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la. PRESENTACION

Esta asignatura se destina a los estudiantes del segundo curso del Grado en Turismo,
impartiéndose en el primer cuatrimestre.

Teniendo en cuenta que el programa docente disefiado pretende fomentar el
aprendizaje activo, diferenciar entre el conocimiento cientifico y el vulgar, generar un
espiritu critico, asi como despertar la curiosidad y la iniciativa intelectual del alumno,
se asume que debe realizarse una consideracion especifica sobre la programacion
docente de la asignatura Operaciones y Procesos de Produccién: el alumno conoce
los principios basicos de la Teoria Econdémica y maneja el vocabulario basico,
cientifico y especializado aplicable al estudio tedrico de la Economia y la Economia
de la Empresa.

Segun lo expuesto, la meta docente puede concretarse en la consecuciéon de los
siguientes objetivos: En primer lugar, dotar a los alumnos de los instrumentos
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necesarios para que adquieran los conocimientos tedricos suficientes que les permitan
afrontar, entender, valorar y desarrollar los diferentes aspectos relacionados con las
operaciones y los procesos de produccion de los diferentes subsectores turisticos. En
segundo lugar, profundizar en el conocimiento de los principales agentes que
intervienen en las empresas turisticas y de sus conductas.

|1b. PRESENTATION

Tourism Operations Management is a course to study the different types of tourism
businesses and its functional organization that will allow the students to know,
understand and analyse the operations and production processes that take place in
the different markets and tourism subsectors (accommodation, catering, brokering,
transport, logistics, leisure, events, governance, research, consultancy, etc).

The management in tourism industry is a nuclear issue and this course allows a deeper
knowledge of the tourism activities from a more practical point of view to let the student
facing the decision-making process within the firms that operate in the tourism industry.

Tourism Operations Management involves understanding the needs of our customers,
managing the processes that deliver tourism services, ensuring our objectives are met,
while also paying attention to the permanent improvement of our services. As such,
operations management is a central organizational function and one that is critical to
organizational success.

In this course we give a detailed coverage of service operations issues and we provide
many tools and frameworks that managers can use to understand, assess, and
improve the performance of their operations. It also allows the students to advance the
understanding of concepts, methodologies, realities, and trends related to the tourism
markets that will be developed in depth in the itineraries proposed in the Degree.

Prerrequisitos y Recomendaciones

El estudiante debe conocer los principios basicos de la Teoria Econdmica y manejar
el vocabulario basico, cientifico y especializado aplicable al estudio tedrico de la
Economia y la Economia de la Empresa.

Se utilizara la plataforma del Aula Virtual o Blackboard como mecanismo de
comunicacién entre alumno-profesor y para colgar los materiales, tareas y ejercicios
de evaluacion, en su caso. Por lo que se recomienda a los alumnos tener actualizada
su fotografia en la ficha de alumno disponible en dicha Plataforma.

Se recomienda que el alumno realice un estudio continuado de la asignatura
relacionando las distintas lecciones entre si, esta buena préactica le permitira reducir a
largo plazo el tiempo de estudio invertido mejorando notablemente su eficacia.

Los alumnos deberan acudir a los examenes provistos de documento acreditativo de
su identidad (carnet universitario, DNI, pasaporte).
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¢, Por qué Operaciones y Procesos de Produccion en el Grado en Turismo?

Tal y como se anticipa en materias cursados con anterioridad, la importancia del
Turismo como actividad econdémica es innegable, en especial para paises como
Espania.

Cabe esperar que el egresado en Turismo sepa valorar convenientemente la
dimensién econdémica de las actividades turisticas. El caracter multidisciplinar del
Turismo, a la vez que enriquecedor para el alumno, también exige una mente abierta
y capacidad para enfrentarse al fendmeno turistico desde diferentes perspectivas,
tanto desde el punto de vista académico como de la praxis.

La gestidon en el Turismo es un asunto nuclear y esta materia permite profundizar en
el conocimiento de las actividades turisticas desde una perspectiva mas practica al
permitir al alumno enfrentarse al proceso de toma de decisiones en el seno de las
empresas que operan en el sector turistico. Ademas, permite avanzar en el
conocimiento de conceptos, metodologias, realidades y tendencias relacionadas con
los mercados turisticos que después de desarrollan en profundidad en los itinerarios
propuestos en el Grado.

A partir de los conocimientos adquiridos en otras materias, en particular en la de
Estructura del Mercado Turistico, en la asignatura de Operaciones y Procesos de
Produccion se profundiza en el conocimiento de las distintas tipologias de empresas
turisticas y su organizacion funcional que les permita conocer, comprender y analizar
las operaciones y los procesos de produccion que tienen lugar en los diferentes
mercados y subsectores turisticos (alojamiento, restauracion, intermediacion,
transportes, logistica, ocio, eventos, gestion publica, investigacion, consultoria, etc).

|2. COMPETENCIAS |

El alumno debe ser consciente de que las competencias son una combinacion de
conocimientos, habilidades (intelectuales, manuales, sociales, etc.), actitudes y
valores que capacitardn a un titulado para afrontar con garantias la resolucion de
problemas o la intervencién en un asunto en un contexto académico, profesional o
social determinado.

Por tanto, tanto en el desarrollo de la asignatura como en los mecanismos de
evaluacion propuestos no soélo se valoraran conocimientos (a lo que tradicionalmente
estamos mas acostumbrados) sino también otras habilidades y actitudes que estan
recogidas en la memoria del Graduado en Turismo por la Universidad de Alcala.

Todas las asignaturas, por tanto, han de contribuir de una forma y otra a que el alumno
adquiera tanto las competencias y conocimientos propios de cada una de las materias
como aquellas competencias de caracter mas trasversal.
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Competencias basicas:

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 vocacion de
una forma profesional y posean las competencias que suelen demostrarse por medio de
la elaboracién y defensa de argumentos y la resolucién 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
sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética

CB4 - Que los estudiantes puedan transmitir informacion, 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:

CGL1.- Capacidad para la resolucién de problemas del entorno turistico

CG2.- Capacidad de andlisis y sintesis de temas turisticos.

CG3.- Capacidad de organizacién y planificacion turistica.

CG4.- Habilidad para analizar y buscar informacién proveniente de diversas fuentes
turisticas.

CGT7.- Capacidad para trabajar en equipo y en entornos empresariales de presion.

CG5.- Capacidad de tomar decisiones econémicas y empresariales en el marco turistico.
CG6.- Compromiso ético en el trabajo.

CG8.- Capacidad critica y autocritica.

CG9.- Capacidad para comprender la realidad turistica.

CG10.- Capacidad de adaptacion a nuevas situaciones en el entorno turistico.

CG11.- Compromiso social y medioambiental aplicado en el entorno del turismo.

CG12.- Capacidad de utilizar el idioma inglés para la basqueda de informacién y empleo
de recursos en ese idioma, y en la elaboracién y presentacion de actividades académicas

Competencias transversales:

CT1. Adquirir técnicas y habilidades relacionadas con el ejercicio profesional, incluyendo
la aplicacion de la normativa deontolégica que proceda.

CT2. Conocer los recursos disponibles para el acceso a la informacién y emplearlos con
eficacia.

CT3. Adquirir destrezas comunicativas orales y escritas en lenguas modernas, tanto en
entornos profesionales como en otro tipo de contextos.

CT4. Comprensién de las ideas y argumentos que se expresan en una lengua extranjera,
por escrito y de manera oral, tanto en situaciones cotidianas como en contextos
profesionales y especializados.

CT5. Manejo avanzado de las herramientas ofimaticas utilizadas con mayor frecuencia en
un entorno profesional (procesador de textos, bases de datos y hojas de calculo) y
utilizacién avanzada de programas de comunicacién electrénica, navegacion y basqueda
de datos (correo electronico e Internet).

CT6. Diseflo de presentaciones utilizando programas informaticos y capacidad de
estructurar la informacién de manera adecuada y transmitirla con claridad y eficacia, con
un conocimiento basico del funcionamiento de las redes de transmisién de datos.

CT7. Conocer las principales técnicas de direccion, resolucién de conflictos, seleccion
laboral y motivacion de equipos humanos en un entorno laboral con una utilizacién de
estrategias eficaces en la gestiéon del tiempo.
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o CT8. Planificar y desarrollar una investigacién en un determinado campo de estudio, de
acuerdo con los requisitos académicos y cientificos que le sean propios.

e CT9. Conocer la historia de la Universidad de Alcala, el funcionamiento de las instituciones
europeas Y la realidad historica, social, econdmica y cultural de los paises europeos e
iberoamericanos.

Competencias especificas:

e CES5.- Adquirir las habilidades para defender puntos de vista econémico-empresariales,
utilizando las herramientas minimas necesarias para poder expresar oralmente y por
escrito, de una forma cientifica, datos econémicos de una empresa-institucion.

e CE14. Conocer el procedimiento operativo de los ambitos de alojamiento, restauracion,
intermediacion turistica, transportes, organizacion de eventos, etc.

|3. CONTENIDOS

Presentar a los alumnos las distintas tipologias de empresas turisticas y su
organizacion funcional que les permita conocer, comprender y analizar las
operaciones y los procesos de produccion que tienen lugar en los diferentes mercados
y subsectores turisticos (alojamiento, restauracion, intermediacion, transportes,
logistica, ocio, gestion publica, investigacion, etc.).

Total de clases,

Bloques de contenido créditos u horas

Tema 1. Introduccion: gestion de operaciones en la

. e 3 horas presenciales.
empresa turistica.

Tema 2. Relaciones con los clientes, proveedores

. ) 7 horas presenciales.
y empleados. Sistemas de calidad. * P

Tema 3. Gestion de Procesos, planificaciéon, control

L i e 7 horas presenciales.
y optimizacion de la produccion.

Tema 4. Empresas de eventos: operaciones y

procesos e 7 horas presenciales.

Tema 5. Las operaciones y procesos de

. o e 3 horas presenciales.
produccion en las empresas de restauracion.

Tema 6. Empresas de transporte y empresas de

. . e 6 horas presenciales
0CiO: operaciones y procesos.

Tema 7. Empresas de intermediacion turistica:

: e 6 horas presenciales.
operaciones y procesos.

Tema 8: Operaciones y procesos en investigacion,
sector publico y asesoria turistica. La investigacion | ¢ 6 horas presenciales.
turistica.
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Cronograma (Optativo)

Semana / Contenido
Sesion

012 Tema 1. Introduccion: gestidon de operaciones en la empresa
turistica.

02a Tema 2. Relaciones con los clientes, proveedores y empleados.
Sistemas de calidad.

032 Tema 2. Relaciones con los clientes, proveedores y empleados.
Sistemas de calidad.

042 Tema 3. Gestion de Procesos, planificacion, control y
optimizacién de la produccion.

052 Tema 3. Gestion de Procesos, planificacion, control y
optimizacién de la produccion.

062 Tema 4. Empresas de eventos: operaciones y procesos.

072 Tema 4. Empresas de eventos: operaciones y procesos.

082 Tema 5. Las operaciones y procesos de produccion en las
empresas de restauracion.

092 Tema 6. Empresas de transporte y empresas de ocio:
operaciones y procesos.

102 Tema 6. Empresas de transporte y empresas de ocio:
operaciones y procesos.

112 Tema 7. Empresas de intermediacidn turistica: operaciones y
procesos.

10a Tema 8: Operaciones y procesos en investigacion, sector publico
y asesoria turistica. La investigacion turistica.

138 Tema 8: Operaciones y procesos en investigacion, sector publico
y asesoria turistica. La investigacion turistica.

142 Exposicion trabajo fin de curso.

4. METODOLOGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE.-
ACTIVIDADES FORMATIVAS

4.1. Distribucion de créditos (especificar en horas)
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e Clases presenciales tedricas: 21
horas.

o Clases presenciales practicas: 21
horas.

e Evaluacion global: 3 horas.

e Elaboracion de practicas, trabajos
ylo ejercicios: 55 horas.
e Estudio autbnomo: 50 horas.

150 horas

e Clases expositivas para presentar
tema, introducir a los alumnos en
una temética compleja, realizar
conclusiones.

e Clases practicas para resolucion
de ejercicios y aplicacion préactica
de los contenidos tedricos.

e Seminarios, talleres, conferencias.

e Resolucion de casos practicos.

e Lectura, andlisis e interpretacion
de articulos, libros y diferentes
documentos.

e Realizacion de actividades:
ejercicios y trabajos.
e Busqueda de informacion.

Atencibn a los  estudiantes
individual o colectivamente para la
celebracion de tutorias, con el fin de
realizar un adecuado seguimiento
de los mismos.

Se colaborard con los profesionales del CRAI-Biblioteca para que los estudiantes
realicen una actividad que desarrolle las competencias informacionales en el uso y
gestion de la informacién” Como se acordé en la pasada Junta de Facultad del 11 de
marzo de 2019, es importante que un alumno universitario posea habilidades y
competencias informacionales siendo adecuado que la formacion la imparta
Biblioteca.

We will collaborate with the CRAI-Library professionals so that the students carry out
an activity that develops the informational competences in the use and management
of the information.




Materiales y recursos

Aula virtual

Casos préacticos

Prensa especializada

Estudios e informacion contenidos en:
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www.mcx.es/turismo/dgt

Direccion General de Turismo

www.ine.es

Instituto Nacional de Estadistica

WWWw.unwto.org

Organizacion Mundial de Turismo

www.iet.tourspain.es

Instituto de Estudios Turisticos

www.editur.es

Noticias on-line de la industria turistica

www.cehat.com/

Confederacion Esparfiola de Hoteles y
Alojamientos Turisticos

www.hosteltur.com

Noticias on-line de Hoteleria y Turismo

www.travelweekly.co.uk

Noticias on-line sobre la industria de
viajes

www.tourismpartnership.org/

International Tourism Partnership

www.t-ti.com

Travel and Tourism Intelligence

WWW.wttc.org

World Travel & Tourism Council

www.ectaa.org

Asociacion Europea de Agencias de
Viajes

WWw.wtoa.org

Asociacién Europea de
Touroperadores

www.hotrec.org

Asociacion Europea de Hosteleria

WWW.GCOtOUfiSI’]"I.Ofg

Asociacion Internacional de Ecoturismo

www.ih-ra.com

Asociacion Internacional de Hoteles y
Restaurantes

www.aena.es

Asociacion Aeropuertos Espafioles y
Navegacion Aérea

www.alimarket.com

Informacién Econémica Sectorial

www.tourspain.es

Turespafa

www.icte.es

Instituto para la Calidad Turistica
Espaiiola

www.aedave.es

Asociacion Empresarial de Agencias
de Viajes espafiolas

www.iet.tourspain.es/cdte

Centro de Documentacion Turistica de
Espaia

www.exceltur.org/

Exceltur

www.hvs.com

Consultora turistica HVS

calificacion

5. EVALUACION: Procedimientos, criterios de evaluacion y de

Criterios de evaluacion

En términos generales, la evaluacion no solo valorara conocimientos sino también el

resto de habilidades y competencias.
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Por tanto, para los contenidos, el alumno debe demostrar a lo largo del curso:

e Que comprende los conceptos e ideas principales de cada uno de los bloques

¢ Que sabe integrar y aplicar los contenidos a situaciones diversas aplicadas al
turismo.

¢ Que elabora ideas coherentes.

¢ Que es capaz de resolver los problemas de modo comprensivo.

¢ Que tiene capacidad de sintesis.

e Que es cuidadoso con la presentacién y riguroso en sus planteamientos.

Con independencia de que en cada tarea se expliciten adecuadamente los criterios
de clasificacion de cada una de ellas, en un paper o ejercicio escrito se analizaran
los siguientes items (a modo de ejemplo):

100 |75 |50 |25 |0
Ejercicio bien estructurado Ejercicio mal estructurado o
incompleto
Objetivos fundamentados y No se especifican Objetivos.
claros.
Metodologia bien expuesta. Mal o no se explica
Se utiliza la bibliografia No hay indicios de que se haya
necesaria utilizado
Adecuado uso de la Uso inadecuado y faltas ortograficas
terminologia y correccion y errores gramaticales
ortografica y gramatical
Correccion en el analisis Analisis incorrecto
Acierto en la interpretacion Interpretaciéon deficiente o inexistente
Conclusion clara y correcta Confusa, o no la hay
Rigor expositivo Texto poco riguroso
Formato adecuado de Inadecuado
texto, tablas y figuras
Trabajo original Trabajo copiado
Trabajo bien presentado Trabajo mal presentado (falta de
(calidad) calidad)

Para aquellas actividades que supongan una exposicion en clase — bien de alguna
cuestion, ejercicio 0 caso practico, los criterios de evaluacion seran, a titulo de
ejemplo, los siguientes:

Sobre el contenido de la exposicion:

e Preparacion previa (Exposicidn bien preparada --- Evidencias claras de falta de
preparacion).

Dominio del tema de la exposicion (Alto, bajo o nulo).

Organizacion (Estructurada, poco estructurada, desestructurada).

Pertinencia (Se ajusta a la tarea, Desajustada).

Rigor académico (alto, bajo o nulo).

Sobre la ejecucién de la exposicion:

e Adecuado control del tiempo (con control, sin control).
e Velocidad adecuada (demasiado lenta o demasiado rapida).
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e Audicion (Clara o confusa).
e Atencion suscitada (mantiene la atencion, no la mantiene).
e Amenidad expositiva (Ameno o aburrido).

Criterios de calificacion Segun el R.D 1125/2003 que regula el Suplemento al Titulo
las calificaciones deberan seguir la escala de adopcion de notas numéricas con un
decimal y una calificacién cualitativa:

0,0 - 4,9 SUSPENSO (SS)

5,0 - 6,9 APROBADO (AP)

7,0- 8,9 NOTABLE (NT)

9,0 - 10 SOBRESALIENTE (SB)

9,0 — 10 MATRICULA DE HONOR limitada 6 5%

Los alumnos obtendran su calificacion de acuerdo a:

Adquisicion, comprensién conocimientos: 30%
Aplicacién de los conocimientos a situacion reales: 30%
Originalidad, aprendizaje activo: 20%

Participacion individual o en grupo: 20%

Procedimientos de evaluacion.

El desarrollo metodolégico de la materia est4 concebido para un aprendizaje activo,
participado, continuo y acumulativo. De tal forma que la evaluacién continua seréa la
norma general del curso, de acuerdo con la filosofia del “Proceso de Bolonia”.

No obstante, y con caracter excepcional, el alumno podra optar al inicio del curso entre
someterse a evaluacion continua o presentarse a una evaluacion final, siempre y
cuando se acrediten una serie de circunstancias que impidan al estudiante seguir el
sistema de evaluacion continua.

Adicionalmente, los profesores de la asignatura pueden determinar pruebas de
autoevaluacion a través del aula virtual para permitir al alumno conocer su progreso.
Estas pruebas de autoevaluacion no se tendran en cuenta para la evaluacion continua
ni final.

EVALUACION CONTINUA

Resolucién de tareas programadas a lo largo del curso (practicas, casos, etc.): 20%
Controles o pruebas no programadas: 40%

Trabajo final de asignatura: 30%

Participacion y aprendizaje activo: 10%

EVALUACION FINAL

Entre otras, son causas que permiten acogerse a la evaluacion final, sin perjuicio de
gue tengan que ser valoradas en cada caso concreto, la realizacion de practicas
presenciales, las obligaciones laborales, las obligaciones familiares, los motivos de
salud y la discapacidad.
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El hecho de seguir los estudios a tiempo parcial no otorga por si mismo el derecho a
optar por la evaluacion final. Para acogerse a la evaluacion final, el estudiante tendra
que solicitarlo por escrito al decano o director de centro en las dos primeras semanas
de imparticion de la asignatura, explicando las razones que le impiden seguir el
sistema de evaluacion continua.

En el caso de aquellos estudiantes que por razones justificadas no tengan formalizada
su matricula en la fecha de inicio del curso o del periodo de imparticion de la
asignatura, el plazo indicado comenzard a computar desde su incorporacion a la
titulacion.

El decano o director de centro deberd valorar las circunstancias alegadas por el
estudiante y tomar una decision motivada. Transcurridos 15 dias habiles sin que el
estudiante haya recibido respuesta expresa por escrito a su solicitud, se entendera
gue ha sido estimada.

La evaluacion final podra incluir cuantas pruebas sean necesarias para acreditar que
el alumno ha adquirido la totalidad de las competencias descritas en la guia docente
de la asignatura. Los estudiantes que hayan seguido la evaluacién continua y no la
hayan superado, no podran acogerse a esta evaluacion final de la convocatoria
ordinaria.

EVALUACION FINAL EXTRAORDINARIA

a) Alumnos en evaluacion continua que no han logrado la nota minima necesaria (5,0)
como resultado de todas las actividades desarrolladas a lo largo del cuatrimestre,
deberan hacer un examen final que supondra el 100% de su calificacion.

b) Resto de alumnos: de no haber logrado una puntuacion minima de 5,0 en el examen
final en convocatoria ordinaria, deberan hacer un examen final que supondra el 100%
de su calificacion.

|6. BIBLIOGRAFIA
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- Ramirez, C. (2006) Calidad total en las empresas turisticas. Editorial Trillas, ISBN
978466550864.

- Ramos, M. (2007) El turismo cultural, los museos y su planificacion. Editorial Trea,
ISBN 9788497043281.

- Ransley, J., Ingram, H. (2000). Developing hospitality properties and facilities. Oxford
Boston: Butterworth-Heinemann, ISBN 0750645547.

- Triviflo, Y. (2006) Gestion de eventos feriales disefio y organizacion. Editorial
Sintesis, ISBN 9788497564007 .

- UOC (2010) Gestidn publica del turismo. ISBN 9788497880282.

Recursos electronicos
REVISTAS ACADEMICAS Y CIENTIFICAS:

- Annals of Tourism Research

- Annals of Tourism Research En Espafiol
- Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly
- Cornell Hospitality Quarterly

- Cuadernos De Turismo

- Estudios Turisticos

- Journal of Hospitality & Tourism Research
- Journal of Travel Research

- Papers dDe Turisme

- Tourism Economics

- Tourism Management

- Travel and Tourism Analyst

| 7. NOTA INFORMATIVA

La Universidad de Alcala garantiza a sus estudiantes que, si por exigencias sanitarias
las autoridades competentes impidieran la presencialidad total o parcial de la actividad
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docente, los planes docentes alcanzarian sus objetivos a través de una metodologia
de ensefanza-aprendizaje y evaluacion en formato online, que retornaria a la
modalidad presencial en cuanto cesaran dichos impedimentos.
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