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TITULACION: GRADO EN TURISMO

1. DATOS BASICOS DE LA ASIGNATURA

Nombre: DIRECCION DE OPERACIONES EN ORGANIZACIONES TURISTICAS II
Curso: TERCERO Semestre: SEGUNDO

Tipo (Formacion Basica/Obligatoria/Optativa): Obligatoria

Horas de clase semanales: 4 Créditos totales (ECTS): 6

Anfo del Plan de Estudio: 2009

Profesor:M?2 Angeles Gonzéalez Cobreros
Direccion electronica: acobreros@eusa.es

2. DESCRIPTORES

Organizacion de los procesos de produccion de operaciones turisticas en las empresas de intermediacion,
haciendo especial hincapié en las agencias de viajes y en la prestacion de servicios llevada a cabo por los
guias turisticos.

3. SITUACION

Conocimientos y destrezas previos:

Conocimientos basicos del sector turistico en general y del subsector de intermediacion turistica en particular.

Recomendaciones y consejos de interés:

Es recomendable disponer de ordenador personal, preferiblemente portatil, y de iPad con conexion a Internet.

Adaptaciones para estudiantes con necesidades especiales:

En el caso de estudiantes extranjeros, es aconsejable un plan de lectura complementario sobre la materia,
en base a revistas especializadas y bibliografia.

4. OBJETIVOS Y COMPETENCIAS

OBJETIVOS:

Ofrecer a los alumnos formacién tedrica y practica sobre el proceso de Direccién y Gestion de la
Produccién/Operaciones a nivel estratégico en el ambito de la empresa turistica.

Desde el punto de vista tedrico, partiendo de la definicion de la Estrategia de Operaciones se profundizara en
los objetivos del area y en las Decisiones Estratégicas de Operaciones asi como en las nuevas tendencias
en la disciplina en un contexto internacional.

Desde el punto de vista practico se abordaran una serie de técnicas que apoyen el proceso de adopcién de
las distintas Decisiones de Operaciones.

Los alumnos deberan conocer en profundidad el proceso de adopciéon de decisiones en el area de
Operaciones a nivel estratégico, asi como aprender a seleccionar, utilizar, aplicar e interpretar los resultados
obtenidos con la aplicacion de las técnicas objeto de estudio.
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COMPETENCIAS:

Competencias transversales genéricas

Capacidad de anadlisis y sintesis (Se entrena de forma moderada)

Capacidad de organizar y planificar (Se entrena de forma intensa)

Conocimientos generales basicos (Se entrena de forma moderada)

Solidez en los conocimientos basicos de la profesion (Se entrena de forma moderada)
Comunicacion oral en la lengua nativa (Se entrena débilmente)

Comunicacion escrita en la lengua nativa (Se entrena de forma moderada)
Conocimiento de una segunda lengua (Se entrena débilmente)

Habilidades elementales en informatica (Se entrena débilmente)

Habilidades para recuperar y analizar informaciéon desde diferentes fuentes (Se entrena de forma moderada)
Resolucién de problemas (Se entrena de forma intensa)

Toma de decisiones (Se entrena de forma intensa)

Capacidad de critica y autocritica (Se entrena débilmente)

Habilidades en las relaciones interpersonales (Se entrena débilmente)

Habilidad para trabajar en un contexto internacional (Se entrena débilmente)
Reconocimiento a la diversidad y la multiculturalidad (Se entrena débilmente)
Compromiso ético (Se entrena débilmente)

Capacidad para aplicar la teoria a la practica (Se entrena de forma intensa)
Capacidad para un compromiso con la calidad ambiental (Se entrena de forma moderada)
Habilidades de investigacion (Se entrena débilmente)

Capacidad de aprender (Se entrena de forma intensa)

Capacidad de adaptacion a nuevas situaciones (Se entrena débilmente)

Capacidad de generar nuevas ideas (Se entrena de forma moderada)

Habilidad para trabajar de forma auténoma (Se entrena de forma intensa)

Planificar y dirigir (Se entrena de forma intensa)

Iniciativa y espiritu emprendedor (Se entrena de forma moderada)
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Inquietud por la calidad (Se entrena débilmente)

Inquietud por el éxito (Se entrena de forma moderada

Competencias especificas

1. Convertir un problema "empirico" en un proyecto de investigacion - (Se entrena de forma intensa).

2. Tener una marcada orientacion de servicio al cliente - (Se entrena de forma moderada).

3. Evaluar los potenciales turisticos y el analisis prospectivo de su explotacion - (Se entrena débilmente).

4. Management, direccion y gestion de los distintos tipos de entidades turisticas - (Se entrena de forma
intensa).

5.Trabajar en inglés como lengua extranjera - (Se entrena débilmente).

6. Identificar las tipologias de espacios y destinos turisticos - (Se entrena de forma moderada).

7. Conocer el procedimiento operativo del ambito de alojamiento - (Se entrena de forma moderada).
8. Conocer el procedimiento operativo del ambito de restauracion - (Se entrena de forma moderada).

9. Detectar las necesidades para la planificacion técnica de infraestructuras e instalaciones turisticas - (Se
entrena de forma moderada).

5. CONTENIDOS O BLOQUES TEMATICOS

BLOQUE I: La Estrategia de Operaciones.
BLOQUE II: La Seleccion y Disefio del Producto y el Proceso

6. TEMARIO DESARROLLADO

TEMA 1. CARACTERIZACION DE LAS ENTIDADES DE INTERMEDIACION TURISTICA
1.1. Agencias de viajes: principales empresas de intermediacién turistica

1.1.1. Evolucién histérica

1.1.2. Criterios de clasificacion de las agencias de viajes

1.1.3. Funciones de las agencias de viajes

1.1.4. Requisitos especificos para su funcionamiento

1.1.5. Servicios ofertados por las agencias de viajes especializadas

1.2. Centrales de reserva: concepto y funciones

1.2.1. Centrales de reserva hotelera

1.3. Otras figuras de intermediacion y gestion de servicios y productos turisticos
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1.3.1. Turoperadores

1.3.2. CRSy GDS

1.3.3. Brokeres

1.3.4. Wholesalers

1.3.5. Agentes generales de venta

1.4. Evolucién y tendencias de las empresas de intermediacion turistica

TEMA 2. NORMATIVA APLICABLE A LAS EMPRESAS DE INTERMEDIACION TURISTICA

2.1. Normativa europea, estatal y autonémica aplicable a la actividad de intermediacion de servicios
turisticos

2.1.1. Normativa europea y estatal aplicable al sector de intermediacion de servicios turisticos
2.1.2. Normativa autondmica aplicable a las agencias de viajes

2.1.3. Normativa autondmica aplicable a las centrales de reserva

2.1.4. Normativa aplicable a otras empresas de intermediacion turistica

2.2. Deontologia profesional en el sector

2.2.1. Concepto y actitudes

2.2.2. Cédigos éticos de asociaciones de agencias de viajes

2.3. Organismos y asociaciones nacionales e internacionales

2.3.1. Principales beneficios del asociacionismo empresarial

2.3.2. Organismos y asociaciones estatales

2.3.3. Organismos y asociaciones internacionales

TEMA 3. ORGANIZACION Y PLANIFICACION EN LAS ENTIDADES DE INTERMEDIACION TURISTICA
3.1. Las funciones administrativas en las empresas de intermediacion turistica

3.2. Planificacion en las empresas de intermediacion turistica

3.2.1. Concepto y naturaleza de la planificacion: importancia de la planificacion en la gestién empresarial
3.2.2. Elementos y etapas del proceso de planificacién: estrategias y politicas

3.2.3. Tipos de planes
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3.3. Organizacién: conceptos y principios
3.3.1. El disefio de la estructura organizativa: tipos de estructura
3.3.2. El organigrama

3.3.3. Centralizacion y descentralizacion

3.4. Departamentalizacion en empresas de intermediacion turistica: tipos de departamentalizaciéon

3.4.1. Descripcion de puestos de trabajo

3.4.2. Relaciones interdepartamentales

Tema 4. La intermediacion en la venta de paquetes turisticos creados por otras agencias de viajes.

4.1. Definicidn y caracteristicas de paquete turistico.

4.2. Tipos de paquetes o viajes programados.

4.3. Relaciones entre minoristas o detallistas y mayoristas u organizadores.

4.4, La venta de programados.

4.4.1. Seleccioén del producto.

4.4.2. Procedimientos de reserva y calculo de precios.
4.4.3. Emision de documentacion.

4.5. Ejercicios practicos

4.5.1 Calculo de precios y emision de documentacion de programados.

Tema 5. La organizacion de viajes.

5.1. El paquete turistico o viaje programado.

5.1.1. Definicién y clasificacion.

5.1.2. Caracteristicas generales.

5.1.3. Caracteristicas diferenciadoras.

5.2. Etapas de elaboracion y programacion de un paquete turistico.
5.2.1. Creacién o disefio del producto.

5.2.2. Planificacion del itinerario.

5.2.3. Eleccién de proveedores.
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5.2.4. Calculo del presupuesto del viaje.

5.2.5. Elaboracion y disefio del folleto y/o proyecto de viaje.
5.2.6. Presentacion del producto.

5.2.7. Formalizacion y realizacion.

5.2.8. Control de calidad y seguimiento de la venta.

5.3. Ejercicios practicos.

5.3.1. Elaboracion y programacion de viajes a la oferta.

5.3.2. Elaboracion y cotizacién de viajes a la demanda.

Tema 6. Caracterizacion de los servicios de asistencia y guia.
6.1. Turismo y asistencia turistica
6.2. Figuras profesionales

6.3. Funciones del guia por servicios de asistencia y guia

Tema 7. Disefio de itinerarios, visitas y otros servicios

7.1. Metodologia, fases y viabilidad del disefio y programacion de visitas turisticas.
7.2. La accesibilidad de los recursos turisticos

7.3. Informacion adaptada a los perfiles de usuarios o servicios.

7.4. Intermediacién con entidades o profesionales, y responsabilidades contractuales.

7.5. Documentacion asociada a la asistencia y guia.

7. METODOLOGIA Y TECNICAS DOCENTES

Las clases alternaran la exposicion de contenidos tedricos con la elaboracién de actividades practicas en el
aula. Se fomentara la participacion de los alumnos con la aportacién de ejemplos practicos y la construccion
colaborativa del conocimiento. También sera importante la generacion de debate entre los alumnos dada la
tematica de la asignatura y los distintos enfoques que puede tener un analisis, todo ello enriquecedores para
el conjunto de la clase. Todo el material que se cuelgue en la plataforma virtual, tanto el que aporte el profesor
como el que aporten los alumnos sera tenido en cuenta en clase y en la evaluacion final.

TECNICAS DOCENTES Exposicién y debate, Tutorias especializadas, Sesiones académicas practicas
Visitas y excursiones, Controles de lectura, Otras.

www.eusa.es Pag 6




CENTRO UNIVERSITARIO EUSA :\*ﬁsm"%

% EUSA CENTRO ADSCRITO A LA UNIVERSIDAD DE SEVILLA S TR s
~ CURSO ACADEMICO 2023-2024 U*% £

8. TECNICAS DE EVALUACION

Sistema de evaluacién continua para los estudiantes que lleguen al 80% de asistencia a clase
(modalidad A):

1. Actividades en clase y trabajos individuales. Su porcentaje sera del 60%.
3. Pruebas parciales eliminatorias. Su porcentaje total de ponderacion sera del 40%

Sistema de evaluacién alternativo (modalidad B): Aquellos alumnos que no cumplan los requisitos del
sistema de evaluacién continua estudiantes que no superen el 80% de asistencia a clase), seran evaluados
de la siguiente manera:

1. Trabajos individuales. Se entregaran dos trabajos enunciados por la profesora en clase y publicados en la
plataforma: Su porcentaje sera del 40%.

2. Prueba final: Su porcentaje total de ponderacion sera del 60%

En cualquiera de los dos sistemas es imprescindible superar en 5 sobre 10 cualquiera de las
herramientas de evaluacidn previstas.

El dia de la convocatoria final de examen de la asignatura, se podran recuperar todas las herramientas
suspensas (menos las actividades de clase) que se hayan propuesto en la evaluacion.

En el momento que un estudiante que esta siendo evaluado por la modalidad A supere el 25% de faltas de
asistencia, pasara a ser evaluado por la modalidad B, y todas las calificaciones obtenidas en herramientas de
evaluacién que estén programadas para la modalidad A y que no se encuentren en la modalidad B dejaran
de tener validez.

Segunda y tercera convocatoria.

Para la segunda y tercera convocatoria, los estudiantes haran una prueba final y habra que presentar aquellos
trabajos y actividades no entregados y/o suspendidos durante el curso.

Se guardaran las calificaciones de las herramientas programadas que hayan sido aprobadas en convocatorias
anteriores, pero en ningun caso los parciales aprobados.

En las actividades y trabajos se evaluara especialmente:

— Elrigor en el proceso analitico.

— La coherencia, creatividad, innovacion y originalidad de los proyectos elaborados.

— La claridad, precision, sintesis, precision terminoldgica y capacidad comunicativa en la presentacion
oral.

— La calidad final de los ejercicios y proyectos.

Las actividades de clase deberan realizarse necesariamente a lo largo del periodo lectivo de la asignatura, y
en la forma y plazos que establezca la profesora.

IMPORTANTE: Los trabajos y casos presentados han de ser originales; esto es, el alumno ha de omitir la
copia de otros autores y si asi lo hiciese, habria de referenciar la fuente correctamente. El plagio sera
penalizado con un cero en la convocatoria correspondiente tanto si el documento en cuestién es individual o
grupal.
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9. BIBLIOGRAFIA Y OTRAS FUENTES DE INFORMACION

ESPECIFICA

Gonzalez Cobreros, Angeles. Fundamentos Tedricos y gestién Practica de las Agencias de Viajes.
Ed. Sintesis. Madrid.

Gonzalez Gonzalez, Yolanda « Escobar Burgos, Antonio J. * Romero Toro, Salvador. Direccién de
entidades de intermediacion turistica. Ed. Sintesis. Madrid.

Albert Pifole, 1. (2004). Gestién, Productos y Servicios de la Agencias de Viajes. Ed. Centro de
Estudios Ramén Areces, S.A., Madrid.

Albert Pifiole, I. (1996). Gestion y Técnicas de Agencias de Viajes. Ed. Sintesis, Madrid;.

Laza Mufoz, Pascual; Hernandis Bernal, Leticia (2005). Gestidon econémico-administrativa en
agencias de viajes. Ed. Thomson

Jiménez Abad, Carlos Enrique (2006). Produccién y venta de servicios turisticos en agencias de
viaje. Ed. Paraninfo.

Picazo, Carlos. Procesos de Guia y Asistencia Turistica. Edit. Sintesis

Ménica Cabo Nadal. Asistencia y guia de grupos. Thomson Paraninfo

GENERAL

Casanueva/Garcia y Caro. Organizacion y gestién de empresas turisticas. Ed. Piramide. Madrid
2.000.

Vogueler Ruiz/Hernandez Armand. El mercado turistico: estructura, operaciones y procesos de
produccion. Ed. Centro de Estudios Ramén Areces. Madrid 2.000.

WEBGRAFIA

. Programas informaticos de gestidon de agencias de viajes.
. www.aedave.es

. www.feaav.es

www.pipeline.es
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