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FUNDAMENTACION:

La planificacion o planeamiento en el sentido mas universal implica tener
uno o varios objetivos a realizar junto con las acciones requeridas para concluirse
exitosamente. Va de lo mas simple a lo complejo, dependiendo el medio a aplicarse. La
accion de planear en la gestion se refiere a planes y proyectos en sus diferentes,
ambitos, niveles y actitudes.

En los casos de la planeacién reactiva y operativa no se hace un enfatico uso
en la toma de decisiones, ya que es lineal y s6lo administra los procesos en curso de
alguna organizacion o sistema. El caso de la planeacidn tactica, estratégica y normativa,
puede requerir los conceptos de toma de decisiones por lo complejo y amplio.

Con relacién a la toma de decisiones, por ejemplo, cuando por la mafiana
planeamos nuestro dia y elegimos qué medio de transporte utilizaremos para ir al
trabajo, estamos anticipando la decision que de no haberlo planeado igual hubiéramos
tenido que tomar. Estas acciones no se limitan a la organizacion temporal de conductas
motoras sino también a la planificacién de pensamientos para realizar lo conducente. No
es necesario ejecutar ninguna conducta motora y podemos evocar la informacion
almacenada tanto en la memoria semantica como en la memoria episodica o la memoria
perceptiva.

Lo anterior es un caso muy operativo, que se debe decidir en ese momento, y
se hace en un tiempo inmediato, con relacién a la planeacion en el corto plazo,
operativo, reactivo y adaptativo. De alguna manera se utiliza la planeacion en la vida
cotidiana, en sus diferentes expresiones, pero es muy importante distinguir las
caracteristicas en el entorno o medio ambiente que se desenvuelven, ya que no es lo
mismo decidir por una persona que por miles de personas. Cada escenario es muy
diverso; de alli la importancia de la planeacion.

En alguna instancia de nuestra vida diaria se nos plantea la necesidad de
planificar como negociar un permiso, una salida, un trabajo, vender una idea, una
propuesta, etc. En la resolucion de estas situaciones es cuando rescatamos y ponemos en
juego aquellas habilidades personales que nos permiten resolver adecuadamente estas
situaciones.

El modulo de Planeamiento y Comercializacion propone formar
competencias para generar, desarrollar y resolver favorablemente situaciones de ventas
de servicios turisticos.

Hay diferentes maneras de llegar al cliente, algunos logran objetivos
mediante discursos intelectuales, otros por medio de la simpatia, por la seriedad del
trato, por la confianza que le infunden al cliente, por la correccion de sus actos, por su
presencia, por sus conocimientos, etc. Cada alumno tendra que recuperar lo mejor de si
y tratar de aplicarlo a la hora de la venta, teniendo en cuenta al cliente que tiene
enfrente, siendo lo mas perspicaz posible, para saber captar el perfil del cliente,
adecuando su forma de ser de modo de conquistar la venta.

En este sentido, el mdédulo propone que los estudiantes mediante el trabajo
en clase y practica de campo, recuperen sus cualidades propias y potencialidades como
vendedores, conocimiento y manejo de diversas técnicas de planeacion y ventas, sean
capaces de distinguir las caracteristicas de los distintos publicos, aplicar procesos y
métodos de negociacion en operaciones de compra y venta; recopilar, sistematizar
informacion pertinente a la gestion de ventas del servicio turistico, utilizando programas
informaticos que faciliten las operaciones comerciales.

Durante el encuentro con el cliente, el vendedor, deberd descubrir y
satisfacer las necesidades del cliente y su perfil, teniendo en cuenta diferentes variables,



para luego elegir el producto adecuado para ese cliente, transformando caracteristicas
del servicio turistico en beneficios, como asi también, los aspectos relacionados con el
costo y las facilidades de pago que se le puede brindar, para que la venta no se frustre.

Tendréa que presentar productos alternativos o variantes del mismo servicio,
siempre, respetando las preferencias y condiciones que el cliente requiera.

Para lograr el objetivo final de la Gestion de Ventas -el cierre de la venta- es
imprescindible la Planificacion y la seleccion de la informacion que se le va a transmitir
en cada ocasion y saber detectar los indicadores orales, visuales o gestuales que
demuestren una actitud de compra del servicio turistico. Para ello debe contar con una
capacidad permanente de escucha y atencion, ademas del conocimiento profundo de
cada servicio turistico y de los servicios alternativos, como asi también de los que
ofrece la competencia.

PERFIL PROFESIONAL.:

El modulo Planeacién y Comercializacion se vincula fundamentalmente con el area de
competencia: Planear, asesorar, desarrollar, vender y realizar el seguimiento posventa
de servicios turisticos. Asimismo, se vincula con las siguientes competencias:

> Aplicar técnicas de planeacion, negociacion y venta de Paquetes Turisticos.

» Recopilar datos de los destinatarios.

> ldentificar y evaluar recursos y proveedores de Servicios Turisticos.

» Seleccionar el programa Turistico adecuado.
El reagrupamiento de las actividades incluidas en estas areas de competencia permite
conformar la unidad de competencia:

UNIDAD DE COMPETENCIA
Planear, desarrollar y resolver favorablemente situaciones de venta servicios turisticos.

1. Ofrecer el servicio turistico a personas o0 qrupos presentandolo como

oportunidad de negocio:

e ldentifica el target del servicio turistico cumpliendo con los pasos previos en el
proceso de investigacion.

e Reconoce las necesidades y expectativas del destinatario utilizando herramientas
apropiadas en un proceso de comunicacién continua.

e Presenta el servicio turistico como un satisfactor de las necesidades del
destinatario.

e Favorecer la confianza y credibilidad del destinatario en la organizacién, a través
de una oferta acorde a las tarifas del mercado y prestadores de reconocida ética y
solvencia.

e Establece un proceso de comunicacién con el cliente, en forma personal o
telefonica, generando atencidn, despertando interés e incitando a la compra del
servicio turistico.

2. Negociar con el destinatario la venta del servicio turistico:

e Determina los motivos racionales y emocionales de compra del destinatario
mediante la observacion y aplica tacticas que estdn en concordancia con la
estrategia general adoptada.

e Convierte caracteristicas del servicio turistico en beneficios.




e Desarrolla la venta aplicando marketing relacional activo y técnicas de
negociacién generando la aceptacion.

e Desarrolla la venta brindando una imagen acorde a la cultura organizacional.

e Infiere las necesidades del destinatario.

3. Cerrar una operacion comercial con el destinatario para la contratacion de una
prestacion de servicios turisticos:

e Favorecer una actitud positiva de compra aplicando una promocion de venta.
Realiza una operacidn comercial segun criterios de la organizacion.
Maneja objeciones del destinatario convirtiéndolas en beneficios.
Negocia la tarifa y condiciones de venta con el destinatario.
Realiza un seguimiento de posventa para evaluar la presentacion y niveles de
satisfaccion del destinatario.

4. brindar satisfaccién a los clientes, generando vinculos de fidelidad a través de
la venta de beneficios.

ALCANCES Y CONDICIONES DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA:

Alcance

Al finalizar este modulo los estudiantes estaran en condiciones de planear efectivamente
un Paquete Turistico y demostrar un desempefio competente en el rango de actividades
arriba descripto, asumiendo responsabilidades limitadas sobre los resultados de su tarea
en el marco de un equipo de trabajo. Demostraran competencias para actuar en el
proceso de planeacion y comercializacion, en los niveles operativos que implica la venta
de servicios turisticos y aplicando las técnicas apropiadas.

Condiciones
Los estudiantes demostraran sus competencias en contextos laborales caracterizados
por:
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La utilizaciéon de sistemas informaticos especificos y no especificos, internet,
sistemas telefonicos, fax.

% El desarrollo de procesos comunicacionales comerciales, contratacion de
servicios, proceso de compra y procedimiento de reserva y emision.

La aplicacién de técnicas de negociacion, técnicas de telemarketing.

La utilizacion de estadisticas, mapas, planos, folleteria, manuales de ventas de la
organizacion y de los competidores, manual de métodos y procedimientos, base
de datos.

La realizacion de informes de evaluacién de servicios turisticos (por ejemplo:
registro de quejas, encuestas).

% El desarrollo de su trabajo en equipo, con supervision, asistiendo a niveles
jerérquicos y operativos, ejecutivos de cuenta encargados de departamentos
prestadores y operadores de servicios turisticos.
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CAPACIDADES Y EVIDENCIAS

Capacidades Evidencias

Establecer vinculos empaticamente con | Reconoce los gustos, preferencias,
personas 0 grupos con objetivos | intereses y niveles de gastos del cliente en
comerciales que les permitan identificar el | un proceso de observacion y con una




perfil del destinatario para adecuar el
servicio turistico a sus necesidades vy
concretar la venta.

actitud de apertura permanente (escucha).
Realiza un seguimiento posterior a la
venta.
Genera un proceso de fidelizacion del
cliente.

Descubrir, reconocer y recuperar Ssus
fortalezas para ponerlas en juego como
vendedor

Maneja  sus cualidades innatas,
vocabulario, gestos, postura, simpatia y
otras de acuerdo con sus caracteristicas
personales poniéndolas en juego en el
proceso de venta de productos y/o
SEervicios.

Planear y ofrecer el servicio turistico
adecuado al cliente, seleccionando la
informacion  pertinente 'y evaluando
caracteristicas y beneficios

Jerarquiza la informacion para esgrimir
diferentes argumentos de venta con el
cliente.

Transforma  las  caracteristicas
producto y/o servicio en beneficios.
Evalla en forma comparativa los distintos
prestadores y sus servicios o productos

del

Reconoce las ventajas y oportunidades del
servicio turistico propio para mejorar su
posicionamiento  frente al de la
competencia

Llama la atencion, despierta el interés del
cliente.

Regula los tiempos del cliente en los
distintos momentos del proceso de la
venta.

Obtiene el compromiso de compra del
cliente.

Asigna un tiempo determinado al proceso
de venta, teniendo en cuenta la utilidad
que genera el mismo.

Emite y completa documentacion contable
administrativa 'y de constancia de
servicios.

Conoce los productos que la competencia
ofrece y tiene en claro las diferencias con
el producto propio.

Analiza las virtudes y defectos de las

empresas 0 instituciones que ofrecen
productos similares.
Realiza el manejo financiero de la

operacion adecuando la forma de pago a
la necesidad del cliente

OBTENCION DE EVIDENCIAS:

+ La efectiva Planificacion de un Paquete Turistico Local y/o Regional para la
puesta en ofrecimiento al Mercado Turistico.

+ A partir de la implementacion de practicas de roll playing, donde los alumnos
recrearan una situacion planeacion y venta personal y/o telefénica, aplicando las
técnicas aprendidas.



+ Analisis de las dificultades presentadas en la simulacién de planeacion y venta, a
partir de la observacion grupal, de la observacion del docente y de la
autoevaluacion.

+ Llenado de formularios comerciales necesarios para la venta y registros
pertinentes para la evaluacion economica de la operacion correctamente
resueltos.

ACTIVIDADES FORMATIVAS:

Para el desarrollo de las capacidades que el médulo se propone formar, realizaremos
actividades que permitan a los estudiantes trabajar en situaciones de simulacién de
planeacion y comercializacién. Por ejemplo dividir a los alumnos en grupos y a cada
uno de los integrantes del grupo desarrollar un determinado rol: programador,
vendedor, comprador. Se podra trabajar sobre situaciones de la venta de servicios
turisticos de alguna organizacion cercana a la misma. Todos los equipos hardn un
registro en base a una guia previa y una puesta en comun con roll playing, para luego
realizar una evaluacion conjunta.

Podra implementarse workshop donde cada alumno venda su producto y/o servicio y
visitas a sectores de venta de empresas.

A su vez, se solicitara realizar convenios de pasantias en las areas de ventas de
diversos tipos de organizaciones que comercialicen servicios turisticos. También se
realizaran préacticas de ventas con los alumnos del colegio y docentes, ofreciéndoles
servicios especificos.

El docente colaborara en la explotacion de las potencialidades de los alumnos, que
podran ser aprovechadas en el rol de vendedor.

CONTENIDOS CONCEPTUALES:

Nucleo Tematico N° I “Circuitos Turisticos. Programacion y Cotizacion”

El Programa Turistico: Concepto y Alcances. Tipos de programa turistico. La ruta
Turistica. El Itinerario Personal. EI Paquete turistico: Concepto de paquete turistico.
Evolucion del programa turistico. Terminologia utilizada para definir el programa
turistico. Clasificacion de paquetes turisticos. Programas Locales: Excursiones.
Programas Regionales: Tours. Empresas Productoras de Programas Turisticos: Las
Agencias de Viajes. Antecedentes. Tipos de Organizaciones. Empresas Minoristas.
Empresas Mayoristas. Tours Operadores. Las Agencias de Viajes en Argentina. El
Cliente: Cliente o Demanda. El cliente. Motivaciones y Necesidades del Consumidor.
Necesidades genéricas y derivadas. La decision de compra. El usuario — empresa. La
operacion de compra de un programa. Quienes intervienen en una compra. Analisis del
paquete 0 programa.

Nucleo tematico N° 11 “ Programacion y Cotizacion”(continuacion)

El proceso de Produccion de Programas Turisticos. Determinantes del producto.
Descripcion del proceso de Produccion. La Programacion: Concepto. Etapas de la
Programacion. La Operacion: Concepto. Etapas de la Operacion. Conclusion. La
Programacion: La Calidad. EI Tiempo. Los Atractivos. El Precio. La Metodologia de
la Programacion. Métodos para Elaborar Programas: El Programa Receptivo. La
Operacion del Programa Turistico: Caracteristicas de la Funcion Turistica. Etapas de
la Funcion Operativa. Técnicas Auxiliares a la Produccion Turistica: La Entrevista.
Analisis del destino Turistico. La Negociacion. La Creatividad.




Nucleo Tematico N° I11 “Mercadotecnia Turistica”

Politica sobre el producto turistico: Diferenciacion del servicio Turistico.
Determinacion de la Marca. La Mezcla del Servicio. Ciclo de vida del Servicio
Turistico. Lanzamiento de un nuevo Servicio Turistico. Determinacion del precio del
Servicio: Las economias de precio. Precio y demanda. Demanda individual. Demanda
Agregada. La determinacion de precios para el logro de los objetivos. Influencias
internas en la determinacion de precios. La fijacion de precios y la mezcla de producto.
El papel del precio en la mezcla de mercadotecnia Turistica. Desarrollo de una
politica de precios. Fijacion, tactica y estrategia de precios.

Nucleo Tematico N° IV “Servuccion: El marketing de Servicios”

El sistema de Servuccién: Introduccién. Elementos para una teoria de la Servuccion.
Los sistemas de Base. Condiciones de Funcionamiento. El Sistema de Servuccion de
la Empresa de Servicio. Los Elementos del sistema de Servuccion: El cliente. El
Soporte fisico. EI Personal de Contacto. El Servicio. El sistema de Organizacion
interna. Los demas Clientes. Las Relaciones entre los elementos del sistema: las
relaciones primarias. Las Relaciones Internas. Implicaciones Gerenciales del sistema
de Servuccion: Concepcion de Sistemas Adaptados. Algunas Distinciones. La
Segmentacion de la clientela. La Capacidad. Gestion de los Sistemas de Servuccién:
Explotacion y Operaciones. Gestion de Flujos. Desarrollo de Redes. Problematicas de
la Calidad: Calidad de productos y calidad de los Servicios. Dimensiones. Acciones a
favor de la Calidad.

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES:
e Identificacion reconocimiento y puesta en practica de conceptos basicos.
Planteo de situaciones Problemaéticas.
Seleccion de datos.
Elaboracién de informes.
Informe sobre resolucion de problemas en situaciones de simulacion.
Exposicion de conclusiones y resultados.
Debates e intercambios de ideas.

CONTENIDOS ACTITUDINALES:

e Actitud ética, responsable y critica en relacion con actividades e investigaciones
en las que participa.

e Honestidad en la presentacion de resultados.

e Valoracion del papel central del pensamiento critico en el desarrollo de las
ciencias.

e Respeto por las normas de trabajo.

e Valoracion del intercambio de ideas y respeto hacia el pensamiento ajeno.

e Actitud critica y reflexiva ante los mensajes de los medios de comunicacion
social.

e Desarrollo de la creatividad.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS:
¢ Roll playing.
e Clases teorico practicas
e Lectura e interpretacion de textos
e Proyeccion de videos educativos



Implementacion de TIC s en el aula
Resolucidn de problemas, en forma grupal y/o individual.

RECURSOS
» HUMANOS:
+ Alumnos del 2do Afio DU de la Carrera Tecnicatura Superior en
Turismo.
+ Profesor Responsable: Téc. Sup. en Comercializacion Elbio Gustavo
Villagra

» MATERIALES:

Bibliografia Especifica.

Internet.

Computadoras.

Proyector.

Presentaciones en Power Point, Prezi.
Trabajos de Campo.

e

CRITERIOS DE EVALUACION:

Participacion constante en clase.

Durante el proceso de ensefianza aprendizaje se llevaran a cabo evaluaciones a
través de trabajos préacticos, la resolucion favorable de situaciones de simulacién
y exposiciones orales.

Planeamiento de un Paquete Turistico Local o Regional plasmado en un
proyecto de comercializacion.

Promocion del Espacio Curricular:

Dos Examenes Parciales Nota minima 7,

Andlisis de un Emprendimiento Turistico del medio y presentacion de un
proyecto de inversion como Estrategia de crecimiento del mismo.

Recuperacion de un parcial con nota mayor a 6, si estd ausente pierde la
promocion

Asistencia a clase teorico-practica un 80%

Regularidad del Espacio Curricular:

Asistencia a clases tedrico-practicas del 80%

Dos Examen Parciales Nota minima 7

Opcidn a recuperar un parcial con cualquier nota o ausente

Examen final: Presentacion de un Proyecto y defensa Oral — Individual con
tribunal

Calificacion minima 4
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ARTICULACION:
eEl Mddulo Planeamiento y Comercializacion se articulard con los siguientes
espacios curriculares:
De 1° Afio
e Introduccion al Turismo.
e Recursos Culturales I.
e Tecnologia aplicada al turismo
De 2° Aiio
e Teoria y técnicas de turismo.
e Recursos Culturales I1.
e Estadistica Aplicada.
e Relaciones Pablicas.
e Marketing.
e Seminario.
De 3° Afio
e Recursos Culturales I1I.
¢ Organizacion y administracion de Servicios Turisticos.
e Seminario Profesional.
Y restantes modulos dictados y a dictar en el presente afio que se encuentran

intimamente ligadas a las Estrategias de Planeamiento y Comercializacion.
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CONTENIDOS CONCEPTUALES:

Nucleo Tematico N° I “Circuitos Turisticos. Programacion y Cotizacion”
El Programa Turistico: Concepto y Alcances. Tipos de programa turistico. La ruta
Turistica. El Itinerario Personal. El Paquete turistico: Concepto de paquete turistico.
Evolucion del programa turistico. Terminologia utilizada para definir el programa
turistico. Clasificacion de paquetes turisticos. Programas Locales: Excursiones.
Programas Regionales: Tours. Empresas Productoras de Programas Turisticos: Las
Agencias de Viajes. Antecedentes. Tipos de Organizaciones. Empresas Minoristas.
Empresas Mayoristas. Tours Operadores. Las Agencias de Viajes en Argentina. El
Cliente: Cliente 0 Demanda. El cliente. Motivaciones y Necesidades del Consumidor.
Necesidades genéricas y derivadas. La decisién de compra. El usuario — empresa. La
operacién de compra de un programa. Quienes intervienen en una compra. Analisis del
paquete 0 programa.
Nucleo tematico N° I1 “ Programacion y Cotizacion”(continuacion)
El proceso de Produccién de Programas Turisticos. Determinantes del producto.
Descripcién del proceso de Produccion. La Programacion: Concepto. Etapas de la
Programacién. La Operacion: Concepto. Etapas de la Operacion. Conclusion. La
Programacion: La Calidad. El Tiempo. Los Atractivos. El Precio. La Metodologia de
la Programacién. Métodos para Elaborar Programas: El Programa Receptivo. La
Operacion del Programa Turistico: Caracteristicas de la Funcion Turistica. Etapas de
la Funcién Operativa. Técnicas Auxiliares a la Produccién Turistica: La Entrevista.
Analisis del destino Turistico. La Negociacion. La Creatividad.
Nucleo Tematico N° I11 “Mercadotecnia Turistica”
Politica sobre el producto turistico: Diferenciacion del servicio Turistico.
Determinacion de la Marca. La Mezcla del Servicio. Ciclo de vida del Servicio
Turistico. Lanzamiento de un nuevo Servicio Turistico. Determinacion del precio del
Servicio: Las economias de precio. Precio y demanda. Demanda individual. Demanda
Agregada. La determinacion de precios para el logro de los objetivos. Influencias
internas en la determinacion de precios. La fijacion de precios y la mezcla de producto.
El papel del precio en la mezcla de mercadotecnia Turistica. Desarrollo de una
politica de precios. Fijacidn, tactica y estrategia de precios.
Nucleo Tematico N° IV “Servuccion: El marketing de Servicios”
El sistema de Servuccién: Introduccién. Elementos para una teoria de la Servuccion.
Los sistemas de Base. Condiciones de Funcionamiento. El Sistema de Servuccion de
la Empresa de Servicio. Los Elementos del sistema de Servuccion: El cliente. El
Soporte fisico. El Personal de Contacto. EI Servicio. El sistema de Organizacion
interna. Los demés Clientes. Las Relaciones entre los elementos del sistema: las
relaciones primarias. Las Relaciones Internas. Implicaciones Gerenciales del sistema
de Servuccion: Concepcion de Sistemas Adaptados. Algunas Distinciones. La
Segmentacion de la clientela. La Capacidad. Gestion de los Sistemas de Servuccion:
Explotacion y Operaciones. Gestion de Flujos. Desarrollo de Redes. Problematicas de
la Calidad: Calidad de productos y calidad de los Servicios. Dimensiones. Acciones a
favor de la Calidad.




