAS Y OPERATIVAS EN EMPRESAS TURISTICAS
Tema 5.- PRODUCTO, PROCESOS TURISTICOS y CAPACIDAD*

5.1 Disefio del producto y Tecnologia.
5.2 Ciclo de vida del producto.
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5.3 Capacidad: concepto y medicion.
5.4 Capacidad y Precios: Yield Management.

Tema 6.- ESTABLECIMIENTO e INSTALACIONES TURISTICAS*
6.1 Localizacion: ambito de la decision y factores de localizacion.
6.2 Distribucion fisica: concepto y tipologia

6.3 Distribucion fisica y disefio de puestos de trabajo.

Tema 7.- PLANIFICACION, PROGRAMACION Y CONTROL*
7.1 Planificacién y programacién de la mano de obra.

7.2 Plan agregado de la mano de obra.

7.3 Direccioén de proyectos: PERT y CPM.

Tema 8.- GESTION DE LA CALIDAD*

8.1 Concepto e importancia de la calidad en los servicios.
8.2 Sistemas de gestion de la calidad.

8.3 Herramientas para el control de la calidad.

Tema 9.- GESTION DE INVENTARIOS*

9.1 Funciones y costes de los inventarios.

9.2 Modelos deterministas de gestion de inventarios.

9.3 La ruptura de stocks y costes asociados. El stock de seguridad.

*Con aplicacion a la toma de decisiones en alojamientos, restauracion, intermediacion turistica, transporte de viajeros y ocio.

Actividades a desarrollar en otro idioma

Del total del temario a desarrollar, se impartird un 3% del mismo en lengua inglesa. A través de lecturas y materiales audiovisuales
en inglés. También se incluira una pregunta en inglés en la prueba escrita (examen).

7. Metodologia y Volumen de trabajo del estudiante

Descripcion

Con el fin de desarrollar las competencias propias de la asignatura, la metodologia a seguir sera la siguiente:

- Clases tedricas: Se utilizara principalmente la clase magistral con apoyo de las TICs. Durante la exposicion, el alumno podra
plantear las preguntas referidas al tema tratado y, para resolverlas, se podrian introducir actividades practicas concretas, u otras
que se estime conveniente.
- Clases practicas: Se fomentara el aprendizaje practico a través del uso de las herramientas pertinentes y del trabajo tanto
individual como en grupo para el estudio de casos, trabajos, proyectos, informes sobre seminarios, etc.
- Seminarios de apoyo: Estas sesiones tratardn cuestiones tedrico-practicas que reforzaran las desarrolladas en las sesiones
lectivas.

- Tutorias: En ellas el estudiante podra consultar al profesor, tanto de forma presencial como a través del campus virtual, todas

aquellas dudas que no hayan podido ser solucionadas durante las clases presenciales.
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Actividades formativas en créditos ECTS, su metodologia de ensefianza-aprendizaje y su relacién con las

competencias que debe adquirir el estudiante

Actividades formativas o

presenciales

Clases tedricas 22

Clases practicas (aula/ sala de
demostraciones / practicas 33
laboratorio)

Realizacion de seminarios u otras
actividades complementarias

Realizacion de trabajos
(individual/grupal)

Estudio/preparacion clases tedricas

Estudio/preparacion clases practicas

Preparacion de examenes

Realizaciéon de examenes 3

Asistencia a tutorias

Total horas 60

Horas de trabajo
auténomo

15

30

27

15

3

90
Total ECTS

Total Horas

22

33

15

30

27

15

150

Relacién con
competencias

Todas las
competencias

Todas las
competencias

[CB1], [CB2],
[CB3], [CB5],
[12], [19], [20],
[21], [12—1],
[12—2], [12—3],
[12—4], [19—1],
[19—2], [19—3],
[19—4], [20—1],
[20—3], [20—4],
[21—1], [21—2],
[21—3], [21—4],
[31—3], [31—4]

[CB1], [CB2],
[CB3], [CB4],
[CBY], [12], [19],
[20], [21], [25],
[31], [12—3],
[19—1], [19—2],
[19—3], [20—1],
[20—3], [21—1],
[21—2], [21—3],
[21—4], [25—1],
[25—2], [31—2]

Todas las
competencias

Todas las
competencias

Todas las
competencias

Todas las
competencias

Todas las
competencias
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8. Bibliografia / Recursos

Bibliografia Basica®

-Bayon, F. y Martin, 1. (2004): Operaciones y Procesos de Produccion en el sector turistico. Sintesis, Madrid.
-Blasco, A. (coord.) (2006): Manual de gestion de produccion de Alojamientos y Restauracion. Sintesis, Madrid
-Cerra, J.; Dorado, J.A.; Estepa, D.E. y Garcia, P.E. (1996): Gestion de Produccién de Alojamientos y Restauracion.
Sintesis, Madrid.

Bibliografia Complementaria®

-Albert Pifiole, A. (1996): Gestion y Técnicas de Agencias de Viajes. Sintesis, Madrid.

-Albert Pifiole, A. (1999): Gestion de Productos y Servicios de las Agencias de Viaje. Centro de Estudios Ramén
Areces, Madrid.

-Alonso, M., Barcos, L. y Martin, J.I. (2006): Gestion de la calidad de los procesos turisticos. Sintesis, Madrid.
-Cuatrecasas Arbos, LI. (2000): Organizacion de la produccion y direccién de operaciones. Sistemas actuales de
gestién eficiente y competitiva. Centro de Estudios Ramoén Areces, Madrid

-Cuatrecasas Arbds, LI. (2010). Gestion integral de la Calidad. Implantacidn, control y certificacion. Ed. Profit.
Barcelona.

-Davis, M.M., Aquilano, N.J. y Chase, R.B. (2001): Fundamentos de Direcciébn de Operaciones. McGraw Hill,
Madrid.

-Dominguez Machuca, J.A. y otros (1995): Direccién de Operaciones. Aspectos tacticos y operativos en la
produccion y en los servicios. McGraw-Hill, Madrid.

-Dominguez Machuca, J.A. y otros (1995): Direccion de Operaciones. Aspectos estratégicos en la produccion y en
los servicios. McGraw-Hill, Madrid.

-Gonzélez, L. y Talén, P. (2002): Direccion Hotelera. Operaciones y Procesos. Sintesis, Madrid.

-Gonzalez, M.A. (1997): Fundamentos Teoricos y Gestion Practica de las Agencias de Viajes. Sintesis, Madrid.
-Heizer, J., Render, B. (1997): Direccion de la Produccién. Decisiones tacticas. 42 edicién, Prentice Hall, Madrid.
-Heizer, J., Render, B. (1997): Direccion de la Produccién. Decisiones estratégicas. 42 edicion, Prentice Hall,
Madrid.

Senlle, A. y Bravo, O. (1995): La Calidad en el Sector Turistico. Gestion 2000, Barcelona.

-Krajewski, L.J. y Ritzman, L.P. (2000): Administracion de operaciones. Estrategia y andlisis. Prentice Hall, México.
-Mestre, J. R. (1995): Técnicas de Gestién y Direccion Hotelera. Gestion 2000, Barcelona.

-Vogeler, C y Hernandez, E. (2000): El mercado turistico: estructura, operaciones y procesos de produccién. Centro
de Estudios Ramén Areces, Madrid.

Otros recursos®

En el aula virtual de la asignatura se proporcionan materiales de el/la profesor/a.
http://www.gobiernodecanarias.org/turismo/normativa.htm

http://www.icte.es
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9. Sistema de Evaluacidn y Calificacion

Descripcion

La calificacion de la asignatura se realizara de la siguiente manera:

La Evaluacién Continua consistira en:

e Parte tedrica: Examen que consta de una prueba objetiva tipo test de entre 20-40 preguntas teorico-
practicas del temario impartido en las clases: 60%. Que se realizard en la convocatoria oficial
correspondiente.

e Parte practica: Se llevard a cabo un proyecto final de entrega obligatoria para el alumnado sobre la
descripcion de las operaciones y procesos productivos en una empresa turistica: 30%

e Desarrollo de actividades y préacticas propuestas en clase: Se valorara la aportacion de grupo e
individual, ademas de la presentacion de los informes que se solicite al alumnado. Sera valorado con un
total de un 10% de la nota final.

Sera requisito indispensable para que el alumnado se encuentre en evaluacién continua, la asistencia del mismo
como minimo al 80% de las clases.

La calificacion obtenida tanto de la parte practica, como en las actividades y practicas propuestas en clase que
integran el proceso de evaluaciéon continua, s6lo sera susceptible de entrega y valoracion hasta la primera
convocatoria oficial de la asignatura. Pasado este primer periodo, no se recogera ni evaluaran las mismas,
debiendo el alumnado de someterse a la segunda modalidad de evaluacién que se indica a continuacion.

El alumnado que no supere 0 se someta a la evaluacién continua:

e Prueba tedrica: constara de preguntas tipo test y/o combinadas con preguntas cortas y/o desarrollo (70%
nota final).

e Prueba préctica: consistira en responder a un cuestionario de preguntas sobre los casos practicos
estudiados durante el curso (30% nota final).

Requisito general: Para superar satisfactoriamente la asignatura, en cualquiera de sus modalidades, sera necesario
obtener una calificacién minima de 5 puntos, en una escala de 0 a 10, a partir de la valoracién conjunta de las
pruebas, y siempre que en cada prueba se haya obtenido un minimo de 5 puntos.

También se tendrd en cuenta las faltas de ortografia, la realizacion de actividades, actitud, asistencia y
participacion del alumnado, pudiendo ser objeto de variaciéon en las calificaciones obtenidas en los apartados
anteriores.

Estrategia Evaluativa

TIPO DE PRUEBA COMPETENCIAS CRITERIOS PONDERACION

Examen tipo test para
el alumnado de
Todas las evaluacion continua.
Pruebas objetivas ; Examen de desarrollo 60%
competencias
para el alumnado en
evaluacion Unica

(70%).
Igualmente computable
Trabajos y Proyectos Todas Ia; en ambas r_rlodalldades 30%
competencias de evaluacion a las que
se someta el
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alumnado.

Se valoraran
estructura, contenido y
Pruebas de ejecucion de tareas reales y/o Todas las presentacion; correcta
simuladas competencias redaccion y revision de
los textos. Entrega en
tiempo y forma.

10. Resultados de aprendizaje

- Utilizar herramientas (flujogramas, diagramas de proceso, etcétera) para describir procesos en alojamiento y
restauracion (chek-in, chek-out, mise en place, organizacion de bufett, etc.) e intermediacion turistica (elaboracion
de un paquete turistico a la demanda, gestion y emision de billetes de viaje) para su andlisis y posterior mejora.
- Elaborar y cumplimentar documentos propios de procesos turisticos (lista de reservas, previsiones de ocupacion,
cardex, billetes de viaje, vouchers, etcétera).
- Planificar y programar la produccién (desde la planificacién del trabajo del personal adscrito a diferentes procesos
o planificacion de eventos, entre otros, hasta la programacion de las vacaciones de trabajadores, etcétera).
- Aplicar herramientas para la gestion de aprovisionamientos, principalmente de articulos perecederos.

10%

11. Cronograma/Calendario de la asignatura

Descripcion del Cronograma

Este cronograma es orientativo y puede estar sujeto a modificaciones.

1e Cuatrimestre

Horas de Horas de
SEMANA Temas Actividades de ensefianza aprendizaje trabajo trabajo Total
presencial autébnomo
Semana 1: 1 Clases teéricas 4 4 8
Semana 2: 1 Clases teéricas 4 4 8
Semana 3: ly2 Clases tedricas y practicas 4 5 9
Semana 4: 2 Clases tedricas y practicas 4 5 9
Semana 5: 2 Clases tedricas y practicas 4 5 9
Semana 6: 3 Clases tedricas y practicas 4 8 12
Semana 7: 4 Clases tedricas y practicas 4 8 12
Semana 8: 5 Clases tedricas y practicas 4 4 8
Semana 9: 5y6 Clases tedricas y practicas 4 4 8
Semana 10: 6 Clases tedricas y practicas 4 5 9
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Semana 11: 7 Clases tedricas y practicas 4 5 9

Semana 12: 7 Clases tedricas y practicas 4 5 9
Semana 13: 8 Clases tedricas y practicas 4 8 12
Semana 14: 8y9 Clases teoricas y practicas 4 8 12

Semanals: 9 Clases tedricas y practicas 1 4 5
Semanas 1615 Evaluacin | CVeUai0n Y Uabejo aucnomo delalumnoleparale 6 1
Total 60 90 150

10



