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FUNDAMENTACION

Este espacio curricular dentro de la Orientacién Turismo en la Escuela Secundaria es
esencial dado que incentiva el conocimiento en profundidad de todos los aspectos que
involucran el desarrollo del fenomeno turistico.

El turismo se reconoce como la consecuencia de un fenomeno social cuyo punto de partida
es la existencia del tiempo libre (Boull6n, 2004: 31) y cuyo efecto multiplicador dentro de
las regiones receptoras favorece al desarrollo local, no s6lo desde el punto de vista
econdémico, sino también social y ambiental, siempre y cuando se gestione de manera
adecuada con la coordinacion de una superestructura® del sector.

“El sostenido crecimiento, tanto a nivel nacional como internacional, que se ha registrado
especialmente en los altimos afios demuestra la gran importancia del turismo como
actividad econémica generadora de riqueza, hasta el punto de ser considerado por algunos
autores (Altés, 1993) como la segunda actividad mundial mas importante tras la industria
del petréleo y sus sectores derivados (OMT, 1998: 16)“.”

Esta importancia de la actividad turistica se ve reflejada en la Ley Nacional de Turismo,
sancionada en el afio 2004, donde se declara de interés nacional al turismo como actividad
socioeconémica, estratégica y esencial para el desarrollo del pais; y resulta prioritaria
dentro de las politicas de Estado.®

Es importante retomar el concepto de territorio, entendido como una totalidad que forma
parte de la realidad e involucra una multidimensionalidad ya que se producen relaciones
sociales, econdmicas, politicas, ambientales y culturales, construidas por acciones e
intencionalidades (Mancano Fernandes, s/d).

En el marco del concepto de territorio es que se considera a la actividad turistica como el
resultado complejo de interrelaciones entre diferentes factores que hay que comprender
globalmente desde una Optica sistematica, es decir, un conjunto de elementos
interrelacionados que evolucionan dindAmicamente (OMT,1998: 47).

Se propone asi, abordar este espacio desde una perspectiva socio - econdémica,

considerando la prestacion de los servicios turisticos como actividad del sector terciario

LEI concepto de Superestructura se incorpora dentro del Sistema Turistico como el subsistema superior que
regula el funcionamiento del sistema y comprende los organismos especializados, tanto publicos como
privados, encargados de optimizar el correcto funcionamiento del sistema hacia cada una de sus partes y sus
interrelaciones. (Boullén, 2004)

> OMT - Organizacién Mundial del Turismo (World Tourism Organization)

? Articulo 1, Ley Nacional de Turismo N° 25997.
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que contribuye e impacta en el crecimiento de las economias regionales, y entiende al
turismo como sistema social abierto. Esto implica reconocer que el turismo esta
conformado por un conjunto de componentes que se interrelacionan para lograr como
resultado la experiencia turistica, siendo las personas un factor clave en su funcionamiento
como sistema. El sistema turistico es abierto ya que interactia con el contexto de manera
reciproca y constante.

Es fundamental, entonces, analizar el funcionamiento del sistema turistico, en el que la
estructura de produccion del sector, conformada por el producto turistico y la
infraestructura, se presenta como oferta concentrada alrededor de los atractivos
turisticos. Los servicios turisticos forman parte de la oferta y son elaborados por un
subsistema denominado planta turistica que posibilita y acompafia la experiencia de la
actividad del turista. Cada uno de los servicios turisticos (alojamiento, agencias de viajes,
transportes, gastronomia, recreacion y otros servicios complementarios) contiene
caracteristicas particulares en cuanto a la prestacion y su forma de organizacion. Sin
embargo, todos ellos funcionan de manera interrelacionada e interdependiente,
complementandose entre si.

Se debe entender que la produccion de servicios turisticos es simultanea al momento de la
prestaciéon ya que sélo es posible cuando el turista se traslada al destino seleccionado y se
pone en contacto con la planta turistica. El turista es, entonces, productor y consumidor a
la vez, y asi forma parte del proceso de produccion de los servicios.

Desde esta perspectiva, es de vital importancia el conocimiento de las caracteristicas
particulares de la demanda turistica, como asi también la relevancia del rol del factor
humano y su incidencia en la calidad de la prestacion en los servicios turisticos. Por esto,
para que la prestacion del servicio satisfaga las necesidades del turista y cumpla con sus
expectativas, se deben desarrollar con calidad todos los procesos involucrados, generando
asi una percepcion global positiva de la experiencia. Otro factor a considerar en este punto
es que el desarrollo de la actividad turistica también debe atender las necesidades de la
comunidad local, para lograr asi el equilibrio que pretende el desarrollo sustentable del
turismo.

El reconocimiento de que en turismo la participacion humana es fundamental para su
adecuado funcionamiento, implica que la implementacion de este espacio contribuya a la
formacioén integral de los estudiantes en un marco de aptitud de servicio, valoracion del

patrimonio, aporte al desarrollo sustentable y optimizacion de la calidad.
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Este espacio curricular aborda asi la complejidad del funcionamiento del sistema turistico

y considera cada uno de los servicios que conforman la planta turistica como subsistemas

interrelacionados y, a su vez, dependientes de la demanda y de los atractivos existentes.

OBJETIVOS

v

Interpretar el funcionamiento del sistema turistico, sus caracteristicas y la

interdependencia de sus componentes.

Comprender la interrelacion de la actividad turistica con el entorno, tanto a

nivel local como global.
Conocer la demanda turistica, sus necesidades y caracteristicas.

Considerar al programa turistico como una herramienta para la coordinacién de

las interrelaciones de los diferentes componentes del sistema.

Reconocer al servicio turistico como una prestacién compleja, con alta

intervencion del factor humano y cuya valoracién por parte del turista es global.

Reflexionar sobre la importancia de la gestion de la calidad en la prestacion de
los servicios turisticos y en la atencién al turista para lograr su satisfaccion y el

bienestar de la poblacién local.

Valorar los aportes de la actividad turistica al desarrollo de las economias en el

contexto mundial, nacional y local.

Adquirir un correcto manejo del vocabulario técnico que compete a la actividad

turistica y a cada uno de los servicios turisticos.

Desarrollar habilidades orientadas a la actitud de servicio, capacidades

creativas y positivas para colaborar con el sector de servicios de la comunidad.

Valorar el aspecto ético en el desarrollo de las actividades turisticas.
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EJES QUE ESTRUCTURAN EL ESPACIO CURRICULAR

Con el propésito de presentar los saberes a ensefiar y aprender en este ciclo, se han
establecido ejes que permiten agrupar, organizar y secuenciar anualmente esos saberes®,
atendiendo a un proceso de diferenciacion e integracion progresivas y a la necesaria

flexibilidad dentro del ciclo.

Ademas, se tomaron en cuenta, en la instancia de enunciacion de los saberes, los criterios
de progresividad, coherencia y articulacion al interior del ciclo, y con los de ciclos

anteriores.

“Proponer una secuencia anual no implica perder de vista la importancia de observar con
atencién, y ayudar a construir los niveles de profundizacién crecientes que articularan los
aprendizajes de afio a afio en el ciclo” (CFCE-MECYTN, 2006: 13).

En este marco, reconociendo la heterogeneidad de nuestras realidades como un elemento
enriquecedor, el Estado provincial se propone la concrecion de una politica educativa
orientada a desarrollar acciones especificas con el objeto de asegurar la calidad, equidad e
igualdad de aprendizajes, y en consecuencia, garantiza que todos los alumnos alcancen
saberes equivalentes, con independencia de su ubicacion social y territorial. De este modo,

la jurisdiccion aporta a la concrecion de la unidad del Sistema Educativo Nacional.

Desde esta perspectiva, los Marcos de Referencia para el Ciclo Orientado de la Educacion
Secundaria (2012) actian como referentes y estructurantes de la elaboracién de los
primeros borradores de los Materiales Curriculares del Ciclo Orientado de la Educacion

Secundaria de la provincia de La Pampa.

En el espacio curricular Servicio Turistico para el 5° afio del Ciclo Orientado de la

Educacion Secundaria, se definen los siguientes ejes:

v' Eje: El sistema turistico
v' Eje: Los caracteristicas y componentes de los servicios turisticos
v Eje: Calidad turistica

4 . - . . . I P
Saberes: conjunto de procedimientos y conceptos que mediados por intervenciones didacticas en el &mbito escolar,
permiten al sujeto, individual o colectivo, relacionarse, comprender y transformar el mundo natural y sociocultural.
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En una situacion de ensefianza y aprendizaje, los saberes enunciados al interior de cada
uno de los ejes pueden ser abordados solos o articulados con saberes del mismo eje o de

otros ejes.

FUNDAMENTACION DE LOS EJES
Eje: El sistema turistico

En el contexto actual, el desarrollo de la actividad turistica ha facilitado el crecimiento de
las economias regionales en nuestro pais como asi también en el resto del mundo. La
importancia, entonces, del turismo radica no sélo en la valoracion del patrimonio de cada
region, sino también en la adecuada prestacion de los servicios, de manera coordinada e
integrada. Comprender la actividad turistica como un sistema en constante interaccion

con el entorno es de vital importancia para su adecuado desarrollo.

Eje: Las caracteristicas y componentes de los servicios turisticos

Los servicios conforman la estructura del sector terciario de la economia de una region, y
se diferencian claramente de otros sectores productivos por poseer caracteristicas
particulares que hacen a sus procesos. La prestacion del servicio turistico posee como base
de su produccion la interaccion directa entre prestador y consumidor (turista) lo que

determina su alta complejidad a la hora de organizar y coordinar la prestacion.

Los servicios turisticos (hoteleria, gastronomia, transporte, agencias de viajes, recreacion,
entre otros) forman parte de la oferta turistica y presentan una interdependencia en su
funcionamiento dentro del sistema turistico. En este sentido, es importante el abordaje
del concepto de “programa turistico” como una herramienta para nuclear y coordinar, en
el tiempo y en el espacio, la relacion entre atractivos y servicios, permite comprender la

complejidad de la experiencia turistica.

Eje: Calidad turistica

En el contexto actual la simple actividad productiva no basta para tener parte en el

mercado y desarrollar ventajas competitivas; es necesario, en todos los sectores,

Materiales Curriculares - Ciclo Orientado de la Educacién Secundaria — Servicio Turistico 7
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incorporar un valor agregado en servicios que favorezca el desarrollo de una prestacion de

calidad.

El concepto de servuccion, recientemente introducido para diferenciar el proceso de
elaboracion o produccion de los servicios al de la produccién de los bienes, permite
analizar la complejidad en la prestacion de servicios y la relacion de los elementos que lo

componen (Eiglier y Langeard, 1999)°.

De alli, que determinar y analizar la calidad en los servicios turisticos es una tarea
compleja y se encuentra definida por la marcada influencia del consumidor y la red del

sistema turistico en relacion también con su entorno.

Es fundamental entonces reconocer que la calidad se construye y se constituye en una
experiencia global que el turista evaluara de manera integrada, teniendo en cuenta
multiples factores y valorando la atencion recibida en complemento con las estructuras
fisicas necesarias para la prestacién del servicio. De alli la relacién directa satisfaccion-

calidad.

> Servuccion es “la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos
de la relacion cliente empresa necesaria para la realizacion de una prestacién de servicio cuyas
caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados”.

Materiales Curriculares - Ciclo Orientado de la Educacién Secundaria — Servicio Turistico 8
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SABERES SELECCIONADOS PARA EL QUINTO ANO DEL CICLO ORIENTADO DE LA
EDUCACION SECUNDARIA

Eje: El sistema turistico

El conocimiento de los componentes del turismo como un sistema social - abierto para

comprender su importancia y la complejidad de su funcionamiento.

Esto supone:

v' Analizar las formas de presencia del turismo y su incidencia en la realidad mundial
y regional, a través de casos, de la lectura de articulos de actualidad, de

observaciéon de imagenes, videos o peliculas, entre otras.

v' Reflexionar acerca de la relacion existente entre la actividad turistica y otros
sectores reconociendo sus impactos, tanto positivos como negativos en las
diferentes esferas del contexto actual, mediante el analisis de casos, observacion

de iméagenes, comparacion de destinos, y otros.

v' Relevar y clasificar los componentes del sistema turistico local mediante el uso de
las TIC, visitas a centros de informes turisticos, visitas a lugares y otras fuentes de

informacion.

v Identificar la red de interacciones existentes entre los componentes del sistema
turistico en paneles o mapas conceptuales, a través del uso de las TIC, u otra

herramienta apropiada.

Eje: Las caracteristicas y componentes de los servicios turisticos

La interpretacién de la prestacion de servicios, sus caracteristicas y el proceso de

produccién de servicios turisticos.

Materiales Curriculares - Ciclo Orientado de la Educacién Secundaria — Servicio Turistico 9
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Esto supone:

v identificar los procesos de prestacion del servicio y reconocer en ellos la particular
importancia de la interaccion humana como factor critico a través de observaciones

con la orientacién del docente en establecimientos turisticos.

v' Reconocer las caracteristicas de cada uno de los servicios turisticos que se prestan
actualmente por medio de la narracién de experiencias propias u observaciones de

la realidad turistica.

v Interactuar con expertos para reflexionar sobre la importancia del rol que cumple

cada servicio a nivel local y su interaccion con otros servicios y sectores.

v" Analizar en manuales de circuitos turisticos o impresos de rutas turisticas, con el
apoyo del uso de TIC, las estructuras de coordinacion de los diferentes servicios

turisticos y su relacién con los atractivos.

Eje: Calidad turistica

La comprensién de los factores que inciden en la calidad en la prestacion de los

servicios turisticos y la atencion al turista.

Esto supone:

v reconocer la complejidad en la aplicacion de la calidad en los servicios turisticos, a
través de la lectura de las Normas ISO 9000, Normas IRAM - SECTUR, Sistema
Argentino de Calidad Turistica (SACT), el Plan de Calidad Turistica Argentina,
manuales de gestion de calidad de diferentes prestadores e informes de requisitos

de certificacion de calidad.

v"Analizar los multiples factores que influyen en la gestion de la calidad (interaccion
humana, contexto interno y externo, la comunicacion, las necesidades y
expectativas de los clientes, la percepcion, el precio) aplicando la matriz de
analisis FODA, la definicion del producto segun Levitt, la técnica de observacion
estructurada sobre los elementos y procesos de la servucciéon de los diferentes

servicios turisticos, entre otras.
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v' Reflexionar de manera grupal sobre la importancia de la calidad en la prestacion
del servicio turistico a través de la lectura de guias 0 manuales de buenas practicas
y expresar a través de juego de roles o dramatizaciones que permitan comparar

situaciones en relacion con la calidad (ejemplos y contraejemplos).

v' Elaborar y aplicar instrumentos de evaluacion de calidad, tales como la lista de
control, cuestionarios, observaciones estructuradas, método SERVQUAL, entre
otros, en diferentes servicios turisticos de la zona con la intencién de fomentar la

creatividad en la realizacion de propuestas de mejora de los servicios.

Materiales Curriculares - Ciclo Orientado de la Educacién Secundaria — Servicio Turistico 11
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ORIENTACIONES DIDACTICAS

Abordar el espacio de Servicio Turistico para la orientacion Turismo, supone en primera
instancia tener en cuenta los conocimientos previos adquiridos en el espacio Patrimonio
Cultural Turistico. Al reconocer que el fendmeno turistico es medianamente reciente en la
historia de la humanidad, se debe considerar su evolucién en comparacion con la historia
del hombre y el uso de su tiempo libre en los diferentes contextos historicos y geograficos,

para luego abordar su situacion actual.

Actualmente, el turismo es una actividad de gran significacién para la mayoria de los
paises del mundo, dado el importante impacto positivo que genera en las economias
regionales con su aporte a la generacion de empleos, ampliacién de inversiones, etc. Es
necesario, entonces, abordarlo desde el punto de vista critico reflexivo con el apoyo de la

lectura de informacion actualizada en articulos, imagenes, videos, etc.

Dentro del marco del programa Conectar Igualdad, la utilizacién de las TIC es fundamental
como apoyo didactico para este espacio. De esta manera, las visitas a paginas web, blogs,
e incluso a redes sociales especializadas, el uso de GPS, Google Earth, entre otros,
permiten acceder a informacion de diferentes lugares del mundo y diversas visiones de la
actividad del turismo en paises con realidades sociales, econémicas, politicas y culturales

diferentes.

El turismo es un fendmeno que se aborda desde la complejidad que implica la
interdisciplinariedad. Por lo tanto, comprender la trama de las relaciones que se activan
en todos los aspectos del contexto, pone de relieve la necesidad de fomentar en los
alumnos el pensamiento sistémico. Esto supone, por un lado, comprender en profundidad
las situaciones problematicas; por otro lado, analizar las diferentes alternativas u
opciones posibles en una situacion identificada; y, finalmente, poder concluir en una
decision acertada. Asimismo, implica ampliar la capacidad de analisis y sintesis, y la

habilidad de reflexion sobre las causas y consecuencias.

El uso de mapas conceptuales, cuadros de sintesis, diagramas, entre otros, sera de gran
apoyo para comprender de manera rapida y visual esas interrelaciones al momento de
abordar las variadas tematicas de los ejes e incluso con temas de otros espacios

curriculares.

Ademés, las observaciones de la realidad turistica, se deberian abordar en espacios

practicos reales, tales como establecimientos de servicios turisticos, lugares de actividades
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de préctica turistica, etc. Las visitas a hoteles, restaurantes, agencias de viajes, empresas
de transportes, se deben realizar siempre con la guia del docente que permitira efectuar
una observacion mas bien estructurada, donde los alumnos puedan identificar con facilidad
ciertos elementos de las diferentes teméticas abordadas en los ejes. De manera previa a
las visitas programadas, serd fundamental que exista una instancia donde se aborden los

conceptos a abordar en las mismas.

También se valorard el contacto con personal idoneo. Mediante entrevistas a personas
representativas de cada actividad turistica, los alumnos comprenderan las especificidades

de cada servicio o proceso, para luego efectuar las conclusiones pertinentes.

Es esencial que las instancias de discusién y reflexion tengan como eje la problematizacion
de la realidad. De esta manera resultara posible que se puedan compartir apreciaciones,
percepciones y experiencias que luego permitiran concluir en la estructuracion de una
vision critica del fenémeno turistico y de la calidad en las prestaciones de los servicios
turisticos. También, en este sentido, se pretende que el alumno desarrolle su capacidad
creativa y la actitud participativa al definir espacios de propuestas que puedan ser

aplicables a las realidades observadas.

Si bien este espacio presenta de manera diferenciada ejes tematicos para abordar los
saberes propuestos, no implica necesariamente un ordenamiento lineal ni secuencial para
el desarrollo de los contenidos. La misma complejidad del fenédmeno turistico y la trama
interdisciplinaria que lo comprende, hace que los contenidos se desarrollen de manera

dinamica, flexible y espiralada.

Eje: El sistema turistico

El reconocimiento del turismo como sistema social y abierto implica comprender que la
participacién humana es uno de sus principales componentes y que necesariamente el
turismo se desarrolla dentro de un determinado contexto que puede analizarse desde el

contexto local al mundial.

Se debe tener en cuenta que las relaciones entre turismo y contexto son reciprocas, como
asi también los vinculos entre prestadores de servicios y turistas, y la relacién de la
actividad turistica como sector terciario con el mismo sector y los demés sectores de la
economia. Abordar entonces un analisis del contexto y de estas interrelaciones es una

tarea compleja que debe sustentarse en multiples herramientas que permitan acercar el
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conocimiento del alumno al fendmeno del turismo desde un analisis critico y reflexivo
sobre los impactos, tanto positivos como negativos, vinculados al desarrollo de la
actividad. La lectura de casos, la observacion de iméagenes, videos o peliculas, la
exploracién en péginas web, las visitas a establecimientos y entrevistas en centros de
informes turisticos, entre otros, y el posterior debate sobre la informacion recabada,
permitiran, a partir del analisis, lograr una conclusion, a modo de sintesis sobre la realidad

gue atraviesa el turismo a nivel local y mundial.

El sistema turistico desde el punto de vista econémico se compone de diversos elementos
que deben conocerse en profundidad mediante un relevamiento que puede realizarse de
manera desagregada para luego unificar en una red o mapa conceptual cada uno de ellos y
sus interrelaciones. Esta técnica favorecerd la conciencia del trabajo en equipo y

colaborativo.

Trabajar a través del planteo de situaciones probleméticas es de vital importancia para
abordar los diversos temas de los saberes seleccionados. El siguiente planteo se muestra a

modo de ejemplo para este eje.

Situacién problematica: El reconocimiento de la influencia del contexto geogréafico, social,

cultural y politico en el desarrollo de la actividad turistica para una regién como destino.

En esta situacién se pretende, mediante la lectura de un texto, desarrollar la comparacion
de destinos turisticos a nivel mundial con el fin de identificar las diferencias del desarrollo
del turismo en funcion del contexto. Para abordar la problemética se sugiere tomar un
texto representativo del tema, que podria ser extraido del libro Introduccién al Turismo
(OMT, 1998) y acompafiarlo con un mapa de los flujos turisticos a nivel mundial y un

cuadro estadistico mundial de movimientos de turistas.

El texto sugerido se encuentra en las paginas 22 a 23 y la imagen es la figura 1.9 y los

cuadros estadisticos son las figuras 1.10y 1.11.

Para un abordaje més profundo de esta problemética, se recomienda realizar un trabajo

transversal tomando conceptos y conocimientos del espacio de Geografia y de Historia.

Luego de leer el texto, sera conveniente interpretar el mapa y la informacion estadistica

de manera grupal con la orientacion del docente.

Se debera realizar una actividad que permita comprender la importancia econémica del

turismo y diferenciar su incidencia en las distintas regiones mundiales. Luego, con el apoyo
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de los conocimientos de espacios como Geografia e Historia, los alumnos deberan
identificar las caracteristicas de cada una de las regiones propuestas por la OMT y buscar
ejemplos de destinos para cada una de ellas. Plasmar esta informacion en un cuadro sera

una de las alternativas practicas para que sea de facil lectura e interpretacion.

Posteriormente serd necesario realizar una actividad que permita al alumno diferenciar el
concepto de destino emergente y destino consolidado, también teniendo en cuenta la

ejemplificacién.

Por ultimo el alumno debera caracterizar a la Argentina dentro de los conceptos

propuestos por el texto, justificando su postura.

Eje: Los servicios turisticos

La oferta turistica es heterogénea y estd concentrada alrededor de los atractivos
turisticos. La estructura de produccién del sistema turistico, conformada por el producto
turistico y la infraestructura, incluyen a los servicios turisticos como principales
componentes para atender a las necesidades de la demanda y satisfacerlas a través de una

experiencia global.

Se sugiere aplicar un andlisis comparativo de las formas de produccién de los bienes
industriales con la produccién de los servicios de tal manera que se puedan identificar
claramente aquellas caracteristicas que los distinguen y les son propias a cada uno. Como
parte del sector terciario de la economia, el turismo comparte las caracteristicas de la
elaboracion de los servicios, y especialmente se destaca por la alta participacion del
turista en el proceso, siendo él mismo consumidor y productor a la vez. Visitar
establecimientos, narrar experiencias propias y observar situaciones reales permitira un
acercamiento para descubrir la importancia de la interaccion entre el turista y el prestador
del servicio, como asi también analizar en el proceso de servuccién los diferentes

elementos y sus interacciones.

Cada servicio (hoteles, restaurantes, transportes, etc.) tiene caracteristicas que lo
diferencian y hacen a su funcionamiento. Los espacios de dialogo y reflexiéon con el apoyo
de expertos o personal idéneo de dichos servicios, permitirA reconocer esas
caracteristicas, identificar el lenguaje propio de cada espacio y valorar la importancia que

tiene cada uno en el correcto funcionamiento del sistema turistico.
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Para comprender la complejidad en la prestacion de los servicios de manera conjunta,
como sistema, se sugiere trabajar con manuales de paquetes turisticos, tanto impresos
como digitales, para identificar la coordinacién de todos los servicios en tiempo y espacio,
en relacién con las actividades vinculadas al disfrute de los atractivos. Entender la ldgica
en la prestacion conjunta de los servicios, permitird que luego el alumno desarrolle su
capacidad creativa generando una propuesta de un circuito turistico local donde pueda

aplicar los conocimientos y transmitir la valoracion del patrimonio turistico de la region.

De la misma manera que en el eje anterior el siguiente planteo se muestra a modo de

ejemplo.

Situacién problematica: El analisis de las estructuras de coordinacion de los servicios

turisticos y su relacién con los atractivos.

Para resolver esta situacion, serd necesario contar con un circuito turistico presentado
como paquete para su venta (que incluya tarifas y condiciones), donde se pueda reconocer
la forma en que se coordina la prestacidn de los diferentes servicios en tiempo y espacio
considerando su relacion con los atractivos turisticos. El paquete seleccionado podra ser
extraido de péaginas web de operadores turisticos o mayoristas de turismo, como asi

también seria conveniente leerlos de manera directa de manuales de venta turisticos.

El docente deberd orientar el analisis de este paquete solicitando que los alumnos
identifiguen las diferentes partes de un paquete turistico (titulo, duracién, itinerario,
caracteristicas especificas, tarifas, condiciones). Luego el alumno deberad tomar el
itinerario e identificar dentro de éste zonas de transito, sitios de alojamiento, excursiones

(incluidas y opcionales), atractivos principales, atractivos secundarios, etc.

Sera necesario luego analizar los servicios turisticos incluidos dentro del paquete en
funcion de las tarifas e identificar diferenciaciones en funcion de la demanda, la

temporada, el tipo de servicio seleccionado, etc.

Una vez interpretado el paquete en su totalidad, con el apoyo del espacio de Geografia,
podra plasmar en un mapa el recorrido completo del circuito, sefialando y diferenciando

rutas de transito, rutas de excursion, centros de pernoctes, atractivos, etc.

Para tener continuidad con este trabajo, el docente podra solicitar en una actividad
posterior, que los alumnos planteen de manera creativa un itinerario a realizarse dentro de

la Provincia de La Pampa.
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Eje: La calidad turistica

El sistema turistico es complejo, como asi también la prestacion de los servicios y las
relaciones humanas que se establecen. Por esto, evaluar la calidad en este sector no es
una tarea sencilla. A pesar de ello, las normas 1SO 9000, las normas IRAM-SECTUR, el SACT,
el Plan de Calidad Turistica Argentina y los manuales de gestion de calidad y de buenas
précticas en servicios turisticos, hacen posible el acercamiento del alumno a los multiples
factores que se deben considerar al momento de definir la calidad en los servicios

turisticos.

La satisfaccion de las necesidades del turista es el eje central en el que se sostiene la
calidad, y es desde alli que los alumnos deberan realizar observaciones estructuradas y
crear y aplicar instrumentos de evaluacion de calidad que permitan distinguir en los
servicios turisticos momentos de la verdad®, donde se aprecie la calidad o la no calidad en

los mismos.

Expresar mediante dramatizaciones o juegos de roles lo observado sobre la base de una
postura comparativa para diferenciar la calidad de la no calidad sera de ayuda para
desarrollar una actitud de servicio en base a cualidades tales como la autoestima, la
empatia, la actitud positiva, la flexibilidad, el dinamismo, la proactividad, la habilidad

para la resolucién de conflictos, la capacidad de escucha, etc.

Ademas de valorar la prestacion de los servicios bajo el concepto de calidad, es importante
aqui que se trate la incorporacién de las practicas éticas en la prestacion turistica. Por
esto seria necesario problematizar situaciones o casos sobre los cuales se puede leer en
articulos, ver una pelicula o documental, imagenes, entre otros, que puedan ser
disparadores para tratar la aplicacion de la ética en el desarrollo del turismo. La lectura
del Codigo Etico Mundial del Turismo se puede utilizar como base y luego se puede
trabajar de manera previa desde otros espacios curriculares el concepto de ética, como asi
también puede ser abordado en forma transversal en el marco del Programa Educacion

Sexual Integral (ESI).

De la misma manera que en el eje anterior el siguiente planteo se muestra a modo de

ejemplo.

6 . . .

La idea de “momento de verdad” es propuesta por Jan Carlzon, y hace referencia a cada instante en que un
cliente tiene contacto con algun aspecto del servicio de una empresa y por consiguiente tiene una percepcion
del mismo, generando una impresion sobre la calidad de su gestion.
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Situacién problemética: Evaluacion de la calidad en la prestacibn de un servicio

gastronomico.

Para lograr la resolucion de esta situacion problematica se sugiere realizar una observacion
estructurada para la prestacion de un servicio gastronomico y luego expresar mediante

dramatizaciones lo observado.

El docente dividira la clase en grupos pequefios y asignara a cada uno un rubro
gastronomico especifico (podran ser un bar/confiteria, un restaurante, una pizzeria, una
parrilla, entre otros). Cada grupo seleccionara dentro de ese rubro un establecimiento.
Luego, el docente orientara a los alumnos para elaborar una lista de control que considere
los cuatro elementos que componen la servuccién y también contemple espacios para
observaciones menos estructuradas que se consideren pertinentes. Posteriormente, como
salida de campo, cada grupo realizara una visita al establecimiento seleccionado, alli
realizaran una observaciéon no participante y estructurada con el apoyo de la lista de
control elaborada anteriormente. Se recomienda que las visitas tengan una duracion de al
menos una hora y que se realicen 3 visitas en diferentes horarios o dias de trabajo (por
ejemplo un dia de semana al mediodia, un dia de semana por la noche, y un dia de fin de

semana por la noche).

Luego de haber realizado las observaciones, y con las listas de control completas, los
alumnos deberan concluir y justificar si el servicio en estudio es 0 no de calidad; para

plantear momentos de la verdad y posibles soluciones.

Para finalizar la actividad y realizar un cierre grupal, cada grupo debera expresar a través
de una dramatizacion una situacion donde se detectdé un error y luego proponer la

situacion ideal.
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