Universidad Nacional de Quilmes
Departamento de Ciencias Sociales
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION HOTELERA

Asignatura : Agencia de Viajes
Ubicacion : Ciclo Superior de la Licenciatura en Administracién Hotelera
Profesor : Lic.Pablo A.Kohen

Carga Horaria : 4 HORAS SEMANALES. 2 hs semanales Practica

Crédi

2 hs semanales Tedricas
tos : 8 (ocho)

Objetivos

El objetivo de la materia es recrear las condiciones y situaciones del trabajo en una
Agencia de Viajes y Turismo generando un espacio de formacidn teérico y practica.

Adquirir las habilidades y conocimientos basicos que permitan la utilizacion de
tecnologias de informacién y comunicacion en la gestion de fa agencia de viajes.

Metodologia
El curso estard organizado en dos tipos de clases:

a)

b)

Teoricas

Las clases tedricas se brindarédn por intermedio de la web de la Fundacién Turismo &
Tecnologia ( www.fundaciontt.org ) y abordardn los aspectos conceptuales de la
gestion de una Agencia de viajes como asi también el impacto de las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion en la actividad, Se privilegiara el uso del
entorno virtual en la blsqueda de datos y estudios actualizados de los mercados
internacionales como asi también la participacién en foros y debates.

Practicas

Las clases practicas que seran dadas en las aulas de informatica y estaran
estructuradas en los siguientes ejes:

- Unidad Practicas: se abordardn operativamente los aspectos relacionados con
fa informacién y la comunicacién de la agencia de viajes como asi también
aspectos relacionados con la gestion de la empresa haciendo uso de
herramientas y recursos informaticos

- Practica de gestion: de acuerdo al avance de los conceptos teéricos se
trabajard con el sistemna de gestion integral de agencia de viajes (BackOffice)
Turismatica Retail

- Fjercicios practicos grupales

Estos ejes se irdn articulando de manera dinamica durante la cursada con el
proposito de operacionalizar los conceptos teoricos con nuevas habilidades
orientandonos en el modelo de funcionamiento de una agencia de viajes. Desde el
comienzo se reproducirdn las condiciones de trabajo y se trabajara con datos y
situaciones actualizadas en los ejercicios que los alumnos deberan resolver en grupo
durante la clase.

Programa

I) Co
1.

ntenidos Teéricos

La Agencia de Viajes como empresa de servicios

El mercado de los viajes y el turismo: estructura, funcionamiento. Componentes de la
cadena de produccidn, distribucién vy consumo. Concepto demanda: localizacién del
consumidor y vendedor de servicios. Concepto de oferta; proveedores de servicios y
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uso final del producto. Las empresas turisticas seglin el proceso comercial. La agencia:
de viajes y turismo: funcionalidad y centralidad en la comercializacién. Los sistemas
de distribucién global y las centrales de reservas. Las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion: impacto en la estructura del mercado y en la cadena de
valor. La redefinicion de la intermediacion en el turismo,

Bibliografia Obhligatoria
- Kohen Pablo A.: "Tecnologia y Gestién de Agencia de Viajes, Ed.Macchi. Buenos Aires,
2005, Cap.1: Organizacion vy Gestion de Empresas Turisticas
Bibliografia Optativa
- Foster Denis: Agencia de Viajes: Administracion y Operacién. £d McGraw-Hill. Serie
Turismo, México 1993, Cap 3: Aspectos basicos del negocio de los viajes

- Tamayo, Braulio: Las agencias de viajes frente a las nuevas tecnologias de distribucion
turistica. Fundacién COTEC para la Innovacion Tecnologica. Espafia (1997)

2. Regulacion de las agencias de viajes
Legislacion y reglamentacion vigente sobre agencias de viajes. Leyes del turismo: ley
Ne 25.997/04; Decreto NO 2182, ley NO 22.545. Convencidén internacional relativa al
contrato de viaje: ley NO 19.918. Cddigo ético mundial para el turismo. Proteccion al
consumidor: exhibicién y publicidad de precios. Datos estadisticos: distribucion
geografica de las agencias, perfil del mercado local de las agencias de viajes.
Relevamientos segln producto, facturacién y empleo.

Bibliografia Obligatoria
- Disposiciones legales vigentes que rigen las actividades turisticas
- Ley Nacionat de Turismo 25.997/04
Bibliografia Optativa
- Secretaria de Turismo y Deporte de la Nacidén (www. turismo.gov.ar)

- Asociacidn de Agentes de Viajes de Buenos Aires (www.aviabue.org.ar)

- Foster Denis; Agencia de Viajes: Administracion y Operacion. Ed McGraw-Hill. Serie
Turismo, México 1993, Cap 1: La agencia de Viajes: regulaciones y relaciones

3. La gestion de la agencia de viaje
Equipamiento de las Agencia de Viajes. Modos de operacion: promocidn, contactos con
el cliente, informacion y consultas, reservas. Aplicaciones de Front Office:
comunicacion, informacion y reserva, Internet: sus aplicaciones en la Agencia de
Viajes. Centrales de reservas. Aplicaciones de Back Office: sistemas de gestion de
empresas. Practicas de gestion. Integracién de las funciones y procesos
empresariales.

Bibliografia Obligatoria
- Kohen Pablo A.: "Tecnologia v Gestidn de Agencia de Viajes. Ed.Macchi. Buenos Aires,
2005, Cap.2: Funciones vy Objetivos de la Agencia de Viajes
- “Investigacion sobre el uso de Internet en el sector Agencia de Viajes en Espafia
2002". Cett Consultors-ECE. Espaiia (2002)
Bibliografta Optativa

- Foster Denis: Agencia de Viajes: Administracion y Operacidn. Ed McGraw-Hill. Serie
Turismo, México 1993. Cap 2: El agente de viajes: su designacidn, sus funciones y
recursos

»

Atencién y servicios cliente

El escenario. La Calidad de Servicio. La cultura de servicio. Control de Calidad. éQué
es calidad de servicio?. La calidad en las agencias de viajes. La satisfaccion del cliente
por medio de la calidad. La Tecnologia en la calidad de servicios. Consideraciones
sobre el servicio de postventa. Clientes corporativos, personales, opcionales vy
pasajeros. Operaciones basicas: busqueda de clientes. Ingreso y modificacién de

Lic.Pablo A.Kohen UNQ | Agencia de Viajes 2006 2



clientes. Registro de pasajeros asociados a un cliente. Cuenta corrientes y formas dé
pago. Marketing,

Bibliografia Obligatoria

- Kohen Pablo A.: "Tecnologla y Gestion de Agencia de Viajes. Ed.Macchi. Buenos Aires,
2005, Cap.4: Atencion y Servicios al Cliente

5. La comercializacion y reservas de servicios

La venta de espacios aéreos. itinerarios, vuelos de cabotaje e internacionales. Tarifas
aéreas: clase de servicios, tarifa base, codigo de tarifas y reglas de las tarifas. Los
hoteles y alojamientos: categoria vy tarifas de habitaciones, codigo de las tarifas de
habitaciones y planes de alimentos. Venta de linea de productos auxiliares.
Arrendamiento de automéviles: tipos de automdviles, tarifas de renta y reservaciones.
Excursiones: categorias, paquetes y reservas. Viajes en cruceros: cafegorias y
reservas, Asistencia al viajero,

Bibliografia Obligatoria
- Kohen Pablo A.: "Tecnologia v Gestion de Agencia de Viajes. Ed.Macchi. Buenos Aires,
2005, Cap.3: La comercializacion de los Servicios de viajes y turismo
Bibliografia Optativa
- Foster Denis: Agencia de Viajes: Administracion y Operacion. Ed McGraw-Hill. Serie
Turismo. México 1993. Cap 4: Las reservaciones y registro.

- "Informe sobre los efectos de Internet en el sector de agencias de viajes” en Perfiles
profesionales en tecnologia de la Informacion en el sector de agencias de viajes,
Secretaria General de Turismo, Espafia

6. Las reservaciones y los registros de la Agencia de Viajes
Itinerarios: hojas de reservacion. Codificacion internacional de ciudades y aeropuertos.
Segmentos terrestres y aéreos. Deposito o Garantia. Medios de pago y procedimientos
de seguimiento. Documentos de trafico: los vouchers.

Bibliografia Obligatoria

- Kohen Pablo A.: "Tecnologia y Gestidon de Agencia de Viajes. Ed.Macchi. Buenos Aires,
2005. Cap.5: Operaciones basicas con la reserva
Bibliografia Optativa

~ Foster Denis: Agencia de Viajes: Administracion y Operacién. BEd McGraw-Hill. Serie
Turismo. México 1993. Cap 5: Documentos de Trafico.

Gerenciamiento de la Agencia: Estadistica y reportes '
Funcidén de los informes de gestion en la gestién y gerenciamiento de la empresa.
Generacidén informes de produccidon y de reportes de clientes. Planes comerciales vy
marketing,
Bibliografia Obligatoria
- Kohen Pabio A.: "Tecnologia y Gestidon de Agencia de Viajes. Ed.Macchi. Buenos Aires,
2005. Cap.6: Estadisticas y Reporte

- El presupuesto como expresién numeérica del plan de marketing y control de gestion.
En Informes de Excelencia en Marketing y Administracién turistica Afic 1 N1 marzo de
1999. Buenos Aires, Argentina

N

8. La Contabilidad de una Agencia de Viajes

Fuentes de ingreso. Libros de contabilidad: ingreso de caja, cuentas por cobrar, el
libro mayor, el libro mayor de BSP y egresos de caja. Formas de pago, ordenes de
pago y circuitos de autorizacidon. Planeacién y administracién de las finanzas de una
empresa de turismo. El estado financiero: los activos y pasivos de una empresa. La
preparacion del estado financiero. Andlisis de flujo de efectivo (Cash Flow).
Presupuesto o pronosticos: La proyeccion de ventas y la estimacién de gastos.

Bibliografia Obligatoria
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- Kohen Pablo A.: "Tecnologia y Gestion de Agencia de Viajes. Ed.Macchi. Buenos Airesx,
2005. Cap. 7v 8

- Como administrar ias finanzas en las agencias de viaies. En Informes de Excelencia en
Marketing y Administracion turistica Afio 1 N°5 Julio de 1999, Buenos Aires, Argentina

Bibliegrafia Optativa

- Foster Denis: Agencia de Viajes: Administracion y Operacion. Ed McGraw-Hill, Serie
Turismo. México 1993. Cap 6: la contabilidad en una agencia de viajes y Cap.7: El
informe de ventas de la ARC

1I. Unidades Practicas

a) Herramientas de Informacion y Comunicacion

1. Internet
Funciones de Navegador (explorer). Favoritos: agregar y organizar direcciones,
creacion de carpetas, organizacion tematica, backup. Historial: su utilizacién.
Guardar paginas Web. Buscadores: herramientas y métodos. BUsqueda avanzada:
Operadores l6gicos y estrategias de busqueda de informacion

2. Comunicacion
Conceptos basicos de comunicacion en linea: Webmail, Messanger, Chat, 1CQ,
Grupos, Lista de correos, Foros y Directorios. Correo electrénico: Organizar
carpetas, crear y mover archivos; reglas de correo; autoresponder, programacion
de correos y configuracién de propiedades. Agenda: organizacién de carpetas,
datos de usuarios y gestion de grupos (listas). Busqueda basica y avanzada

3. Seguridad
Antivirus: configuracion y actualizacion. Backup de Favoritos. Backup de
Aplicaciéon. Politicas de prevencion.

b) Herramientas Basicas de Gestion

1. Procesador de texto
Uso de plantillas personalizadas. Asistente para combinar correspondencia

2. Planilla de Calculo
Importacién y exportacion de datos.

4. Agenda
Calendarios: su utilizacién eficiente, navegacion por horas y fechas, programacion

de citas, reuniones, eventos y lista de tareas. Contactos: registro y seleccién de
datos, crear y organizar carpetas, reglas de mensajes. Importar y exportar datos.
Correo electronico: reglas de correo. Organizacion de carpetas y directorios.
Evaluacidén
La aprobacién de la materia consistira de las siguientes instancias:

1} Resolucién de los ejercicios y actividades durante la cursada

2) Participacién en los Foros y Debates (Virtual)

3) Examen Parcial Escrito Individual (1)

4) Examen Final Practico Grupal (1)

5) Elaboracion de un Informe de analisis (1)

Los ejercicios y actividades se podran bajar de la web www.fundaciontt.org y se
realizaran en la clase segtin el Plan de trabajo (Cronograma). El desempefio del alumnos
en la resolucion de los mismos, sera motivo de una nota de concepto que se promediara
con las obtenidas en las otras instancias

El alumno podrd rendir un examen parcial siempre que cumpla con el requisito de
asistencia al 75% de las clases presenciales. Si el alumno obtiene de cero (0) a tres {3)
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puntos deberd rendir un recuperatorio. Si la nota obtenida es de cuatro (4) a cinco {5),.8l.-
alumno debera preparar un cuarto TP para completar la nota. Si la nota obtenida es de
seis (6} a diez (10) el alumnos esta aprobado. En caso de ausencia por enfermedad o por
motivos laborales comprobados fehacientemente, se tomara el recuperatorio a la semana
siguiente de la fecha de examen.

Al finalizar la cursada se tomara un examen final grupal integrador teérico-practico con el
cual el alumno obtendrad su tercera calificacion. Para poder presentarse el alumno deberd
tener el 75 % de las asistencias a las clases practicas y haber aprobado el parcial
individual.

El Informe de Analisis podra realizarse en forma grupal. Promediando la tercer clase, se
entregaran las consignas. Su contenido estara relacionado con algin tema de interés o
de debate de la actualidad del mercado y su entrega sera al finalizar la cursada. En la
tltima clase, los grupos deberan exponer en la clase los resultados de su analisis previa
aprobacién del mismo.

La nota final de Ia cursada serd el promedio de las cuatro instancias de evaluacion.
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UNIDADES TEMATICAS

UNIDAD 1 ASIA: Un turismo en pleno desarrollo

Caracteristicas fisicas del continente: relieve. Clima. Hidrografia. Biomas.

Turismo religioso. Turismo cultural y gastrondmico.

Las regiones turisticas y su patrimonio natural y cultural. Medio Oriente. Asia
Meridional: superpoblacién. Atractivos culturales.

El sudeste asiatico. China. Japon.

Incidencia de los conflictos politicos- econdmicos-climéticos en el mercado turistico.

Bibliografia:
s Mapas color N ° 10 de Asia

o Bassetto, M; Exposito, E.; “Destinos. Una Geografia Turistica del mundo .  Bs.
As. 2000. Capitufo V
s Mesplier, Alain. "Geografia del Turismo en el mundo “ ED. Sintesis. Espafia

2000. Capitulo 11

UNIDAD 2 AFRICA El turismo por descubrir

Posicién geografica. Clima y turismo. El espacio natural.

El aspecto demografico y cultural. Problemas de infraestructura turistica.
Atractivos turisticos e Informacion turistica sobre: Regién del Magreb.
Africa Austral.
Parques Nacionales y sus circuitos turisticos. Turismo de aventura.
Recientes destinos turisticos: islas del Océano indico.
Bibliografia:
e Mapas color N ° 10 de Africa
e Bassetto, M; Expésito, E.; “Destinos. Una Geograffa Turistica del mundo “.
Bs. As. 2000. Capitulo 1V
e Mesplier, Alain. “Geograffa del Turismo en el mundo “. ED. Sintesis. Espa_n"a

2000. Capitulo 10

Unidad 3 EUROPA El turismo, un fogro econémico vital

El espacio turistico natural: formas de relieve. Caracteristicas climaticas.
Utilidad de su red hidrografica. Importancia turistica de sus biomas.



El papel primordial de los transportes.

Predomino del turismo cultural, patrimonial y gastronémico.
Los paises Nordicos. Condiciones furisticas particulares.
Europa atlantica: primer nuclec emisor mundial. Los Paises Alpinos y sus mejores
atractivos. Europa Mediterranea. Estados Insulares.
Los paises del Este Europeo y su creciente desarrollo turistico. Rusia.
Bibliografia:

e Mapas color N ° 10 de Europa

e Bassetto, M; Exposito, E.; “Destinos. Una Geografia Turistica del mundo *.

Bs. As. 2000. Capitulo it
s Mesplier, Alain. “Geografia del Turismo en el mundo ". ED. Sintesis. Esparia

2000. Capitulos 7 v 8

Unidad 4 AMERICA _ Creciente centro receptor del turismo internacional

El relieve y sus caracteristicas. Los tipos de clima y su importancia para el turismo. Las
selvas, los bosques, los desiertos como fendmenos turisticos.
las grandes cuencas fluviales y su utilidad.
Rigueza cultural y patrimonio arquitecténico.
Manifestaciones artisticas. Gastronomia tipica. Turismo litoral. Turismo de montaia.
Alfraccion de los grandes espacios: Estados Unidos. Canada. Centroamérica. Caribe.
América del sur. |
Bibliografia:

o Mapas color N ° 10 de América

e Bassetio, M; Expasito, E.; "Destinos. Una Geografia Turistica del mundo ©

Bs. As. 2000. Capitulo [
e Mesplier, Afain. “Geografia del Turismo en el mundo “. ED. Sintesis. Espafia

2000. Capituic 9

Unidad 5 OCEANIA La explosion turistica contemporanea

Division pelitica. Gran diversidad de condiciones naturales.

El efecto climéatico. El atractivo de los paisajes. Caracteristicas de su espacio maritimo.
Accesibilidad. Poblacién, furismo, economia.

El archipiélago de las Islas Hawai. Polinesia Francesa. Australia. Nueva Zelanda.

Bibliografia:
e Mapas color N ° 10 de Oceania



= Bassetio, M; Expésito, E.; "Destinos. Una Geografia Turistica del mundo .
Bs. As. 2000. Capitulo |l

» Mesplier, Alain. “Geografia del Turismo en el mundo *. ED. Sintesis. Espafia
2000. Capitulo 11

BIBLIOGRAFIA AMPLIATORIA

Suplemento dominical de Turismo del Diario “Clarin "y “L.a Nacién “. -
 VIDEOS de las principales ciudades turisticas del mundo.
» National Geographic Viajes. Edicion en espafiol. Nimeros 1 al 63

* Laserre, G.: "América Media “. ED. Ariel. Espafia Serie de Geografia
Universal Capitulos 7, 8y 9

» Mendez, R. y Molinero, F.: “Espacios y sociedades. Introduccién a la Geografia
Regional del Mundo “. ED. Ariel, 1985.

e Montaner. |. “Geografia de América - Tomo VL. Capitulos 1,3 v 5. Barcelona.
1995.

e Material proporcionado por Embajadas y Organismos Internacionales sobre

Europa, Asia, Africa, América y Oceania.

METCDOLOGIA DE ENSENANZA: Tedrico- Practica

Las clases tedricas seran complementadas con mapas, videos y otros recursos
didacticos que faciliten la ejemplificacién de los temas tratados.

Los trabajos practicos propuestos versaran sobre la teméatica presentada en las clases
tedricas y su modalidad sera en un 50% presencial y en un 50% domiciliaria.

Mediante estos trabajos se pretende lograr la integracién teérico practica de la
asignatura., para eilc se propondra a los alumnos el estudio de casos, el andlisis de
videos, la lectura y comentario de los suplementos de turismo dominicales de los
diarios de mayor circulacion, asi como todo recurso didactico que permita el manejo y

comprension de los conocimientos impartidos en las clases.
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EVALUACION

« 75% de asistencia a clases
e Se tomaran dos evaluaciones parciales escritas, cada una con su respectivos
Recuperatorios. Las evaluaciones se deberan aprobar con un minimo de 4
(cuatro} puntos cada una.
De la presentacion, en tiempo y forma, y aprobacién de los frabajos practicos, test de
lectura, trabajos de investigacion que la catedra determine, se incorporara una nota
por parte del docente a cargo del curso para ser promediada junto con las 2 notas de

los parciales. De alli se obtendré la nota final de la asignatura.

Los alumnos que no cubran estos requisitos tendrén las siguientes instancias de
evaluacion adicionales:

« Los que reprobaran algunos de los parciales y sus recuperatorios, deberan
presentarse a un coloquio final o examen integrador en el que se incluira todo
el programa o las unidades del mismo en que el alumno haya tenido
dificultades. Esto se establecera para cada caso en particular.

Con la nota del coloquio final y / o examen integrador y el promedio de los

parciales se obtendra la nota final de la asignatura.

Se evaluara constantemente la participacién en clase que sera considerada a partir de
las siguientes dimensiones: capacidad de analisis, claridad, actitud y frecuencia en las

intervenciones.

La aprobacion de la asignatura se remite al Régimen de Estudios, Art. 10, Resolucién
del Consejo Superior N° 066/00

Prof. Gloria Cecilia Lacanau Ramirez
Febrero 2006
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