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FUNDAMENTACION

Dentro de los lineamientos estratégicos propueasics Plan Quinquenal 2010 — 2014,
el Consejo de Educacion Técnico Profesional — Usidlad del Trabajo del Uruguay
(CETP — UTU) de proveer los mecanismos necesaaos garantizar la continuidad
educativa y el derecho a la educacién de los esiteli a través de la formacion
Técnica, Tecnoldgica y Profesional y la ausencialeirea Hoteleria y Turismo de una
propuesta educativa que otorgue la continuidad saclorsos de Educacion Media
Profesional (EMP) en Alojamiento y Agencias de ¥&jy los de Formacion

Profesional Superior (FPS) de Recepcion Hotelefauxiliar Técnico en Reservas y

Ventas de Agencias de Viajes (Plan 1999/2000) asroente discontinuados.

Asimismo considerando la modalidad de BachilleRxofesional (BP), aprobada por el
Consejo de Educacion Técnico Profesional (Exp. B4®¥), cuyo principal objetivo es
garantizar la continuidad de los egresados de M®,Epara la culminacion de la
Educacion Media Superior, de acuerdo a lo expresaddicho documento asi como
los FPS discontinuados en Recepcidon Hotelera yl@nxXiécnico en Reservas y Ventas
de Agencias de Viajes, con un perfil técnico m@eedico, adecuado a las necesidades
del mercado laboral, de acuerdo a los perfiles aoopales correspondientes.

El BP en Agencia de Viaje y Alojamiento promuevean&egracion de un conjunto de
competencias cientificas, tecnoldgicas, técnicasciales, que contribuyen al desarrollo
integral de los educandos con énfasis en aqualagermiten su insercion laboral (con
la certificacion correspondiente). Sus egresadudré®m competencias fundamentales y
especificas que se orientan hacia las areas deicteal cliente y de administracion,
procurando no soélo formar para la empleabilidadcaracter de dependencia, sino
también para la creacién de sus propios emprendiosdaborales.

FUNDAMENTACION DE LA ASIGNATURA

El ciudadano se ve enfrentado a desafios cada aszrigentes, ya sea en su actividad
personal como laboral, lo que le requiere para daolucibn de problemas,

conocimientos y habilidades vinculados con la Adstiacion.
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Todo individuo a lo largo de su vida administraaasser administrado. En todos los
aspectos de su vida personal, familiar, laboraledebadministrar. Para que esa
administracion sea un factor de éxito en esos as\bse requeriran habilidades que le
permitan un accionar eficiente y eficaz, conocecitncia de la Administracion le
brindara dichas habilidades a través de la apboade sus principios, estructuras,
teorias, etc.. Ser parte de la estructura orgapizalcactual implica no solo hacer y
resolver acciones, sino tomar decisiones y geri@eaes o servicios con el fin de que
permita marcar la necesidad de una permanenteaaitapte innovacién en un mundo
de trabajo cambiante, como organizacion o como ajador dependiente o
independiente. Para ello se hace necesario conasenerramientas del Marketing
personal, general y de servicios con el fin de gadrar y dirigir los esfuerzos hacia el

éxito de la organizacion.

A su vez las organizaciones requieren personal etenfe. El desafio de la Educacion
no soélo sera el de facilitar la adquisicién delammiento, sino de crear ambitos donde
los estudiantes desarrollen competencias personyalpsfesionales, promovidas a
través del dominio de la capacidad de resoluciésitdaciones simples y complejas, a
lograr mediante la asociacion de recursos movikzbomo ser: conceptos, métodos,
esquemas, modelos, formulacion de hipétesis y dimdentos, formas especificas
como analogias, trabajo de transferencias incluyemgbeticiones por experiencias
pasadas y desarrollo de la creatividad e innovapana la resolucion de situaciones

singulares, adecuadas al momento y a la situacidorma eficaz y eficiente.

El CETP adopt6 el concepto de competencia com@tandizaje construido, asociado
al saber movilizar todos o parte de los recursgmitivos y afectivos que el individuo

dispone, para enfrentar situaciones complejas litsre situaciones.

Definir la competencia como un “saber movilizar’ege producir confusion en la
medida que la movilizacibn de recursos cognitivas aconstituye una destreza
especifica, es decir no existe un saber moviliraweusal, pero también es cierto que
cada vez que el sujeto se enfrenta a una situamigrpleja, no responde en forma
totalmente espontanea, sino que se produce ungoraeeadaptacion en el que emplea

esguemas ya creados.
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Este proceso de construccion de la competenciaifgeonganizar un conjunto de
esquemas estructurados en red, los que moviliZadibisan la incorporacién de nuevos
conocimientos y su integracién significativa a esd. Esta construccion implica
operaciones y acciones de caracter cognitivo, safeictivo y psicomotor las que
puestas en accion y asociadas a saberes tedrexqsedencias permiten la resolucion

de situaciones diversas.

Es necesaria la formacion de alumnos flexibles wreamos, con capacidad para

buscar, seleccionar e interpretar dicha informacion

Introducir conceptos de Marketing de Servicios feésdamental para su funcion
especifica, saber identificar las necesidadessydeseos de los clientes, permite
mejorar el servicio y la atencion fidelizando ctesh El marketing es mucho mas que
una funcion aislada de los negocios: es una filaspie guia a toda la organizacién. La
meta del marketing es crear satisfaccion de lestes, forjando relaciones cargadas de
valor con los mismos. Es comun confundir Marketing sdlo publicidad o ventas. Sin
embargo, el verdadero marketing no implica el deevender lo que se produce, sino
mas bien el arte de sabgué producir. Las organizaciones llegan a ser lideles
mercado cuando entienden las necesidades de émgesliy encuentran soluciones que
atraigan a los consumidores por la superioridadudealor, calidad y servicio. Si estan
ausentes el valor y la satisfaccion por los clegméguna forma de publicidad o ventas

podrd compensar esa deficiencia.

OBJETIVOS GENERALES

e Construir su propia actitud para el empleo (en fodapendiente e independiente)
para generar las competencias minimas requeridas.

» Desarrollar competencias cognitivas, tecnoldgicastigudinales.

» Efectuar gestiones administrativas y de atendi@fiemte con calidad de servicio.

» Enfrentar la obsolescencia tecnolégica. Asumir ¢asnbios como un desafio
constante y permanente de la realidad.

* Incorporar y valorar el concepto de cliente inteoomno elemento importante a

nivel organizacional.
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COMPETENCIAS FUNDAMENTALES

Competencias Comunicativas:

 Manejo y dominio de expresion oral y escrita quedemitan un relacionamiento

amplio tanto a nivel interno de la organizacion oaran el ambiente externo.

Competencias Expresivas:

» Desarrollo de la sensibilidad ética para su aplicaprofesional
» Desarrollo de la creatividad y habilidades paranhksestigacion, que le permita
generar respuestas innovadoras ante situacionesrevisias o0 nuevas

oportunidades.
* Manejo y dominio de diferentes codigos de expregiéGomunicaciéon acordes con

las nuevas tecnologias de comunicacion e inforamtic

Competencias Matematicas:

« Utilizacion de los recursos tecnoldgicos y conoemms basicos de matematica

para aplicarlos en la resolucién de situacionebipma.

Competencias Socioculturales:

» Identificar y conocer los valores comunes a la niggcion y la sociedad en su
conjunto.

« Desarrollar habilidades para el trabajo en equipo.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

* Visualizar a la organizacibn como un sistema emud los clientes internos y
externos constituyen el eje central.

 Identificar e incorporar los conceptos basicosadeiéncia de la administracion y el
marketing, vinculando la teoria con la realidad dgge permita tener una vision
global.

« Dominar los elementos basicos relacionados corsdpertes de informacién y su
decodificacion.
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Conocer vy utilizar el andlisis de diagndsticos, ooherramienta para formular
estrategias.

Reconocer la relevancia de la estructura orgaminatiformal e informal para la
optimizacién de la organizacion, como la adming@a eficiente de los recursos de
la organizacion.

Determinar y comprender las caracteristicas y eliigas de los recursos humanos
en cuanto a su individualidad y funcionamiento RIpgs 0 equipos.

Determinar los diferentes factores o fuerzas promstdel cambio y los elementos
que inciden en la resistencia al cambio, de formgeherar estrategias para reducir
sus efectos, desarrollando la capacidad de negacigenediacion.

Conocer la normativa laboral vigente y su aplica@a materia tributaria, que deben
aplicarse en la creacion, gestion y cierre de tmganizacion.

Distinguir los diferentes elementos y factores gqukiyen en la viabilidad de un
emprendimiento, con una vision proyectiva desdersarno.

Realizar investigaciones de mercado a los efectescaonstruir informacién
importante para la toma de decisiones del tralyagd. f

Evaluar la situacién planteada por el trabajo fipala poder determinar que de la

visto durante el curso es aplicable a dicha siéumaci

CONTENIDOS PROGRAMATICOS

La enumeracion de los contenidos, pretende sergufe que podra adecuarse a las

realidades del aula o del contexto en busca quallmsnos adquieran las competencias

fundamentales y especificas vinculadas a la gegt@la atenciéon del cliente.

Los objetivos especifico, formulados como competengue los alumnos deberan

lograr al finalizar el afio lectivo, determinan logntenidos a desarrollar desde los

recursos humanos, las relaciones con el clierds nterrelaciones del mercado laboral.

Unidad Tematica 1- La organizacidon- empresa.

Concepto de organizacion- empresa. Concepto dedmigivision. La empresa
COmo un sistema y su vinculacion con la actividatesarrollar. Elementos que la

definen. Empresa como instrumento de cambio.
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Identificar el sistema entre la empresa, la sodegael Estado. Estructuras
juridicas. Uni y pluri personales. Requisitos. \&as y Desventajas.

Giros y actividades de las empresas: comercialeslustriales, rurales,
construccion, etc. Obligaciones fiscales. TribuiaciDGI, BPS, FONASA, FRL,
IRPF, diferentes tributos segun la estructura jcaid

Gestion y responsabilidad fiscal: Inscripcién, nfigdcion, regularizacion y
clausuras. Relacion con los organismos de conFisicalizacion. Organismos

vinculados a la actividad (B.S.E., Ministerios eimlencias, B.R.O.U.)

Unidad Tematica 2 - Emprendedor como motor delpresa.

El empresario- emprendedor como elemento integraglomotor de todo
emprendimiento.

Proyecto y creacion de un emprendimiento econénsimacepto y etapas
Definicion de la idea de negocio. (Metodologia CAAS)

Estudio de mercado: objetivos y métodos

Andlisis del entorno. Macro y micro. Nacional e emmacional. Ubicacion
geografica y emplazamiento

Mision, Vision, Fines o Propdsitos.

Planificaciéon. Planteo de los objetivos.

Eleccion de la forma juridica: beneficios y obligaes. Nociones de Sistema
Tributario. Principales impuestos. Tasas. Contitnes. Generalidades. (Impuesto
al Valor Agregado, Impuesto a la Renta de las Pas&isicas)

Andlisis de factibilidad. Utilizacién de diferenteerramientas de diagnostico

Unidad Tematica 3 — Recursos de la Empresa.

Recursos. Concepto e importancia para la orgadizaci

Recursos humanos. Administracion de los recursasahas. Politicas y objetivos
de recursos humanos. Obligaciones legales. Renuioees: normas legales
vigentes, liquidacion de remuneraciones: aguindidencia, licencia no gozada.
salario vacacional e indemnizacion por despidosyiscidencias.

Recursos tecnoldgicos. Repaso del estudio técnemuipos y procesos,

actualizacion y adecuacion en el proceso. Estategnoldgica.



AN.E.P.
Consejo de Educacion Técnico Profesional

Recursos fisicos. Repaso de la estructura logistioliticas de adquisiciéon y
reposicion. Manejo de inventarios y presupuestos.

Recursos financieros. Repaso de concepto de fewamanto, fuentes propias y
ajenas. Evaluacion de propuestas de financiamidboiones de garantias y su

clasificacion. Flujo de Caja. Concepto de Viabitida

Unidad Tematica 4- La Administracion Aplicada.

Concepto y andlisis comparativo de la Administracitbadicional, por objetivos,
estratégica. Enfoque de sistemas.

Proceso administrativo. Planificacion. (tactica ystrEtégica). Organizacion
(organigrama, concepto de tarea, organo, puestargok Direccion. Liderazgo.
Coordinacion (comunicacion efectiva). Control

La Gerencia y el individuo. El grupo, clasificacigrprocesos. Diferencia entre
grupo y equipo. Administracion de equipos. Tomadeeisiones. Conflictos y
negociacion.

La Organizaciéon informal. Diferencias entre la &vigacion formal y no formal.
Factores que favorecen su surgimiento. La direcgiGel liderazgo. Estilos de
direccion. La motivacion y la frustracion.

Cultura Organizacional. Concepto. Variables. Ries§entimientos. Identidad.
Libertad. EI cambio organizacional como procesoriggora de la productividad y
la competencia laboral. La comunicacion y las Iddmles interpersonales. El

cambio y la Cultura del cambio.

Unidad Tematica 5-Documentacion Comercial.

Los comprobantes: Concepto, Funciones, Clasifio@soNormativa
Comprobantes probatorios: Basicos y Complementdeigsecificos de agencias
de viaje y recepcion

Titulos Valores: Ordenes de pago: cheque comina, ¢kt cambio Promesas de
pago: vale, conforme, cheque de pago diferido

Tarjetas Débito y crédito
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Unidad Temaética 6 - Conceptos de Marketing.

Definicion de Marketing. conceptos centrales. Nelzgkes. Deseos. Demandas.
Producto. Intercambio. Transacciones. Mercados

Analizar los principales retos que enfrentan lepo@sables en el nuevo siglo.
Micro-ambiente y Macro-ambiente de Marketing

Fuerzas del entorno que afectan la capacidad damjaresa para servir a sus
clientes. Decisiones de marketing.

Sistema de Informacion de Marketing. Evaluacion lde necesidades de
informacion. Proceso de Investigacion de MercaBesarrollo de la informacion.
Muestreo. Interpretacién e informe de los resubado

Evaluacion del modelo y toma de decisiones.

Definir el mercado empresarial. Analizar y fundataenla diferencia entre
mercados. Ventajas competitivas

Escala de necesidades de Maslow.

Identificacion de los compradores y el proceso decisibn de compra.

Posicionamiento

Unidad Tematica 7 — Marketing — Mix, Producto -ed&o - Promocion / Comunicacion,

y Plaza (Distribucién vs. Localizacion)

Definir producto y sus principales marcas y cadsticas. Empaque

Identificar las caracteristicas que afectan el etarg de servicios.

Analizar las consideraciones de marketing adicesmglue los servicios requieren.
Describir y analizar las etapas del ciclo de vidalas productos. Matriz BCG.
Punto de Equilibrio

Describir y analizar los cambios estratégicos drahciclo de vida del producto.
Describir las principales estrategias para fijag pwecios teniendo en cuenta los
diferentes tipos de clientes y situaciones.

Definir los papeles de la publicidad, la promocide ventas y las relaciones
publicas dentro de la variable publicidad.

Funciones que los canales de comercializacion deesen.

Comprender la gestion de Localizacién o ubicacién.
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» Pasos para el desarrollo de una comunicacion efiebcion de un mensaje.
Elecciéon de los medios

* Promocién de ventas. Seleccion de los instrumetdéota promocion de ventas.

Decisiones sobre la Distribucion vs. Localizaciaturaleza de los canales

Unidad Tematica 8 — Conceptos de Marketing deiflesry sus caracteristicas.

» Definir Marketing de Servicios y exponer sus conieggentrales. Caracteristicas

» Definir qué es Servicio, y su concepto productm gkeMarketing.

» Comparar las filosofias del Servicio en el mardouirketing.

* Analizar los principales retos que enfrentan lospo@sables de empresas de

Servicios.

* Mix del marketing de servicios.

Unidad Tematica 9 — Estructuras del Mix del Mankgtide Servicios y sus

caracteristicas.

e Definir el Sistema de Servicios y exponer los eletoe que lo identifican y
conforman. Estructura de la Oferta de Serviciogjelds de Calidad en los
Servicios, observando caso de la actividad toasti

* Analizar los principales retos que enfrentan lospo@sables de empresas de
Servicios. Elementos que componen el Sistema deci®ey. Estructura de la Oferta
de Servicios. Servicio base, derivados y periésriServicio Global

e Calidad del Servicios y Nivel de Calidad de un &sov

PROPUESTA METODOLOGICA

Se recomienda la utilizacién de diversas propuestatdoldgicas debido a que:

no existe un Unico método de ensefanza; los wistiipos de contenidos necesitan
formas de ensefianza diferentes; la diversidad da gaupo de alumnos, implica
distintas formas de enfocar el proceso de ensefa@preadizajes; y las caracteristicas
particulares de cada docente y su forma de inteaaaton el grupo, condiciona la

eleccion de los métodos de ensefianza.

10
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La metodologia elegida por el docente debe faciklatrabajo autbnomo de los
alumnos, potenciando las técnicas de participadifagacion e investigacion, asi
como las aplicaciones y transferencias de |lo ajmleral la vida real. Se recomienda la
discusion de temas y casos en forma grupal, prodaradentificar los puntos

fundamentales del problema planteado clasificanddechos de acuerdo a directrices

pre-establecidas.

Estrategias
Se aconseja la utilizacion de estrategias que cmwmnbel caracter expositivo como de

indagacion a fin de facilitar el desarrollo de cgptos muy variados a un alumnado

muy diverso.

Cada una de ellas tiene sus ventajas y desvenigja| docente debera evaluar para
generar la atencion necesarias y poder transfoehr@mocimiento en un conocimiento

ensefiado que sea significativo e internalizadolgpermita seguir aprendiendo. No se
debe dejar de tener presente que el aprendizajstramo por el alumno a través de las

técnicas de investigacion e indagacion se consotda mayor fuerza.

EVALUACION

La evaluacion serd continua y formativa y a su g@gndstica, procesual y final.
Abarcard  contenidos  conceptuales, procedimentales agtitudinales; vy
fundamentalmente los objetivos programaticos,campetencias y la metodologia a
aplicar. La retroalimentacion debe ser continualeproceso ensefianza-aprendizaje,
pues permite la correccion en los momentos precisesrecomienda el uso de
evaluaciones cualitativas. Implicara la obtenciénrdormacion suficiente que permita
el andlisis reflexivo y consecuente juicio valoratia los efectos de lograr una toma de

decisiones conducente al mejoramiento de sujet@sipnes evaluadas.

Se realizaran evaluaciones individuales y en gr@sd,como las rigen el proyecto

integrado.

Se deben utilizar variados medios de evaluaciols plles son la garantia de un juicio

correcto y procesual del estudiante.

11
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Una innovaciéon didactica y metodolégica exige nagamente un cambio en la
valoracion y constatacion de los aprendizajes. marael curso se realizaran
evaluaciones de diversa indole segun lo ameriteoghento, circunstancia y finalidad

de la misma.

En primer término se debera realizar una EvaluaBiagnostica con la finalidad de
indagar sobre el manejo de informacion previa iddern la disciplina por parte del
alumno, que le permitira al docente orientar emrmera instancia su quehacer

pedagdgico.

Si bien este punto de partida es importante e pedsable, no lo son menos las
evaluaciones siguientes dado su caracter formatigoevaluacion formativa, que se
sirve de la informacién que se recoge del aprova@rao de los alumnos, esta llamada
a desempeiiar funciones esencialmente de orientaciérayuda para la actuacion en el
aula ofreciendo datos e interpretaciones signifiaatque permitan entender y valorar
los procesos seguidos por los participantes, cameepo cualitativo y explicativo que
es, ofreciendo al docente indicadores de la evuce los sucesivos niveles de
aprendizaje de sus alumnos, con la consiguientdippdad de aplicar mecanismos

correctores de las insuficiencias advertidas.

La evaluacién debe ser un proceso integrado akrmdisade todo el curriculo y de la
tarea docente. Un divorcio en este punto hace p&vda intencionalidad formativa. Es
necesario integrar cualquier practica de evaluacd@mo parte de los procesos de
ensefianza y de aprendizaje, porque ella misma stben si actividad de formacion

intelectual y de aprendizaje.

Concebida asi la tarea de evaluar, nos conducisad @esultado sumativo y final
positivo, habiendo alcanzado de esta manera nuastaa Esta Evaluacion Sumativa es
la que se traducira en ultima instancia en undicadion, que tratara de reducir a una

expresion cuantificable, los resultados del proceso

La evaluacion debe siempre contribuir a la compéang mejoramiento de los procesos

de ensefianza y aprendizaje. Para esto se debarauorelima de aula propicio, que

12
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favorezca la interaccion con el docente y entre pasiaros, donde la evaluacion se
perciba por el alumno como un paso necesario y@ecedor del proceso, y no como

una instancia amarga y penalizadora.

Las pautas metodoldgicas ya expresadas condudidocante a ir hallando distintas
formas alternativas de evaluacién, adecuadas a wemBaento de los procesos de
ensefianza y aprendizaje y a cada grupo de alumoode habra cabida a experiencias

de auto evaluacion y co-evaluacion.

BIBLIOGRAFIA

» BONORA, V.et al. Cuaderno de Practicas Administrativéontevideo: Ediciones
Ideas.

« BOULLON, Roberto C.; MARKETING TURISTICO, Una Perspectiva desde la
Planificacién- Librerias Turisticas — Argentina.-

» CHIAVENATO, Idalberto.Introduccion a la Teoria General de la Administi@ti
México: McGraw Hill COMAS, JavierlLas Organizaciones, caracteristicas y
fendmenos principaledlontevideo: Entrepeneur XXI. CORTAGERENA, A;;

« COMAS, J.; CUNEO, MLas Organizaciones y su administracidviontevideo:
Entrepeneur XXI

« COMAS, J.; GINESTA, D.Emprendimientos: Creacion y Gestidklontevideo:
Entrepeneur XXI

« CORTAGERENA, A.; FREIJEDO, Cleoria de las OrganizacioneBuenos Aires:
Pearson Prentice Hall ROSENBERG, Raqueformacion Contable y Gestion.
Buenos Aires: Santillana.

e Drucker, P. (1990) La Gerencia: tareas, resporidadigs y practicas, México: El
Ateneo

e Drucker, P. (1992) La innovaciony el empresarimowador; la practica y los
principios. 3° ed. Buenos Aires: Editorial Sudaroania.

* EIGLER, Pierre y LANGEARD, Eric;Servuccion, El Marketing de Serviciolic
Graw Hill.-

13



AN.E.P.

Consejo de Educacion Técnico Profesional
FREIJEDO, C.Tecnologias de GestiérBuenos Aires: Pearson Prentice Hall
FOWLER NEWTON, EnriqueContabilidad BasicaBuenos Aires: Editorial La
Ley.
Koontz, H., Weihrich, H., (1999), Administracion &mperspectiva global (11 ed),
México: Mc Graw Hill
KOTLER, Philipy ARMSTRONG, GaryMercadotecnia Prentice Hall — México
KOTLER, Philip, BOWEN, John y MAKENS, JamesMercadotecnia para
Hoteleria y TurismoPrentice Hall - México.-.
Lazzati, S. (1997) Anatomia de la organizacion.efstpa: Macchi.
LOVELOCK, Christopher H.Marketing de Serviciogrentice Hall - México.-
MUNOZ ONATE, Fernando;Marketing TuristicoEd. Centro de Estudios Ramon
Areces, SA - Espafa.-
Pérez del Castillo, S.( 2013) Manual practico derm\as Laborales. Montevideo:
Fundacion de Cultura Universitaria
Project Management Institute Inc., (2013), Quintaicien, Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos
RIES, A./ TROUT. J. 199FosicionamientoMeéxico. McGraw Hill - México
Robbins, S., Coulter, M., (1999), Comportamientgdizacional (8% ed), México:
Prentice Hall
Robbins, S., Coulter, M., (2010), Administracio®3®d), México: Pearson
Stoner, J., Freeman, R., Gilbert, D., (1998gministracion (6ta.ed), México:
Pearson
Texto Ordenado D.G.l. y B.P.S.
Tortosa Maroto, J., (2014) El arte de la NegodiacEspafa: RC Libros
WEIERS, R.M. 1986lnvestigacién de MercadoMeéxico. Prentice Hall - México.

14



