TECNOLOGO EN GUIANZA TURISTICA

GUIA DIDACTICA PARA LA GESTION DE PROYECTOS Cédigo:
TGT-P01-GDOS

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DIDACTICA PARA LA
GESTION DE PROYECTOS

Nombre del D|§eno y operacion mtggral de actlv.ldade.:s Fase del . -
guiadas en escenarios de patrimonio Ejecucion
Proyecto Proyecto
cultural y natural.
. Realizar recorridos en contextos naturales| ~. ..
ﬁfélv;g?(;jscle y culturales, ejecutando el plan de accién ngdlg:,)a GT-P01-GDO08
Y de acuerdo a las rutas establecidas. 9

Nombre de la . . .
Realizar recorridos en contextos naturales y culturales, ejecutando el

ACt'V'dad_ de plan de accién de acuerdo a las rutas establecidas.
Proyecto:
Duracion: 240 horas

e Prestar el servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el usuario.

e Conducir grupos en recorridos de caminatas cumpliendo el programa
. establecido.
Competencia

Asociada: . s : . ,
e Promover la interaccion idonea consigo mismo, con los demas y con la

naturaleza en los contextos laboral y social.

e Producir textos en inglés en forma escrita y oral.

Resultados de Aprendizaje relacionados con la Actividad del Proyecto:

26020102004 |Comunicar a los usuarios las actividades a desarrollar, los
atractivos y facilidades turisticas del recorrido, instrucciones y
recomendaciones de acuerdo con el programa acordado.

26020102005 |Acompafar a los wusuarios en las diferentes actividades
programadas de acuerdo con el protocolo de servicio.
26020102007 |Despedir a los participantes de la actividad de acuerdo con los
protocolos y las politicas de la organizacion.

26020102008 |Evaluar el servicio con los usuarios atendidos segun politicas y
protocolos institucionales.

26020102009 (Realizar la evaluacién de la actividad de acuerdo con la politica
de la organizacion.
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26020102807 |Controlar el cumplimiento de las actividades segun el programa
establecido

26020102803 |Dirigir al grupo de usuarios segun programa establecido.

24020150005 |Desarrollar procesos comunicativos eficaces y asertivos dentro
de criterios de racionalidad que posibiliten la convivencia, el
establecimiento de acuerdos, la construccion colectiva del
conocimiento y la resolucién de problemas de caracter productivo
y social.

24020150012 |Gestionar la informacion de acuerdo con los procedimientos
establecidos y con las tecnologias de la informacion y la
comunicacién disponibles.

24020152008 |Relacionarse con hablantes nativos en un grado suficiente de
fluidez y naturalidad, de modo que la comunicacidn se realice sin
esfuerzo por parte de los interlocutores.

24020150206 |Buscar de manera sistematica informacién especifica y detallada
en escritos en inglés, mas estructurados y con mayor contenido
técnico.

24020150204 |Comprender las ideas principales de textos complejos en inglés
que tratan de temas tanto concretos como abstractos, incluso si
son de caracter técnico, siempre que estén dentro de su campo
de especializacion.

Para revisar el equipo ejecutor de este programa de formacion
debe consultar el documento denominado “"Equipo ejecutor de
la Ficha.pdf” ubicado en vinculo de Informacion del curso.

Equipo
Ejecutor:

2. INTRODUCCION

Bienvenido a la actividad de proyecto 8: “Realizar recorridos en contextos
naturales y culturales, ejecutando el plan de accion de acuerdo a las rutas
establecidas.”.

Esta actividad de proyecto tiene una duracién de 240 horas; su estructuracién
comprende la realizacion de tres actividades de aprendizaje. En la primera actividad:
“"Disenar y comunicar procedimientos a seguir en actividades propias de
la guianza”, el aprendiz desarrollara competencias que le permitan delinear y
proyectar servicios de calidad, como respuesta a los requerimientos y aspiraciones
del turista, perfilando un buen prospecto que le facilite ofertar de manera clara la
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propuesta de rutas, itinerarios y lugares a visitar.

Una buena prestacién de servicio de guianza turistica, requiere que el guia de
turismo sea capaz de disehar actividades previas, en consonancia con el plan
de accién previsto para una determinada ruta; considerando para ello, el disefio
y seguimiento de un manual de recomendaciones para viajes, que le asegure
el fiel cumplimiento del propdsito establecido. Es necesario resaltar la importancia
de mantener el orden y el buen estado de los espacios patrimoniales visitados,
sobre todo si se interactlla en museos y areas culturales; a este respecto,
el guia debe ejercer un buen manejo del publico, informando con claridad las
condiciones de comportamiento exigidas para estos lugares.

En la segunda actividad de aprendizaje: “Aplicar técnicas de comunicacion y
dinamicas de grupo en actividades previamente programadas”, se examina
la importancia de la informacion y de la comunicacién en el quehacer del guia,
y la preparacion que éste debe realizar para cada disertacién, ajustandola a la
particularidad del bien patrimonial a visitar.

El aprendiz guia de turismo, debe orientar su esfuerzo formativo hacia el dominio
de técnicas de comunicacion, que le faciliten el camino tanto en la orientacion
como en la interaccién con el turista, de manera que su exposicion sea muy clara
y consecuente con las aspiraciones de vivencia y aprendizaje que espera encontrar
el viajero; en este sentido la comunicacion asertiva con el turista, brinda la
posibilidad de accién reciproca basada en una expresion congruente, directa vy
equilibrada, estableciendo un camino de ecuanimidad que genera confianza con el
visitante.

Otro aspecto de vital importancia en la atencién a turistas, corresponde a las
acciones o tareas de integralidad e interaccién que permite el manejo de grupos
gue pueden resultar muy heterogéneos, llevandolos a vivencias muy agradables
de aprendizaje y colaboraciéon, mediante el conocimiento e implementacion
de dinamicas de grupo por parte del aprendiz en formacién. La aplicacién de
buenas estrategias comunicacionales adquieren una valoracion mayor, cuando se le
agrega el conocimiento del idioma inglés a la comunicaciéon en un tour guiado,
requerimiento formativo que estd plenamente establecido en el desarrollo de cada
actividad de proyecto, y se constituye en un elemento fundamental para el guia
de turismo.

En la tercera actividad de aprendizaje: “Cerrar y evaluar servicios de acuerdo
a protocolos de la empresa”, se resalta la importancia del aseguramiento de
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la calidad en los servicios de guianza prestados, y el mejoramiento continuo con
enfoque de competitividad e integralidad.

Elcontrol de actividades para guianzaturistica, permitela valoracion deservicios
mediante el estudio y analisis de instrumentos y herramientas de verificacion,
los cuales son puestos a disposiciéon del guia de turismo para su aplicacién. La
evaluacion de servicios por los usuarios y la medicién de resultados tiene
dos referentes: el usuario, como validador o no del proceso y la contrastacién de
esos resultados con los protocolos y el plan de accidn a seguir, estableciendo y
direccionando pautas de mejoramiento.

Seinvita al aprendiz de guianza turistica, como garante en la prestacion de un servicio
de guianza con calidad, a estudiar, reflexionar y aplicar con pleno convencimiento,
las competencias presentadas en esta actividad de proyecto, ellas haran de su
labor y desempefo, un elemento de apoyo hacia el mejoramiento del entorno que

involucra la prestacidn de servicios relacionados con el sector turistico en Colombia.

3. MATERIAL DE CONSULTA

Para la realizacién de esta actividad de proyecto podra consultar el material
disponible a través del Objeto de Aprendizaje para la Actividad de Proyecto OAAPS8
“Realizar recorridos en contextos naturales y culturales, ejecutando el
plan de accién de acuerdo a las rutas establecidas”, el cual esta disponible
en la opcién “Actividades”, de menu del curso, en la siguiente ruta:

Carpeta del Proyecto: “"Disefio y operacion integral de actividades guiadas en
escenarios de patrimonio cultural y natural.”

o Subcarpeta Fase III del proyecto: Ejecucion
0] Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8.

En el Objeto de Aprendizaje para la Actividad de Proyecto OAAP8, encontrara los
materiales de consulta organizados de acuerdo a la siguiente estructura:

e Opcion Contextualizacion:

* Esquema de Contenidos que describe los principales componentes de la Guia
de Aprendizaje.
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* Video de Introduccidon a la Guia Didactica para la actividad de proyecto 8.
e Opcion Actividades de Aprendizaje:

* Objeto que describe la Actividad de Aprendizaje 1: Disenar y comunicar
procedimientos a seguir en actividades propias de la guianza.

* Objeto que describe la Actividad de Aprendizaje 2: Aplicar técnicas de
comunicacién y dindmicas de grupo en actividades previamente programadas.

* Objeto que describe la Actividad de Aprendizaje 3: Cerrar y evaluar
servicios de acuerdo a protocolos de la empresa.

e Opcion Materiales de Estudio:
Actividad de Aprendizaje 1

* Objeto de Aprendizaje 1: Actividades Previas en el Servicio de Guianza
Turistica

* Objeto de Aprendizaje 2: Manual de Recomendaciones para Viajes

* Objeto de Aprendizaje 3: Manejo de PUblico en Museos y Areas Culturales
* Actividad de Aprendizaje 2

* Objeto de Aprendizaje 4: Técnicas de Comunicacién en la Guianza Turistica
* Objeto de Aprendizaje 5: Comunicacion Asertiva con Turistas

* Objeto de Aprendizaje 6: Dinamicas de Grupo Objeto de Aprendizaje 7:
Stages Of The Tour Organization - Parte 2

* Objeto de Aprendizaje 7: Communication In Tour Guiding.

* Actividad de Aprendizaje 3

* Objeto de Aprendizaje 8: Control de Actividades para la Guianza Turistica
* Objeto de Aprendizaje 9: Evaluacién de Servicios por los Usuarios

Adicionalmente, los Objetos de Aprendizaje también pueden ser consultados a
través de la opcion del Menu del curso “Materiales del Programa”, en la siguiente
ruta:
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BB Carpeta de Materiales de Formacion

o Carpeta del Proyecto: Disefio y operacion integral de actividades guiadas
en escenarios de patrimonio cultural y natural.

0] Subcarpeta Fase III del proyecto: Ejecucion

0] Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
4. ACTIVIDADES Y ESTRATEGIAS DE APRENDIZAJE

4.1 ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE 1 (AA1l):

4.1.1 Descripcion de la AA1:

Actividad de Aprendizaje 1: | Disefiar y comunicar procedimientos a seguir en
actividades propias de la Guianza.

Resultados de aprendizaje 26020102004. Comunicar a los usuarios

relacionado al desarrollo de las actividades a desarrollar, los atractivos vy

la actividad: facilidades turisticas del recorrido, instrucciones
y recomendaciones de acuerdo con el programa
acordado.

26020102005. Acompafar a los usuarios en las
diferentes actividades programadas de acuerdo
con el protocolo de servicio.

26020102803. Dirigir al grupo de usuarios
segun programa establecido.

24020150012. Gestionar la informacién de
acuerdo con los procedimientos establecidos y con
las tecnologias de la informacién y la comunicacion
disponibles.

Estrategia de Aprendizaje:

Esta primer actividad de aprendizaje, tiene una duracion de 60 horas, las cuales
incluyen tiempo de trabajo independiente que debe dedicar el aprendiz para su
desarrollo, representado en un 60%; y el tiempo de acompanamiento directo
del instructor equivalente al 40%, este Ultimo porcentaje involucra actividades
de orientacion directa del instructor y de acompanamiento presencial.
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Tiempo desarrollo de 60 Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompanamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
7.5 Horas Orlentgaon directa
del instructor.
36 Horas 24 Horas
Acompafiamiento
16,5 Horas presencial del
instructor
Conceptos:

Trabajo Independiente: Corresponde al tiempo que el aprendiz debe
dedicar en su proceso de formacidn de manera independiente al tiempo que
normalmente recibe con acompafamiento directo del instructor.

Acompainamiento presencial: Es el tiempo estimado que un docente debe
dedicar al aprendiz en su proceso de formacion, este acompafiamiento se
enfoca en el seguimiento, la retroalimentacion y orientacion.

Trabajo de acompanamiento directo del instructor: Corresponde al tiempo
directo que el instructor debe dedicar al aprendiz en el proceso formativo.

Por parte del instructor:

Para el desarrollo de esta actividad y sus correspondientes evidencias, el instructor
como parte del acompanamiento al aprendiz, orientard la revisién y posterior
profundizacién en los contenidos y recursos didacticos (objetos de aprendizaje,
videos, enlaces externos, bibliografia, otros) dispuestos en el ambiente virtual de
aprendizaje, y los que se suministren fisicamente en los encuentros presenciales.
Igualmente, brindara retroalimentacién oportuna sea de forma virtual o presencial
sobre el logro de los resultados de aprendizaje y competencias en desarrollo.

Asi mismo, el instructor, es el encargado de orientar el desarrollo de la actividad
de aprendizaje, mediante explicaciones especificas, aclaracién de inquietudes,
direccionamiento de actividades, recomendaciones para el aprendizaje, desarrollo
de ejercicios practicos, fomentando en el aprendiz una cultura de investigacion,
el respeto a los derechos de autor, la calidad como un valor agregado en la
prestacion de servicios de Guianza Turistica y los principios y valores como ejes
de su formacion.

Para el desarrollo de esta actividad es importante que el aprendiz:
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Fortalezca sus conocimientos a través de la consulta de los diferentes objetos
de aprendizaje y recursos que se le proporcionan en el ambiente virtual, asi
como los enlaces obtenidos a partir de busquedas, consultas propias y los
proporcionados en la seccién de bibliografia de cada recurso didactico.

Revisar la documentacion e investigar acerca de las actividades previas que el
guia de turismo ha de desarrollar y tener en cuenta en la prestacion de servicios
de Guianza, relacionadas con identificacion de equipamento, instalaciones vy
servicios turisticos; adicional a ello debe investigar acerca de las acciones
a planificar con antelacién para establecer visitas guiadas y seleccionar
informacion de interés para desarrollar recorridos generales en cumplimiento
de tiempos de acuerdo con lo contratado por el usuario. De igual forma, ha de
indagar sobre la calidad turistica y todas las acciones que permitan asegurar
la misma. Las actividades previas se relacionan especialmente con procesos
de planeacion y alistamiento, buscando siempre la oportunidad de prestar un
servicio conforme a las expectativas del turista o visitante.

En este sentido, el aprendiz de Guianza turistica deberd indagar sobre
qué actividades debe realizar antes de iniciar la prestacion del servicio,
documentarse muy bien sobre las actividades a realizar y el alistamiento
de las mismas, al igual que, identificar qué actitudes, cualidades y aspectos
tanto positivos como negativos son los que caracterizan a un guia de turismo
integral y competente, para esto se pide al aprendiz, investigar sobre sus
deberes, derechos y obligaciones que un guia de turismo tiene.

Para profundizar, en este aspecto el aprendiz debera ubicar al menos dos
codigos de ética en actividades de Guianza turistica, leer detenidamente cada
aspecto de estos cddigos, reflexionar sobre su labor y frente a las situaciones
que se puedan presentar durante el desempefio de su profesién y vayan en
contravia de lo estipulado en el cdédigo de ética consultado.

De otra parte, el aprendiz requiere de conocer los aspectos relacionados con los
manuales de recomendaciones para viajes, sobre codigos de conducta no solo
del guia sino de los usuarios, habra de documentarse acerca de la importancia
y necesidad de conocer sobre todos aquellos aspectos que durante un viaje se
presentan, especialmente, porque su labor como guia es orientar a los turistas
a cargo.

Como ejercicio practico y de investigacion, el aprendiz investigara sobre la
misidn y propdsito que tiene la Organizacién Mundial de Turismo, cddigos
de conducta para turistas y para guias de turismo, acerca de estandares
nacionales e internacionales para la realizacién de viajes.
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También es importante que el aprendiz reconozca y diferencie las
recomendaciones para viajes a entornos naturales como culturales, para elloy
como parte de la profundizacion de su formacidn, el aprendiz debera investigar
e indagar con diversas fuentes de consulta acerca de las recomendaciones
generales a tener en cuenta, teniendo en cuenta posibles imprevistos,
conservaciéon del medio ambiente y la seguridad del grupo.

Una actividad propia de la Guianza es comunicar a los usuarios el desarrollo
de las actividades de acuerdo con lo contratado y conforme a las expectativas
del turista, no obstante y ante las visitas a sitios de interés cultural como
los museos o areas culturales, el guia de turismo habra de documentarse
adecuadamente sobre las normas, reglas, recomendaciones y politicas para
este tipo de visitas, ya que normalmente el comportamiento del grupo y del
guia al interior de un recinto de cuidado y de conservacién es diferente y
contempla ciertas limitaciones.

Para el manejo de publico en museos y areas culturales, el aprendiz tiene
la posibilidad de investigar en diversos museos alrededor del mundo y del
pais, documentarse de cdmo estos lugares manejan el ingreso y recorrido
y salida del publico, también tiene la posibilidad de indagar sobre aspectos
de seguridad, consumo de alimentos, politicas de cuidado y conservacion de
obras y en general de los servicios que el lugar brinda a sus visitantes.

Se recomienda para la comprension y asimilacion de las normas para manejo
de publico en museos que el aprendiz investigue en la web qué tipo de
organizacion u organizaciones existen a nivel mundial para la regulacién de los
museos Y las normas de acceso, seguridad y conservacion de estos lugares,
destacando en esta investigacidon las normas que considere mas innovadoras
para la prestacién de un servicio de Guianza al interior de estos sitios con
calidad.

Practicar el idioma inglés a través de consulta de documentos relacionados
con los temas a revisar en esta actividad de aprendizaje, especialmente sobre
actividades previas al servicio de Guianza, manuales de recomendaciones
para viajes y manejo de publico en museos y areas culturales.

Realizar ejercicios de comprension de lecturas y de audio mediante practicas
individuales, al igual que encuentros virtuales o presenciales con otros
aprendices para compartir y afianzar conocimientos, realizar blusquedas en
biblioteca digital SENA, canales de Youtube u otras herramientas digitales,
sobre informacidon relacionada con diseflar y comunicar procedimientos a
seguir en actividades propias de la Guianza.
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Una vezrealice las recomendaciones de investigacion, indagacion parala asimilaciéon
de saberes, construya todas las evidencias requeridas en esta primera actividad de
aprendizaje y aplique el proceso de autoevaluacidn a través de los instrumentos
de evaluacion proporcionados, con el fin que pueda verificar el cumplimiento de
los requerimientos solicitados.

Publique las evidencias en la plataforma virtual de aprendizaje con el fin de
que sean evaluadas por el instructor o equipo de instructores que apoyan la
ejecucién del proceso, como resultado de esta evaluacion recibira la informacion
de retroalimentacion respecto de los logros alcanzados, de tal manera que pueda
reflexionar frente a su aprendizaje y avance en el proceso formativo.

Ambiente(s) requerido:

Los ambientes de aprendizaje necesarios para el desarrollo de la formacién virtual
titulada que brinda el SENA, se soportarda en ambientes virtuales y presenciales,
tales como:

e Plataforma Virtual de Aprendizaje del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA,
disponible en: http://www.senavirtual.edu.co

e Plataforma SOFIA PLUS, disponible en http://www.senasofiaplus.edu.co/sofia-
index/

e Ambientes presenciales propios de los Centros del Formacién SENA.

e Otros ambientes de aprendizaje, regionales o0 nacionales necesarios para
desarrollar actividades de aprendizaje referentes a la actividad de proyecto en
desarrollo.

Nota: Para acceder al ambiente virtual de aprendizaje (senavirtual y SofiaPlus),
se requiere que el aprendiz disponga de un equipo con acceso a internet, con
capacidad de memoria basica (sugerida 1 GB de RAM en adelante), Disco duro con
espacio suficiente (mas de 20 GB).

Para el desarrollo de esta actividad se sugiere el uso de las siguiente aplicaciones
y herramientas:

e Se recomienda el uso de aplicaciones informaticas como procesador de texto, hojas
de calculo, presentaciones, entre otras, para la elaboracion de evidencias que requieran
de este tipo de recursos para su elaboracion.

e Camara digital que permita la grabacion de videos y sus accesorios para descarga
y envio.
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e Fn necesario tener acceso a conexion de Internet.
Material y Bibliografia:

El material de consulta se presenta a través de objetos de aprendizaje, mediante
los cuales se revisaran temas correspondientes a:

e Objeto de Aprendizaje 1: Actividades Previas en el Servicio de Guianza
Turistica

e Objeto de Aprendizaje 2: Manual de Recomendaciones para Viajes
e Objeto de Aprendizaje 3: Manejo de Publico en Museos y Areas Culturales

Nota: Las ubicaciones de los materiales y bibliografia mencionada estan descritas
en el punto 3 (material de consulta) de esta guia.

Bibliografia Complementaria:

El material complementario para el desarrollo de la actividad de aprendizaje es:

Gutierrez Ccoscco, L. L., & De Olave, A. (5 de 07 de 2009). Manual de Calidad
para Guias de Turistas. Recuperado el 1 de 04 de 2013, de biblioteca.
uglobalcusco.edu.pe:http://biblioteca.uglobalcusco.edu.pe/material-
digital/tur-044.pdf

DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO- CUSCO. (23
de Abril de 2010). MANUAL DE CALIDAD PARA GUIAS DE TURISTAS.
Recuperado el 23 de Abril de 2013, de Scribed.com: http://es.scribd.
com/doc/30409379/MANUAL-DE-CALIDAD-PARA-GUIAS-DE-TURISTAS

Mmincetur.gov.pe. (5 de 06 de 2007). Manual de buenas practicas guias de
turismo y operacion turistica. Recuperado el 19 de 04 de 2013, de www.
mincetur.gov.pe: http://www.mincetur.gob.pe/Turismo/Otros/caltur/
pdfs_documentos_Caltur/MBP_GT_VERSION_FINAL_190707/MBP_
Guias_de_Turismo_y_Operacion_Turistica.pdf

O Briain, M., Grillo, M., & Barbosa, H. (25-28 de Noviembre de 2008). LA
EXPLOTACION SEXUAL DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES EN EL
TURISMO. Recuperado el 22 de Abril de 2013, de ECPAT International:
http://www.ecpat.net/worldcongresslIII/PDF/Publications/CST/Thematic_
Paper_CST_SPA.pdf

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO. (21 de Diciembre de 2001). Cddigo
Etico OMT. Recuperado el 19 de Abril de 2013, de Yumpu:
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Patrimonio, p. (4 de 05 de 2008). Guia metodoldgica para proyectos y productos
de turismo cultural sustentable. Recuperado el 19 de 04 de 2013, de wwww.
portalpatrimonio.cl: http://www.portalpatrimonio.cl/media/docs/guia-
metodologica-turismo-cultural.pdf

Banco de la Republica. (s.f.). Areas Culturales. Recuperado el 24 de Juniode 2013, de
Banco de la http://www.yumpu.com/es/document/view/10091847/codigo-
etico-omt/8Republica: http://www.banrepcultural.org/areas-culturales

Definicion.de. (2013). definicion.de. Recuperado el 20 de Julio de 2013, de
Definicidn de Museo: http://definicion.de/museo/#ixzz2UjsbW5H1

HELPGUIDE.org. (s.f.). Effective Communication. Recuperado el 25 de Junio de
2013, de HELPGUIDE.org: http://www.helpguide.org/mental/effective_
communication_skills.htm

ICOM La Comunidad de los Museos del Mundo. (2012). http://icom.museum/.
Recuperado el 19 de Julio de 2013, de Definicion del Museo: http://icom.
museum/la-vision/definicion-del-museo/L/1/
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Instructor(es) responsable(s) de la actividad:

Para revisar el equipo ejecutor de este programa de formacién debe consultar el
documento denominado “Equipo ejecutor de la Ficha.pdf” ubicado en vinculo
de Informacion Instructores.

4.1.2. EVIDENCIAS asociadas a la AA1

EVIDENCIA 1: Situaciones de Analisis Cualidades del Guia de Turismo
Tipo de
Evidencia

Desempefio Conocimiento Producto X

Las actividades previas en el servicio de guianza turistica, asi
como la calidad turistica, los deberes del guia y sus cualidades
y la ética profesional en su profesidén, son primordiales en los
momentos de verdad al brindar el servicio de guianza, por
tal razon, es importante que el aprendiz visualice aquellos
momentos en los cuales sus cualidades, aptitudes, actitudes y
deberes puedan verse sometidos y realizar actividades que vaya
en contra de la ética profesional como guia de turismo.

La evidencia adesarrollar consiste en que el aprendiz realizara una
Descripcion de  |investigacién donde identifique por lo menos una situacién en la
la Evidencia: que cada deber, cualidad, actitud y aptitud puedan afectarse, de
acuerdo con cada situacion el aprendiz debera argumentar qué
solucidn, ya sea correctiva o preventiva aplicara para subsanar
o evitar el imprevisto.

Para desarrollar la evidencia debe guiarse por el siguiente
cuadro y tenga en cuenta el contenido plasmado en el objeto
de aprendizaje “Actividades Previas en el Servicio de Guianza
Turistica”:
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Cualidad, deber, Plantee una Formule una

actitud, aptitud,| situacion que solucion a
otro ponga en riesgo cada situacion

cada accion. planteada

Autoridad
Capacidad de
Decisidn
Tacto

Salud
Alimentacion
Imagen
Puntualidad

Vocabulario
Adecuado

Responsabilidad
Paciencia
Sencillez
Honestidad

La actividad sera sustentada en sesion presencial

e El instructor debera orientar sobre las actividades previas que
un guia de turismo debe realizar antes de prestar el servicio de
guianza

e Orientar sobre aspectos de calidad turistica y modelo SERVQUAL

e Ampliar informacion acerca de los deberes y las cualidades de
Orientacidon a un guia de turismo.

instructor: _ _ . _ )
e Profundizar en lo relacionado con la ética profesional del guia
de turismo mediante casos o situaciones de estudio.

e Realizar ejercicios practicos para abordar las actitudes
inadecuadas que un guia de turismo no debe reflejar en su
actuar.

e Debera brindar fuentes de consultas acerca de los temas
relacionados con actividades previas, deberes, aptitudes,
actitudes y etica profesional.
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e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas
por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual

o grupal. Documento escrito con el comparativo de tipos de
turistas de su localidad o regién.

Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:

Tiempo desarrollo de 20 Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompafiamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
2 & Horas Orientacién directa
! del instructor.
12 Horas 8 Horas
Acompafiamiento
>,5 Horas presencial del
instructor
Producto Documento escrito con las situaciones de analisis y propuestas
entregable: de solucion.

La evidencia deberd enviarse a través de la plataforma
tecnoldégica del ambiente virtual de aprendizaje, a través del
vinculo correspondiente a la “Evidencia 1: Situaciones de
Analisis Cualidades del Guia de Turismo” Este vinculo esta
disponible en la opcién “Actividades” del menu del curso, en
la ruta:

B Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacion integral de
actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y
natural.”

Forma de
entrega:

e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucion
* Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 1

e Evidencia de Aprendizaje 1: Situaciones de Analisis
Cualidades del Guia de Turismo.
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e Orienta a los turistas acerca de los principales componentes
y recomendaciones del recorrido aplicando el protocolo de
servicios de la organizacion.

¢ Asiste al turista en las eventualidades que se presentan en el
recorrido aplicando las técnicas y los protocolos establecidos.

e Identifica los componentes para gestionar informacién de
acuerdo a la actividad objeto de la guianza.

e Presenta estrategias relacionadas con el mejoramiento de las
eventualidades en las diferentes actividades presentadas segun
protocolos de la organizacion.

Criterios de
Evaluacion: ¢ Realiza las actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacién y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente los resultados encontrados en la
comparacion de turistas elaborado para su localidad o region.

Instrumento de |Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
Evaluacién: instrumento de evaluacién TGT-AP08-AA01-IEO1.
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EVIDENCIA 2: |Manual del Guia de Turismo
Tipo de
Evidencia

Desempefio Conocimiento Producto X

Teniendo en cuenta los factores y caracteristicas del entorno
y ambientes de su localidad o regién y de acuerdo con el
contenido contemplado en el objeto de aprendizaje “Manual
de Recomendaciones para Viajes”, elabore un manual que
pueda ofrecer a visitantes de grupos heterogéneos, donde se

Descripcion de contemplen aspectos relacionados con la planificacion, ejecucion

la Evidencia: y evaluacion del servicio.
Para la realizacién de la evidencia se recomienda la revisién de
la bibliografia dispuesta en el objeto de aprendizaje y fuentes de
consultas del sistema de bibliotecas del SENA.
e El instructor debera orientar la comprension y aplicacién de
recomendaciones para viajes.
e Explicar los cédigos de conducta para guias de turismo
e Exponer y ejemplificar las fases de planeacion, ejecucion y
evaluacién del servicio de guianza.
e Orientar acerca de técnicas para la redaccién de manuales
para guias de turismo.
e Deberd suministrar fuentes de consulta adicionales
Orientacion a preferiblemente en idioma inglés a las proporcionadas en el
instructor: objeto de aprendizaje para la profundizaciéon sobre manuales de

recomendaciones para viajes.

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas
por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.

e Generar espacios presenciales de practicas respecto de analisis
de manuales y aplicacion de los mismos en el servicio de guianza.

Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:

(]
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Tiempo desarrollo de 20 Horas
actividad de Aprendizaje:

Trabajo Independiente Trabajo con acompafiamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%

Orientacion directa

2,5 Horas del instructor.

12 Horas 8 Horas

Acompafamiento
presencial del
instructor

5,5 Horas

Producto

) Documento escrito con manual del guia de turismo.
entregable:

La evidencia deberd enviarse a través de la plataforma
tecnoldogica del ambiente virtual de aprendizaje, a través
del vinculo correspondiente a la “Evidencia 2: Manual del
Guia de Turismo” Este vinculo estd disponible en la opcion
“Actividades” del menu del curso, en la ruta:

I Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacién integral de
actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y
natural.”

Forma de
entrega:

e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucion
e Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 1
e Evidencia de Aprendizaje 2:Manual del Guia de Turismo

e Brinda la informacién al grupo de usuarios enfatizando en la
importancia de contribuir a la conservacién, segun itinerario y
programa establecido.

e Orienta a los turistas acerca de los principales componentes
y recomendaciones del recorrido aplicando el protocolo de
servicios de la organizacion.

Criterios de
Evaluacion:

e Presenta estrategias relacionadas con el mejoramiento de las
eventualidades en las diferentes actividades presentadas segun
protocolos de la organizacion.
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e Identifica los componentes para gestionar informacion de
acuerdo a la actividad objeto de la guianza.

e Realizalas actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Identifica en el entorno nacional e internacional las
oportunidades que le ofrece el programa de formacion.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacion y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente los resultados obtenidos en la
elaboracion del manual del guia de turismo.

Instrumento de |Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
Evaluacion: instrumento de evaluacién TGT-AP08-AA01-IE02.

EVIDENCIA 3: |Itinerario Visita a Museo Local o Regional
Tipo de
Evidencia

Desempefio Conocimiento Producto X

El manejo de publico en museos o areas culturales requiere de
la aplicacién medidas de seguridad no solo del grupo a cargo,
sino de los bienes que en el sitio reposan, razén por la cual,
el guia de turismo al dirigir y responsabilizarse de grupos al
interior de este tipo de recintos, habra de disponer de todos los
recursos para que los visitantes procuren aplicar las normas,
Descripcion de |recomendaciones y reglas establecidas por el museo o area

la Evidencia: cultural.

La evidencia a realizar, consiste en seleccionar un museo o area
cultural de su localidad o region y elaborar un itinerario de visita
con las siguientes caracteristicas:

e Grupo de 80 estudiantes de quinto de primaria (nifios y nifias)
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e Tiempo de visita: 3 horas
e Condicién especial: 2 nifios discapacitados (silla de ruedas)

El itinerario debera contener las recomendaciones y normas
para la visita al museo, las cuales deben comunicarse a los
estudiantes antes de dirigirse al museo.

Para la elaboracién de la evidencia, se recomienda revisar el
objeto de aprendizaje “Manejo de Publico en Museos y Areas
Culturales”.

e El instructor debera explicar qué es, cdmo se aplica y como se
elabora un itinerario de visita a museos

e De igual, forma explicard las recomendaciones y normas
aplicables por visitantes en visitas a sitios como museos y areas
culturales.

e Explicara en qué consiste una visita guiada, visita especializada,
sefalizacion utilizada en este tipo de recintos

e Orientara al aprendiz en el proceso de investigacién sobre las
técnicas, metodologias y aspectos a tener en cuenta para el
manejo de publico en museos y areas culturales.

Orientacion a

instructor: e Debera suministrar fuentes de consulta adicionales

preferiblemente en idioma inglés a las proporcionadas en el
objeto de aprendizaje para la profundizacion sobre el tema de
manejo de publico en museos y areas culturales.

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas
por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.

e Generar espacios presenciales de practicas de aplicacion de
procedimientos para la visita de museos y areas culturales.

Los tiempos de dedicacién del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:
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SENA

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje




GUIA DIDACTICA PARA LA GESTION DE PROYECTOS

Tiempo desarrollo de 20 Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompanamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
2,5 Horas Orientacion directa
del instructor.
12 Horas 8 Horas
Acompafiamiento
3,5 Horas presencial del
instructor
Producto Documento que contenga el Itinerario Visita a Museo Local o
entregable: Regional.

La evidencia deberd enviarse a través de la plataforma
tecnoldgica del ambiente virtual de aprendizaje, a través del
vinculo correspondiente a la “Evidencia 3: Itinerario Visita a
Museo Local o Regional " Este vinculo esta disponible en la
opciéon “Actividades” del menu del curso, en la ruta:

I Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacidn integral de
Forma de actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y

entrega: natural.”
e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucién
* Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 1

e Evidencia de Aprendizaje 3 : Itinerario Visita a Museo
Local o Regional.

e Presenta programa a desarrollar que contenga la informacion
ambiental y cultural utilizando técnicas de comunicacion y
modelos de interpretacion ambiental de acuerdo con el grupo
de usuarios y el sitio a visitar.

Criterios de e Brinda la informacién al grupo de usuarios enfatizando en la
Evaluacién: importancia de contribuir a la conservacién, segun itinerario y
programa establecido.

e Conduce al grupo de turistas durante el recorrido aplicando
técnicas de Guianza, liderazgo y garantizando la seguridad en
el recorrido.
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e Informa sobre las condiciones de comportamiento exigidas
por museos y/o area cultural.

e Da instrucciones sobre actividades segin programacion
determinada.

e Explica situaciones de riesgo de acuerdo al sitio a visitar

e Identifica los componentes para gestionar informacion de
acuerdo a la actividad objeto de la guianza.

e Realizalas actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Identifica en el entorno nacional e internacional las
oportunidades que le ofrece el programa de formacion.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacion y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente los resultados encontrados en la
elaboracion del itinerario de visita a museo.

Instrumento de |Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
Evaluacién: instrumento e evaluacion TGT-AP08-AA01-IEQ3.
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4.2 ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE 2 (AA2):

4.2.1 Descripcion de la AA2

Nombre de la Actividad de | Aplicar técnicas de comunicacion y dinamicas de
Aprendizaje 2: grupo en actividades previamente programadas.

26020102004. Comunicar a los wusuarios
las actividades a desarrollar, los atractivos vy
facilidades turisticas del recorrido, instrucciones
y recomendaciones de acuerdo con el programa
acordado.

26020102005. Acompanar a los usuarios en las
diferentes actividades programadas de acuerdo con
el protocolo de servicio.

26020102803. Dirigir al grupo de usuarios segun
programa establecido.

24020150005. Desarrollar procesos comunicativos
eficacesyasertivosdentrodecriteriosderacionalidad
que posibiliten la convivencia, el establecimiento de
acuerdos, la construccion colectiva del conocimiento
y la resolucién de problemas de caracter productivo

Resultados de aprendizaje y social.

relacionado al desarrollo

de la actividaa: 26020102807. Controlar el cumplimiento de las

actividades segun el programa establecido.

24020152008. Relacionarse con hablantes nativos
en un grado suficiente de fluidez y naturalidad, de
modo que la comunicacidon se realice sin esfuerzo
por parte de los interlocutores.

24020150206. Buscar de manera sistematica
informacion especifica y detallada en escritos en
inglés, mas estructurados y con mayor contenido
técnico.

24020150204. Comprender las ideas principales
de textos complejos en inglés que tratan de temas
tanto concretos como abstractos, incluso si son de
caracter técnico, siempre que estén dentro de su
campo de especializacion.
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Estrategia de Aprendizaje:

Esta primer actividad de aprendizaje, tiene una duracion de 120 horas, las cualesincluyen
tiempo de trabajo independiente que debe dedicar el aprendiz para su desarrollo,
representado en un 60%; y el tiempo de acompanamiento directo del instructor
equivalente al 40%, este ultimo porcentaje involucra actividades de orientacion directa
del instructor y de acompafamiento presencial.

Tiempo desarrollo de 120 Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompafiamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
16 Horas Orientacion directa
del instructor.
72 Horas 48 Horas

32 Horas Acompafiamiento

presencial del
instructor

Conceptos:

Trabajo Independiente: Corresponde al tiempo que el aprendiz debe
dedicar en su proceso de formacidon de manera independiente al tiempo que
normalmente recibe con acompafiamiento directo del instructor.

Acompanamiento presencial: Es el tiempo estimado que un docente debe
dedicar al aprendiz en su proceso de formacion, este acompafiamiento se
enfoca en el seguimiento, la retroalimentacion y orientacion.

Trabajo de acompafnamiento directo del instructor: Corresponde
al tiempo directo que el instructor debe dedicar al aprendiz en el proceso
formativo.

Por parte del instructor:

Para el desarrollo de esta actividad y sus correspondientes evidencias, el instructor
como parte del acompafnamiento al aprendiz, orientara la revision y posterior
profundizacidén en los contenidos y recursos didacticos (objetos de aprendizaje,
videos, enlaces externos, bibliografia, otros) dispuestos en el ambiente virtual de
aprendizaje, y los que se suministren fisicamente en los encuentros presenciales.
Igualmente, brindara retroalimentacion oportuna sea de forma virtual o presencial
sobre el logro de los resultados de aprendizaje y competencias en desarrollo.

Asi mismo, el instructor, es el encargado de orientar el desarrollo de la actividad
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de aprendizaje, mediante explicaciones especificas, aclaracion de inquietudes,
direccionamiento de actividades, recomendaciones para el aprendizaje, desarrollo
de ejercicios practicos, fomentando en el aprendiz una cultura de investigacién,
el respeto a los derechos de autor, la calidad como un valor agregado en la
prestacion de servicios de Guianza Turistica y los principios y valores como ejes
de su formacion.

Para el desarrollo de esta actividad es importante que el aprendiz:

Fortalezca sus conocimientos a través de la consulta de los diferentes objetos
de aprendizaje y recursos que se le proporcionan en el ambiente virtual, asi
como los enlaces obtenidos a partir de busquedas, consultas propias y los
proporcionados en la seccién de bibliografia de cada recurso didactico.

Investigar, indagar y consultar sobre las diversas técnicas de comunicacion
aplicadas la actividad de la guianza turistica, relacionadas especialmente con
expresién oral, uso de herramientas comunicativas como el adecuado uso del
micréfono, el manejo y reflejo del lenguaje corporal y contacto visual.

Igualmente, debe desarrollar ejercicios practicos de comunicacion e interaccion
con turistas o visitantes en su localidad o regidon, fomentando de esta manera
habilidades de comunicacion, expresion, claridad en el lenguaje. La relaciones
interpersonales afianzan la prestacién de un servicio de calidad y calidez, asi
como la acreditacion del servicio prestado, en este aspecto se requiere que el
aprendiz aplique y comunique de la mejor forma todas instrucciones sea en
desarrollo de caminatas, grupos especificos o especializados, en los medios de
transporte terrestre o maritimo.

El aprendiza, habra de identificar y aplicar todos los aspectos que favorezcan
la comunicacién asertiva con turistas, en este sentido, habra de fortalecer
competencias conceptuales y actitudinales referidas a los elementos de la
comunicacién, herramientas para la comunicacion y las dificultades en la
comunicacion.

En su proceso formativo, el aprendiz podra aplicar las técnicas de la
comunicacién asertiva, tales como acuerdo parcial, banco de niebla, disco
rayado, mensaje yo, aplazamiento asertivo, ignorar, técnica para procesar el
cambio y pregunta asertiva.
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Investigar lo referente a la PNL Programacion Neurolinglistica aplicadas a las
actividades de guianza turistica, identificado de esta técnica las ventajas de
aplicarla al campo de la guianza para mejorar procesos de comunicacion entre
guias y turistas.

Las dindmicas de grupos necesarias para la recreacion de visitantes y turistas,
ha de ser una de las fortalezas comunicativas que el aprendiz debe desarrollar
para aplicar en determinados momentos a sus guiados, para ello, es necesario
investigar y seleccionar las dinamicas de grupos mas favorables para cada
recorrido a realizar, teniendo en cuenta el escenario y las caracteristicas de
edad, personalidad y ocupacion del grupo a cargo.

Practicar el idioma inglés a través de los procesos de comunicacion,
especialmente con turistas de habla en este idioma, profundizando en la
utilizacién de expresiones propias de la guianza turistica y brindando al turista
calidad en su comunicacion bajo el dominio de una segunda lengua.

Practicar el idioma inglés a través de consulta de documentos relacionados
con los temas a revisar en esta actividad de aprendizaje, especialmente
sobre actividades previas al servicio de Guianza, técnicas de comunicacion,
comunicacién asertiva y dindmica de grupos de turismo.

Realizar ejercicios de comprension de lecturas y de audio mediante practicas
individuales, al igual que encuentros virtuales o presenciales con otros
aprendices para compartir y afianzar conocimientos, realizar busquedas en
biblioteca digital SENA, canales de Youtube u otras herramientas digitales,
sobre informacion relacionada con caracterizacion de usuarios de turismo en
ambitos locales, regionales, naciones e internacionales.

Una vez realice las recomendaciones de investigacion, indagacién para la
asimilacion de saberes, construya todas las evidencias requeridas en esta
primera actividad de aprendizaje y aplique el proceso de autoevaluaciéon a
través de los instrumentos de evaluacion proporcionados, con el fin que pueda
verificar el cumplimiento de los requerimientos solicitados.

Publique las evidencias en la plataforma virtual de aprendizaje con el fin de
que sean evaluadas por el instructor o equipo de instructores que apoyan la
ejecucién del proceso, como resultado de esta evaluacion recibira la informacion
de retroalimentacién respecto de los logros alcanzados, de tal manera que
pueda reflexionar frente a su aprendizaje y avance en el proceso formativo.
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Construya todas las evidencias requeridas en esta primera actividad de
aprendizaje y aplique el proceso de autoevaluacién a través de los instrumentos
de evaluacién proporcionados, con el fin que pueda verificar el cumplimiento
de los requerimientos solicitados.

Publique las evidencias en la plataforma virtual de aprendizaje con el fin de
que sean evaluadas por el instructor o equipo de instructores que apoyan la
ejecucion del proceso, como resultado de esta evaluacion recibira la informacion
de retroalimentacion respecto de los logros alcanzados, de tal manera que
pueda reflexionar frente a su aprendizaje y avance en el proceso formativo.

Ambiente requerido:

Los ambientes de aprendizaje necesarios para el desarrollo de la formacion virtual
titulada que brinda el SENA, se soportara en ambientes virtuales y presenciales,
tales como:

o Plataforma Virtual de Aprendizaje del Servicio Nacional de Aprendizaje
SENA, disponible en: http://www.senavirtual.edu.co

e Plataforma SOFIA PLUS, disponible en http://www.senasofiaplus.edu.co/
sofia-index/

e Ambientes presenciales propios de los Centros del Formaciéon SENA.

e Otros ambientes de aprendizaje, regionales o nacionales necesarios para
desarrollar actividades de aprendizaje referentes a la actividad de proyecto en
desarrollo.

Nota: Para acceder al ambiente virtual de aprendizaje (senavirtual y SofiaPlus), se
requiere que el aprendiz disponga de un equipo con acceso a internet, con capacidad de
memoria basica (sugerida 1 GB de RAM en adelante), Disco duro con espacio suficiente
(méas de 20 GB). Para el desarrollo de esta actividad se sugiere el uso de las
siguiente aplicaciones y herramientas:

e Se recomienda el uso de aplicaciones informaticas como procesador de texto, hojas
de calculo, presentaciones, entre otras, para la elaboracién de evidencias que requieran
de este tipo de recursos para su elaboraciéns.

e Camara digital que permita la grabacién de videos y sus accesorios para descarga
y envio.

e En necesario tener acceso a conexion Internet
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Material y Bibliografia:

El material de consulta se presenta a través de objetos de aprendizaje, mediante los
cuales se revisaran temas correspondientes a:

e Objeto de Aprendizaje 4: Técnicas de Comunicacion en la Guianza Turistica
e Objeto de Aprendizaje 5: Comunicacién Asertiva con Turistas

e Objeto de Aprendizaje 6: Dinamicas de Grupo

e Objeto de Aprendizaje 7: Communication in Tour Guiding

Nota: Las ubicaciones de los materiales y bibliografia mencionada estan descritas
en el punto 3 (material de consulta) de esta guia.

Bibliografia Complementaria:

El material complementario para el desarrollo de la actividad de aprendizaje es:

Virgilio, E. . (2 de mayo de 2002). instituto nacional de aprendizaje, nucleo
del turismo. Recuperado el 22 de abril de 2013, de www.oitcinterfor.org:
http://www.oitcinterfor.org/sites/default/files/guia_turistas.pdf

Wikipedia.org. (5 de 03 de 2013). equipaje. Recuperado el 20 de 04 de 2013, de
es.wikipedia.org: http://es.wikipedia.org/wiki/Equipaje

.Bavister, A., & Vickers, S. (2001) Programacion NeurolingUistica (PNL) Las claves
para una comunicacién mas efectiva. Barcelona: Editorial Amat.

Blanco Amaya, J. A. (Abril de 2011). LA COMUNICACION: UN REQUISITO PARA
EL GUIA DE TURISMO. Recuperado el 15 de Marzo de 2013, de ximejhon-
guianza.blogia.com:  http://ximejhon-guianza.blogia.com/2011/040101-
la-comunicacion-un-requisito-para-el-guia-de-turismo.php

Bone, D., & Griggs, R. (1992). La Calidad en el Trabajo. Editorial Iberoamérica:
Editorial Iberoamérica.

Camargo Corredor, F. (Marzo de 2011). Importancia de la comunicacion en la
guianza turistica. Recuperado el Marzo de 2013, de mayerly-fernando-
guia.blogia.com: http://mayerly-fernando-guia.blogia.com/2011/033102-
importancia-de-la-comunicacion-en-la-guianza-turistica.php
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Capital Emocional. (26 de Enero de 2012). capitalemocional.com. Recuperado el
Marzo de 2013, de Programacion Neurolinglistica aplicada: Un complemento
a desarrollar junto al capital emocional: http://www.capitalemocional.com/
Pnl/pnl.htm

Garcia, L. (1996). La Comunicacidén. Una Experiencia de la Vida: Manual del
trabajo en grupo. México: Plaza y Valdés Editores.

Knight, S. (1999). La programacién neurolinglistica en el trabajo . Malaga:
Editorial Sirio, S.A.

Ongallo, C. (2007). Manual de comunicacion: Guia para gestionar el conocimiento,
la informacién. Espafia: Editorial Dykinson.

Thompson, I. (2012). ¢ Qué es Comunicacién ? Recuperado el 15 de Marzo de 2013,
de promonegocios.net: http://www.promonegocios.net/comunicacion/que-
es-comunicacion.html

Valdés, A., & Ruiz, L. (1996). Turismo y Promocién de Destinos Turisticos:
Implicaciones Empresariales. Espafa: Mercantil de Asturias S.A.

Vieira, H. (2007). La comunicacion en el aULA. Espafia: Narcea, S.A. de Ediciones.

Wikipedia. (Marzo de 2013). Wikipedia.org. Recuperado el Marzo de 2013, de
Asertividad: http://es.wikipedia.org/wiki/Asertividad

Badesa, S. d. (1995). Perfil del Animador Sociocultural. Madrid: Narcea.S.A.
Cutera, J. C. (1985). Tecnicas de Recreacion. Buenos Aires: ESTADIUM.

Egg, E. A. (2002). La practica de la Animacion Sociocultural y el Léxico. Lima -
Perl: Fondo Editorial: Pontificia Universidad Catolica del Peru.

Nitsch, J. R., Neumaier, A., De Mareés, H., & Mester, H. (2002). Entrenamiento
de la Técnica. Contribucion para un Enfoque Interdisciplinario. Barcelona:
Paidotribo.

Picazo, C. (1996). Asistencia y Guia a Grupos Turisticos. Espafa: SINTESIS.

Rodriguez, M. B. (2008). Juegos y Técnicas de Recreacion . Buenos Aires:
Bonum.
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Serrano, G. p., & Puya, M. V. (2006). Qué es la Animacion Sociocultural. Madrid
Espafa: Narcea, S.A.

Al-lés, G. (2006). Juegos para la educacién intercultural. Recuperado el Mayo de
2013, de recursosdidactics.files.wordpress.com: http://recursosdidactics.
files.wordpress.com/2007/10/integracion-exclusion-rechazo-prejuicios.pdf

Garcia, Y. M. (Julio de 2011). Portal Cultural Principe. Recuperado el Mayo de 2013,
de LA ANIMACION SOCIOCULTURAL COMO MODELO DE INTERVENCION
SOCIAL: http://www.pprincipe.cult.cu/articulos/la-animacion-sociocultural-
como-modelo-intervencion-social.htm

Nodo Ria Colombia. (2013). Nodo Ria Colombia. Recuperado el 24 de Septiembre
de 2012, de BALANCE SEMINARIO INTERNACIONAL LA ANIMACION
SOCIOCULTURAL: DISCURSOS Y PRACTICAS: http://nodoriacolombia.
blogspot.com/2009/11/balance-seminario-internacional-la.html

Sahin, Y. G. (2007). Distance Education Techniques to assist skills of Tourist
Guides. Recuperado el 25 de Junio de 2013, de ifets.info/journals: http://
www.ifets.info/journals/10_2/18.pdf

EuroCafeAulait. (2013). Tips on how to be an effective tour guide. Recuperado el
25 de Junio de 2013, de Hubpages: http://eurocafeaulait.hubpages.com/
hub/Tips-on-How-to-Be-An-Effective-Tour-Guide

Reasons for communicating. (24 de August de 2006). Recuperado el 26 de Junio de
2013, de WikiEducator: http://wikieducator.org/VUSSC/Content/Tourism/
Applying_Effective_Communication_Skills/Reasons_for_communicating

HELPGUIDE.org. (s.f.). Effective Communication. Recuperado el 25 de Junio de
2013, de HELPGUIDE.org:

Instructor (es) responsable(s) de la actividad:

Para revisar el equipo ejecutor de este programa de formacion debe consultar el
documento denominado “"Equipo ejecutor de la Ficha.pdf” ubicado en vinculo
de Informacion Instructores.
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4.2.2. EVIDENCIAS asociadas a la AA2

EVIDENCIA 1: |Técnicas de Comunicacion Adultos Mayores
Tipo de
Evidencia

Desempeno Conocimiento Producto X

Los procesos de comunicacidon en la guianza turistica requieren
gque sean efectivos y que las técnicas y metodologias sean acorde
con el lugar a visitar y con la poblacion de turistas a cargo.

De acuerdo al estudio del objeto de aprendizaje “Técnicas de
Comunicacidén en la Guianza Turistica”, el aprendiz elaborara un
escrito donde describa las técnicas de comunicacion y cémo las
empleara en la atencién de un grupo de 20 adultos mayores
para la realizacién de un City Tour en su localidad o region.

Descripcion de
la Evidencia:

Para un mejor desarrollo de esta actividad se recomienda al
aprendiz la revision del objeto de aprendizaje y revisar con
detenimiento la bibliografia proporcionada.

e El instructor debera explicar la importancia de la comunicacién
en los procesos de guianza turistica.

e Explicar en qué consiste una técnica de comunicacion

e Generar espacios para desarrollo de ejercicios practicos para
la aplicacion de técnicas de comunicacién con turistas.

e Diferenciar las técnicas de atencidén a turistas y guianza de
grupos.

Orientacidn a e Orientara al aprendiz en el proceso de investigacion sobre
instructor: aspectos relacionados con las técnicas de comunicacion.

e Deberd suministrar fuentes de consulta adicionales
preferiblemente en idioma inglés a las proporcionadas en el
objeto de aprendizaje para la profundizacién sobre técnicas de
comunicacién, guianza de grupos, interaccidn con el turista,
relaciones interpersonales y atencion a la audiencia.

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas
por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.
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Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:

Tiempo desarrollo de 20Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompanamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
2,5 Horas Orlentfauon directa
del instructor.
12 Horas 8 Horas
Acompafiamiento
3,5 Horas presencial del
instructor
Producto Documento escrito que contenga las Técnicas de Comunicacion
entregable: Adultos Mayores.

La evidencia debera enviarse através de la plataforma tecnolégica
del ambiente virtual de aprendizaje, a través del vinculo
correspondiente a la “Evidencia 1: Técnicas de Comunicacion
Adultos Mayores”. Este vinculo esta disponible en la opcidn
“Actividades” del menu del curso, en la ruta

Il Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacion integral de

Forma de - . . : :
entrega: actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y
natural.”
e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucién
e Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 2
e Evidencia de Aprendizaje 1: Técnicas de Comunicacién
Adultos Mayores.
e Establece relaciones interpersonales dentro de criterios
de libertad, justicia, respeto, responsabilidad, tolerancia y
Criterios de solidaridad, de acuerdo con las normas de convivencia y el rol
Evaluacién: de cada uno de los participantes en el proceso formativo.

e Establece relaciones interpersonales de acuerdo con los
criterios del trabajo en equipo.
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e Orienta a los turistas acerca de los principales componentes
y recomendaciones del recorrido aplicando el protocolo de
servicios de la organizacion.

e Brinda informacion a los turistas sobre los principales atractivos
del recorrido y la importancia del patrimonio aplicando técnicas
de comunicacion.

e Conduce al grupo de turistas durante el recorrido aplicando
técnicas de Guianza, liderazgo y garantizando la seguridad en
el recorrido.

e Identifica los componentes para gestionar informacién de
acuerdo a la actividad objeto de |la guianza.

e Argumenta la importancia de actuar dentro del marco de las
leyes y el ordenamiento ciudadano e institucional.

e Propone alternativas creativas, légicas y coherentes que
posibiliten la resolucion de problemas

¢ Realiza las actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Identifica en el entorno nacional e internacional las
oportunidades que le ofrece el programa de formacion.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacidén y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente los resultados encontrados en
el analisis de situaciones relacionadas con las técnicas de
comunicacion.

Instrumento de |Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
Evaluacién: instrumento e evaluacion TGT-AP08-AA02-1EO1.
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EVIDENCIA 2: |Estudio de Caso- Comunicacion Asertiva
Tipo de
Evidencia

Desempefio Conocimiento Producto X

Estudio de caso.

Usted guia de turismo tiene a cargo el recorrido de 20 personas
en City Tour por la ciudad de Cartagena, los turistas provienen
del interior del pais, especialmente de la zona Andina.

Durante el recorrido usted percibe en el ambiente malhumor por
parte de tres turistas, quienes finalmente deciden comentarle
gue no continuaran con el viaje debido a la discriminacién
gue otro de los turistas ha generado sobre ellos, al manifestar
indirectamente comentarios sobre su condicién racial.

Descripcion de

. . Al recibir la informacion usted hace un llamado al turistas y a
la Evidencia:

sus acompafantes sobre la situacién, y en ese momento otros
turistas generan una confrontacidon por comentarios no solo
raciales, sino religiosos, politicos y sociales.

Como gua de turismo, usted debe analizar el caso de la situacién
planteada y formular la o las soluciones correspondientes,
indicado qué elementos de la comunicacion asertiva se podrian
aplicar en este caso.

Para un mejor desarrollo de la evidencias, es conveniente revisar
el objeto de aprendizaje “Comunicacion Asertiva con Turistas” y
la bibliografia proporcionada.

e El instructor debera explicar qué es la comunicacién asertiva,
componentes, ventajas y aplicaciones.

e Explicara el proceso de comunicacién y su elementos

e Expondra en qué consiste la programacién neurolinglistica, su
Orientacion a origen, ambitos de aplicacién y canales de comunicacion.

instructor: ) _ _
e Expondra aspectos relacionados con el lenguaje corporal

aplicado a la guianza turistica y el derecho asertivo.

e Orientara al aprendiz en el proceso de investigacidn sobre
aspectos relacionados con metodologias y técnicas de
comunicacién asertiva de programacion neurolinglistica.
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e Deberda suministrar fuentes de consulta adicionales
preferiblemente en idioma inglés a las proporcionadas en el
objeto de aprendizaje para la profundizacidon sobre comunicacién
asertiva y programacion neurolinguistica.

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas
por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.

Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:

Tiempo desarrollo de 30Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompafiamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
4 Horas Orientacién directa
del instructor.
18 Horas 12 Horas
Acompafiamiento
8 Horas presencial del
instructor
Producto Documento escrito que contenga la solucién al estudio de caso-
entregable: Comunicacion Asertiva.

La evidencia deberd enviarse a través de la plataforma
tecnolégica del ambiente virtual de aprendizaje, a través del
vinculo correspondiente a la “Evidencia 2: Estudio de Caso-
Comunicaciéon Asertiva”. Este vinculo esta disponible en la
opcion “Actividades” del menu del curso, en la ruta

I Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacion integral de
Forma de actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y

entrega: natural.”
e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucion

e Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 2

e Evidencia de Aprendizaje 2 : Estudio de Caso- Comunicacién
Asertiva.
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e Establece relaciones interpersonales dentro de criterios
de libertad, justicia, respeto, responsabilidad, tolerancia y
solidaridad, de acuerdo con las normas de convivencia y el rol
de cada uno de los participantes en el proceso formativo.

e Establece relaciones interpersonales de acuerdo con los
criterios del trabajo en equipo.

e Orienta a los turistas acerca de los principales componentes
y recomendaciones del recorrido aplicando el protocolo de
servicios de la organizacién.

e Conduce al grupo de turistas durante el recorrido aplicando
técnicas de Guianza, liderazgo y garantizando la seguridad en
el recorrido.

e Identifica los componentes para gestionar informacion de
acuerdo a la actividad objeto de la guianza.

e Argumenta la importancia de actuar dentro del marco de las
Criterios de leyes y el ordenamiento ciudadano e institucional.

Evaluacion: . : .
e Propone alternativas creativas, logicas y coherentes que

posibiliten la resolucién de problemas

¢ Realiza las actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Identifica en el entorno nacional e internacional Ilas
oportunidades que le ofrece el programa de formacion.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacion y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente los resultados encontrados en
el analisis de situaciones relacionadas con las técnicas de
comunicacion.

Instrumento de | Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
Evaluacién: instrumento e evaluacion TGT-AP08-AA02-1E02.
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EVIDENCIA 3: (Propuesta Dinamicas de Grupo
Tipo de
Evidencia

Desempefio Conocimiento Producto X

Las dinamicas y actividades de recreacion son esenciales en las
actividades de guianza turistica, en este sentido, el aprendiz debe
investigar sobre las diversas dinamicas existentes y seleccionar
las mas adecuadas acordes con el grupo que dirige.

Con base en el analisis de los contenidos del objeto de aprendizaje
“Dinamicas de Grupo”, elabore un documento donde proponga
tres dindmicas para tres tipo de publicos diferentes:

Descripcién de Grupo 1. Adultos Mayores

la Evidencia: Grupo 2. Nifos de Primaria

Grupo 3. Varias familias

Las dinamicas seleccionadas para cada grupo las socializara en
una de las sesiones presenciales con el resto de compaferos.

Tenga en cuenta los elementos mostrados en el objeto de
aprendizaje “Dinamicas de Grupo” y la bibliografia proporcionada
en el mismo.
e Explica el concepto de dinamicas de grupo y animacion
sociocultural

e Expone sobre las técnicas basicas de recreacién y las
caracteristicas de la recreacion y tipos de recreacién de grupos.

e Expone los principios de la animacion sociocultural, objetivos
y definicion.

e Deberd suministrar fuentes de consulta adicionales
preferiblemente en idioma inglés a las proporcionadas en el
objeto de aprendizaje para la profundizacion sobre dinamicas
de grupo y animacién sociocultural.

Orientacion a
instructor:

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas
por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.

Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:

(]
SENA

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje




GUIA DIDACTICA PARA LA GESTION DE PROYECTOS

Tiempo desarrollo de 30Horas
actividad de Aprendizaje:

Trabajo Independiente Trabajo con acompafamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%

Orientacion directa

>,> Horas del instructor.

24 Horas 16 Horas

Acompafamiento
presencial del
instructor

10,5 Horas

Producto

entregable: Documento escrito que contenga propuesta Dinamicas de Grupo.

La evidencia debera enviarse a través de la plataforma tecnoldgica
del ambiente virtual de aprendizaje, a través del vinculo
correspondiente a la “Evidencia 3: Propuesta Dinamicas de
Grupo”. Este vinculo esta disponible en la opcion “Actividades”
del menu del curso, en la ruta

I Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacién integral de
Forma de actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y
entrega: natural.”

e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucién
e Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 2

e Evidencia de Aprendizaje 3 : Propuesta Dinamicas de
Grupo

e Utilizar dindmicas de grupos de acuerdo a la tipologia de
usuario.

e Establece relaciones interpersonales dentro de criterios
de libertad, justicia, respeto, responsabilidad, tolerancia y
solidaridad, de acuerdo con las nhormas de convivencia y el rol

Criterios de de cada uno de los participantes en el proceso formativo.
Evaluacion: ) )
e Establece relaciones interpersonales de acuerdo con los

criterios del trabajo en equipo.

e Orienta a los turistas acerca de los principales componentes
y recomendaciones del recorrido aplicando el protocolo de
servicios de la organizacion.

®
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e Conduce al grupo de turistas durante el recorrido aplicando
técnicas de Guianza, liderazgo y garantizando la seguridad en
el recorrido.

e Identifica los componentes para gestionar informaciéon de
acuerdo a la actividad objeto de la guianza.

e Argumenta la importancia de actuar dentro del marco de las
leyes y el ordenamiento ciudadano e institucional.

e Propone alternativas creativas, logicas y coherentes que
posibiliten la resolucién de problemas

e Realizalas actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Identifica en el entorno nacional e internacional Ilas
oportunidades que le ofrece el programa de formacion.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacion y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente los resultados encontrados para la
propuesta de dinamicas de grupo

Instrumento de | Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
Evaluacién: instrumento e evaluacion TGT-AP08-AA02-1EOQ3.

EVIDENCIA 4 |Comunicacion en Tour Guiado
Tipo de
Evidencia

Desempefio Conocimiento Producto X

Considerando que todo recorrido turistico requiere de un proceso
efectivo de comunicacidn, especialmente con aquellos turistas
que hablan en idioma inglés, se requiere que el aprendiz
Descripcién de |guia de turismo elabore un documento en este idioma, donde
la Evidencia: proponga una estrategia efectiva de comunicacion a desarrollar
con turistas y viajeros atendidos en su localidad o regién para
un tour guiado por usted; esta propuesta debera socializarla en
sesion presencial ante el instructor y compafieros.
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Para la ejecucidn de esta actividad, el aprendiz se apoyara en el
objeto de aprendizaje "Communication in Tour Guiding”.

e Explicara formas gramaticales aplicables a textos y documentos
escritos en inglés.

e Explicara la elaboracién de ideas complejas de textos en inglés,
de acuerdo con caracteristica técnicas enfocadas a la guianza
turistica.

e Expondra con vocabulario técnico temas indispensables como
las relaciones interpersonales y comunicacién de informacion a
nivel de recomendaciones.

e Expondra con vocabulario técnico la descripcion de situaciones
de trabajo como guia de turismo, considerando conceptos
técnicos para el desarrollo de un toru guiado.

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas

_Orientacié.n @  |por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
Instructor: profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.

Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:

Tiempo desarrollo de 30Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompanamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
Orientacién directa
4 Horas -
del instructor.
18 Horas 12 Horas
Acompanamiento
8 Horas presencial del
instructor
Producto Documento escrito en idioma inglés con la propuesta de
entregable: comunicacién para un tour guiado por el aprendiz.
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La evidencia deberd enviarse a través de la plataforma
tecnoldgica del ambiente virtual de aprendizaje, a través del
vinculo correspondiente a la “Evidencia 4: Comunicacién
en Tour Guiado”. Este vinculo esta disponible en la opcidn
“Actividades” del menu del curso, en la ruta

I Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacién integral de
Forma de actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y
entrega: natural.”

e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucion
e Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 2

e Evidencia de Aprendizaje 4: Comunicacién en Tour
Guiado

e Explica y defiende sus opiniones técnicas en un debate,
utilizando expresiones en inglés.

e Proporciona explicaciones, argumentos y explicaciones légicas
sobre aspectos técnicos de su profesién en un debate.

e Explica claramente su punto de vista sobre un tema técnico de
actualidad en su profesion.

e Explica claramente las ventajas y desventajas de una posible
decision en lo técnico.

e Realiza resiumenes de la informacién relevante y detallada de
Criterios de un texto técnico en inglés.

Evaluacion: e Identifica los componentes para gestionar informaciéon de
acuerdo a la actividad objeto de la guianza.

e Realizalas actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Identifica en el entorno nacional e internacional las
oportunidades que le ofrece el programa de formacion.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

¢ Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.
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e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacion y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente en idioma inglés la evidencia
elaborada.

Instrumento de | Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
Evaluacién: instrumento e evaluacion TGT-AP08-AA02-1E04.

4.3 ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE 3 (AA3):

4.3.1 Descripcion de la AA3

Nombre de la Actividad de | Cerrar y evaluar servicios de acuerdo a protocolos
Aprendizaje 3: de la empresa.
26020102007. Despedir a los participantes de

la actividad de acuerdo con los protocolos y las
politicas de la organizacion.

Resultados de aprendizaje |, 050102008, Evaluar el servicio con los

(rjelallaon?_dpda(ljldesarrollo usuarios atendidos segun politicas y protocolos
€ la actividad. institucionales.

26020102009. Realizarlaevaluacion delaactividad
de acuerdo con la politica de la organizacién.

Estrategia de Aprendizaje:

Esta primer actividad de aprendizaje, tiene una duracién de 60 horas, las cuales incluyen
tiempo de trabajo independiente que debe dedicar el aprendiz para su desarrollo,
representado en un 60%; y el tiempo de acompainamiento directo del instructor
equivalente al 40%, este ultimo porcentaje involucra actividades de orientacion directa
del instructor y de acompafamiento presencial.

Tiempo desarrollo de 60Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompafiamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%

Orientacion directa

8 Horas del instructor.

36 Horas 24 Horas

Acompafiamiento
presencial del
instructor

16 Horas
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Conceptos:

Trabajo Independiente: Corresponde al tiempo que el aprendiz debe
dedicar en su proceso de formacidon de manera independiente al tiempo que
normalmente recibe con acompafiamiento directo del instructor.

Acompanamiento presencial: Es el tiempo estimado que un docente debe
dedicar al aprendiz en su proceso de formacion, este acompafiamiento se
enfoca en el seguimiento, la retroalimentacion y orientacion.

Trabajo de acompaiamiento directo del instructor: Corresponde
al tiempo directo que el instructor debe dedicar al aprendiz en el proceso
formativo.

Por parte del instructor:

Para el desarrollo de esta actividad y sus correspondientes evidencias, el instructor
como parte del acompafiamiento al aprendiz, orientara la revision y posterior
profundizacién en los contenidos y recursos didacticos (objetos de aprendizaje,
videos, enlaces externos, bibliografia, otros) dispuestos en el ambiente virtual de
aprendizaje, y los que se suministren fisicamente en los encuentros presenciales.
Igualmente, brindara retroalimentacion oportuna sea de forma virtual o presencial
sobre el logro de los resultados de aprendizaje y competencias en desarrollo.

Asi mismo, el instructor, es el encargado de orientar el desarrollo de la actividad
de aprendizaje, mediante explicaciones especificas, aclaracion de inquietudes,
direccionamiento de actividades, recomendaciones para el aprendizaje, desarrollo
de ejercicios practicos, fomentando en el aprendiz una cultura de investigacion,
el respeto a los derechos de autor, la calidad como un valor agregado en la
prestacion de servicios de Guianza Turistica y los principios y valores como ejes
de su formacion.

Para el desarrollo de esta actividad es importante que el aprendiz:

Fortalezca sus conocimientos a través de la consulta de los diferentes objetos
de aprendizaje y recursos que se le proporcionan en el ambiente virtual, asi
como los enlaces obtenidos a partir de busquedas, consultas propias y los
proporcionados en la seccion de bibliografia de cada recurso didactico.

Investigue acerca del control de actividades para la guianza turistica, la importancia
del control, igualmente, indague sobre el control de preparacidon de actividades en
la guianza turistica, control en la ejecucién y control del desarrollo de los programas
segun los objetivos propuestos.
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Profundice sobre los aspectos necesarios para la verificacién de normas,
evaluacién del programa y asistencia a turistas durante los procesos de control
de actividades.

De igual manera, el aprendiz debe indagar, investigar y aplicar sobre las
técnicas y metodologias de evaluacidn de servicios por los usuarios del turismo,
profundizando en aspectos tales como: importancia de la evaluacién de los
servicios, mecanismos d evaluacion de servicios, técnicas para la evaluacion
de servicios y retroalimentacion de servicios prestados.

Practicar el idioma inglés a través de consulta de documentos relacionados
con los temas a revisar en esta actividad de aprendizaje, especialmente
sobre control de actividades para la guianza y evaluacion de servicios por los
usuarios.

Realizar ejercicios de comprension de lecturas y de audio mediante practicas
individuales, al igual que encuentros virtuales o presenciales con otros
aprendices para compartir y afianzar conocimientos, realizar busquedas en
biblioteca digital SENA, canales de Youtube u otras herramientas digitales,
sobre informacion relacionada con caracterizacion de usuarios de turismo en
ambitos locales, regionales, naciones e internacionales.

Construya todas las evidencias requeridas en esta primera actividad de
aprendizaje y aplique el proceso de autoevaluacién a través de los instrumentos
de evaluacién proporcionados, con el fin que pueda verificar el cumplimiento
de los requerimientos solicitados.

Publique las evidencias en la plataforma virtual de aprendizaje con el fin de
gue sean evaluadas por el instructor o equipo de instructores que apoyan la
ejecuciodn del proceso, como resultado de esta evaluacion recibira la informacion
de retroalimentacién respecto de los logros alcanzados, de tal manera que
pueda reflexionar frente a su aprendizaje y avance en el proceso formativo.

Ambiente requerido:

Los ambientes de aprendizaje necesarios para el desarrollo de la formacion virtual
titulada que brinda el SENA, se soportara en ambientes virtuales y presenciales,
tales como:

e Plataforma Virtual de Aprendizaje del Servicio Nacional de Aprendizaje
SENA, disponible en: http://www.senavirtual.edu.co
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e Plataforma SOFIA PLUS, disponible en http://www.senasofiaplus.edu.co/
sofia-index/

e Ambientes presenciales propios de los Centros del Formacion SENA.

e Otros ambientes de aprendizaje, regionales o nacionales necesarios para
desarrollar actividades de aprendizaje referentes a la actividad de proyecto en
desarrollo.

Nota: Para acceder al ambiente virtual de aprendizaje (senavirtual y SofiaPlus), se
requiere que el aprendiz disponga de un equipo con acceso a internet, con capacidad de
memoria basica (sugerida 1 GB de RAM en adelante), Disco duro con espacio suficiente
(mas de 20 GB). Para el desarrollo de esta actividad se sugiere el uso de las
siguiente aplicaciones y herramientas:

e Se recomienda el uso de aplicaciones informaticas como procesador de texto, hojas
de calculo, presentaciones, entre otras, para la elaboracién de evidencias que requieran
de este tipo de recursos para su elaboraciéns.

e Camara digital que permita la grabacién de videos y sus accesorios para descarga
y envio.

e En necesario tener acceso a conexion Internet

Material y Bibliografia:

El material de consulta se presenta a través de objetos de aprendizaje, mediante los
cuales se revisaran temas correspondientes a:

e Objeto de Aprendizaje 8: Control de Actividades para la Guianza Turistica
e Objeto de Aprendizaje 9: Evaluacion de Servicios por los Usuarios

Nota: Las ubicaciones de los materiales y bibliografia mencionada estan descritas
en el punto 3 (material de consulta) de esta guia.

Bibliografia Complementaria:

El material complementario para el desarrollo de la actividad de aprendizaje es:
SENA. Guia para la elaboracion de unidades de competencias laborales, Bogota, 1997.

NTSGTO0O01: Prestacion del servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el usuario.
2002 - 03 - 22.
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NTSGT002: Control del desarrollo de los programas segun objetivos propuestos.
2002 - 03 - 22

NTSGTO003: Preparaciéon de las actividades a desarrollar de acuerdo con lo
contratado con el usuario. 2002 - 03- 22

NTSGT004: Realizacidon de procesos basicos para la prestaciéon del servicio. 2002
-03 - 22

Angulo, A. A. (s.f.). Recuperado el 23 de junio de 2012 , de El cliente: http://
es.scribd.com/doc/59156044/EL-CLIENTE-separata

Betancourt Aglero, Y., & Mayo Alegre, J. C. (s.f.). eumed.net. Recuperado el 24
de 06 de 2013, de LA EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO: http://
www.eumed.net/ce/2010a/bama.htm

Loyola, U. S. (2010). MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA LA ATENCION DE
CLIENTES. Lima, Peru: GMC Digital.

MEJIA, M. C. (s.f.). ¢éComo puedo mejorar el Servicio al Cliente? Recuperado el
22 de junio de 2012, de éComo puedo mejor el Servicio al Cliente?: http://
www.hacienda.go.cr/centro/datos/Libro/C%C3%B3mo%20mejorar%20
el%20servicio%20al%20cliente.pdf

Torrejon, R., & Chahud, R. (2007). Recuperado el 20 de junio de 2012, de Manual de
Buenas Practicas,Agencias de Viajes y Turismo: http://www.mincetur.gob.
pe/Turismo/Otros/caltur/pdfs_documentos_Caltur/MBP_AGVT_VERSION_
FINAL_181207/MBP_AGVT_V7.pdf

Tovar, E. (s.f.). Recuperado el 23 de junio de 2012, de http://www.monografias.
com/trabajos82/excelencia-calidad-servicio/excelencia-calidad-servicio2.
shtml

Instructor (es) responsable(s) de la actividad:

Para revisar el equipo ejecutor de este programa de formacion debe consultar el
documento denominado “"Equipo ejecutor de la Ficha.pdf” ubicado en vinculo
de Informacion Instructores.
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4.3.2. EVIDENCIAS asociadas a la AA3

EVIDENCIA 1: (Formato Control y Evaluacion Atencion al Cliente
Tipo de
Evidencia

Desempeno Conocimiento Producto X

Con base en el analisis de los contenidos del objeto de aprendizaje
“Control de Actividades para la Guianza Turistica”, teniendo en
cuenta el tema “Control en la ejecucidon de actividades para la
guianza turistica”, seleccione el formato de “Control en requisitos
Descripcion de |para brindar informacidn acerca de los atractivos y facilidades
la Evidencia: con las caracteristica de atencién al cliente establecidas en el
protocolo de servicio”. Imprima dicho formato, seleccione y
acuerde con un compafiero de clase, una visita guiada en su
localidad o regidn, evallelo y envie el formato evaluado como
evidencia.

e El instructor debera explicar la importancia de realizar
actividades de control en la guianza turistica.

e Explicard las clases de control a aplicar al momento de
desarrollar actividades y en el cierre.

e Orientara en como y qué instrumentos aplicar para realizar
actividades de control

e Orientara al aprendiz en el proceso de investigacion sobre
aspectos relacionados con las control en actividades para la

Orientacidon a gulanza

Instructor: e Deberd suministrar fuentes de consulta adicionales
preferiblemente en idioma inglés a las proporcionadas en el
objeto de aprendizaje para la profundizacion sobre el tema
revisado en el objeto de aprendizaje.

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas
por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.

Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:
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Tiempo desarrollo de 40Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompanamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
Orientacion directa
5 Horas -
del instructor.
24 Horas 16 Horas
Acompafiamiento
11 Horas presencial del
instructor
Documento escrito que contenga el Formato Control y Evaluacion
Producto - : : : .
) Atencion al Cliente aplicado a un recorrido en su localidad o
entregable: ),
region.
La evidencia deberd enviarse a través de la plataforma
tecnoldgica del ambiente virtual de aprendizaje, a través del
vinculo correspondiente a la “Evidencia 1: Formato Control y
Evaluacion Atencion al Cliente”. Este vinculo esta disponible
en la opcion “Actividades” del menu del curso, en la ruta
Forma de Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacion integral de
. actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural y
entrega: e
natural.
e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucion
e Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 3
e Evidencia de Aprendizaje 1: Formato Control y Evaluacion
Atencion al Cliente.
e Diligenciar evaluacidon del servicio con los usuarios segun
protocolo institucional
Criterios de
Evaluacién: e Realiza evaluacion al final del recorrido aplicando los
instrumentos disefiados por la organizacién segun politicas y
normatividad vigente.
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e Propone alternativas creativas, logicas y coherentes que
posibiliten la resolucion de problemas

e Realiza las actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente
la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.

e Identifica en el entorno nacional e internacional Ilas
oportunidades que le ofrece el programa de formacién.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacidon
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacién y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

e Sustenta presencialmente los resultados encontrados en
el analisis de situaciones relacionadas con las técnicas de
comunicacion.

Instrumento de |Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el

Evaluacion: instrumento e evaluacion TGT-AP08-AA03-1E01.

EVIDENCIA 2: (Ensayo Evaluacion de Servicios en Guianza Turistica
T'Po de_ Desempefiio Conocimiento Producto X
Evidencia

Siendola evaluaciondelosservicios, una delas actividades atener
en cuenta la momento de finalizar un servicio, especialmente
porque de ella se obtiene informacién que permitird identificar
falencias o fallas y generar estrategias que permitan la mejora
del servicio.

Descripcion de
la Evidencia: Con base en el analisis de los contenidos del objeto de aprendizaje
“Evaluacion de Servicios por los Usuarios”, elabore un ensayo
con introduccién, contenido y conclusiones, sobre la importancia
de aplicar la evaluacién de servicios por los usuarios de servicios
en guianza turistica en los recorridos que usted realizaria en su
localidad o regidn.
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e El instructor debera explicar la importancia de realizar la
evaluacién de servicios por los usuarios

e Profundizara sobre las técnicas de evaluacion adecuadas de
aplicar en servicios de turismo.

e Explicara los diversos mecanismos para la evaluacidon de
servicios, como auditorias, nivel de satisfaccién y buzéon de
sugerencias.

e Orientara al aprendiz en el proceso de investigacion sobre
aspectos relacionados con la evaluacion de servicios.

e Deberd suministrar fuentes de consulta adicionales
preferiblemente en idioma inglés a las proporcionadas en el
objeto de aprendizaje para la profundizacion sobre el tema
revisado en el objeto de aprendizaje.

e Dar respuesta a todas las inquietudes y consultas comunicadas

Orientacidén a por sus aprendices, identificando la posibilidad de ampliar y
instructor: profundizar en determinado tema, ya sea de forma individual o
grupal.

Los tiempos de dedicacion del aprendiz y del instructor se
estiman de la siguiente forma:

Tiempo desarrollo de 20 Horas
actividad de Aprendizaje:
Trabajo Independiente Trabajo con acompafiamiento
del Aprendiz: 60% directo del tutor: 40%
3 Horas Orientacién directa
del instructor.
12 Horas 8 Horas
Acompafamiento
> Horas presencial del
instructor
Producto Documento escrito que contenga el Ensayo Evaluacidon de
entregable: Servicios en Guianza Turistica.
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La evidencia deberd enviarse a través de la plataforma
tecnolégica del ambiente virtual de aprendizaje, a través del
vinculo correspondiente a la “Evidencia 1: Ensayo Evaluacion
de Servicios en Guianza Turistica”. Este vinculo estd
disponible en la opcion “Actividades” del menu del curso, en

la ruta
Forma de I Carpeta del Proyecto: “Disefio y operacidon integral de
entrega: actividades guiadas en escenarios de patrimonio cultural vy
natural.”

e Subcarpeta Fase del proyecto: Ejecucién
e Subcarpeta de la Actividad de Proyecto 8
e Evidencias de la Actividad de Aprendizaje 3

e Evidencia de Aprendizaje 2: Ensayo Evaluacion de
Servicios en Guianza Turistica.

e Diligenciar evaluacidon del servicio con los usuarios segun
protocolo institucional

e Realiza evaluacién al final del recorrido aplicando Ilos
instrumentos disefiados por la organizacion segun politicas vy
normatividad vigente.

e Propone alternativas creativas, légicas y coherentes que
posibiliten la resolucién de problemas

e Realiza las actividades de aprendizaje, utilizando eficientemente

Criterios de la metodologia, los recursos y ambientes de aprendizaje.
Evaluacién:
e Identifica en el entorno nacional e internacional las
oportunidades que le ofrece el programa de formacion.

e Referencia diversas fuentes de informacion en la realizacion
de los trabajos.

e Presenta las evidencias de manera oportuna y de acuerdo con
lo concertado.

e Utiliza con criterio técnico las tecnologias de la informacion y
la comunicacion de acuerdo con las actividades a desarrollar.

[ )
SENA
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e Sustenta presencialmente los resultados encontrados en
el analisis de situaciones relacionadas con las técnicas de
comunicacion.

Instrumento de
Evaluacion:

Lista de chequeo para evaluar producto, presentada en el
instrumento e evaluacion TGT-AP08-AA03-1E02.

FAVA - Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA - Servicio Nacional de Aprendizaje



