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1- PROGRAMA DE CATEDRA
a. FUNDAMENTACION

‘ ¢Qué vamos a estudiar en el espacio curricular?

En el Plan de Estudios de la carrera, se plantea como formacion principal del
Técnico/a en Empresas de Servicios Turisticos, el desarrollo de capacidades para
organizar, dirigir, y llevar a cabo tareas inherentes a las diferentes areas
funcionales, de las empresas de servicios turisticos.
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Esto significa que durante el cursado y especialmente cuando te recibas, uno
de los posibles campos de accidon sera el desempefiarte en una agencia de viajes
(seas la persona contratada para ocupar un determinado puesto o el/la
propietaria). Sin lugar a dudas, la funcion mas importante y distintiva de este
puesto es tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas que marcaran el
rumbo de la misma, en relacion a los diferentes aspectos funcionales, sean de
disefio, operacién y comercializacién. Es decir, segun el rol que desempefies,
deberas poseer una visién en cuanto a la conduccién para el desarrollo de
estrategias y operaciones que permitan la sustentabilidad de la organizacién en el
tiempo y la produccion de rentabilidad econémica. Esto implica también tener en
cuenta los cambios que se van suscitando en el entorno de las agencias de viajes,
vislumbrando planes de contingencias que posibiliten su adaptaciéon y/o la
flexibilidad necesaria para agiornarse y no quedar obsoletas.

El eje fundamental de esta asignatura girara en torno a los conocimientos
que requeriras en el ambito de la produccién, intermediacién y asesoramiento en
las agencias de viajes, con el fin de que generes un marco integrador de los
conceptos y practicas fundamentales de la Administracion, que trabajaste en el
primer aino de la tecnicatura. Es asi, que te proponemos trabajar con herramientas
y tecnologias, para llevar adelante la operacion y gestion de una agencia de viajes,
en miras a alcanzar eficacia y calidad en la prestacién de los servicios.

En dicho contexto, se impone la necesidad de un manejo extremadamente
profesional de la gestién empresarial, de una manera sistémica y contingente, a fin
de alcanzar el nivel de competitividad necesario para que te desenvuelvas en un
mundo globalizado, asegurando la supervivencia de las empresas en las que te
desempenes. Dicha supervivencia requerira, no solo de un acabado conocimiento
de los actuales servicios, sino también de una actitud de innovacién permanente
de tu parte, que tenga sus raices en una profunda lectura de los cambios que
ocurren en la sociedad.

En este sentido, la pandemia que ha generado el virus SARS-CoV-2 0 mas
conocido como COVID-19, ha llevado en estos ultimos 3 afos a incorporar
protocolos sanitarios y establecer nuevos requisitos de documentacién para poder
movilizarnos de un destino a otro. También han surgido nuevas certificaciones de
calidad como lo son los sellos safe travellers para garantizar el normal
funcionamiento y seguridad en la prestacion de los productos y servicios para el
cliente (otro intermediario dentro de la cadena de comercializacién o al pasajero/a
final). Se han puesto en valor atractivos menos masificados y se han implementado
politicas nacionales y mundiales para procurar la re-activacion del sistema
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turistico. Asimismo, las empresas turisticas se han vuelto mas conscientes del
impacto que generan en las sociedades y medioambiente, de las necesidades que
poseen sus clientes en cuanto a la seguridad, el poder contactarse con un/a agente

de viajes y vivir experiencias memorables en los destinos que visiten.

2- CONTENIDOS

(A través de qué?
Unidades de la asignatura

UNIDAD 1: ORGANIZACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES

Concepto de agencia de viajes.
Funciones y objetivos de la agencia de viajes.

YV VYV

Clasificacién de las Agencias de Viajes en la Argentina: marco legal -

Ley 18829/70 y Decreto 2182/72. Proyecto de Ley de Agentes de

Viajes. 1378-D-2018.

> Perfil del agente de viajes, importancia del Capital Intelectual en las

agencias de viajes, figura del idoneo

> Tipologia de Agencias de viajes: tradicionales y Virtuales (OTA’s).
Emisoras, receptoras, mixtas. Sucursales/Franquicias/
Representaciones. Especializadas (tematicas/empresas de triple
impacto); Viajes estudiantiles: requisitos para poder operar; cuota

cero; normativas vigentes.

> Organizacion de las Agencias de Viajes: Estructura (Organigrama y

departamentalizacion).

» Canales de comercializacién utilizados por las agencias de viajes:
operador turistico, mayorista, minorista, consolidadores, brokers,

entre otros intermediarios: roles y actividades.

> Equipamiento y tecnificacion (TIC) de una Agencia de Viajes. Sistemas

de gestion. GDS.

> Estrategias y Sellos de calidad en agencias: safe traveller. Ley de
Defensa del Consumidor. Medidas frente a Covid-19: Protocolo

Covid-19 en agencias de viajes; Programas de reactivacién del
turismo: PRE-VIAJE; atencion al publico por canales electrénicos,
unificacion de estructuras, suspension de licencia comercial, entre

otros.

» Organismos nacionales e internacionales que nuclean y se relacionan
con las agencias de viajes: F.ALEV.Y.T. - CAT. - UF.T.A. - LAT.A. -

MINTUR, Registro de Idoneos, AAVYT, entre otros.



http://www.registrodeidoneos.org.ar/
https://www.argentina.gob.ar/turismoydeportes/medidas-en-turismo-frente-al-covid-19
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UNIDAD 2: SERVICIOS QUE OFRECEN LAS AGENCIAS DE VIAJES. Parte |

Utilizacion e interpretacion de cotizadores on line de diferentes
prestadores turisticos, puesta en practica de tecnologias de
informacidn, disefio e interpretacién de vouchers, segun corresponda,
para los diferentes servicios ofrecidos por las agencias de viajes:

> Transporte aéreo: regulacién del trafico aéreo. Principales
compafias aéreas, vuelos regulares y no regulares, servicios que
ofrecen las companias. Compaifias Low cost. Tipos de escalas, viajes
y pasajeros. Alfabeto aeronautico mundial. Aeropuertos nacionales y
principales internacionales, nomenclaturas y ubicacion geografica.
Equipaje: tipos y articulos prohibidos. Servicios especiales. BSP.
Determinacion del precio de un aéreo (Tarifa base, impuestos, Fee,
over).

> Transporte nautico: servicios que se ofrecen, principales compafias
maritimas vy fluviales. tipos de cruceros, determinacion del precio de
un crucero.

> Trenes: companias y lineas ferroviarias, servicios que se ofrecen.
Trenes turisticos Nacionales e Internacionales.

UNIDAD 3: SERVICIOS QUE OFRECEN LAS AGENCIAS DE VIAJES. Parte Il

Utilizacion e interpretacion de cotizadores de servicios
complementarios, manejo de tecnologias de informacion, disefio e
interpretacion de vouchers, segun corresponda:

> Seguros de viajes: Tarifas (netas, comisionables) y Tipos de
coberturas (Nacionales; Internacionales: Shengen; Work&Travel,
Deportistas; embarazadas; pre-existencias, otros). El seguro de
asistencia contratado a través de una agencia de viajes vs entidad
bancaria.

> Alquiler de vehiculos: modalidades de alquiler, requisitos y

condiciones para rentar un vehiculo (automovil, motocicleta, casilla,

otros), tipos de seguros, calculo de tarifa.

Hoteleria: tipos de alojamientos, de habitaciones, de tarifas.

Excursiones (en privado /grupales; medio dia / dia entero)

Documentacion necesaria para poder viajar dentro de la Republica

Argentina y al exterior, asi como los requisitos necesarios para

obtener pasaporte y visa. Requisitos sanitarios.

YV VV


https://www.latam.com/es_ar/experiencia/coronavirus/restricciones-gubernamentales/
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> Atractores nacionales y mundiales. Nuevas Maravillas del Mundo

Moderno.

UNIDAD 4: DISENO, COMUNICACION Y VENTA DE PAQUETES TUISTICOS

>

>

Productos de agencias de viajes asociados al Turismo experiencial.
Empresas de triple impacto.

El viaje Programado o Paquete Turistico. Metodologia para la
elaboracion, programacién y cotizacién. Disefio del producto
turistico. Investigacion de mercado. Confeccion del producto.
Cotizacion del producto. Aplicacién de estrategias de fijacion del
precio. Formalizacién del viaje. Realizacién del viaje. Liquidacién
del viaje.

La venta como proceso clave. Técnicas de venta para los diversos
servicios que ofrece la agencia de viajes. La pos venta.
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3- BIBLIOGRAFIA BASICA

{Qué libros vamos a utilizar?
Bibliografia

La bibliografia relacionada con la Administracion de empresas

turisticas es muy amplia. Por ello seleccionamos una serie de titulos que,
a nuestro entender, lograrian facilitarte la comprension del tema central
que nos ocupa en esta asignatura, que son particularmente las agencias
de viajes.

O

U

Cabo Nadal Monica: “Asistencia y Guia de grupos”. Editorial
Thomson Paraninfo. Espana. 2004

Carbonell, Silvana: Tesis de maestria “Situacién actual del mercado
de asistencia médica al viajero para viajes internacionales en la region
del Alto Valle de Rio Negro y Neuquén”. Universidad Nacional del
Comahue-Facultad de Turismo. 2019.

Chan Nélida: “Circuitos Turisticos - Programacion y cotizacion”.
Ediciones Turisticas. 4° Edicion. Argentina 2014.

Cristale, Marcelo y Ferrari, Fernando: “Técnicas de venta para
agentes de viajes” Coleccidon Teoria y practica del turismo. Fundacion
Proturismo. Argentina. 2010.

Gazzera, Lombardo, Vogel, Quadrini, Marenzana, Molina,
Falkemberg “Las Empresas Turisticas y su Administracion” Editorial
Educo UNCo. Neuquén. 2010.

Gazzera M.A, Lombardo, L; Falquemberg, C; Abraham,C;
Quadrini,F; Marenzana,G: “Modelo "Ther" de Capital intelectual
hotelero: una aproximacion para su medicién.”lera Ed. Editorial
Publifadecs-Unco 2017

Hernandez, Patricia. Tesis de maestria “ El mercado aerocomercial
de cabotaje en la Patagonia argentina en el escenario Low Cost desde
la mirada del Marketing de Guerrilla 2.0 y la cultura de la innovacién”.
Facultad de Turismo. Universidad Nacional del Comahue. 2020.
Kohen Pablo. “Tecnologia y gestion de agencias de viajes”. Ediciones
Macchi. Argentina. 2005

Marcilgilano, Alejo: “Cielos baratos. Historia y presente de las low
cost” Fundacion Proturismo. Ladevi Ediciones. 2007

Marenzana, Gabriela. Ficha de catedra. “Canales de comercializacion
utilizados por las agencias de viajes”. Ficha de catedra. 2018
Marenzana, G., Hernandez, P. Ficha de catedra “Organizacién de las
agencias de viajes: organigrama y departamentalizacion”. Ficha de
catedra. 2018
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Marenzana, Gabriela. Ficha de catedra. “Alquiler de vehiculos en
agencias de viajes”. Ficha de catedra. 2021

Toyos, Monica. “El ABC del Marketing de Servicios Turisticos”.
Ediciones Turisticas. Argentina. 2005

Wallingre, Noemi. “Transporte Aéreo en Turismo”. 1° Edicion.
Ediciones Turisticas. Argentina. 2013

Gonzalez Herrera, Manuel. Programacion y Gestiéon de Viajes
Combinados.: p. 177-314. Editorial Académica Espafola. Alemania.
2013

Reglamentaciones: haz clic sobre la misma y te llevara a la web

= Ley Nacional 18.829/ 70 y decreto reglamentario 2182/72
* Ley de Defensa del Consumidor

= Reglamentaciones especiales para viajes estudiantiles

= Resolucién AFIP 3819/15; 4815/20; Impuesto P.A.l.S

= Protocolo Covid-19

= Proyecto de Ley Agencia de viajes

Paginas web:

Organismos: haz clic sobre el organismo y te llevara a la web

Ministerio de

Turlsmo competitividad que conduzcan al desarrollo
Presidencia de la Nacion equilibrado y sustentable del sector turistico

El Ministerio de Turismo y Deportes de la Republica
Argentina es un organismo publico dedicado a
promover las  condiciones  6ptimas  de

argentino y a la mejora en la calidad de vida de
residentes y visitantes.

MINISTERIO
DE TURISMO

Promover y orientar el turismo en el ambito de la
B Provincia del Neuquén a fin de asegurar
experiencias memorables en el visitante y mejorar
la calidad de vida de las comunidades locales

PROVINCIA

protegiendo el patrimonio natural y cultural.



http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/25000-29999/27128/norma.htm
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/25000-29999/27128/norma.htm
http://www.derecho.uba.ar/institucional/decreto-2182-reglamenta-ley-18829-agentes-de-viaje.pdf
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/0-4999/638/texact.htm
https://www.argentina.gob.ar/turismoydeportes/turista/turismo-estudiantil
http://biblioteca.afip.gob.ar/dcp/REAG01003819_2015_12_16#:~:text=ART%C3%8DCULO%201%C2%B0%20%2D%20Establ%C3%A9cese%20un,cancelen%20mediante%20pago%20en%20efectivo.
https://www.afip.gob.ar/regimen-devolucion-percepciones/percepcion/que-es.asp#:~:text=C%C3%B3mputo-,%C2%BFQu%C3%A9%20es%3F,16%20de%20septiembre%20de%202020.
https://www.afip.gob.ar/impuesto-pais/
https://www.argentina.gob.ar/turismoydeportes/protocolos-covid-turismo-deportes
about:blank
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FEDERACION ARGEMTING DE ASOCIACICMNES
DE EMPRAESAS OE VIAJES Y TURISKMO

Mision: Defender los intereses y representar a las
Agencias de Viajes: operadores, mayoristas y
minoristas, tanto las dedicadas al turismo emisivo,
como receptivo o interno, cualquiera resulte su
especializacion o actividad, como turismo aventura,
ecoldgico, deportivo y otros especificos; asi como a
las Asociaciones Sectoriales que co-actuan con las
Agencias de viaje.

@/
=

AAVYTN Y VRN

Somos una Asociacion Gremial Empresaria
fundada el 06 de agosto de 1976, que agrupa a
agencias de viajes y a empresas vinculadas al
turismo de la provincia de Neuqueny el Valle de Rio
Negro.

Nuestros servicios procuran dar soluciones y
cumplir con los requisitos de asesoramiento, gestion
de tramites, formacion y capacitacion de los
recursos humanos de nuestros socios. Ademas
somos regional de FAEVYT - Federacion Argentina
de Asociaciones de Empresas de Viajes y Turismo.

REGISTRO
DE IDONEOS

Las empresas que requieran el otorgamiento de
licencia para actuar como Agencias de Viajes
deberan acreditar, como minimo, en la estructura
funcional a un idéneo con titulo profesional obtenido
de carreras especificas de nivel terciario o
universitario, en este sitio podra conocer.

Centro de Estudios del Conocimiento e Innovacion
Empresarial Turistico, creado bajo la Resolucién del
Consejo Directivo de la Facultad de Turismo N° 040/08
con el proposito de constituir espacios académicos donde
puedan encontrarse los docentes e investigadores que
trabajen para la unidad, coordinacion y fomento en un
mismo ambito de estudio y desarrollo.
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La Biblioteca de la Facultad de Turismo posee material de
consulta tanto bibliografica como de revistas vy
publicaciones que tienen relacion directa con los temas
aqui expuestos y pueden ser consultados por ustedes las
veces que consideren necesarias, como bibliografia
complementaria. Los docentes de la cétedra te guiaremos
en la blusqueda y seleccion del material mas apropiado
para optimizar la comprension y estudio de los temas.
Actualmente poseen acceso desde Pedcoa Ia
plataforma E-Libro, y con ello la posibilidad de acceder a
material digital de caracter académico.

Publicaciones

4-

Requisitos para Acreditacibon Como Agencia IATA. Disponible en:
https://es.scribd.com/doc/57470189/Requisitos-para-acreditacion-como-
agencia-IATA

Guia del Agente de Viajes Para la Certificacion lata y Convertirse en una
Agencia lata. Disponible en:
https://estravelcarma.wordpress.com/2017/08/01/guia-del-agente-de-
viajes-para-la-certificacion-iata-y-convertirse-en-una-agencia-iata/

Medidas vigentes para el ingreso y el egreso al territorio nacional. Disponible
en:https://www.argentina.gob.ar/salud/coronavirus/ingresar-egresar-
argentina

Certificado Turismo. Disponible en: https://www.argentina.gob.ar/verano
Emergencia Sanitaria COVID-19. Las norma explicadas en lenguaje claro.
Disponible en:

https://www.argentina.gob.ar/justicia/derechofacil/leysimple/covid-19-

prohibicion-de-ingreso-al-territorio-nacional

Instructivo para instalar una agencia de viajes- Disponible en:

http://www.reqistrodeidoneos.org.ar/pdf/Instructivolnstalacionl.pdf

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

10



https://pedco.uncoma.edu.ar/
https://es.scribd.com/doc/57470189/Requisitos-para-acreditacion-como-agencia-IATA
https://es.scribd.com/doc/57470189/Requisitos-para-acreditacion-como-agencia-IATA
https://estravelcarma.wordpress.com/2017/08/01/guia-del-agente-de-viajes-para-la-certificacion-iata-y-convertirse-en-una-agencia-iata/
https://estravelcarma.wordpress.com/2017/08/01/guia-del-agente-de-viajes-para-la-certificacion-iata-y-convertirse-en-una-agencia-iata/
https://www.argentina.gob.ar/salud/coronavirus/ingresar-egresar-argentina
https://www.argentina.gob.ar/salud/coronavirus/ingresar-egresar-argentina
https://www.argentina.gob.ar/justicia/derechofacil/leysimple/covid-19-prohibicion-de-ingreso-al-territorio-nacional
https://www.argentina.gob.ar/justicia/derechofacil/leysimple/covid-19-prohibicion-de-ingreso-al-territorio-nacional
http://www.registrodeidoneos.org.ar/pdf/InstructivoInstalacion1.pdf
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0 lglesias, Cristina. Calidad de servicios y satisfaccion al cliente.
Ediciones del CCC. Bernal. Universidad Nacional de Quilmes. 2014.

0 Marquez, Marcelo. “Introduccién al vendedor que piensa”. Educo.
Neuquén. 2007

[0 Saucedo, Raul. “Organizacién y gestion de empresas turisticas y
hoteleras”. Ediciones CCC. Universidad Nacional de Quilmes. 2013

[0 Tamagni, Espinosa, Zanfardini. Introduccién a la Gestion Marketing
para empresas turisticas. Educo. Neuquén. 2010

0 Tomaello, Flavia Duer, Walter. “Turismo 2.0”. Ediciones Turisticas.
Fundacion Proturismo. Buenos Aires. 2014.

[0 Zuccherino Santiago. “Social Media Marketing: La revolucidn de los

negocios y la comunicacion digital”. Grupo Editorial Temas. Buenos

Aires. 2016.

No obstante, te invitamos a salir en busca de material que despierte tu interés,
y es importante que encuentres un autor que capte tu atencién y te apasione.

En PEDCO encontraras un espacio denominado APORTES para que puedas
compartir articulos, casos de estudios, algun autor/a que sea pertinente, alguna

noticia que se vincule con el turismo y la recreacion.

5- PROPUESTA METODOLOGICA

¢{Como lo haremos?

Se prevén estrategias didacticas a los efectos de que puedas adquirir las
capacidades que se plantean en la asignatura, conjuntamente con propuestas de enseflianza
y aprendizaje vinculadas a la resolucién practica de potenciales situaciones de la vida real.

En este sentido te proponemos combinar:

> Metodologia de taller para el desarrollo de contenidos conceptuales y para que

aprendas técnicas y procedimientos.

Exposiciones tedricas multimedidticas.
Producciones grupales y/o individuales mediadas por la tecnologia.
Invitacion a expertos.

VVVVVYY

Exposicién de temas de manera virtual.

Técnica de juego de roles para que recreemos posibles situaciones de la realidad.

Estudios de Casos/ Resolucién de problemas en el campo de la agencia de viajes.

Es importante también el acompanamiento de tu parte, en la lectura previa del material
bibliografico, a los efectos de generar clases mas dindmicas con tu participacidn.
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Se pretende que el proceso de evaluacidn sea continuo, a lo largo de tu aprendizaje.

6- CONDICIONES DE ACREDITACION

¢{Cémo acreditar?

Llegamos a la evaluacidon. Aqui nos interesa que la veas desde otro punto, no
meramente como la aprobacién en si, sino como el resultado de tu proceso de
aprendizaje, a través de tus actuaciones y desempefio durante el cursado. Esto nos
permite a las docentes, contrastar en qué medida se han cumplido los objetivos
propuestos en la materia, a fin que dicho proceso sea perfeccionado.

Es por esto que se consideraran los siguientes aspectos: tratamiento de la
informacién (busqueda, sistematizacion, analisis y sintesis, utilidad de la misma);
coherencia y solidez de los argumentos con los que se sustenta un punto de vista;
pertinencia en el uso de las herramientas y conceptos de la administracion. Junto
con lo antes sefalado, evaluaremos la actitud frente a las actividades que involucra
el cursado de la asignatura (compromiso, respeto a los integrantes del grupo de
clase, responsabilidad en el cumplimiento de las tareas pactadas) y la presentacion
formal de los trabajos (prolijidad, orden, creatividad, sentido de autonomia,
coherencia, reflexion critica, esfuerzo de sintesis, etc.). Asimismo, sera
considerado especialmente, el proceso de evolucién que vayas teniendo, frente al
desarrollo de las actividades planteadas por la materia, tanto en el desarrollo de tu
facultad autonoma para resolver las mismas, como de tu capacidad de autocritica.

Te presentamos tres alternativas para acreditar la materia:

A. Estudiante regular: aprobacion de 2 (dos) examenes parciales o su
respectivo recuperatorio con nota igual o superior a 4 (cuatro); y
aprobacion del 80 % de las actividades practicas. Cada practica también
tendra su instancia de recuperacion.

B. Estudiante promocional: aprobacion de 2 (dos) exdmenes parciales con
nota igual o superior a 7 (siete); Estos examenes tienen recuperatorio
pero su nota no es valida para promocionar. Los recuperatorios deberan
ser aprobados con nota igual o mayor a 4 (cuatro) para quedar en
condicion de regular. También debes aprobar el 100 % de las actividades
practicas, si optas por el cursado por promocion.

c. Estudiante libre: Los estudiantes que no hayan superado los examenes
parciales o sus recuperatorios o no hayan cumplido con alguno de los
puntos sefalados precedentemente, quedaran como estudiantes libres.
Deberan rendir un examen escrito y uno oral. El escrito es eliminatorio y
su aprobacién sera con 4(cuatro) como minimo. De ser aprobado se

12
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tomara una instancia oral que también debera ser aprobada con
4(cuatro) como minimo.

Nota: Los trabajos practicos, tanto en caso de estudiante regular como promocional, tienen
solo una instancia de recuperacién, cada uno en fecha y forma a determinar para cada

caso por la catedra.

7- CRONOGRAMA TENTATIVO

a. FECHAS TENTATIVAS DE EVALUACIONES PREVISTAS
e 1° PARCIAL: 29 de Abril
e 2° PARCIAL: 13 de Junio
e RECUPERATORIO INTEGRADOR: 24 de Junio

8- DISTRIBUCION HORARIA

Clases:
Martes: 14:00 a 16:00 hs aula 7- FaTu
Viernes: 14:00 a 17:00 hs aula 7 - FaTu

Clase de consulta:
Patricia: Lunes de 15 a 16hs via Meet: https://meet.google.com/cjp-tkge-nmo
Gabriela: Miércoles 11 a 12 hs presencial en box No-5 Facultad de Humanidades

FIRMA ENCARGADO/A DE CATEDRA: FIRMA DIRECTOR/A DE DEPARTAMENTO:
HERNANDEZ PATRICIA
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