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Edificio
Ifiigo Hernandez Arenaz 12:30 13:30 Lunes 09/09/2019  24/02/2020 DB020 Ed.
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inigo.hernandez@uib.es

Contextualizacion
.|

Se trata de una asignatura de formacion obligatoria de caracter especifico en la que el/la estudiante recibe una
vision de conjunto delarea de operaciones y de los principales procesos de las empresas turisticas. Se enmarca
dentro del médulo de Empresas Turisticas, dentro de la materia de Instrumentos de gestion empresarial.

Con esta asignatura se persigue el objetivo de conocer en profundidad las decisiones tacticas y estratégicas
relacionadas con el area de operaciones, en concreto las referentes a la planificacion, la programacion y control
de procesos de los servicios y de las instalaciones turisticas.

El/la estudianteasimilara una serie de contenidos basicos, herramientas especificas y unos mecanismos de
razonamiento que deben servirle de base para asentar las competencias necesarias para su futuro profesional
relativas a la administracion de operaciones y procesos en la empresa turistica.

Requisitos
|
Esta asignatura no tiene prerrequisitos, si bien es recomendable que los alumnos que la cursen hayan
cursado previamente las asignaturas de formacion basica de primer y segundo semestre de la carrera, y
fundamentalmente la asignatura:20607: Introduccion a la empresa donde se estudian algunas de las bases de
esta asignatura.

Recomendables
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En general, es recomendable que los estudiantes tengan nociones basicas de Microsoft Excel. De no ser el
caso, es recomendable ponerse en contacto con el profesor de la asignatura.

Competencias
___________________________________________________________________________________________________________________|

Especificas

* CE-6. Adquisicion de comprension fundamental de la importancia de los procesos financieros, relaciones
empresariales, politicas de mercado y la evolucion de la economia mundial en los flujos turisticos. CE-7.
Aprender a recopilar, procesar, analizar e interpretar la informacion y a hacer frente a cuestiones turisticas a
través del despliegue de habilidades especificas para el trabajador en las distintas ramas turisticas, incluida
la del uso apropiado de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC). CE-12. Ser capaz de gestionar
adecuadamente un establecimiento turistico en cualquier etapa del proceso (agencia de viajes, mayorista,
alojamiento, oferta complementaria, etc.)

Genéricas

* CG-2: Saber aplicar los conocimientos técnicos y metodologicos a su trabajo de una forma profesional
integrando los distintos campos de estudio que ha visto, relacionados con el turismo, y poseer las
competencias que deben demostrarse por medio de la elaboracion y defensa de argumentos y la resolucion
de problemas dentro de su tematica de estudio. CG-3: Tener la capacidad de reunir e interpretar
datos cuantitativos, cualitativos y espaciales relevantes, como para emitir juicios que incluyan una
reflexion critica sobre temas relevantes de indole territorial, social, econémica, juridica, cientifica o
ética, relacionados con el turismo. CG-4: Poder transmitir informacion, ideas, problemas y soluciones de
cualquiera de los campos tematicos relacionados con el turismo a un publico tanto especializado como
no especializado.

Transversales
* No se consideran.
Basicas

* Se pueden consultar las competencias basicas que el estudiante tiene que haber adquirido al finalizar el
grado en la siguiente direccion: http://estudis.uib.cat/es/grau/comp_basiques/

Contenidos
.|

Los contenidos de la asignatura de Operaciones y Procesos en Empresas Turisticas se clasifican en cinco
grandes bloques: Introduccion, procesos, planificacion y disefio de la cadena de suministro, planificacion y
control, y herramientas de analisis de operaciones.

Contenidos tematicos

CONTENIDOS ASIGNATURA. TEMARIO
Los contenidos de la asignatura deOperaciones y Procesos en Empresas Turisticasse clasifican
en cinco grandes bloques: Introduccion, procesos, planificacion y disefio de la cadena de
suministro, planificacion y control, y herramientas de analisis de operaciones.

Contenidos tematicos
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Bloque A. Introduccion
Tema 1. Introduccion a las Operaciones y Procesos en Empresas Turisticas

Introduccion al campo de las Operaciones y Procesos en Empresas Turisticas analizando
su importancia dentro de la gestion empresarial, sus principales decisiones y la perspectiva
historica de su estudio

Tema 2. Estrategia de operaciones

Concepto y marco de la estrategia de operaciones y suministro. Analisis del enlace de la
estrategia: como acoplar las actividades de operaciones con la estrategia.

Bloque B. Procesos
Tema 3. Administracion de la capacidad

Administraciéon de la capacidad operativa. Conceptos y planificacion de la capacidad.
Planificacion de la capacidad en los servicios turisticos

Tema 4. Analisis de procesos

Tipos de procesos. Disefio de flujo de procesos. Medicion y analisis de procesos. Optimizacion
de procesos.

Tema 5. Procesos de servicios

Clasificacion operativa de los servicios. Disefio de organizaciones de servicios. Planos de
servicios. Enfoques en el disefio de servicios. La aportacion del cliente: ciencia conductual y
garantias de servicio.

Tema 6. Gestion de la calidad en empresas turisticas

Administracion para la calidad total. Calidad six sigma. Especificaciones y costes de calidad.
Calidad y sistemas de gestion.

Bloque C. Planificacion y disefio de la cadena de suministro
Tema 7. Estrategia de la cadena de suministro

Andlisis de la estrategia de la cadena de suministro en turismo. Disefio y medicion
del desempeiio de cadenas de suministro. Cadenas de suministro de servicios turisticos.
Subcontratacion y subcontratacion globalizada.

Tema 8. Logistica y ubicacion de instalaciones

Decisiones sobre logistica. Andlisis y métodos de ubicacién de centros de servicio. Servicios
esbeltos.

Bloque D. Planificacion y control de la cadena de suministros.
Tema 19. Planificacion y control de las operaciones

Planificacién de recursos en la empresa (ERP). Administraciéon y prondstico de demanda.
Planificacion agregada de ventas y operaciones. Técnicas de programacion.

Bloque E. Herramientas de analisis de operaciones

Anexo 1. Analisis de costes de operaciones y procesos. Modelo coste-volumen-beneficio.
Aplicaciones a las empresas turisticas.

Anexo 2. Programacion lineal. Aplicaciones.
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Anexo 3. Introduccidn al Yield Management. Aplicacidn a las actividades turisticas.

Metodologia docente

Volumen

Esta seccion describe el volumen de trabajo "aproximado" asociado con las actividades presentadas en la
metodologia de la asignatura

Actividades de trabajo presencial

Al inicio del semestre estara a disposicion de los estudiantes el cronograma de la asignatura a través de la
plataforma UIBdigital. Este cronograma incluira al menos las fechas en las que se realizaran las pruebas de
evaluacion continua y las fechas de entrega de los trabajos. Asimismo, el profesor o la profesora informara
a los estudiantes si el plan de trabajo de la asignatura se realizara a través del cronograma o mediante otra
via, incluida la plataforma Campus Extens.

Actividades de trabajo presencial (1,8 créditos, 45 horas)

Modalidad Nombre Tip. agr.  Descripcion Horas

Clases tedricas Grupo grande (G) Clases teoricas 22.5
Sesiones tedricas
Grupo grande (G)

Desarrollo de los contenidos del programa de la asignatura
en las llamadas "sesiones de teoria", exposicion por parte del
docente con participacion activa del alumnado.

22.5

Clases practicas Grupo mediano (M)Clases practicas 9.5
Resolucion de ejercicios practicos
Grupo mediano (M)

La resolucion en clase de ejercicios y problemas donde
los estudiantes puedan poner en practica los conocimientos
adquiridos en la asignatura. Se trata de profundizar en el
uso de algunas de las herramientas en el area de operaciones
y procesos con mayor aplicabilidad al estudio de empresas
turisticas. El objetivo de esta metodologia es profundizar en la
asimilacion de los contenidos tedricos y plasmar su aplicacion
préctica, reforzando la capacidad analitica y de calculo.

9.5

Clases practicas Grupo mediano (M)Clases practicas 8.5
Preparacion y presentacion de casos de estudio

Grupo mediano (M)
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Modalidad Nombre Tip. agr.  Descripcion Horas

Preparacion y presentacion de casos de estudio o de algin
articulo relacionado con el area de operaciones y procesos de
empresas turisticas. El estudio de casos y articulos, permite
profundizar en la asimilacion de los contenidos y en la
capacidad de relacionarlos. Al mismo tiempo, se pretende
potenciar la comprension lectora, la capacidad de distinguir
lo fundamental de lo accesorio, la capacidad de sintesis y de
expresion oral y escrita. Se proporcionara el caso o el articulo
bien en la misma sesioén o bien previamente con la intenciéon
de resolverlo y presentarlo al resto de la clase. La idea es
estimular una discusion de los casos de estudio, la cual sera
moderada y guiada por el profesor. Aparte de la presentacion,
en algun caso puede solicitarse a los alumnos alguin tipo de
resumen o conclusion por escrito.

8.5

Evaluacion Grupo mediano (M)Evaluacion 4.5
Pruebas parciales
Grupo mediano (M)

Prueba escrita en forma de preguntas cortas y/o tipo test
y/o ejercicios practicos sobre una parte del programa.
Se realizaran periddicamente segiin cronograma durante el
semestre para incentivar el trabajo continuo sobre la materia.

4.5

Al inicio del semestre estara a disposicion de los estudiantes el cronograma de la asignatura a través de la
plataforma UIBdigital. Este cronograma incluira al menos las fechas en las que se realizaran las pruebas de
evaluacion continua y las fechas de entrega de los trabajos. Asimismo, el profesor o la profesora informara
a los estudiantes si el plan de trabajo de la asignatura se realizara a través del cronograma o mediante otra
via, incluida la plataforma Aula Digital.

Actividades de trabajo no presencial (4,2 créditos, 105 horas)

Modalidad Nombre Descripcion Horas
Estudio y trabajo Estudio y trabajo auténomo individual 45
auténomo . ,
s Estudio autéonomo del alumno
individual
El trabajo y el estudio autonomo del alumno es fundamental para asimilar
correctamente los fundamentos de esta asignatura de formacion basica.
Para alcanzar este objetivo, el alumnado debera: repasar los contenidos
explicados en clase, leer y analizar los textos recomendados, consultar
bibliografia, etc.
45
Estudio y trabajo Estudio y trabajo auténomo en grupo 30

autdbnomo en grupo ., ,
Preparacion de casos y lectura de articulos

Desarrollar la capacidad de autoaprendizaje y de trabajo en equipo.
Preparacion de casos y lectura de articulos de manera colectiva

30
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Modalidad Nombre Descripcion Horas
Estudio y trabajo Estudio y trabajo autonomo individual o en grupo 30

auténomo ., Lo .

individual o en Preparacion de ejercicios practicos

grupo Para alcanzar competencias como la capacidad de trabajo en equipo, la
capacidad de argumentar y proponer soluciones a ejercicios practicos se
proponer actividades que precisan de una preparacién previa, tanto con

trabajo individual como de grupo.

30

Riesgos especificos y medidas de proteccion

Las actividades de aprendizaje de esta asignatura no conllevan riesgos especificos para la seguridad y salud
de los alumnos y, por tanto, no es necesario adoptar medidas de proteccion especiales.

Evaluacion del aprendizaje del estudiante

|
La asignatura cuenta con dos itinerarios de evaluacion. El itinerario general es el Itinerario A y se aplicara por
defecto a todos los estudiantes matriculados en la asignatura.

El itinerario B solo se aplicara previa solicitud por escrito al profesor de la asignatura y solo se autorizara en
los casos de alumnos en segunda matricula y siguientes.

Aquellos alumnos que deseen optar por el itinerario B deberan comunicarlo ANTES DE REALIZAR
NINGUNA PRUEBA CORRESPONDIENTE AL ITINERARIO A. Una vez realizada cualquier prueba
parcial del itinerario A, serd evaluado de acuerdo a los criterios de ese itinerario.

PUNTUACION TOTAL ASIGNATURA: 100 PUNTOS.

PARA SUPERAR LA ASIGNATURA ES PRECISO ALCANZAR UNA PUNTUACION DE 50
PUNTOS.

Fraude en elementos de evaluacion

De acuerdo con el articulo 33 del Reglamento Académico, "con independencia del procedimiento disciplinario
que se pueda seguir contra el estudiante infractor, la realizaciéon demostrablemente fraudulenta de alguno de
los elementos de evaluacion incluidos en guias docentes de las asignaturas comportara, a criterio del profesor,
una minusvaloracion en su calificacion que puede suponer la calificacion de «suspenso 0» en la evaluacion
anual de la asignatura”.
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Clases tedricas
Modalidad Clases tedricas
Técnica Técnicas de observacion (no recuperable)
Descripcion Clases tedricas Sesiones tedricas Grupo grande (G) Desarrollo de los contenidos del programa de la

asignatura en las llamadas "sesiones de teoria", exposicion por parte del docente con participacion activa del
alumnado. 22.5

Criterios de evaluacion —Se evaluara la participacion activa en las clases y las aportaciones positivas a la dindmica del grupo. Se tomaran
en cuenta la "actitud" positiva mantenida por los estudiantes durante el desarrollo de las sesiones de teoria y
practica.

Porcentaje de la calificacion final: 10% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario B

Clases practicas

Modalidad Clases practicas
Técnica Pruebas orales (no recuperable)
Descripcion Clases practicas Preparacion y presentacion de casos de estudio Grupo mediano (M) Preparacion y

presentacion de casos de estudio o de algun articulo relacionado con el area de operaciones y procesos de
empresas turisticas. El estudio de casos y articulos, permite profundizar en la asimilacion de los contenidos
y en la capacidad de relacionarlos. Al mismo tiempo, se pretende potenciar la comprension lectora, la
capacidad de distinguir lo fundamental de lo accesorio, la capacidad de sintesis y de expresion oral y escrita.
Se proporcionard el caso o el articulo bien en la misma sesion o bien previamente con la intencion de
resolverlo y presentarlo al resto de la clase. La idea es estimular una discusion de los casos de estudio, la
cual sera moderada y guiada por el profesor. Aparte de la presentacion, en algin caso puede solicitarse a los
alumnos algun tipo de resumen o conclusion por escrito. 8.5

Criterios de evaluacion Se evaluara el trabajo de preparacion de los casos de estudio y su presentacion oral en clases de practica. La
claridad, el orden de la exposicion, la creatividad en la forma de abordar las cuestiones planteadas y la capacidad
para responder a las preguntas formuladas constituyen aspectos a ser considerados. La asistencia a las sesiones
donde se presenten casos de estudio es estrictamente obligatoria para poder obtener la nota correspondiente.

Porcentaje de la calificacion final: 20% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario B

Evaluacion

Modalidad Evaluacion

Técnica Pruebas objetivas (recuperable)

Descripcion Evaluacion Pruebas parciales Grupo mediano (M) Prueba escrita en forma de preguntas cortas y/o tipo test y/

o0 ejercicios practicos sobre una parte del programa. Se realizaran periodicamente segun cronograma durante
el semestre para incentivar el trabajo continuo sobre la materia. 4.5

Criterios de evaluacion ITINERARIO A: Se haran dos examenes parciales. Cada uno de ellos tiene un peso del 35% sobre la nota
total de la asignatura para el itinerario A y del 50% para el B. No hay examen final, siendo la nota global el
computo de los distintos apartados puntuables de la asignatura. A pesar de no ser recuperables, se llevara a cabo
en el periodo de febrero de un examen de recuperacion para los parciales 1 y 2. A tal efecto, los alumnos que
tengan suspendida la asignatura (menos de 5 sobre 10) tienen derecho a asistir a la recuperacion.El examen de
recuperacion incluird el material de los examenes parciales 1 y 2 y tendra un peso del 70% sobre la nota total
de la asignatura para el itinerario A y del 100% para el B.

El primer parcial consta de los temas 1 al 4 de teoria, asi como problemas del modelo coste-volumen-beneficio.
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El segundo parcial consta de los temas 5 al 9 de teoria, asi como de problemas de programacion lineal y yield
management.

Porcentaje de la calificacion final: 70% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 100% para el itinerario B con calificacion minima 5

Estudio y trabajo auténomo individual

Modalidad Estudio y trabajo auténomo individual
Técnica Pruebas objetivas (no recuperable)
Descripcion Estudio y trabajo autonomo individual Estudio autonomo del alumno El trabajo y el estudio auténomo del

alumno es fundamental para asimilar correctamente los fundamentos de esta asignatura de formacién basica.
Para alcanzar este objetivo, el alumnado debera: repasar los contenidos explicados en clase, leer y analizar los
textos recomendados, consultar bibliografia, etc. 45

Criterios de evaluacion

Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario A

Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario B

Estudio y trabajo auténomo en grupo

Modalidad Estudio y trabajo autobnomo en grupo
Técnica Pruebas orales (no recuperable)
Descripcion Estudio y trabajo autonomo en grupo Preparacion de casos y lectura de articulos Desarrollar la capacidad de

autoaprendizaje y de trabajo en equipo. Preparacion de casos y lectura de articulos de manera colectiva 30
Criterios de evaluacion
Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario B

Estudio y trabajo auténomo individual o en grupo

Modalidad Estudio y trabajo auténomo individual o en grupo
Técnica Pruebas objetivas (no recuperable)
Descripcion Estudio y trabajo autonomo individual o en grupo Preparacion de ejercicios practicos Para alcanzar

competencias como la capacidad de trabajo en equipo, la capacidad de argumentar y proponer soluciones
a ejercicios practicos se proponer actividades que precisan de una preparacion previa, tanto con trabajo
individual como de grupo. 30

Criterios de evaluacion

Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario A

Porcentaje de la calificacion final: 0% para el itinerario B

Recursos, bibliografia y documentacion complementaria

El desarrollo de la asignatura se basa en el manual: Administraciéon de Operaciones: produccion y cadena de
suministros. 12a. edicion (2009) de los autores Richard B. Chase, F. Robert Jacobs y Nicholas J. Aquilano.

Bibliografia basica

* Chase, R.B., Jacobs, F.R. & Aquilano, N.J. (2009).Administracion de operaciones. Produccion y cadena de
suministros. Duodécima edicion. Mc Graw-Hill.
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* Krajewski, Lee J.; Malhotra, Manoj; Ritzman, Larry P. (2016). Operations Management: Processes and
Supply Chains, 11th Edition. Pearson

Bibliografia complementaria

* Bayon Mariné, F. y martin rojo, 1. (2004):Operaciones y procesos de produccion en el sector turistico.
Sintesis. Madrid

* Dominguez Machuca, JA et al. (1995):Direccién de Operaciones. Aspectos tacticos y operativos en la
produccion y los servicios.McGraw-Hill. Madrid.

* Dominguez Machuca, JA et al.(1995):Direccion de Operaciones. Aspectos estratégicos en la produccion y
los servicios. McGraw-Hill. Madrid.

* Heizer, J. & Render, B. (2009).Principios de administracion de operaciones. Séptima edicion. Prentice Hall.

Otros recursos

Casos de estudio de la Harvard Business Publishing vinculados a servicios, operaciones y procesos:
http://hbsp.harvard.edu/product/cases

Links de interés:

IDEO: http://www.ideo.com/uk/

Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion: http://www.aenor.es/aenor/inicio/home/home.asp
European Foundation of Quality Management: http://www.efqm.org/en/
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