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IA. Identificacion de la Asignatura

tro universitario adscrito 3

Universidad
Rey Juan Carlos

Tipo

Obligatoria

Periodo de imparticion

Cuarto curso, primer semestre

Numero de créditos

4.5

Idioma en el que se imparte

Castellano

IB. Profesorado

Personal Docente Investigador (PDI)
Dr. Martinez Navalén, Juan GabrielDr.

Hernandez, Alvaro

Prof. Garcia Garcia, Jesus

Tutorias: Para consultar las tutorias pongase en contacto con el/la profesor/a a través delsistema
de comunicaciones del Campus Virtual de CEDEU®

Tiempo estimado de respuesta en comunicaciones profesor-alumno:

48 h (dias lectivos) desde la recepcion del correo electrénico/mensaje privado enviadoa
través del sistema de comunicaciones del Campus Virtual de CEDEU®

lIA. Presentacion (Objetivos de la asignatura)

guia en el desarrollo del programa.

La asignatura pretende ampliar la perspectiva de la Direccién de Produccidn y Operaciones,
considerando las empresas de servicios, generalmente olvidadas en el planteamiento de la disciplina.
De esta forma, sirve de complemento a la asignatura obligatoria Direccién de Produccién, dedicada a
las empresas industriales. Si a esto se afiade el hecho de que el destino profesional de gran parte de
los graduados en Administracién y Direccién de Empresas es el de empresas de servicios, el estudio
de su problematica particular adquiere un mayor interés. Plantear la importancia de la captacién de
clientes y como consecuencia de lo anterior, sentarlas bases de la calidad en los servicios, sirve de
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11.B Resultados de Aprendizaje

RAM1: La importancia de las empresas de servicios, competitividad y productividad. RAM2:
Instrumentos necesarios para la Direccion y Gestion de las operaciones productivas en las
organizaciones de servicios, considerando tanto las decisiones estratégicas como las tacticas

lll. Competencias Basicas y Generales

Competencias Generales

Cl01. Capacidad de andlisis y sintesis: analizar, sintetizar, valorar y tomar decisiones a partir de los
registros relevantes de informacién sobre la situacidn y previsible evolucién de una empresa.Cl07.
Capacidad para la resolucién de problemas.

Cl08. Capacidad de tomar decisiones.

CP4 - Capacidad de Razonamiento critico.

CS01. Aprendizaje auténomo.

CS03. Creatividad

CPR1 - Aplicar los conocimientos en la practica

Competencias especificas

CEO1 - Organizacion de Empresas.

CP02 - Capacidad de aplicacién de los conocimientos tedricos, metodoldgicos y de las técnicas
adquiridas en el proceso de formacién.

CPO3 - Capacidad para modelizar situaciones empresariales.

CPO6 - Vision estratégica de la direccidon de empresas.

CP08 - Capacidad para dirigir las operaciones y organizar la produccion.

CP15 - Capacidad para disefiar e implantar las estrategias de marketing.

CP16 - Capacidad para evaluar el mercado y el entorno integrado dentro del sistema de
informacién del marketing.
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IV. Actividades Formativas
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Universidad
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Tipo Contenido HORAS PRESEN.
AF1. Trabajo Busqueda, seleccidn, andlisis y comentario de
auténomo del doctrina, jurisprudencia y legislacion. Lecturas 50 0%
estudiante recomendadas y otros.
Esta actividad consiste en la realizacion de
diversos trabajos correspondientes a la
AF2. Trabajos asignatura. Los trabajos serdn realizados de
individuales o en forma individual por defecto, salvo en el caso 20 0%
grupo gue el docente de la asignatura indigque que se
pueden realizar por parejas o grupos de mas
alumnos.
AF3. Lecturay En esta accion formativa el alumno
comprension de los desarrollara y estudiara los contenidos
contenidos de la proporcionados en el aparatado del campus 41 0%
asignatura facilitados | virtual de la asignatura. En dicho campus, el
atravésdela alumno podra revisar el material provisto en
plataforma virtual formato documento, en formato video y, en
ocasiones, en formato de audio.
El debate y la critica constructiva se realizaradn
acerca de aspectos de actualidad relacionados
con la temdtica de la asignatura en la que se
enclave esta actividad. El tema sera propuesto
AF4. Debate y Critica por el profesor que actuara como moderador
constructiva a través del debate fomentando la participacion de los 3 0%
de la plataforma alumnos e incentivara la aparicion de
virtual. diferentes perspectivas y puntos de vista
orientando al conjunto de los alumnos hacia la
participacién y la critica de las diferentes
opiniones fundamentando los hechos en los
conocimientos adquiridos con las clases.
Los alumnos se reuniran periédicamente a
través de la plataforma virtual con el profesor
AF5. Tutorias para que éste pueda orientarles y guiarles en
académicas a través el proceso de adquisicién de las 12 0%
de la plataforma competencias. El profesor tiene unos horarios
virtual. preestablecidos de tutorias en los que estara a
disposicidn del alumno que se comunique con
él.
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AF6. Seminarios, El alumno debera asistir a jornadas,
cursos, jornadas, congresos, masterclass, charlas, mesas
conferencias o redondas o foros de forma presencial o de 0%
congresos de forma virtual.
caracter virtual
El alumno tendra que asistir a la realizacion de
AF8. Prueba de ., o
., . la prueba de evaluacién ordinaria o 100%
evaluacidn presencial. o ]
extraordinaria de la asignatura.
AF9. Prueba de La asignatura tendrd pruebas de evaluacién en
evaluacion através de | forma de cuestionarios de evaluacion en cada 0%
la plataforma virtual. uno de los temas.

Todas las actividades cuya presencialidad sea del 100%, podran ser realizadas de forma
presencial o en remoto, segun la evolucidn de la situacion sanitaria.

V. Metodologias docentes

Tipo

Contenido

MD1. Clases Teoricas
através dela
plataforma virtual.

Mediante clases magistrales a través del campus virtual se expondrany
explicardn los conocimientos basicos que deben adquirirse en las
asignaturas, suscitando el debate y guiando el estudio de los mismos.

MD?2. Clases
Practicas a través de
la plataforma virtual.

tedricos de cada materia.

Desarrollo de habilidades y destrezas relacionadas con los contenidos

MD3. Tutorias a
través de la
plataforma virtual.

plataforma virtual.

Intercambio de ideas y resolucion de dudas con el profesor
correspondiente sobre los contenidos de cada asignatura y la realizaciéon
de los trabajos practicos. Se llevara a cabo a través del recurso de la

Todas estas actividades podran ser realizadas de forma presencial o en remoto, segtn la
evolucion de la situacién sanitaria.
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VI. Sistema de Evaluacidén, ponderacion y descripcion de las pruebas

Evaluacion Ordinaria:

La distribucidn y caracteristicas de las pruebas de evaluacidn son las que se describen en el
apartado VI.A. Sistema de evaluacidn que se encuentra a continuacion.

Para poder superar la Convocatoria Ordinaria, deben aprobarse cada una de las tres partes de la
asignatura de forma independiente con una calificacién igual o superior a 5.0 puntos en una escala
de 0 a 10 puntos.

La primera parte consta de 15 cuestionarios, cada uno sobre los temas que componen la
asignatura. Para poder superar esta parte de la asignatura se deben realizar todos los cuestionarios
y tener una media igual o superior a 5.0 puntos en una escala de 0 a 10 puntos.

La segunda parte constard de tres trabajos con las caracteristicas que se mencionen en estos.

El alumno debera elegir de entre cinco trabajos propuestos (es decir, se proporcionaran cinco
trabajos de los que el alumno deberd realizar tan solo tres de ellos, que seran los que puntuardn. Si
el alumno hace mas, se valoraran los tres primeros que se entreguen). Para superar esta segunda
prueba habrd que tener una media igual o superior a 5.0 puntos en una escala de 0 a 10 puntos.

La tercera prueba serd el examen final, que se hara de forma escrita y que constara de 50
preguntas en formato cuestionario y dos preguntas a desarrollar. Para aprobar esta parte, se
requiere tener una media igual o superior a 5.0 puntos en una escala de 0 a 10 puntos.

En caso de que alguna de las tres partes de la asignatura quede suspensa en Evaluacién Ordinaria
(con una calificacion inferior a 5.0 puntos en una escala de 0 a 10 puntos), debera ser realizada en
la Convocatoria Extraordinaria, mientras que las aprobadas quedardn registradas a la espera de la
calificacion de la parte suspensa.

Para aprobar la asignatura es obligatorio aprobar (un 5.0 sobre 10) cada de una de las partes por
separado. Si alguna estuviera suspensa la calificacién final seria de suspenso, incluso aunque la
nota media final ponderara por encima del 5.0., pues no cumpliria el requisito de aprobar cada
parte por separado.

Evaluacion Extraordinaria:

Los alumnos que no consigan superar la Convocatoria Ordinaria, ya sea por no haber superado
alguna parte o porque no se hayan presentado, deberdn presentarse obligatoriamente a la
Convocatoria Extraordinaria (reevaluacién) para verificar la adquisiciéon de las competencias
establecidas en esta Guia Docente. Los criterios aplicables se encuentran en el apartado VI.B.

Todas las partes suspensas en la Convocatoria Ordinaria debera ser superada en la Convocatoria
Extraordinaria para poder superar la asignatura:
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e Sino se ha superado la primera parte en Evaluacion Ordinaria, se tendran que realizar y
superar, con una calificacién media igual o superior a 5.0 en una escala de 0 a 10 puntos,
todos los test del campus virtual habilitados para la Evaluacién Extraordinaria.

e Sino se ha superado la segunda parte en la Convocatoria Ordinaria, se tendrd que realizar y
superar, con una calificacion igual o superior a 5.0 en una escala de 0 a 10 puntos, un Unico
trabajo final que cuente con las caracteristicas que se mencionen en la descripcion de este.

e En caso de no haber superado la tercera parte en Convocatoria Ordinaria, el alumno debera
realizar y superar en la Evaluacion Extraordinaria el examen final con una calificacion igual o
superior a 5.0 en una escala de 0 a 10 puntos.

Para poder superar la asignatura, es necesario que estén aprobadas con una calificaciéon de 5.0 o
superior en una escalada de 0 a 10 puntos todas las partes de la asignatura. Las partes superadas
en Convocatoria Ordinaria no tendrdn que realizar en la Convocatoria Extraordinaria.
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VI.A Criterios aplicables a la evaluacion ordinaria

Tipo [1] Criterios aplicables a la

VI.A. Sistema de
evaluacion

evaluacion continua (convocatoria
ordinaria)

Ponderacion

o centro unive
L 11]

rsitario adscrito 3

Universidad
Rey Juan Carlos

Periodo

Prueba 1: Acumulativa
Realizacidn y evaluacion de |[Liberatoria: Reevaluable Durante el
los cuestionarios y puntuacion minima 5.0 | (podra Curso o
actividades practicas (de 1 a 10). Deberan evaluarse en la 15% Semestre
dentro del campus virtual [realizarse todos los convocatoria
(comentarios de texto o cuestionarios. extraordinaria).
articulos, foros, debates.,.).
Prueba 2: Acumulativa
Presentaciéon y evaluacion de| Liberatoria: Reevaluable
trabajos en el campus puntuacion minima (podra
virtual. 5.0 (de 1 a10). Para evaluarse en la
superar este criterio convocatoria Durante el
. ’ o 15% Curso o
la media ponderada extraordinaria).
de los tres trabajos Semestre
deberd serigual o
superior a 5.0.
Prueba 3: Acumulativa
Examen final presencial con | Liberatoria: Reevaluable
preguntas que podran ser puntuacion minima (podra Al final del
cortas y/o tipo test, y/o a 5.0 (de 1 a10). evaluarse en la 70% Curso o
desarrollar, etc. convocatoria Semestre
extraordinaria).

TOTAL 100%
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VI.B Criterios aplicables a la evaluacion extraordinaria

VI.B. Sistema de

Tipo [2] Criterios aplicables a la

o centro uni
L 11]

Universidad
Rey Juan Carlos

evaluacion evaluacion extraordinaria Ponderacion Periodo
(convocatoria extraordinaria)
Prueba 1: Acumulativa
Realizacién y evaluacion de [Liberatoria: puntuacion | No
los cuestionarios y minima 5.0 (de 1 a 10). | Reevaluable. .
actividades practicas Deberdn realizarse 15% Al final del
dentro del campus virtual [todos los cuestionarios. curso
(comentarios de texto o
articulos, foros, debates...).
Prueba 2: Acumulativa
Presentacion y evaluacion de| Liberatoria: No
trabajos en el campus puntuacion minima Reevaluable.
virtual. 5.0 (de 1 a 10). Se Al final del
debera obtener una 15% curso
calificaciéon igual o
superiora 5.0 en el
trabajo a realizar.
Prueba 3: Acumulativa
Examen final presencial con | Liberatoria: No
preguntas que podran ser puntuacion minima Reevaluable. Al final del
cortas y/o tipo test, y/o a 5.0 (de 1 a10). 70% cUrso
desarrollar, etc.

VII. A. Programa de la asignatura

Tema 3: La Estrategia de Op

Tema 1: Los Servicios en la Sociedad Actual
Tema 2: La Direccion de Operaciones en las Empresas de Servicios.

eraciones.

Tema 5: Localizacidn y Distribucidn en Planta.
Tema 6: Capacidad en Servicios. Lineas de Espera
Tema 7: La Calidad en el Servicio.

Tema 4: Servicio y Proceso: El sistema de entrega en servicios.
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VIII. Bibliografia

Martin Pefa, M.L. y Diaz Garrido, E. (2016): Fundamentos de Direccion de Operaciones en
empresas de servicios. Segunda Edicion. ESIC: Madrid.

IMPORTANTE: Es resefiable que el material que se pone a disposicion en el Campus Virtual tiene como objetivo
ayudar a los alumnos en el estudio del programa de la asignatura, facilitdndoles criterios o propuestas que, en todo
caso, no sustituyen a las lecturas y actividades recomendadas en la Guia Docente.

El desarrollo del temario se realiza partiendo de que la funcion de un profesor universitario no es dar pautas que
limiten la autonomia del alumno sino, muy al contrario, proporcionar elementos a los alumnos que puedan ser
utiles para ampliar sus particulares visiones del asunto o tema a estudiar, hacer propuestas para el estudio y analisis
basadas en el previo conocimiento del profesor sirviendo asi de guia.

El material facilitado es complementario y, en ningin caso sustituye, a las referencias normativas y académicas
reflejadas en la Guia Docente.
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