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"PROGRAMA CICLO LECTIVO 2023"

Programa reconocido oficialmente por Resolucién N2 93/2023-D

Espacio curricular: Gestion de Agencias
Caodigo (SIU-Guarani): 15402
Departamento de Turismo

Ciclo lectivo: 2023

Carrera: Licenciaturaen Turismo

Plan de Estudio: Ord. N° 10 - CD 2015
Formato curricular: Tedrico Practico
Caracter del espacio curricular: Obligatorio
Ubicacion curricular: Areade Turismo y Gestion
Afio de cursado: 4

Cuatrimestre: 1

Cargahorariatotal: 70

Carga horaria semanal: 5

Creditos: 0

Equipo de Cétedra:

¢ Profesor Titular FERRO FEMENIA Algandro Javier
e Profesor Titular MINER Paola Romina
¢ Jefe de Trabgjos Practicos BLANCO Antonela

Fundamentacion:

El Espacio Curricular “Gestién de Agencias’ tiene por finaidad formar profesionales que sean capaces de
interpretar las necesidades de sus pasgjeros y sean conscientes de la mision que tienen por delante para €
desarrollo del turismo provincial, nacional einternacional.

Esta asignatura esta programada para estudiantes de cuarto afio de la carrera Licenciatura en Turismo, encuadrada
en e primer semestre del afio, como materia obligatoria, segin lo establecido por la Ordenanza n® 10/15 del Plan
de Estudios, dentro del Area de Turismo y Gestion. Es fundamental que el estudiante incorpore conocimientos
para desarrollarse de manera efectiva en una agencia de viges o linea aérea y asi utilizar las competencias
adquiridas. Ademés el uso de las herramientas précticas y tedricas de comerciaizacion permitird a estudiante un
mayor desarrollo y apertura generando nuevas oportunidades de mercado, detectando la demanday conociendo su
oferta. Asi, los llevard a comprometerse en €l “mundo turistico” manteniéndose actualizados con las novedades
del sector.

Enmarcando a fendmeno turistico como una actividad multisectorial que requiere la concurrencia de diversas
areas productivas y de los sectores publicos y privados para proporcionar 10s bienes 'y los servicios utilizados por
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los turistas, el mismo no tiene limites determinados con claridad ni un producto tangible, sino que es la
produccién de servicios que varia dependiendo de los paises y de las regiones particularmente. Entendido como
un significante complejo, dindmico, portador de conocimientos especificamente connotados en marcos regionales
socio — politico — econdmico y culturales, €l turismo constituye un desafio y fuente profesional — productivo, dey
en |las sociedades contemporaness.

Resulta imprescindible la formacion de profesionales capaces de gestionar diversas estrategias para las
prestaciones relacionadas directa e indirectamente a la actividad turistica. El rol del gestor de viges es
fundamental en el campo turistico. El profesional debera ser capaz de gerenciar, producir, asesorar, aconsgjar y
organizar de tal manera que todos los agentes intervinientes estén satisfechos en su totalidad y cubran las
necesidades de |os clientes 0 pasajeros.

Desde este espacio, creemos firmemente que la figura del asesor, gestor de vigjes fue siempre muy valiosa parala
actividad, pero hoy, en un proceso de pandemia, consideramos que € papel de la agencia de vigjes, y con esto
queremos recalcar a la persona fisica, experta de la materia es crucia para un desarrollo efectivo del sector,
logrando una gran diferenciay un valor agregado con respecto a las agencias virtuales.

Entendiendo a aprendizaje como la construccién del conocimiento, € desarrollo de habilidades, capacidades, €l
cambio o modificacion de habitos y la formacion de actitudes, que origina unatransformacion del estudiante.

Para (Litwin, 1997), la buena ensefianza se relaciona con la manera particular que despliega € docente para
favorecer los procesos de construccion del conocimiento. Esto implica una construccién elaborada en la que se
pueden reconocer los modos en que los docentes abordan multiples temas de su campo disciplinario y que se
expresan en el tratamiento de los contenidos, e particular recorte de los mismos, los supuestos que mangja
respecto del aprendizaje, los vinculos que establece en la clase con las précticas profesionales involucradas en e
campo de la disciplina que se trata, €l estilo de negaciacién de significados que genera, las relaciones entre la
précticay lateoria que involucran lo metddico y la particular relacion entre el saber y el ignorar.

Nos basamos en € didlogo y €l respeto a la opcion del otro, construimos en base de las diferentes opiniones.
Intentamos mediar con toda la cultura ya que la mirada pedagdgica percibe a la totalidad de la cultura como un
infinito tesoro de recursos para promover y acompaiiar €l aprendizaje.

Nuestra tarea como docente consiste en acompafiar, incluso con €l aporte de informacién y de experiencia, pero
sin imponer ni asumir lo que pueda hacer e educando. Siguiendo a Prieto Castillo (2019), los educadores son
seres umbrales. Nos referimos a umbral de la vida ajena, |os educadores trabajamos siempre con €l otro.

El espiritu de la materia, y 1o que queremos comunicar es la curiosidad, la creatividad, €l replanteo de ciertas
situaciones a través de la mediacion pedagégica y sobre todo como plantea Freire (1986) en las conversaciones
con Antonio Faudez: la pregunta. No somos transmisores de conocimientos, somos gestores de ellos.

El sentido de nuestra pedagogia es la comunicacién, la apropiacion de |os saberes, |a alegria del aprendizaje y del
sentimiento de la propia construccion.

La mediacion pedagogica consiste en la tarea de acompafiar y promover e aprendizgje. Se busca construir
conacimientos a través de un esfuerzo de apropiacion de conceptos y métodos adecuados a las aéreas del
conocimiento y de la préctica. También definimos a la mediacion pedagdgica como un elemento de motivacion
para lograr que los estudiantes alcancen aprendizgjes significativos. Lo que buscamos es fortalecer los
conacimientos y habilidades a través de estrategias pedagdgicas, fomentar la mediacion pedagdgica creando
aprendizajes significativos capaces de lograr la transformacion del estudiante.

En este espacio se priorizara un proceso de aprendizaje tedrico, practico e interdisciplinar. Se harén préacticas que
[leven a estudiante a simular casos reales que se le presentan al profesional del turismo en una agencia de viagjes
en laactualidad através del juego, de lacompresiény de précticas significativas.

Aportesal perfil de egreso:

Desde el espacio curricular " Gestion de agencias' se pretende estar alineado con e perfil de formacion del
egresado que propone el plan de estudio de la carrera. Donde indica en una de sus partes que se pretende que €
adumno manifieste una actitud ética, critica, reflexiva y transformadora en e gercicio de la actividad. Es
fundamental para € equipo de cédtedra este punto ya que en nuestras clases promulgamos que € estudiante
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participe de una manera activa, "haciendo”, reflexionando, cuestionandose maneras de trabajar tradicionales. Esto
hara que e alumno pueda encontrar soluciones a los problemas actuales, se involucre y sea parte de los cambios a
las situaciones actual es.

La asignatura pretende cumplir las expectativas del &rea de Turismo y Gestion donde se busca ir més alla de la
clasica concepcion del turismo o de la agencia de viagjes, como motor de desarrollo y poner énfasis en los factores
de la innovacion, nuevos sistemas y la creatividad para generar una transformacién que se adecue a las
necesidades de |os pasgjeros que exigen vivir un turismo experiencial y de primera calidad.

El interés principal es brindar las herramientas necesarias a los estudiantes para que estos puedan incorporarse en
el ambito laboral de una agencia de vigje, linea aérea 0 cualquier area técnica que corresponda. Para esto deberan
cumplir con las siguientes metas:

- Conocer eidentificar los tipos de agencias de vigjes

- Conocer laformalidad del idéneo en turismo en la agencia de viajes, su normativay sus obligaciones dentro de
lamisma.

- Conocer la vinculacion de empresas de turismo con sus proveedores como: lineas aéreas, organizaciones
hoteleras, operadores de transporte terrestre, etc., afin de programar vigjes internacionalesy regionales.

- Desarrollar habilidades, valores y aptitudes a gjercer en el dmbito laboral, ético y profesional del agente de
vigjes.

- Aprender adetectar la necesidad del cliente

- Determinar cudles son los destinos turisticos mas importantes a nivel nacional o internacional

- Aprender acotizar vigjes

- Simular y gjercitar situaciones cotidianas de la vida profesional del agente de viajes.

- Organizar vigiesy comprender €l circuito de reservas de los servicios implicados.

- Afrontar situaciones problemdticas en la gestion de agencias, adquirir los conocimientos y desarrollar las
habilidades para resolverlas.

- Calcular y cotizar paquetes turisticos y sus condiciones de contrataci on.

- Comprender lafuncién de latecnologia de lainformacién: Sistemas globales de distribucidn e internet.

- Conocer lostipos de servicios y operadores actuales

Expectativas de logr o:

La propuesta de actividad docente esta realizada en base alas expectativas de logro y los contenidos minimos del
plan de estudios de la carrera de la licenciatura en turismo, aprobado por Ord. N° 87/15 - CS. Ademas se
realizaron ciertas modificaciones en los contenidos que durante la trayectoria docente, en el cursado de la materia,
significaron fundamentales en el proceso de aprendizaje de | os estudiantes.

Dicha propuesta se basa en un programa de contenidos en el marco de aprendizaje tedrico - préctico donde €l
estudiante tendra contacto de manera real, simultdnea e inmediata con los sistemas de reservas que se utilizan
actualmente en el mercado. Ademés se orienta a que el estudiante conozca, descubra, valore y promueva la
autenticidad en la prestacion de los servicios turisticos.

- Conocer €l origen y evolucion de las agencias de vigje

- Reconocer la clasificacion de agencias de vigjes, su tipologia segin sus funciones

- Conocer los organismos que legislan y regula a las agencias de vigjes y comprender la importancia de los
mismos para la actividad.

- Interpretar laLey de Agencias de Vigjes 18829

- Reconocer |as caracteristicas de un paquete turistico

- Conocer, estudiar |as estructuras de precios

- Identificar |os operadores turisticos

- ldentificar a las lineas aéreas vigentes en pandemia, cuales siguen funcionando y cuales han reducido
frecuencias.

- Conocer los tipos de alojamientos, trenes, autos

- Conaocer y cotizar los servicios adicionalesaun vigje
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- Reconocer 1os documentos de viagjes necesarios para cada pasajero seguin su origen- destino.

- Cotizar en tiempo real cada una de estos servicios turisticos

- Confeccionar paquetes turisticos que incluyan todos |os servicios turisticos.

- Armado y confeccion de vouchers.

- Conocer sus caracteristicas, como asi su estacionalidad y que ofrece a nivel turistico cada destino. Esta unidad se
trabgjard en conjunto con la unidad 11 1o que permitird investigar y relacionar los destinos con sus principales
servicios turisticos: frecuencias aéreas, hoteleria, trenes, crucerosy circuitos.

- Conocer y reconocer los tipos de clientes

- Identificar |as acciones de marketing para una agencia de vigjes

- Estudiar la publicidad emociona y su impacto en el turismo

- Determinar €l proceso para una venta efectivay segura

- Definir los tipos de motivacion y liderazgos aplicados ala venta en una agencia de vigjes.

- Reconocer |os estandares de calidad aplicados ala ventay la posventa

- Comprender laimportanciade lafidelizacion del cliente

- Generar acciones entre los estudiantes donde puedan simular una interaccion con un cliente/pasajero aplicando
los conceptos de las unidades anteriormente estudiadas.

- Creacion de una agencia de vigies como proyecto final

Contenidos:

UNIDAD I: AGENCIASDE VIAJES Y SU LEGISLACION

1.1 Introduccion a la Agencia de Viages. Evolucion. Funciones. Clasificacion. Equipamiento. Actores
intervinientes. Tipologia de agencias de vigjes segln sus funciones y su actividad. Agencias de Viges IATA.
Agenciatradicional y Agencias virtuales.

1.2 Estructura organi zativa de una agencia de vigjes. Sistema BSP.

1.3 Legidacion: Ley de Agencias de Viajes 18829. Ley Naciona de Turismo 25997. |d6neos de turismo.
Actualizacionesy resoluciones vigentes. FAEVYT y AMAVYT.

UNIDAD II: SERVICIOS TURISTICOS

2.1 Confeccién y caracteristicas de paquetes turisticos. Vocabulario técnico en general. Paquetes turisticos.
Estructura de precios: netos, comisionables, impuestos. Nuevos impuestos Argentina: Impuesto Pais, RG 4815 y
ddlar turista.

2.2 Operadores Turisticos Europeos y del mundo. Procesos operativos de compra: directa al operador receptivo e
indirecta a través de un mayorista.

2.3 Transporte Aéreo: Compafias Aéreas que operan hacia 'y desde Argentina. Alianzas. Programa de pasgjeros
frecuentes. Tipos de tarifas. Companias de bajo costo.

2.4 Transporte Terrestre: Ferrocarril. Pasesy tarifas. Trenes. Automovil: alquileres, condiciones, segurosy tarifas.
Transfers. Buses

2.5 Transporte Maritimo: Cruceros. Enfoque general. Principales navierasy sus recorridos. Ferris.

2.6 Alojamiento. Categorizacion. Régimen de comidas. Funcionalidad y equipamiento. Sistemas de reservas
online.

2.7 Asistenciadd viajero. Principal es aseguradoras y cobertura, sistema operativo, costos. Apps.

2.8 Servicios adicionales a armado de un servicio: excursiones, entradas a atractivos y eventos
artisticos/deportivos, guiasy coordinadores, etc.

2.9 Documentos de vigje y requisitos de ingreso a extranjero. Politicas de menores. Divisas. Tasasy percepcion.
Vacunas obligatorias para vigiar segun el destino. Confeccidon de vouchers de cada servicio. Requisitos para la
entrada al pais en contexto de pandemia Covid-19

UNIDAD II1: DESTINOS TURISTICOS NACIONALES E INTERNACIONALES
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3.1 NACIONALES: Buenos Aires, Litoral, Norte, Cuyo, Centro y Patagonia

3.2 INTERNACIONALES: Sudamérica: Brasil, Pert y Colombia. América del Norte: Miami, Orlando, New
York, Las Vegas, Los Angeles, San Francisco. México: Riviera Maya, Cancun, Riviera Nayarit. Republica
Dominicana: Punta Canay Bayahibe. Cuba: La Habana, Varadero, Cayos Cubanos. Costa Rica. Panama. Europa:
Espafia, Francia, Italia, Inglaterra. Praga, Viena, Budapest. Grecia. Turquia. Dubai. Egipto. Marruecos. Sudéfrica.
Asia: Chinay Japon. Sudeste asidtico: Tailandia, Vietnam e India.

UNIDAD IV. MERCADO ACTUAL DE LA AGENCIA

4.1 El comportamiento del cliente. Tipos de clientes.

4.2 Herramientas de marketing. Marketing digital aplicado alas agencias de vigjes.

4.3 Redes sociales aplicadas alas agencias de vigjes y su impacto en la comercializacion.

4.4 Publicidad en base a la estacionalidad de la oferta. Nacionales e internacionales. Publicidad emociona y en €l
turismo.

4.5 Canales de compra: tipos

UNIDAD V: PROCESO DE VENTASY POST VENTA

5.1 Técnicas de ventas aplicables a vendedor: proceso para una venta efectiva, indagacion, manejo de objeciones.
Cierre exitoso de una venta.

5.2 Liderazgo. Definicion, tipos y teorias. Liderazgo aplicado al profesional. Motivacion. Definicién,
caracteristicas y factores motivacionales. Comunicacion, Servicio al cliente. Formas de pago. Etica profesional.
Gestion del Back office

5.3 Atencion telefénica, negociacion y venta,

5.4 Post-venta, fidelizacion del cliente- Gestidn de reclamos. Libro de quejas.

Propuesta metodol 6gica:

Es fundamental y necesario tener un gje central en nuestra asignatura donde el estudiante pueda ir aprendiendo
paulatinamente y seguir una légica de ensefianza. Es por eso que comenzamos desde el origen de las agencias de
vigjes, seguimos con los servicios que ofrecen, la manera de reservarlos y terminamos en el disefio, venta,
confeccion, promocion, marketing y calidad de los mismos. El espiritu de la materia, y 1o que queremos
comunicar es la curiosidad, la pregunta, e replanteo de ciertas situaciones. No somos transmisores de
conaci mientos, somos gestores de conoci miento.

En este espacio se prioriza un proceso de aprendizaje préctico y tedrico e interdisciplinar. Se haran précticas que
[leven a alumno a simular casos reales que se le presentan al profesional del turismo en una agencia de vigjes en
la actualidad.

- Aulavirtual, sera una herramienta principal parael desarrollo de lamateria.
- Clases Expositivas

- Précticas de investigacion individua y grupal

- Roll Play (Desarrollo interactivo y participativo entre |os estudiantes)

- Andlisis de Casos 'y debate
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- Comparacién e Induccion

- Creacién de un proyecto fina

- Clases préacticas con sistemas de reservas en tiempo real
- Sdlidas de campo o experiencias virtuales

Proyecto final integrador

El proyecto fina integrador tiene como finalidad la creacion de su propia agencia de viajes comenzando desde el
ambito legal con los permisos correspondientes hasta la creacién de |os pagquetes turisticos.

El proyecto se ira realizando de manera simultanea durante el cursado y consta de 6 précticas a las que
[lamaremos momentos, estas las informaremos en clase y estaran especificadas en € aula virtual de la materia.
Estos momentos irdn siendo expuestos en clases y presentados de forma tedrica a través del aula. El trabgjo fina
es la suma de estas practicas. Los momentos se calificaran como en proceso o finalizado. Y habra una nota final
paratodo el proyecto.

Propuesta de evaluacion:

La evauacién de los estudiantes serd continua, e equipo de cétedra implementard un sistema de
précticas’'momentos que se evaluaran através de ribricas, de autoevaluacion y coeval uacion donde |os estudiantes
tendran que determinar su propio rendimiento y el rendimiento de sus propios compafierogas, parala creacion del
proyecto final. La figura del docente ser& como la de mediadora 0 moderadora. La evaluacion sera un proceso
constante de todo el semestre.

Para las practicas o0 momentos de aprendizaje he implementado el sistema de rabricas. Entendiendo a la rubrica
como una herramienta e instrumento de aprendizaje que ayuda a evaluar €l proceso del estudiante haciendo que
los propios alumnos también conozcan sus errores mediante |a autoeval uacion.

L os estudiantes deberan resolver de manera asincrOnica y sincrénica ciertas actividades propuestas por el equipo
docente, todo este proceso sera evaluado por ellos mismos. Esto se redlizara de una manera ludica 'y generara un
intercambio de roles con el profesor y un gran enriquecimiento en la metodol ogia.

Lo que se plantea es que |os estudiantes puedan realizar una autoeval uacion de | as préacticas’momentos propuestas
en la experiencia pedagdgica decisiva para luego realizar una coevaluacion en el trabgjo final.

Esta autoeval uacién tendra ciertas pautas:

- Se detallara los aspectos que se deben autoevaluar, con el fin que puedan auto observarse y examinar su trabajo
en forma continua, proyectar mejoras en caso de ser necesario y asi llegar a conclusiones vdidas al final del
proceso.

- Redlizar la autoevaluacion con seriedad y con correccion, debido a que es un instrumento de aprendizagje
orientado adesarrollar su autonomia.

Se le facilitard una serie de técnicas que los alumnos pueden utilizar para hacer realidad los procesos de
autoeval uacion como estrategia de aprendizaje para atender ala diversidad.

- Bloc de autoevaluacién digital: Se trata de una actividad en la que € estudiante evidencia los esfuerzos
realizados, la valoracion del trabajo conseguido (¢qué sabia?, ¢como lo he aprendido?, ¢qué sé yo ahora?), en
relacion a contenidos tanto del ambito conceptual, procedimental y actitudinal, cuales han sido las mejores ideas,
los logros conseguidos en los distintos ambitos de conocimiento.

- Materia de autorreflexion elaboradas por €l profesor: Se trata de actividades que el profesor disefia con el objeto
de evaluar y comprender cémo el alumno va consiguiendo los aprendizajes. Para ello se elaborard en cada practica
un momento que permita generar y recoger informaciones relevantes sobre €l proceso de ensefianzay aprendizaje
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realizado.

Una vez concluido con el proceso de autoevaluacion lo que realizaran es una coevaluacion entre pares. Es
importante las consideraciones a tener en cuenta a la hora de la coevaluacion entre los pares, si se mostraron
pendientes de las précticas, S participaron activamente, s surgieron nuevas ideas, s se compartié €
conocimiento, si se mostraron responsables preocupandose de mejorar la préactica 'y enriquecerla, preocupandose
por enriquecer y mejorar la tarea del equipo en el que le tocd participar, s se comunico en forma clara, precisa,
concisay cordia para con €l resto de sus comparieros, aceptando las opiniones contrarias y sentando sus propias
ideas y su propia reflexién acerca del equipo, analizando su desempefio y las cuestiones que podrian mejorar su
dinamica.

Lo que se plantea con esta dinamica es educar en la responsabilidad y para aprender a valorar, criticar y a
reflexionar sobre el proceso de ensefianza y aprendizaje individual. Unido con el feedback entre los comparieros,
es decir, se potencia € aprendizaje a través de la retroalimentacion que surge de criticas constructivas,
observaciones personales y puntos atener en cuenta.

Criterios de evaluacion:

- Creatividad, valoracion y planificacion en las producciones tanto individual es como grupales
- Capacidad de resolucién de problemas

- Vaoracion y concrecion de trabaja colaborativo

- Poder de andlisisy reflexion

- Apropiacién conceptual y metodol égica.

- Capacidad y flexibilidad para €l trabajo en equipo

- Participacion comprometidayy critica

- Uso correcto del vocabulario técnico

Evaluacion segn la normativa institucional

Se referencia a la Ordenanza 001/2013 y 031/2018 de la Facultad de Filosofia y Letras, dependiente de la
Universidad Nacional de Cuyo

Alumno regular

El estudiante para obtener la condicion de regularidad deberd cumplir e 80% de las préacticas o momentos
aprobados individuales y/o grupales. Es decir 5 de 6 momentos. Como se menciond anteriormente desde €l
principio de la catedra los criterios de evaluacion estaran claros y serd un proceso, para la aprobacion de estas
précticas aplicaremos las rubricas, la coevaluacion y la autoevaluacion. La aprobacion de estos momentos |levaran
alacreacion del proyecto final: La agenciade vigjes.

Cuando & alumno no cumpla esta condicion quedara en condicion de alumno libre.

Acreditacion con examen fina

Alumno regular

Laredlizara e estudiante cuando esté en condicion de regular, con un examen final oral. Se tendra en cuenta para
el examen €l proceso querealizo el estudiante durante el cursado.

Alumno libre
Los alumnos libres en € espacio curricular deberan rendir un examen final mixto (escrito y ora) en los turnos de
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examenes especificados. Aquellos alumnos libres que no aprueben el examen escrito no podran pasar al ora. Se
acreditara s obtiene unacalificaciéon igual o mayor a6 (seis)

El examen oral para ambos casos consta de una simulacién de una situacion en una agencia de vigjes donde se
evaluaran los saberes aprendidos en la catedra y en las otras cétedras que realizaremos la interrelacion. Los
saberes a evaluar y puntaje seran los siguientes:

- Proceso de aprendizaje redlizado durante el cursado de la materia, participacion en las practicas del aula
presencia y virtual. 25%

- Aéreo: resolucién y busqueda rapida. 15%

- Hotel o Tour: buena ubicacion y servicios acorde alo que pide el cliente. 15%

- Traslados y excursiones: acorde alo que pide el pasgjero. 5%

- Temporada, documentacién y regulacion de covid. 5%

- Manegjo de técnicas de ventas: indagacion, desarrollo, creala necesidad. 20%

- Manegjo de objeciones 5%

- Cierre de venta 10%

Este se aprobara si obtiene una calificacion igual o mayor a 6 (seis). Se calificad examen final segiin la escala de
calificacion establecida en la ordenanza de Evaluacion de Aprendizajes aprobada por € Consgjo Superior de la
Universidad (108/10 CS).
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