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PRESENTACION DE LOS
RESULTADOS




PRESENTACION DE LOS RESULTADOS EN
UNA INVESTIGACION CUALITATIVA

Se describe el estudio a otras personas y representan la
culminacién del proceso de investigacion.

La descripciéon narrativa.
El soporte de las categorias.
Elementos graficos.



PRINCIPALES FORMAS DE EXPOSICION
NARRATIVA EN LA PRESENTACION DE
RESULTADOS DE ESTUDIOS CUALITATIVOS

Secuencia cronologica (por etapas).
Por temas.

Por relacion entre temas.

Por un modelo desarrollado.

Por contextos.

Por actores.

En relaciéon con la literatura (comparar con el marco tedrico).
En relaciéon con cuestiones futuras que deben ser analizadas.
Por la visién de un actor central.

A partir de un hecho relevante.



SECUENCIA INDUCTIVA PARA
PRESENTAR LOS RESULTADOS

Unidades y categorias.

Relacion entre categorias.

l

Temas.

!

Relaciones entre temas.

Patrones y descubrimientos.

Dependencia, credibilidad, transferencia y confirmabilidad. ‘




PRESENTACION DE LOS RESULTADOS EN UNA
INVESTIGACION CUANTITATIVA

Los sistemas y métodos mas utilizados para presentar los
resultados son:

Graficos de lineas.
Pictografos o pictogramas.
Graficos de barra y graficos circulares.



PRESENTACION DE LOS RESULTADOS EN
UNA INVESTIGACION CUANTITATIVA

Para esto deben seguirse una secuencia de enumeracidon y
observar el principio basico:

“Una buena figura es sencilla, clara y no estorba la continuidad de
la lectura”.

Las tablas, cuadros, figuras, y cuadros tendran que enriquecer
el texto en lugar de duplicarlo, comunican los hechos esenciales,
son faciles de leer y comprender a la vez que son consistentes.



GRAFICOS DE LINEAS O DIAGRAMAS
LINEALES.

Utilizados en series cronoldgicas y distribuciones de frecuencia.
Estos son de dos clases:
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Estos graficos son un instrumento estadistico de gran utilidad para dar una idea
global sobre una situacion estadistica, los datos que proporcionan son
aproximados.



PICTOGRAMAS O PICTOGRAFOS.

situacion#1
adjudica estos objetos:
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GRAFICOS DE BARRAS.

Estas son menos llamativas que las figuras de los pictogramas,
pero en cambio proporcionan mas informaciéon y permiten una
apreciacion estadisticas mas rigurosa. Deben tener buena
apreciacion visual y buen sentido.
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GRAFICOS CIRCULARES O DIAGRAMAS
DE PASTEL.

Se utilizan para representaciones graficas de distribuciones
porcentuales. Para emplear secuencias cronolégicas, es necesario
dibujar circulos de igual radio, mostrando en cada circulo la
correspondiente distribucion porcentual, entendiendo que el circulo
completo tiene un area equivalente al 100%.
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A veces los resultados se presentan en el mismo orden que fueron
formuladas las hipotesis o las variables, y frecuentemente se muestra
primero la estadistica descriptiva y luego el resto de los analisis.
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ANALISIS DE LOS DATOS EN UNA
INVESTIGACION CUALITATIVA

En el proceso cualitativo la recoleccion y el analisis de los
datos ocurren practicamente en paralelo; ademas no es
estandar, ya que cada estudio requiere de un esquema
propio de analisis.




ANALISIS DE LOS DATOS EN UNA
INVESTIGACION CUALITATIVA

Recoleccion de datos: generalmente son narraciones de
tipo wvisual, auditivas, textos escritos y expresiones
verbales y no verbales.

Revision y organizacion de los datos:
Cronolégico.

Por sucesion de eventos.

Por tipo de datos.

Por ubicacion del ambiente.



ANALISIS DE LOS DATOS EN UNA
INVESTIGACION CUALITATIVA

Realizacion de una bitacora de analisis.

Codificacion o categorizacion de los datos: en este paso se
asignan unidades de analisis a categorias de analisis.

- Primer plano: se codifican unidades en categorias.

Segundo plano: se comparan las categorias para
agruparlas en temas



ANALISIS DE LOS DATOS EN UNA
INVESTIGACION CUALITATIVA

5. Descripcion, significado y relacion de las categorias y los
temas asi como la frecuencia en que aparecen.

6. Enmarcar el contexto, la situaciéon y el evento

interpretacion de datos




ANALISIS DE LOS DATOS EN UNA
INVESTIGACION CUALITATIVA

En el analisis cualitativo, la confiabilidad y la validez no
son producto de pruebas estadisticas, sino que se originan
mediante una valoracion del proceso de analisis.

En la actualidad contamos con excelentes herramientas
como los programas computarizados para este tipo de
analisis; entre estos tenemos: Atlas/ ti, The Etnograph,
Nud*ist y Decision Explorer.



RECOLECCION DE LOS DATOS

(entrevistas, grupos de enfoque, observaciones, anotaciones)

ORGANIZACION DE LOS DATOS
Determinar criterios de organizaciéon

Organizar datos de acuerdo a criterios

PREPARAR LOS DATOS PARA EL ANALISIS
Limpiar grabaciones de ruidos, filtrar videos
Transcribir datos verbales en texto

Realizar bitacora

REVISION DE LOS DATOS (LECTURA Y OBSERVACION)

Obtener un panorama general de los materiales

DESCUBRIR LAS UNIDADES DE ANALISIS

CODIFICACION DE LAS UNIDADES

Localizar unidades y asignarles categorias y codigos CODIFICACION DE LAS CATEGORIAS
SEGUNDO NIVEL: agrupar
categorias codificadas en temasy
patrones, relacionar categorias,
ejemplificar temas, patronesy
relaciones con unidades dé analisis.

DESCRIBIR LAS CATEGORIAS
CODIFICADAS QUE EMERGEN DEL
PRIMER NIVEL: conceptualizaciones,
definiciones, significados, ejemplos.

GENERAR TEORIAS, HIPOTESIS Y EXPLICACIONES.



ANALISIS DE RESULTADOS

La eleccion del tipo de analisis que habremos de realizar depende
de los datos recolectados,

.

Datos cuantitativos Analisis cuantitativo.

2

Datos cualitativos Analisis cualitativo.



ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis cuantitativo de los datos:

Se lleva a cabo sobre la matriz de datos utilizando un
programa computacional.

El énfasis se centra en la interpretacion de los métodos de
analisis cuantitativo y no en los procedimientos de calculo.

El investigador realiza un analisis de estadistica
descriptiva para cada una de sus variables y luego describe
la relacion entre éstas.



ANALISIS CUANTITATIVO DE LOS
DATOS

Segun la Muestra obtenida en la Investigacion, se decidira el tipo
de analisis a utilizar:

Muestra es probabilistica — analisis estadistico
inferencial y

descriptivo.

E—

Muestra es no probabilistica analisis estadistico.



ANALISIS CUANTITATIVO DE LOS
DATOS

Analisis estadistico inferencial

Es el método y conjunto de técnicas que se utilizan para
procesar datos y obtener conclusiones que sobrepasan los
limites de los conocimientos aportados por los datos.

Para el tipo estadistico inferencial pueden realizarse dos
tipo de analisis:

Parameétricos
No paramétricos.

Cada tipo posee sus caracteristicas y presuposiciones que
los sustentan.

En una misma investigacion es posible llevar a cabo los 2
tipos de analisis.



ANALISIS PARAMETRICOS

La distribucién poblacional de la variable dependiente,
es normal. El universo tiene una distribuciéon normal, lo
cual constituye un indicador del lado de la curva en el
que las frecuencias se agrupan mas y el valor de la
media es igual o lo mas cercano a “cero”.

El nivel de medicion de la variable dependiente es por
intervalo o razon.

Cuando dos o mas poblaciones son estudiadas, tienen
una varianza homogénea: las poblaciones en cuestion
poseen una dispersion similar en sus distribuciones.



ANALISIS PARAMETRICOS

Las pruebas estadisticas paramétricas mas utilizadas son:

Coeficiente de correlacion de Pearson.

Regresion lineal.
Prueba T.
Prueba de contraste de la diferencia de proporciones.

Analisis de varianza unidireccional (ANOVA Oneway).
Analisis de varianza factorial (ANOVA).

Analisis de covarianza.



Analisis No Parameétricos

La mayoria de estos analisis no requieren de presupuestos acerca
de la forma de la distribucion poblacional. Aceptan distribuciones
no normales.

Las variables no necesariamente tienen que estar medidas en un
nivel por intervalos o de razén; pueden analizar datos nominales
u ordinales.

S1 se quieren aplicar analisis no paramétricos a datos por
intervalos o razon, estos se resumen a categorias discretas. Las
variables deben ser categoricas.



ANALISIS NO PARAMETRICOS

Pruebas no Paramétricas:

La ji cuadrada o x 2:

Es una prueba estadistica para evaluar hipoétesis acerca de
la relacion entre 2 variables categoricas.

- Se simboliza x? hipétesis a probar correlaciénales.
- Variables involucradas 2.

- N1vel de medicion de las variables es nominal u ordinal.



Esta prueba se calcula por medio de una tabla de contingencia o
tabulacion cruzada, que es un cuadro de 2 dimensiones, y cada
dimension contiene una variable. A su vez, cada variable se
subdivide en 2 0 mas categorias.

O10A
CANDIDATO A CANDIDATO B

MASCULINO

SEXO FEMENINO

EJEMPLO DE TABLA DE CONTINGENCIA



Analisis No Parameétricos

Coeficientes de correlacion e independencia para tabulaciones
cruzadas:

Sirve para evaluar si las variables incluidas en la tabla de
contingencia o tabulacion cruzada estan correlacionadas.

Coeficientes de correlacion por rangos ordenados Spearman y
Kendall:

Rho de spearman, simbolizado como rs, y TAU simbolizados como
t, son medidas de correlaciéon para variables en un nivel de
medicion ordinal, de tal modo que los individuos u objetos de la
muestra puedan ordenarse por rangos (jerarquia).



MUESTREO NO PROBABILISTICO I:> ANALISIS DESCRIPTIVO

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Método para obtener, de un conjunto de datos, conclusiones sobre
los mismos sin que sobrepase el conjunto de conocimientos que
proporcionan esos datos. Su estudio incluye el de las técnicas de
recolectar, presentar, analizar e interpretar los datos.



METODOS ESTADISTICOS

DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS

MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL

MEDIDAS DE VARIABILIAD




DISTRIBUCION DE FRECUENCIA

Es un conjunto de puntuaciones ordenadas en sus
respectivas categorias.

Es un método estadistico para estudiar el comportamiento
de un conjunto de datos, y consiste en ordenarlo en
intervalos indicando el nimero de datos comprendidos en
cada clase.



DISTRIBUCIONES DE
/ FRECUENCIA

POLIGONOS DE
HISTOGRAMAS FRECUENCIA

Representacion grafica de las
frecuencias de clase, por medio
de areas de rectangulos. Estos
se diferencian de los graficos de
barra porque las frecuencias
quedan representadas por el
area de los rectangulos, no por
sus alturas.
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Para formar un poligono de frecuencia se requiere:
En el eje horizontal (x), se colocan las categorias o los intervalos.
En el eje vertical (y), se colocan las frecuencias.

Se determinan los puntos medios de cada categoria o intervalo.
Ejemplo si1 los intervalos son 25-29, 30-34, los puntos medios
serian 27 y 32 respectivamente.

Evaluar cuantas frecuencias tiene cada categoria para luego
interceptar los puntos entre las frecuencias y los puntos medios
de las categorias.
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EN RESUMEN:

PARA CADA UNA DE LAS VARIABLES DE LA
INVESTIGACION SE OBTIENE SU DISTRIBUCION DE
FRECUENCIA, SI ES POSIBLE SE GRAFICA'Y SE
TRAZA SU POLIGONO DE FRECUENCIA
CORRESPONDIENTE.



;QUE SON MEDIDAS DE TENDENCIA
CENTRAL?

Son puntos en una distribucién, los valores medios o
centrales de esta, y nos ayudan a ubicarla dentro de la
escala de medicion.

Las principales medidas de tendencia central son 3: moda,
media, mediana. El nivel de medicion de la wvariable
determinara cual es la medida de tendencia central
apropiada.



;QUE SON MEDIDAS DE
VARIABILIDAD?

Fstas consisten en indicar la dispersion de los datos en la
escala de medicion. Las medidas de variabilidad son
intervalos. Las medidas de variabilidad mas utilizadas son
rango, desviacion estandar, y varianza.

Los analisis estadisticos se llevan a cabo mediante
programas computacionales, utilizando paquetes
estadisticos. Los mas conocidos son: SPSS y Minitab.



® CONCLUSIONES




CONCLUSIONES

En esta seccion se derivan las conclusiones, se hacen
recomendaciones para otras investigaciones, se analizan las
1mplicaciones de la investigacion y se establece como se
respondieron las preguntas de investigaciéon, asi como si se
cumplieron o no, los objetivos.

Esta parte debe redactarse de tal manera que se
facilite la toma de decisiones respecto de una teoria, curso de
accion o problematica.



Para la investigacion cualitativa, en esta seccion se realiza
una comparacion, la cual permite destacar semejanzas y
diferencias entre las unidades incluidas en una categoria,
la comparacion facilita llegar a conclusiones a partir de una
matriz u otras figuras usadas para presentar los datos.
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Tecnologo en

— &% Guianza Turistica ‘

Introduccién

El propésito de este contenido es conocer y comprender qué tan importante es
elaborar un informe final en las actividades de la guianza turistica, lo que permite
disefiar y aplicar herramientas de control y de evaluacion para las actividades
realizadas.

El guia de turismo tiene el deber de elaborar y de presentar informes de desarrollo
de las actividades realizadas en las instancias respectivas, con el propdsito de
verificar que se haya cumplido con lo requerido por el servicio prestado.




Tecnologo en :
Guianza Turistica

Mapa conceptual

En el mapa conceptual que se comparte a continuacion, se evidencia la interrelacion
tematica del contenido que se plantea en este material de formacion:

Informe final del servicio de guianza

Se define por medio de

Concepto. Objetivo. Importancia.

Se complementacon  Es insumo para un

Soportes del

informe final. Plan de
mejoras.

- ™

R

1

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIE i‘,‘i |



1. Informe final del servicio

Concepto de informe final del servicio

El informe final de servicios es una herramienta muy importante para el prestador
turistico porque le sirve de soporte para verificar como fue desarrollado y prestado el
servicio en la guianza turistica, al igual que conocer la satisfaccién del visitante y
tener una mirada general de todos los aspectos relevantes, para a partir de ahi,
tomar decisiones de mejora, lo cual permite obtener ventajas competitivas frente a
otras empresas prestadoras de servicios, asi como incrementar los niveles de
satisfaccion en la atencion del turista.

Objetivo del informe final

Para realizar proyecciones, establecer estrategias y proponer mejoras, €s necesario
conocer el estado actual de las cosas; es por eso que para el proceso de gestion de
informes, el objetivo principal es proporcionar a todos los involucrados en la
prestacion del servicio, una vision realista basada en datos que permitan establecer
la calidad y el rendimiento de los servicios prestados.

Por lo tanto el propdsito del informe final es mantener notificados de una manera
puntual a los directivos y al personal de la organizacién, acerca de la calidad, el
rendimiento de los servicios prestados y el alcance de lo planificado; asimismo es
una herramienta de evaluacion y de autoevaluacion del guia de turismo, la cual le
servira para una continua mejora de su labor.

Importancia del manejo del informe final de servicio

Es importante que el prestador de servicios turisticos lleve un registro de las
actividades realizadas, lo cual permita al momento de la finalizacion, elaborar el
informe final, el cual el guia de turismo debera presentar a su jefe inmediato.

La importancia de los informes finales tiene que ver con lo siguiente:

e Garantizar que todos los responsables de la gestion de los servicios dispongan
del conocimiento necesario para tomar decisiones al respecto.

e Disponer de todas las formas para evaluar la calidad de los servicios prestados.

e Crear un marco unificado para la generacion y difusion de informes que
simplifiquen el acceso a la informacién.

Los beneficios de una adecuada gestion del informe final son:




Ofrecer a la empresa un conjunto de posibilidades sobre el estado de los
servicios prestados.

Facilitar la toma de decisiones estratégicas con base en informacion objetiva.

Comunicar la percepcion de los clientes y usuarios sobre la calidad de los
servicios ofrecidos.

Soportes del informe final

Los soportes son documentos que sirven como base para registrar el cumplimiento
de las actividades que se realizan, y aunque no siempre son solicitados, en general
son aquellos que requieren la agencia de viajes para verificar, certificar y dar por
terminado un servicio de guianza; estos pueden ser:

Facturas de pagos: son recibos donde se detallan los servicios prestados y el
precio que se ofrece al cliente; este es el soporte que muestra el pago por los
servicios contratados (alimentacién, hoteles, entradas a atractivos, imprevistos,
entre otros).

En Colombia para que las facturas sean validas como soporte contable deben
contener la siguiente informacion:

@)

@)

@)

@)

Deben decir expresamente “Factura de venta” (preimpreso).

Apellidos, nombre o razén social y NIT (Ndmero de Identificacion Tributaria) del
vendedor o de quien preste el servicio (preimpreso).

Numeracidn consecutiva de las facturas (preimpreso).
Fecha de expedicion.

Descripcidn de los articulos vendidos o de los servicios prestados.

Existen también documentos equivalentes a la factura tales como:

@)

@)

Los tiquetes de maquinas registradoras.

Las boletas de ingreso a espectaculos publicos.
Los tiquetes de servicio de transporte de pasajeros.
Las polizas de seguros.

Los tiquetes expedidos para cobro de peajes.

Lista de pasajeros (lista de PAX): es un formato que describe una lista de
personas o turistas con sus nombres, apellidos y nacionalidad, la cual esta a
cargo del guia turismo y que sirve como control de asistencia. En algunos casos
es solicitado por la agencia para realizar liqguidaciones sobre pasajeros.




logoen )
f JJ')J') jo en _

'JJ anza Turisti ca

o Bltacoras del guia de turismo: son los cuadernos de registros de novedades en
un recorrido; con base ellos se elabora gran parte del informe final (una de sus
importantes funciones).

e Herramientas de evaluacion del servicio: estas pueden ser encuestas,
grabaciones o demas herramientas que se hayan disefiado para obtener
informacion acerca de la satisfaccion del turista.

Los anteriores son algunos de los formatos o documentos que hacen parte del
informe final; no sobra recordar que cada agencia tiene su propio esquema de
informe y que de igual manera cada una esta en libertad de solicitar diferentes
soportes.

Formato para informe final de servicio

Los formatos para informes finales se enfocan en apoyar y facilitar el proceso de
control y evaluacién de los resultados; en ellos se registra el desempefio y ejecucion
de las actividades propuestas para cada uno de los compromisos adquiridos,
soportando el cumplimiento de los objetivos propuestos y el impacto logrado, tanto
en la ejecucion, como en los receptores del servicio.

Los informes finales pueden construirse sobre plantillas elaboradas en programas
de texto o cualquier otra de su preferencia; depende mucho de los criterios y
protocolos de cada agencia de viajes, sin embargo si el guia de turismo no esta
contratado por una, se le recomienda tener un estandar disefiado de informe final
para presentar a quien contrata.

El informe debe tener la informacién solicitada, la cual minimamente debe contener:
fecha del recorrido, grupo, nombre del recorrido, numero de PAX, reporte de
novedades, relacion de gastos, devolucién de recursos, andlisis de los resultados de
la evaluacion de la prestacion del servicio de guianza y los demas que el guia
considere importantes para evidenciar las actividades realizadas.

Para complementar los informes es posible emplear elementos que ayuden a
confirmar la ejecucion de las actividades realizadas, o en el caso de las
eventualidades, documentarlas, por medio de: fotos, audios, videos y demas
ayudas, tantas como sean posibles.

La presentacion del informe final es uno de los aspectos que ayudan a afianzar las
capacidades profesionales y para la contratacién puede ser un factor diferenciador
gue permita a una agencia de viajes contratar los servicios de una guia de turismo.

ii 2. Plan de mejora X

_ Y

= _— v
¢, Qué es un plan de mejora?

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cudles son los cambios que
deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion para que sean
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tradumdos en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir de base para la
deteccién de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las diferentes acciones
a desarrollar, asi como la incorporacibn de acciones correctoras ante posibles
contingencias no previstas. (Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y
Acreditacion, s.f.)

La agencia de viajes es la encargada de llevar a cabo las acciones de mejora del
plan, siendo el guia un participante en todo el ciclo de servicio, volviéndose
importante su participacion en muchas de las acciones en campo, las cuales
seguramente seran de su competencia y por el mismo motivo es que se debe
conocer el plan de mejoras y su papel dentro de él.

Cuando el guia ejerce su labor de manera independiente puede también tener su
propio plan de mejoras, o al menos tener un método donde identifiqgue y ponga en
ejecucién acciones de mejora que propendan por la buena ejecucion de los
recorridos.

Pasos para la elaboracion de un plan de mejoras

Como se ha dicho anteriormente, es la agencia de viajes quien elabora y lleva a
cabo las acciones del plan de mejora, pero de igual manera el guia de turismo debe
tener su propio método de acciones de mejora; para ello, a continuacion se
identifican algunos de los pasos para su elaboracion:

1. ldentificar el aspecto a mejorar: la clave reside en la identificacion de las areas
de mejora.

2. Detectar las principales causas del problema: indagar sobre la causa que origino
el problema.

3. Seleccionar las acciones de mejora: el paso siguiente sera seleccionar las
posibles alternativas de mejora para posteriormente priorizar las mas adecuadas.

4. Ponerlas en ejecucion: la ejecucion del plan de mejoras estd a cargo de la
agencia de viajes que contratdé los servicios. En caso que el guia disefie y
ejecute sus propios recorridos, es necesario asimismo aplicar procesos de
mejora.

\dentificar el Detectalr las gcei?gggngg las ’ Ponerlas en
; rincipales causas , ejecucion
W@ 2Specto a mejorar ' P pr%blema ' mejora |

Proceso del plan de mejoras

Fuente: SENA
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

%ANe PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR

GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacién: Tecndlogo en Guianza Turistica.

Cédigo del Programa de Formacion: 634122.

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

Fase del Proyecto: Fase Control.

Actividad de Proyecto 10: Disefiar y aplicar herramientas de control y evaluacion
para actividades realizadas.

Competencia:

260201003: Controlar el desarrollo de los programas de acuerdo a los objetivos
propuestos.

Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201003-02: Verificar el cumplimiento del desarrollo del programa de acuerdo
con normas, protocolos y metas establecidas.

260201003-04: Elaborar informe del desarrollo del programa turistico para el
mejoramiento continuo de la actividad segun politicas de la organizacion.

Competencia:

260201020: Prestar el servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el
usuario.

Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201020-09: Realizar la evaluacion de la actividad de acuerdo con la politica de
la organizacion.

Duracién de la Guia: 131 horas (16 dias).

Este es un programa de formacion en modalidad a distancia, en el que se trabajara un 30
% presencial y un 70 % virtual. Esto significa que para cada guia de proyecto, ademas
del acompafamiento sincronico en la plataforma, deberd presentarse al centro de
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formacion que le corresponda para realizar actividades de caracter presencial con los
instructores. Para obtener informacién sobre los encuentros presenciales que se
realizaran debe comunicarse con las diferentes sedes o centros de formacién asignados
en el pais, los cuales le informaran sobre las fechas determinadas para estos
encuentros.

Para el desarrollo de las actividades virtuales, contard en la plataforma con el
acompafamiento directo (sesiones colaborativas) e indirecto del instructor o los
instructores, por lo que debera establecer un tiempo de dedicacion para el estudio, la
lectura y la construccioén de las evidencias propuestas para esta actividad de proyecto,
asi podra garantizar el logro de los objetivos de formacion.

En el caso de esta guia de proyecto se tiene estimado trabajar aproximadamente (25
horas) presenciales, las cuales seran programadas en el centro de formacion para lograr
los resultados de aprendizaje asociados a esta Actividad de proyecto 10: Disefiar y
aplicar herramientas de control y evaluacién para actividades realizadas.

Para las actividades presenciales podra contar con el acompafiamiento del instructor o
instructores, lo que permitird ampliar informacion relacionada con los diferentes temas
abordados en los materiales de formacién, en las evidencias de aprendizaje, y asimismo
se realizara trabajo de campo para el desarrollo de los desempefios asociados a las
competencias.

2. PRESENTACION

En esta actividad de proyecto se abordardn temas que permitiran desarrollar
competencias evaluativas para el control sobre los servicios prestados, verificando que lo
planificado en el objetivo propuesto para cada una de las actividades haya sido
alcanzado de manera satisfactoria. El disefio, la gestion y la aplicacion de herramientas
de control requiere de un respaldo basado en elementos con valor agregado; el estudio,
andlisis y el mejoramiento continuo de cada actividad permitird abordar desempefios
relacionados con procesos estadisticos arrojados por el sector, aportando conclusiones y
propuestas novedosas, direccionadas hacia la prestacion de servicios con sentido de
calidad y excelencia.

El manejo del informe final del servicio es un aporte significativo que apoya el ingreso de
datos para su posterior reflexion en el analisis estadistico, con el fin de redefinir
estrategias y ajustes de planeacion para la ejecucion de nuevas actividades y el control
de lo ya establecido de acuerdo a los parametros de calidad definidos por la entidad
prestadora del servicio.

Con el logro de las competencias presentadas para esta actividad de proyecto, se espera
contar con un guia de turismo capaz de ejercer control y de actuar con suficiencia al
evaluar cada una de las actividades guiadas por él en escenarios culturales y naturales.
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Nota: tenga en cuenta que el material de formacion y material complementario se
encuentran en la siguiente ruta: Fase Control / Actividad de proyecto 10: Disefar y
aplicar herramientas de control y evaluacién para actividades realizadas. Alli ingresa al
respectivo material que se solicita en cada actividad.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En esta guia adquirirh de manera activa, participativa y colaborativa los conocimientos
requeridos para disefiar y aplicar herramientas de control y de evaluacion para las
actividades realizadas, logrando alcanzar los siguientes resultados de aprendizaje:

260201003-02: Verificar el cumplimiento del desarrollo del programa de acuerdo con
normas, protocolos y metas establecidas.

260201003-04: Elaborar informe del desarrollo del programa turistico para el
mejoramiento continuo de la actividad segun politicas de la organizacion.

260201020-09: Realizar la evaluacion de la actividad de acuerdo con la politica de la
organizacion.

Para lograr dichos resultados, se propone la realizacién de las siguientes actividades de
aprendizaje.

Actividad de aprendizaje presencial: Retroalimentar al aprendiz sobre las actividades
realizadas en el alistamiento y ejecucion del guionaje.

e Taller de la presencialidad.

Actividad de aprendizaje 26: Verificar la calidad de los recursos utilizados en el servicio
contratado.

Actividad de aprendizaje 27: Elaborar informe general de procesos con base en
analisis estadisticos de los servicios, donde usted entregara una evidencia:

e Evidencia 1: Informe “Presentar el informe final del recorrido”.

Actividad de aprendizaje presencial: Retroalimentar al aprendiz sobre las actividades
realizadas en el alistamiento y ejecucion del guionaje.

Taller de presencialidad

Este taller tiene como propdsito generar una retroalimentacién en el desempefio de los
aprendices con el acompafiamiento del instructor, resolviendo las inquietudes
presentadas durante el desarrollo de la actividad de proyecto, por lo que no genera
evidencia en si, pero servira en la elaboracion del informe final del recorrido que debe
presentar como evidencia para las actividades de aprendizaje: Actividad de aprendizaje
26: Verificar la calidad de los recursos utilizados en el servicio contratado y Actividad de
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aprendizaje 27: Elaborar informe general de procesos con base en andlisis estadisticos
de los servicios.

Para el desarrollo de las actividades presenciales de esta guia de proyecto, se tiene
estimado trabajar aproximadamente 25 horas, las cuales serdn programadas por el
centro de formacion; recuerde consultar con el instructor las fechas determinadas para
estos encuentros y tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Revisar el cronograma de encuentros presenciales que se encuentra en la plataforma
(LMS).

2. Informarse en el encuentro presencial sobre las actividades a desarrollar.

3. Tenga en cuenta las caracteristicas de los encuentros presenciales, las cuales
incluyen:

o Taller de presencialidad para el cierre de las actividades con la retroalimentacion
del desempefio de los aprendices.

o Resolver inquietudes del informe final del servicio de guianza turistica.

4. Asistir a los encuentros presenciales y participar de las actividades propuestas por los
instructores.

3.1 Actividad de aprendizaje 26: Verificar la calidad de los recursos utilizados en el
servicio contratado.

Antes de dar inicio al proceso de aprendizaje, es importante apropiar los conceptos que
se desarrollan en el material de formacion “Informe final de la prestacion del servicio de
guianza”.

El guia de turismo tiene el deber de elaborar y de presentar informes del desarrollo de las
actividades realizadas en las instancias respectivas, con el propésito de verificar que se
haya cumplido con lo requerido por el servicio prestado.

Teniendo en cuenta el texto anterior, participe en el Foro de reflexién
“Reconocimiento de saberes” y argumente su punto de vista frente a los siguientes
interrogantes:

1. ¢Qué aspectos considera que el guia debe verificar una vez se haya finalizado el
recorrido?

2. ¢Por qué cree importante realizar la evaluacion de la actividad realizada?
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Nota: las actividades descritas son de autorreflexion y autoconocimiento y tienen como
finalidad encaminarlo en el desarrollo de los temas de la actividad de proyecto. Por lo
tanto no son calificables.

Este foro se encuentra ubicado en la opcion del menu principal: Foros de discusion /
Foro de reflexién “Reconocimiento de saberes”.

3.2 Actividad de aprendizaje 27: Elaborar informe general de procesos con base en
analisis estadisticos de los servicios.

Para elaborar el informe general de procesos con base en los analisis estadisticos de los
servicios, es importante proporcionar a todos los involucrados en la prestacion del
servicio una vision realista basada en datos que permitan establecer la calidad y el
rendimiento de los servicios prestados.

Después de haber comprendido, reflexionado y apropiado los conceptos mas
importantes, estd en capacidad de evidenciar el logro del aprendizaje y de aplicar
procedimientos que garanticen seguridad y funcionamiento de acuerdo a los
requerimientos preestablecidos.

Presentar el informe final del recorrido

El informe final de servicios es una herramienta muy importante para el prestador de
servicios turisticos, puesto que le sirve de soporte para verificar como fue desarrollado y
prestado el servicio en la guianza turistica y a partir de él, tomar decisiones de mejora,
permitiéndole obtener ventajas competitivas frente a otras empresas prestadoras del
mismo servicio, asi como lograr el incremento en los niveles de satisfaccion en la
atencion del turista.

La evaluacion del proceso permite redefinir estrategias y hacer ajustes de planeacion a
tener en cuenta para la ejecucion de nuevas actividades de guianza; asimismo se aplica
un control de lo ya establecido de acuerdo a los pardmetros de calidad definidos por la
entidad prestadora del servicio.

Con el desarrollo de esta evidencia se espera que el guia de turismo aplique los
conocimientos adquiridos en esta actividad de proyecto sobre como evaluar cada una de
las actividades del recorrido, verificando que se haya dado el debido cumplimiento al
programa establecido.

Para cumplir con esta evidencia, debe hacer lo siguiente:

1. Elabore un informe final del recorrido programado anteriormente; este debe incluir al
menos los siguientes aspectos.

o Fecha del recorrido.
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o Nombre del grupo.

o Nombre del recorrido.

o Numero de PAX (pasajeros).

o Reporte de novedades.

o Relacion de gastos.

o Devolucion de recursos.

o Andlisis de los resultados de la evaluacion de la prestacion del servicio de
guianza; para ello puede apoyarse en el documento “Presentacién, discusion y
analisis de los resultados” disponible en el material complementario o cualquier
otro documento sobre andlisis de datos cualitativos y cuantitativos, dependiendo
del tipo de herramienta que eligi6 en la Evidencia 5: Herramienta “Evaluar la
presentacion del servicio de guianza” de la actividad de proyecto 7 y demas
informacion que considere pertinente y necesaria para el desarrollo de la
evidencia.

2. Anexe al informe los siguientes soportes debidamente diligenciados:

o Soportes de pagos realizados, esto es facturas y demas documentos necesarios
para soportar la relacion de gastos.

o Solicitud de recursos.
o Lista de PAX.
o Soportes de la herramienta con la que evaluo el servicio.

3. Envie al instructor el informe final con los soportes solicitados a través de la
plataforma virtual de aprendizaje.

Ambiente requerido: Ambiente Virtual de Aprendizaje.
Materiales: computador, internet, material de formacién “Informe final de la prestacion
del servicio de guianza”, material complementario “Presentacion, discusion y analisis de

los resultados”, glosario y biblioteca SENA.

Evidencia 1: Informe “Presentar el informe final del recorrido”.
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Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Control / Actividad de proyecto 10: Disefiar y aplicar herramientas de control y evaluacion
para actividades realizadas / Evidencia 1: Informe “Presentar el informe final del
recorrido”.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Técnicas e
: _ - - : Instrumentos de
Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Evaluacién
. . e Evalta el cumplimiento del
Evidencia de leand , e,
conocimiento: programa empleando | Lista de verificacion:
. indicadores de medicidon
_ _ establecidos por la | Informe.
Evidencia 1: Informe or iz
» . . ganizacion.
Presentar el informe final del
recorrido”.

e Realiza la evaluacion del
programa desarrollado con
su grupo de trabajo.

e Realiza evaluacion al final
del recorrido  aplicando
instrumentos disefiados por
la organizacion segun
politcas 'y  normatividad
vigente.

e Elabora y presenta informes
empleando tecnologias de la
informacion y la
comunicacion de acuerdo
con normas y protocolos.

e Analiza la informacion
obtenida proponiendo
mejoras a las situaciones
criticas de acuerdo con los
protocolos establecidos por
la organizacion.

e Reintegra recursos fisicos y
financieros segun
procedimientos establecidos
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por la empresa.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Bitdcoras: son cuadernos en los cuales los estudiantes, creadores y trabajadores de
empresas desarrollan su trabajo o anotan cualquier informacion que se considere puede
resultar til.

Factura de pago: recibo donde se detallan los servicios prestados y su precio ofrecido al
cliente como soporte del pago realizado.

Formato de entrega de equipos: es el documento que se debe diligenciar para hacer
entrega de los equipos que se tienen a cargo para realizar un servicio.

Formatos de solicitud de equipos: son los utilizados por las empresas para soportar la
solicitud de algun equipo que se requiera utilizar en algun servicio.

Lista de pasajeros: es un formato que describe una lista de personas o turistas con sus
nombres, apellidos y nacionalidad, la cual esta a cargo del guia de turismo.

Ordenes de servicio: documento donde se reportan las actividades realizadas como
parte del servicio a ejecutar.

Recibo de consignaciones: es un comprobante que elaboran los bancos y que
suministran a los clientes para que lo diligencien al consignar. El original queda en el
banco y una copia con el sello del cajero o el timbre de la maquina registradora, sirve
para la contabilidad de la empresa que consigna.

Soportes: son los documentos que sirven como base para registrar las operaciones
comerciales de una empresa.

Tiguete de entrada a sitios y atractivos: documento que da derecho para entrar en
algun sitio turistico.

Vaucher: es una orden de servicio.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS
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MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
DECRETO NUMERG® 2438 pe 2010
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Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la responsabilidad de las
Agencias de Viajes en la prestacién de servicios turisticos

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA

En ejercicio de las atribuciones que le confieren los articulos 189 numeral 11 de la Constitucion
Politica y los articulos 2°, 84 y 85 de la Ley 300 de 1996

CONSIDERANDO

Que mediante Decreto 053 de 2002, el Gobierno Nacional reglamenté la prestacién de los servicios
turisticos de las agencias de viajes, con el objetivo de proteger los derechos de los usuarios.

Que se hace necesario actualizar las reglas que rigen las relaciones entre las agencias de viajes y los
usuarios, asi como regular algunos aspectos no previstos en el Decreto 053 de 2002, para efectos de
las facultades de control que sobre tales prestadores de servicios turisticos asigné la Ley al Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo.

DECRETA

ARTICULO 1°: Las Agencias de Viajes en la prestacion de sus servicios, deberan observar las
siguientes reglas:

1. Extender a los usuarios un comprobante que especifique Ios servicios contratados.

2. Suministrar en forma completa la informacién sobre los servicios solicitados por los usuarios,
indicando al viajero con precision la hora estimada de llegada y de salida del destino y la duracién de
la estadia.

3. Informar al usuario la facultad del organizador del viaje de efectuar modificaciones al plan o servicio
turistico contratado en eventos de fuerza mayor o caso fortuito, sin que se requiera aceptacién del
usuario.

4. Llevar un archivo con todos los soportes, eventualidades y circunstancias en las que se desarroll6
el plan o servicio turistico.

5. Cuando las agencias requieran la intermediacion de otros prestadores de servicios turisticos,
deberan celebrar convenios escritos o contar con ofertas o cotizaciones escritas en los que conste o
compruebe tal calidad y los servicios que dicha intermediacién comprende, los derechos y
obligaciones de las partes, las condiciones de su operacién y su responsabilidad frente al viajero.
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Continuacién del Decreto “Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la
responsabilidad de las Agencias de Viajes en la prestacién de servicios turisticos”

6. Informar y asesorar a los usuarios sobre las condiciones de sus reservas y en general, sobre sus
obligaciones para la utilizacién de los servicios turisticos contratados.

7. Informar y asesorar a los usuarios en el momento de solicitar las reservas, sobre las medidas de
salud preventivas conocidas, que deban observar para el desplazamiento.

8. Orientar al usuario en los eventos de extravio de documentos e informar que el cuidado de los
efectos personales le corresponde exclusivamente al viajero, siempre y cuando su custodia no esté a
cargo de los operadores turisticos o de las empresas de transporte.

9. Contratar o intermediar la prestacién de servicios turisticos en Colombia s6lo con empresas que
cumplan sus obligaciones frente al Registro Nacional de Turismo.

10. Advertir al usuario sobre las restricciones a las que puede verse sometido el plan o servicio
turistico o uno de sus componentes, como es el caso de las cargas maximas o personas permitidas
en los atractivos o sitios turisticos, e informarle si es del caso, que el acceso a tales sitios puede
verse impedido o limitado por regulaciones que afecten el cupo maximo de turistas.

11. Informar a los usuarios sobre los servicios de asistencia al viajero.

12. Velar por el cabal cumplimiento de los servicios contratados.

ARTICULO 2°: Toda publicidad o informacién escrita sobre los planes o servicios turisticos ofrecidos
por las Agencias de Viajes, debera contener como minimo lo siguiente: clase de alojamiento;
categoria del establecimiento si se encontrare categorizado; tarifas; duracion del plan turistico;
medios de transporte; servicios complementarios; nombre y direccién del prestador y el
correspondiente numero de inscripcién en el Registro Nacional de Turismo. Asi mismo, debera
especificar claramente los servicios que no incluye.

El material publicitario utilizado en la promocién de los servicios de las agencias de viajes debera ser
claro, evitando el uso de términos que por su ambigliedad, pudieran inducir en los usuarios
expectativas sobre el servicio, superiores a las que realmente presta.

PARAGRAFO: Para todos los efectos, se adoptan las siguientes definiciones:

Plan o paquete Turistico: Es la combinacién previa de, por lo menos, dos 0 mas servicios de
caracter turistico, vendida u ofrecida como un solo producto y por un precio global. La facturacién por
separado de algunos de los servicios del plan o paquete turistico, no exime a la Agencia de Viajes del
cumplimiento de las obligaciones del presente Decreto.

Servicios complementarios: Servicios turisticos adicionales a los basicos de alojamiento y de
transporte, que pueden o no estar incluidos en el plan turistico.

ARTICULO 3°: La agencia de viajes no asume responsabilidad alguna frente al usuario o viajero por
el servicio de transporte aéreo, salvo que se trate de vuelos fletados y de acuerdo con lo especificado
en el contrato de transporte. La prestacién de tal servicio se rige por las normas legales aplicables al
servicio de transporte aéreo. Los eventos tales como retrasos o modificaciones imprevistas en los
horarios de los vuelos dispuestos por las aerolineas, los derechos del usuario y los procedimientos
para hacer efectivas las devoluciones de dinero a que estos hechos den lugar, se regiran por las
disposiciones legales pertinentes y en particular por las contenidas en el Reglamento Aeronautico
Colombiano (RAC).

Cuando en razén a la tarifa o por cualquier otro motivo existan restricciones para efectuar
modificaciones a la reserva aérea, endosos o reembolsos; tales limitaciones deberan ser informadas
al usuario.
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ARTICULO 4° Los servicios, planes o paquetes turisticos deberdn consignar una clausula de
responsabilidad que contemple como minimo, los siguientes aspectos:

1. Responsabilidad del organizador del plan o paquete turistico ante los usuarios por la prestacion y
calidad de los servicios descritos de conformidad con los términos y condiciones establecidos en el
programa, indicando claramente la responsabilidad en el caso del transporte, de acuerdo con lo
previsto en el articulo 3° del presente Decreto.

2. Los términos y las condiciones en que se efectuara el reintegro de los servicios turisticos no
utilizados y que puedan ser objeto de devolucién, cuando el viaje o la participacion del usuario en el
mismo se cancele con anterioridad a su inicio o cuando una vez iniciado el viaje deba interrumpirse,
por razones tales como, caso fortuito o fuerza mayor, enfermedad del viajero, negacién de visados o
permisos de ingreso, decision del pais de destino de impedir el ingreso del viajero, retiro del viajero
por conductas que atenten contra la realizaciéon del viaje, problemas legales y otras causas no
atribuibles a las agencias de viajes. Para este efecto, se tendran en cuenta las deducciones o
penalidades previamente establecidas que los proveedores efectien, cuando los servicios no son
utilizados. El derecho al pasaje aéreo de regreso estara sujeto a las regulaciones de la tarifa aérea
adquirida.

3. Salvo manifestacién expresa en contrario en las condiciones del plan turistico, el organizador, sus
operadores y agentes no asumen responsabilidad por eventos tales como accidentes, huelgas,
asonadas, terremotos, fenémenos climaticos o naturales, condiciones de seguridad, factores politicos,
negacién de permisos de ingreso, asuntos de salubridad y cualquier otro caso de fuerza mayor que
pudiere ocurrir durante el viaje y solo se comprometeran prestar los servicios y a hacer las
devoluciones de que trata este Decreto, segun el caso.

4. Circunstancias en las cuales la agencia de viajes se reserva el derecho de hacer cambios en el
itinerario, fechas de viaje, hoteles de similar o superior categoria, transporte y los demas que sean
necesarios para garantizar el éxito def viaje.

5. La obligacién a cargo de la agencia de viajes de informar al viajero sobre la documentacién
requerida para facilitar su desplazamiento en los destinos nacionales e internacionales, siendo
obligacién del usuario el cumplimiento de los requisitos informados.

6. Cuantia del anticipo y plazo para el pago de esta suma por parte del usuario, con el objeto de
asegurar su participacion en el viaje. Este valor sera abonado al -costo total del plan turistico. Las
reservaciones y boletas para la participacién en cruceros, eventos deportivos y culturales, congresos,
ferias, exposiciones y similares se sujetaran a las condiciones que sefialen las empresas
organizadoras de tales eventos, las cuales deben ser claramente informadas al usuario.

Paragrafo: La devoluciones del dinero a los usuarios en los casos previstos en los articulos 63, 64 y
65 de la Ley 300 de 1996 y en el articulo 4° de este Decreto, deberan efectuarse a mas tardar en los
treinta (30) dias calendario siguientes a la fecha en que se efectué la reclamacién ante la agencia o a
la fecha la ejecutoria de la decision proferida por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en la
que imponga dicha obligacion al prestador.

En el evento previsto en el articulo 65 de la Ley 300 de 1996, la devolucién establecida en este
paragrafo, procedera cuando el usuario haya pagado total o parciaimente al prestador de servicios
turisticos los servicios contratados.

ARTICULO 5° La informacién que suministre el agente de viajes en la promocién y venta de
cruceros, sera la establecida y proporcionada por cada compaiiia naviera, para lo cual debera
indicarle al usuario adicionalmente, la pagina web en la cual puede consultar los términos y
condiciones de realizacién del crucero.

ARTICULO 6°: De acuerdo con lo previsto en el articulo 65 de la Ley 300 de 1996, cuando el usuario
de los servicios turisticos, incumpla por no presentarse o no utilizar los servicios pactados, cualquiera
que sea la causa, el prestador de servicios turisticos podra exigir a su eleccion el pago del 20% de la
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totalidad del precio o tarifa establecida o retener el depésito o anticipo que previamente hubiere
recibido del usuario, si asi se hubiere convenido y constare por escrito.

ARTICULO 7° En eventos tales como la venta del establecimiento de comercio, cambio de
propietario, o cesacién temporal o definitiva en la prestacion de los servicios turisticos y estando en
curso la operacién de planes o servicios turisticos, se garantizara la ‘continuidad y el cumplimiento de
los mismos en los términos ofrecidos.

ARTICULO 8° Cualquier persona natural o juridica que organice, promocione y comercialice
servicios, planes o paquetes turisticos, debera cumplir las disposiciones del presente Decreto previo
el cumplimiento de los requisitos establecidos para operar legalmente.

ARTICULO 9°: En los eventos en que las agencias de viajes pretendan desempefiar adicionalmente
las funciones de otro prestador de servicios turisticos, deberan realizar la inscripcién en el Registro
Nacional de Turismo con el cumplimiento de los requisitos establecidos para tales prestadores.

ARTICULO 10°: El presente Decreto rige a partir de su publicacion y deroga las disposiciones que le
sean contrarias, en especial el Decreto 053 de 2002. - ,\ ’”} ‘ﬂ

PR

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
Dado en Bogota D. C., a los

El Viceministro de Comercio Exterior, encargado de las funciones del Despacho del Ministro de
Comercio, Industria y Turismo,

GABRIEL DUQUE MILDENBERG
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El turismo, como actividad econémica, ha cobrado gran importancia a nivel
mundial al permitir la integracion arménica de factores sociales, culturales,
econémicos y ambientales para el beneficio de las naciones. Diferentes re-
giones o paises actualmente basan una parte importante de su desarrollo
en la promocién del turismo, teniendo en cuenta que genera beneficios de
alto impacto sobre las comunidades nativas de los paises donde se realiza,
especialmente en aquellos en vias de desarrollo.

En este sentido, una de las tipologias turisticas con mayor potencial para el
desarrollo turistico de Colombia es el turismo de naturaleza, identificado asi
por los enormes recursos naturales con que cuenta el pais. Mares, selvas,
rios, llanuras, montafias y gran diversidad de fauna y flora son la muestra
de una inmensa complejidad medioambiental que ahora se configura como
una oportunidad. Consecuentemente, el turismo de naturaleza es reconocido
como un factor de desarrollo sostenible en la medida en que respete el patri-
monio natural y cultural y a la poblacion local.

Es por esto que el Programa de Transformacion Productiva (PTP), como he-
rramienta de implementacion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
impulsa la estrategia de fortalecimiento y desarrollo del turismo de naturaleza,
para lograr que toda la cadena productiva crezca y compita sosteniblemente
en el mercado internacional. Asi, esta guia, “Guias de turismo. Buenas
practicas en turismo de naturaleza”, busca ser una herramienta que
permita a los empresarios del sector adoptar practicas de gestion sostenibles
y llevarlos a un alto nivel en la prestacion de sus servicios, con practicas
sencillas y efectivas que generen mayor productividad y competitividad.

Con este fin, la presente guia hace parte del compendio de “ Guia de buenas
practicas para prestadores de servicios en turismo de naturaleza” y
cuya elaboracion fue posible gracias al trabajo conjunto y colaboracién entre
el Ministerio de Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible, la Unidad Adminis-
trativa Especial de Parques Nacionales Naturales de Colombia, el Ministerio
de Cultura y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

w LaRae.

Introduccion



“Guias de turismo. Buenas practicas en turismo de naturaleza” con-
tiene informacién que le ayudara a preparar y a desarrollar su actividad como
guia de turismo en escenarios naturales, de manera profesional y responsable.

La guia se divide en tres secciones.

La primera, “Conceptos del turismo sostenible”,
enmarca conceptualmente el turismo de naturaleza y los
diferentes prestadores de servicios de este sector turistico.
También trata temas como la sostenibilidad, el patrimonio
natural y cultural, conceptos inherentes a dicha actividad

econémica y, por ende, a las buenas practicas para su
buen desarrollo.

Concepfos del Turiemo sosfevible.

w o
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Buenas pm’cﬁco/s

Hervamientas ¢ recursos

¢Como usar esta guia?

Las buenas practicas para guias de turismo de naturaleza y los
momentos de aplicacion en el desarrollo de una actividad estan
contenidos en la segunda seccion, “Buenas practicas”, la cual
se encuentra ilustrada y maneja iconos que hacen referencia a los
cuatro ambitos de los criterios globales del turismo sostenible.

La tercera, “Herramientas y recursos”, hace mencién a los procesos
de certificacion de calidad para los guias de turismo. También hace una
recopilacion de instrumentos que pueden ser utilizados por cualquier
persona o institucion que incursiona en el area de turismo sostenible y
que desea afinar sus modelos administrativos de acuerdo con mecanismos
ya existentes o desarrollar los suyos a partir de la experiencia de otros. Por
tanto, provee también ejemplos practicos, referencias y herramientas que
actualmente se utilizan en el ambito nacional e internacional y en diversos
destinos turisticos.

La guia también cuenta con un elemento de control que le propone al guia de
turismo, mediante una lista de chequeo, controlar cual de las buenas practicas
referidas ya esta aplicando en el desarrollo de su actividad. Esto les permite
hacer una autoevaluacién y fijarse metas de corto y mediano plazo para
alcanzar los objetivos de sostenibilidad deseados. Asi mismo, deja un espacio
para que el guia pueda adaptar o proponer buenas practicas especificas a su
entorno laboral.

Las lineas inferiores de cada consejo estan destinadas
para que tome nota de sus avances y COmpromisos
con la puesta en marcha de las buenas practicas.

¢Coémo usar esta guia?
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[QUE ES EL TURTSMO SOSTENTBLE?

En la antigliedad, los desplazamientos de personas desde sus lugares
de residencia a sitios en donde hacian negocios o se realizaban eventos
deportivos, religiosos o politicos, 0 donde encontraban curas para males de
salud, generaban una serie servicios que, como el trasporte, el alojamiento
y la alimentacién, poco a poco fueron convirtiéndose en el sustento de las
comunidades locales por donde pasaban o a donde llegaban los viajeros.
Sin embargo, no fue sino hasta el siglo XIX cuando el término turismo
comenz6 a usarse y a relacionarse con este tipo servicios, los cuales cada
dia se especializan mas en las necesidades y requerimientos de las personas
que los demandan.

Actualmente el turismo es uno de los sectores empresariales con mayor
crecimiento en el mundo, tanto asi que en muchos paises se ha convertido
en uno de los principales impulsores de desarrollo. Sin embargo, asi como
puede ser ampliamente beneficioso, también podria llegar a causar grandes
dafios si no es manejado adecuadamente, ya que puede afectar la riqueza
del patrimonio natural y cultural de cualquier pais, entendiendo el patri-
monio como “el conjunto de bienes muebles, inmuebles, y manifestaciones
culturales que sintetizan y manifiestan la historia y la identidad de una na-
cién. Como construccion social todo aquello que es considerado patrimonio
obliga a la comunidad a conservarlo y transmitirlo a futuras generaciones”
(Isaza, 2010: 7).

Concepios

El turismo es uno de los sectores
empresariales con mayor
crecimiento en el mundo.

PN o oaadha

¢Qué es el turismo sostenible?
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La Unesco define el patrimonio en dos categorias:

PATRIMONTO NATURAL

Es el conjunto de elementos que conforman un paisaje;
los monumentos fisicos y bioldgicos, las formaciones geoldgicas,
fisiograficas, las zonas que constituyan el habitat de especies animales
y vegetales y los lugares o zonas estrictamente delimitadas que tengan
un valor universal excepcional desde el punto de vista de la ciencia, de
la conservacion o de la belleza natural.

PATRIMONTO CULTURAL

Es el conjunto de las obras de los artistas, arquitectos, musicos,
escritores y sabios, asi como las creaciones andnimas de origen popular,
las obras materiales y no materiales que expresan la creatividad de
un pueblo; también la lengua, los ritos, las creencias, los lugares, los
monumentos histéricos, la literatura, las obras de arte y los archivos y
bibliotecas de ese pueblo.

Patrimonio natural y cultural
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Por su parte, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) hace énfasis en el
patrimonio cultural inmaterial, entendiéndolo como:

Los usos, representaciones, expresiones, conocimientos y
técnicas —junto con los instrumentos, objetos, artefactos
y espacios culturales que les son inherentes— que las
comunidades, los grupos y en algunos casos los indivi-
duos reconozcan como parte integrante de su patrimonio
cultural [y se] transmite de generacion en generacion y es
constantemente recreado por los grupos en respuesta a su
entorno y sus interacciones con la naturaleza y su propia
historia, lo que les aporta un sentimiento de identidad y
continuidad.

El patrimonio cultural inmaterial se manifiesta, entre
otros, en los siguientes ambitos:

e Artesania y artes visuales basadas en técnicas
artesanales tradicionales.

e (Gastronomia y artes culinarias.
e Practicas sociales, rituales y festividades.
e Musicay artes escénicas.

e Tradiciones y expresiones orales, incluido el
lenguaje como vehiculo de patrimonio cultural
inmaterial.

e Conocimientos y usos relacionados con la
naturaleza y el universo.

Patrimonio natural y cultural




Aunque es imposible evitar que las actividades turisticas alteren o trans-
formen de una u otra manera el lugar en donde se desarrollan, se puede
minimizar el impacto si se establecen patrones de sostenibilidad, es decir, la
implementacion de buenas practicas que contribuyan a mejorar la calidad de
vida de las comunidades locales.

Muchas organizaciones en el mundo han trabajado en este sentido, desta-
candose lo desarrollado en los Criterios Globales de Turismo Sostenible del
Concejo Global de Turismo Sostenible (Alianza GSTC, por sus siglas en inglés),
los cuales se organizan alrededor de cuatro temas principales:

e la planificacion eficaz para la sostenibilidad.

e la maximizaciéon de los beneficios sociales y econémicos para la
comunidad local.

e El mejoramiento del patrimonio cultural.
e La reduccion de los impactos negativos sobre el ambiente.

Consideramos entonces que el turismo sostenible es aquel en el que el patri-
monio natural y cultural, ademas de ser la base del desarrollo de la actividad
y la razén por la cual el turista realiza su viaje, deben ser, en si mismos,
objetos por conservar y mantener, no sélo para que la actividad se mantenga,
sino también para garantizar su conservacion en el tiempo y permitirle a una
sociedad garantizar que su descendencia pueda disfrutar de los mismos
beneficios naturales, culturales y econémicos.

Patrimonio natural y cultural

LL TURTSMO DE NATURALEZA

La Politica Nacional de Turismo de Naturaleza define el turismo de naturaleza
como aquella actividad econémica “cuya oferta de productos y servicios se
desarrolla en torno a un atractivo natural y que se rige por principios de
sostenibilidad”. Este concepto se encuentra enmarcado en la definicién de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT): “El turismo de naturaleza es todo
tipo de turismo basado en la naturaleza, en la que la principal motivacion
es la observacion y apreciacion de la naturaleza, asi como las culturas tra-
dicionales”. De esta manera, en el sector turismo de naturaleza quedan
enmarcados todos aquellos subproductos turisticos que se desarrollan en
areas naturales. Entre ellos se destacan:

e El ecoturismo: es el turismo de naturaleza que se realiza de forma
controlada. La ley 300 de 1996 lo define como:

Aquella forma de turismo especializado y dirigido que
se desarrolla en areas con un atractivo natural especial
y se enmarca dentro de los parametros del desarrollo
humano sostenible. El ecoturismo busca la recreacion, el
esparcimiento y la educacion del visitante a través de la
observacion, el estudio de los valores naturales y de los
aspectos culturales relacionados con ellos. Por lo tanto,
el ecoturismo es una actividad controlada y dirigida que
produce un minimo impacto sobre los ecosistemas natu-
rales, respeta el patrimonio cultural, educa y sensibiliza
a los actores involucrados acerca de la importancia de
conservar la naturaleza. El desarrollo de las actividades
ecoturisticas debe generar ingresos destinados al apoyo y
fomento de la conservacion de las areas naturales en las
que se realiza y a las comunidades aledanias.

El turismo de naturaleza




Asi mismo, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, en la resolucion
531 de 2013, definié el ecoturismo como una “modalidad turistica especiali-
zada y sostenible, enfocada a crear conciencia sobre el valor de las Areas del
Sistema, a través de actividades de esparcimiento tales como la contempla-
cion, el deporte y la cultura, contribuyendo al cumplimiento de sus objetivos
de conservacion y a la generacion de oportunidades sociales y econémicas a
las poblaciones locales y regionales”

e Turismo de aventura: Es el turismo de naturaleza que propone
retos o desafios impuestos por la naturaleza, tanto deportivos (de
manera recurrente) como ocasionales, y que busca generar fuertes
momentos emocionales, manejando adecuadamente los factores
de riesgo. La Federacion Colombiana de Ecoparques, Ecoturismo y
Turismo de Aventura (Fedec) lo define como: “las actividades ludico
recreativas alrededor de los elementos aire, tierra, agua, que generan
riesgo controlado en contacto directo con la naturaleza”.

e Turismo rural: Es el turismo de naturaleza desarrollado en areas
rurales y ejecutado por las comunidades que las habitan, en donde la
cultura rural es un elemento clave del producto. La caracteristica dife-
renciadora de los productos de turismo rural es el deseo de facilitar al
turista un contacto personalizado, una impresién del entorno fisico y
humano de las zonas rurales y, en lo posible, permitir su participacion
en las actividades, las costumbres y el estilo de vida de la poblacion.

El turismo de naturaleza

PRESTADORES DE SERVICTOS TURISTICOS DE NATURALEZA

Los prestadores de servicios turisticos de naturaleza son todas aquellas
personas naturales o juridicas (empresas) que habitualmente proporcionen,
intermedien o contraten, directa o indirectamente con el turista, la prestacion
de bienes y servicios turisticos dentro de un area con atractivo natural especial,
que se encuentre inscrito en el registro nacional de turismo y que cumpla con
los requisitos de sostenibilidad del destino (adaptado de la Ley 300/96). Asi
mismo, desde el ambito gubernamental se definen algunos de los servicios a
prestar en los diferentes destinos naturales del territorio colombiano:

e Alojamiento y servicios de hospedaje: Es el servicio de alo-
jamiento y hospedaje no permanente inferior a 30 dias, con o sin
alimentacion y servicios basicos.

e Transporte: Es el servicio de alquiler de vehiculos con o sin conductor
y de transporte de turistas, desarrollado como parte de la actividad
turistica en un area natural y de acceso directo a la misma.

e Restaurantes o establecimientos de gastronomia: Se trata del
suministro a los turistas de productos alimenticios elaborados o na-
turales, cuyo origen sea local o de las zonas aledafias al drea natural.

e Agencias de viajes y turismo, agencias mayoristas y opera-
doras de turismo: Son las empresas comerciales constituidas por
personas naturales o juridicas que se dedican profesionalmente al
ejercicio de actividades turisticas dirigidas a la prestacion de servicios
directamente o como intermediarios entre los viajeros y los proveedo-
res de los servicios.

Prestadores de servicios turisticos de naturaleza




e Guias de turismo: Son las personas naturales que prestan servicios
profesionales en el area del guionaje o guianza turistica, cuyas fun-
ciones hacia el turista, viajero o pasajero son orientarlo, conducirlo,
instruirlo y asistirlo durante la ejecucion del servicio contratado (Ley
300/1996).

e Parques tematicos: Son los sitios o lugares cuyo fin es el la
interpretacion —entendiéndola como el proceso de comunicacion
disefiado para revelar significados e interrelaciones del patrimonio
natural y las manifestaciones culturales asociadas a éste—, y que
cuentan con infraestructura como senderos, centros de interpretacion
ambiental, del patrimonio, de manejo sostenible de recursos naturales
y conocimiento de la naturaleza y la cultura.

e Losdemas que el Ministerio de Comercio Industria y Turismo determine.

Los prestadores de servicios en turismo de naturaleza son responsables de
que tanto clientes como proveedores cumplan las normas de operacion
locales y de que el personal con el que trabajan esté debidamente capacitado
y autorizado para desarrollar las funciones a su cargo, segun la legislacion
vigente. Igualmente, deben velar por que los turistas conozcan los principios
fundamentales que rigen la actividad turistica y las normas del lugar visitado.

Los guias de turismo y las buenas practicas

05 GUTAS DE TURTSMO Y LAS BUENAS PRACTICAS

El desarrollo de la actividad de guianza en Colombia se remonta de manera
institucional a mediados del siglo XX, cuando, mediante el articulo 7 del
decreto legislativo 2345 de 1956, se establecié la definicién para esta labor:
“toda persona que quiera ocuparse de prestar el servicio de guia o cicerone,
llenard los siguientes requisitos ante la division nacional de turismo”. Asi,
ante esta institucion nacio la actividad en el pais, y posteriormente, en la
Corporacion Nacional de Turismo, se establecieron los primeros lineamientos
para el servicio de guianza y las primeras tarjetas profesionales para guias de
turismo. En esa direccion, la corporacion desarroll6 los procesos para recono-
cer y acreditar a los profesionales que se desempefiaban en el pais en labores
de guianza turistica en los diferentes lugares con mayor reconocimiento y
atractivos turisticos.

Con la consolidacion del sector turistico a través de la Ley 300 de 1996, la
institucionalidad del turismo gan6 en preponderancia econémica y reconoci-
miento. En este sentido, el turismo se manejo por un periodo de ocho afios
en el Ministerio de Desarrollo Econdmico. Posteriormente, y dandole mayor
coherencia y pertinencia al area turistica, las dependencias se ubicaron en el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a manera de Direccion de Turismo,
circunstancia que se mantuvo hasta el 2004. Para este afio, debido a la im-
portancia del sector, la Direccién de Turismo se transformd en Viceministerio
de Turismo, que permanece hasta hoy.

“Guias de turismo. Buenas practicas en turismo de naturaleza” basa
su estructuracion en las normas técnicas sectoriales para guias de turismo,
teniendo en cuenta que ellas han establecido los elementos de calidad y
mejores practicas para un subsector del turismo tan importante. En ellas se
contemplan los tres momentos basicos y de mayor relevancia para los guias
en su desempefio laboral:
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La preparacion: El momento en el que el guia se educa y capacita,
prepara y planifica el programa o actividad que va a ejecutar; el mo-
mento de la definicion de metas y objetivos y el método para lograrlos.

La prestacion: El momento en el que el guia ejecuta o desarrolla el
programa o actividad; la puesta en marcha de todo lo planeado.

El control: El momento en el que el guia verifica y evalda los re-
sultados de las labores ejecutadas, para obtener retroalimentacion y
eliminar las fallas y no conformidades encontradas y tomar acciones
correctivas con el fin de mejorar continuamente su labor.

Social y econdmico: Las buenas practicas en las que se maximizan
los beneficios sociales y econémicos para la comunidad y se minimizan
los impactos negativos, es decir, en donde el guia genera y apoya las
iniciativas productivas del lugar donde realiza la actividad, concierta
con las comunidades locales e indigenas cddigos de conducta para las
actividades que se desarrollan en sus jurisdicciones, vela por que se
respeten las politicas y normas establecidas por la sociedad y trata en
igualdad de condiciones a mujeres y miembros de minorias locales.

Ambiental: Las buenas practicas en las que se maximizan los bene-
ficios para el medio ambiente y se minimizan los impactos negativos:
el guia promueve y ayuda en la proteccién de los recursos naturales
con practicas como la adquisicion de productos respetuosos con el

Asi mismo, y basandose en los Criterios Globales de Turismo Sosteni-
ble, se contemplan los cuatro ambitos en los que se agrupan las buenas
practicas en turismo de naturaleza:

medio ambiente y la colaboracién en la reduccion de la contaminacion
generada por los gases de efecto invernadero, las basuras, las aguas
residuales, las sustancias nocivas, el ruido, la erosion y los contami-
nantes del aire y del suelo. El guia ayuda a conservar la biodiversidad,
los ecosistemas y los paisajes, protege las especies silvestres y no
las saca de su entorno natural con fines de consumo, exposicién o
comercializacién, ni las mantiene en cautiverio. También preserva los
espacios naturales protegidos y ayuda a que los ecosistemas se alteren
lo minimo posible o se rehabiliten en caso de ser necesario.

e Gestion: Las buenas practicas de gestion empresarial y administra-
tiva, con las que el guia se forma, educa y especializa; se ajusta y
cumple con todas las leyes y reglamentaciones que su oficio le deman-
da; evalla su desempefio para adoptar medidas correctivas cuando
procede; se convierte en un facilitador para que los turistas conozcan
e interpreten adecuadamente los entornos naturales, la cultura local
y el patrimonio cultural, y les explica los comportamientos adecuados
que deben adoptar durante su estancia en el lugar.

e Cultural: Las buenas practicas en donde se maximizan los beneficios
para el patrimonio cultural y se minimizan los perjuicios, es decir, en
donde el guia actla, respeta y promueve los codigos de comporta-
miento durante la visitas a los sitios de importancia cultural o histérica
y protege las piezas arqueoldgicas e historicas. También contribuye a
la proteccién y el mantenimiento de bienes y sitios histéricos, arqueo-
l6gicos, culturales y espirituales, ademas de promover y valorar las
tradiciones locales.

Se utilizaran los mismos iconos que aparecen al lado de cada
ambito para indicar los criterios que agrupan las buenas practicas.
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LA PREPARACTON DE LA ACTIVIDAD

Este momento de la actividad para los guias de turismo comienza desde
los primeros pasos que se dan en la actividad cuando se aborda el proceso
de capacitacion inicial de los guias. Un buen guia, como en cualquier otra
actividad, comienza a diferenciarse en términos de la buena formacion e
informacién que ha adquirido; este es un proceso continuo que ningun guia
debe dejar de lado: la capacitacion continua.

Como lo establece su definicion, preparar es disponer o elaborar algo para
alcanzar un fin, “principios generales para planear y organizar las actividades
y elementos necesarios para la guianza”. De igual manera, la preparacion
“proporciona las reglas que han de sequirse para organizar, operar equipos y
elementos necesarios para la prestacion del servicio”. Enresumen, se trata de
todos los pasos sistémicos y organizados que los guias deben concebir antes
delarealizaciénde untouroactividad de guianza. Eneste sentido, lo que quedd
determinado en la norma técnica sectorial al exigir la elaboracion de planes
de accion y contingencia ha sido fundamental para la organizacién mental y
conceptual para los guias, un factor de gran utilidad para hacer las cosas bien.

puend c ;Cial es su desempeiic?
Py qr
o '/aCh Preguntese si actualmente lleva a cabo cada buena practica.

i %\\ = Marque la casilla del lado si la respuesta es afirmativa.

Y luego, evalte en cuanto tiempo planea ejecutarla y escriba
cudles son sus compromisos en las rayas inferiores.
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C’j 1. Elabore un plan de accién: antes de los recorridos turisticos, conoz-
ca y recorra las rutas elegidas y haga un guion para interpretarlas. Consiga
siempre toda la informacion disponible sobre el sitio especifico y trate de
identificarse con la zona antes del recorrido.

La preparacion de la actividad
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2. Respalde el plan de accién con un plan de contingencias, donde se
encuentren los protocolos de primeros auxilios para la atencion de incidentes,
accidentes e intoxicaciones y para el manejo de situaciones inesperadas de
cualquier tipo (clima, transportes, etc.). Inférmese acerca de los centros de
salud cercanos, las autoridades civiles y las condiciones generales de la zona
que va a visitar y, de acuerdo con las caracteristicas del grupo, establezca
protocolos de emergencia y evacuacion.

3. Prepare una lista de los recursos y equipos requeridos para la
actividad. Preste principal atencion a botiquines y material de seguridad en
perfecto estado para casos de emergencia.

4. \Verifique que se cuenta con los permisos y autorizaciones para
acceder a destinos que se encuentran en propiedades privadas o publicas.
Consulte sobre las regulaciones ambientales vigentes e inférmese de so-
bre los atractivos turisticos, actividades, servicios ofrecidos, reglamentos y
recomendaciones para la visita al lugar, en especial cuando se trate de mo-
numentos arqueoldgicos, areas naturales protegidas o parques nacionales
naturales. En este Ultimo caso, pregunte al comienzo de cada visita si existen
nuevas disposiciones de control, en especial sobre fauna silvestre.

5. Manténgase informado sobre los materiales y las propiedades
fisicas y quimicas de los productos que utiliza en sus actividades.

2 O
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C’j 6. Cuente con una estrategia clara para minimizar la compra de
provisiones e insumos. Evite el uso de productos que dejan cantidades
innecesarias de residuos. Por ejemplo, compre productos con poco embalaje,
elija productos a granel o cdmprelos en mayores cantidades o especialmente
disefiados para usos institucionales. Siempre que los estandares de calidad
del servicio no se perjudiquen, evite el uso de pequefias porciones.

La preparacion de la actividad

7 7. Identifique las relaciones positivas de la poblacion local con » 48
™ q p P )

el ambiente y foméntelas articulandolas de alguna forma con el producto
turistico. Promueva dentro de su producto turistico las acciones ambientales % @
positivas de la comunidad local.

4
C’j 8. Vista profesionalmente, use ropa adecuada al drea donde se desem- @
pefiard y porte visiblemente la debida identificacion que lo vincule profesio- 2
nalmente con un prestador de servicios turisticos legalmente constituido.
4
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E’j 9. Defina responsabilidades especificas y diferenciadas dentro de su N CJ' 14. Cuente con los equipos y materiales adecuados para el desa- N
equipo de trabajo. Nombre un responsable de sostenibilidad en el desarrollo rrollo de la actividad. Preste principal atencion a botiquines y material
de la actividad. @ @ de seguridad en perfecto estado para casos de emergencia.
s 4
- . Ll -
(# 10. En el de_sarrollo de I_o; programas y tours \(lncule a los intér (@
pretes, baquianos y especialistas a nivel local que sin ser guias generan
diferencia en el producto y dan valor agregado a la actividad. @ @
4
@ 11. Prohiba explicitamente y no promueva de ninguna manera el @
turismo sexual y la explotacion infantil. - @
4
E’j 12. Incluya instrucciones explicitas en los guiones para que los turistas L) @
sepan como comportarse durante las actividades en los lugares de obser- @9
vacion de flora y fauna. Haga énfasis en el respeto por las especies y en la
importancia de guardar silencio. Planifique con antelacién la visita guiada,
con sus paradas explicativas.
4
C’j 15. Defina el equipo de campo, la ropa adecuada y los utensilios @r
# 13. Lleve un cuaderno de bitacora y registre en éste variaciones, con- » de aseo y supervivencia necesarios para la visita. Hagaselo conocer >
tingencias y demds aspectos de importancia. @3 a los visitantes y antes de salir verifique que todos lo lleven.
s ’
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16. Estudie y manténgase actualizado en materias como historia,
geografia y ciencias naturales; aprenda constantemente sobre los
lugares de destino y procure una autocapacitacion continua en habilidades
profesionales para desempefiarse como guia de turismo que contribuye
al desarrollo econdmico y ejerce su papel de fuente de informacion. jBien
informados, los guias de turismo se convierten en un agente multiplicador!
Contacte a organizaciones publicas o no gubernamentales que brinden
capacitacion y trate de canalizar sus servicios. De no ser posible, busque el
apoyo a través de un tutor.

17. Capacitese en procesos de comunicacion (interpretacion), codi-
gos de ética y comportamiento, servicio al cliente, politicas de sostenibilidad,
seguridad turistica, primeros auxilios y administracion de riesgos.

La preparacion de la actividad

C’j 18. Desarrolle la actividad turistica bajo los principios de un cédi-

go de ética. Si no cuenta con uno, dirijase al codigo de conducta y ética
de la Organizacion Mundial del Turismo (WTO), el cual puede encontrar en
su pagina web (www2.unwto.org). De igual manera, puede consultar los
principios de No Deje Rastro (www.nols.edu/espanol).

D
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LA PRESTACTON DEL SERVICTO

La prestacion del servicio de guianza o desarrollo de un tour comienza
momentos antes del encuentro con los turistas. Es el instante en el que
la preparacion y la prestacion se funden, el espacio previo donde se cer-
ciorara de que las cosas que hacen parte de la actividad estén listas para
su desarrollo (por ejemplo, la revision previa del bus antes de la llegada
de los turistas). La prestacion comienza propiamente al instante de entrar
en contacto con los turistas y termina con su despedida. La prestacion
proporciona los parametros que deben sequirse para brindar informacion,
asistir y conducir al usuario y propiciar los medios de seguridad; es decir, son
todas las actividades que garantizan la buena realizacion del servicio y que
aseguran la calidad.

Veamos entonces las multiples y variadas buenas practicas que un guia debe
contemplar para hacer mejor su trabajo:

E’j 19. Realice las actividades de acuerdo con los manuales de ca- @
lidad, para decir o que se hace y hacer lo que se dice. Tenga en cuenta
las caracteristicas particulares del grupo que va a guiar, dando relevancia @ @
a posibles restricciones de accesibilidad que pueda tener el grupo o algun
participante.

E’j 20. Verifique con el cliente los servicios contratados y tenga £S
; . , W)
cuidado de no prometer algo que no pueda cumplir; por ejemplo, N &

no asegure que el cliente vera tal especie, porque hay cierto margen de @ @
probabilidad de no ver lo que se espera, sobre todo cuando se trata de

naturaleza.

La prestacion del servicio La prestacion del servicio



C’j 21. Informe a los visitantes sobre los comportamientos adecuados
y la reglamentacion existente en lo relacionado con senderos, campamentos,
avistamientos de especies silvestres y manejo de desperdicios inorganicos y
organicos, fogatas, detergentes y jabones. Esto permitira que la visita genere
los minimos impactos sobre los valores naturales y culturales del area natural.

C’j 22. Prohiba la alimentacion artificial de animales silvestres. Puede
invitar a la alimentacion controlada, que debe ser debidamente asesorada
por expertos en manejo de fauna.

23. Garantice que los visitantes se comporten de forma correcta
durante su visita y en el recorrido que se realice, respetando la sefia-
lizacion, los limites establecidos en cuanto a los lugares de visitacion, la
cantidad de participantes por visita y la prohibicién de extraer o modificar
el entorno.

C’j 24. Indique a los turistas los niveles de dificultad que tiene la
excursion para evitar posibles dafios al medio por falta de experiencia o
por desconocimiento de procedimientos en terrenos poco conocidos.

— QS »:':‘ -
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E’j 25. Manténgase alerta a las oportunidades de beneficiar a la
comunidad. Las comunidades préximas a los atractivos turisticos estan
continuamente desarrollando iniciativas de intercambio comercial con los
visitantes, como la elaboracién de artesanias y recuerdos, la venta de frutos
o productos (miel de abeja, queso, etc.) y los servicios de alimentacion.
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C’j 26. Privilegie y fomente la adquisicion de productos artesanales @ @
o alimenticios fabricados de manera sostenible, preferiblemente certificados

y, de ser posible, p'rovenientes de 'cgmunidaldes locales. Revise si la etiqueta (@
lleva algiin mensaje de responsabilidad social.

# 27. Promueva entre los turistas el respeto por las costumbres N 4B
& . s el respeto p u )
de la comunidad local. Como quia de referencia, consulte el codigo de

conducta y ética de la Organizacion Mundial del Turismo (WTO), disponible @ @
en su pagina web, www.unwto.org.

— QS »:':‘ -
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E’j 28. Provea oportunidades para la convivencia y el contacto de los
turistas con las comunidades locales, para que éstas puedan mostrar y
expresar su modo de vida, sus costumbres y sus tradiciones, y para que de
esta manera se fortalezca su orgullo y su sentido de pertenencia.
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E’j 29. Fomente la participacion activa de la poblacion en el turismo
de naturaleza mediante la generacion de empleos y su articulacién en los
distintos eslabones de la cadena productiva del turismo.

QG
<

N,

C’j 30. Siga los planes de contingencias establecidos en caso de @
emergencia o de eventualidades logisticas. >

C’j 31. Apoye y participe en programas locales de reciclaje, reutiliza- @ @
cién y recoleccion de residuos. Motive a sus clientes para que se involucren

en este tipo de programas. (
4
C’j 32. Con charlas, talleres y material divulgativo, promueva la minimi- @
zacion de la contaminacion y la correcta gestion de los residuos. Por
ejemplo, promueva que los visitantes retiren consigo los elementos que
llevaron al area para la visita (botellas, empaques, bolsas plasticas), como
aporte a la conservacion del medio ambiente.
4
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C’j 35. Promuevay participe en programas de conservacion y manejo de algin
area natural, sea estatal o privada, dentro del 4rea de influencia de su iniciativa. @
Los programas de limpieza o mantenimiento de dreas naturales, playas y senderos
0 los programas de conservacion de cuencas hidricas y siembras de restauracion
ecoldgica son buenos ejemplos de iniciativas en las que puede participar.

E’j 36. Eduque sobre la importancia del agua, su conservacion y su empleo
responsable. Para este fin, haga campafias, talleres y charlas de informacion y @
formacion en el uso racional del agua y entregue material informativo.

C’j 37. Eduque sobre la importancia de reducir el consumo de energia y
de emplearla responsablemente. Realice charlas y campafias de informacion y

. . . , formacion y facilite material divulgativo.
@ 33. Oriente a los turistas para que no arrojen basuras ni restos de /@ @

alimentos en los lugares visitados. Tenga especial cuidado en areas naturales,
donde los restos de alimentos no sélo dafian el paisaje sino que perjudican

a los animales y a las plantas nativas. Promueva la separacion en la fuente " ]
y el reciclaje. (¥ 38. Promueva el uso de productos biodegradables, sobre todo en las @

actividades en zonas naturales. Promueva el uso de jabones sin quimicos.

34. Fomente medidas de separacion en la fuente de los residuos

para su reciclaje: asegUrese de que se usen recipientes diferenciados segin ,@
el tipo de desecho, que sean de material plastico a prueba de agua y de

plagas y con tapas seguras. Mantenga los contenedores de basuras limpios y

aseados. Incorpore un contenedor especial y bien sefializado para baterias o

pilas usadas. En areas protegidas garantice que los residuos sean devueltos

a un centro urbano donde se les pueda dar un adecuado manejo.

®
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# 39. Cuente con materiales y sefalizacion que eduquen y orienten a

los visitantes y que identifiquen visualmente las diferentes especies de fauna
y flora, asi como las caracteristicas del ecosistema y del lugar en general.

(¥ 40. Incorpore en sus charlas interpretativas reflexiones sobre el

cambio climatico para motivar a los participantes a comprometerse con
acciones efectivas en su prevencion.

Mantenga suficiente informacion de consulta disponible sobre las especies @ @
mas importantes o representativas de la region. Algunas formas de divulga-

cién de informacion sobre estas especies son las placas de identificacion de 4
los arboles, los plegables con fotos y descripciones de la fauna y flora local,

las cartillas de informacidn, los afiches y los libros. . . . .
J (] 41. Garantice que en el desarrollo de sus actividades las emisiones @

de ruido sean bajas con el fin de no afectar el entorno natural. Fomente
en la comunidad y en los visitantes el buen y prudente manejo para reducir
los impactos auditivos de todo tipo.

# 42. Aplique medidas para la reduccion de las emisiones conta-
minantes del aire como los gases y las particulas que emiten plantas @
eléctricas, motobombas y vehiculos de transporte. Evite la quema de resi-
duos y materiales no reciclables (desechos); los gases producidos durante
su combustion son toxicos y pueden afectar gravemente los ecosistemas y
comunidades en donde se realizan las quemas.

(¥ 43. Promocione y divulgue los valores culturales. Consulte primero @ @
con la misma comunidad sobre las maneras mas apropiadas de hacerlo.

La prestacion del servicio
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E’j 44. Asegurese de que los visitantes que guia respeten el patrimo- @ @ C’J 45. Asegurese de no llevar un grupo con un niimero excesivo de @ @
nio natural y cultural durante todo su recorrido y minimicen los impactos participantes, pues esto puede desmejorar su desempefio y afectar el lugar

que puedan causar en ellos. Por ejemplo, indiqueles que no se puede extraer (@DD visitado. En ciertas instalaciones turisticas, y en especial en areas naturales (@5

nada de alli, no se puede ensuciar el paisaje, no se puede incursionar mas protegidas, el tamafio del grupo es uno de los factores mas importantes para —

alla de las zonas permitidas y no se puede alterar ni modificar los espacios garantizar una experiencia satisfactoria. Tenga en cuenta las capacidades de

visitados: muchas veces los turistas se sienten tentados a llevar pedazos de carga establecidas.

restos arqueoldgicos, plantas, flores o nidos de los lugares visitados, pero si .

cada turista se llevara una muestra muy pronto dejaria de existir ese recurso. 4
4

C’J‘ 46. Controle y evite excesos que los turistas puedan cometer y que @
puedan dafiar o perturbar la flora y fauna silvestre.

E’j 47. Participe de los programas para la identificacion y el monito- @
reo de los impactos ambientales, culturales y sociales generados por
la actividad turistica, los cuales deben contar con una serie de registros
verificables.

C’j 48. Fomente y eduque sobre el manejo integral del fuego con el fin
de reducir los incendios forestales provocados por causas humanas. Utilice
para ello medidas de prevencion, deteccion, control y combate.
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E’j 49. No apoye ni promueva el mantenimiento de animales silves- @
tres en cautiverio, salvo en casos de rescate o reintroduccion de especies,
conforme con la ley y la buena practica. En caso de que se presente un
rescate o una reintroduccion, contacte a las autoridades ambientales com-
petentes para manejar el caso con las condiciones necesarias y tramite todos
los permisos requeridos.

LL CONTROL DEL SERVICTO

Este tercer momento, igual que los dos anteriores, es fundamental en térmi-
nos de calidad, pero cobra mayor relevancia, ya que, luego del contacto con
los turistas en el desarrollo de las actividades de guianza o tour, el turista y
el guia tienen apreciaciones de la experiencia vivida. Valorar esas apreciacio-
nes para ver si la experiencia se ha ajustado a lo pactado inicialmente con
el turista, asi como recoger y comparar las expectativas frente a lo vivido,
es clave para hacer las cosas cada dia mejor. En este sentido, el control es
un mecanismo preventivo y correctivo que permite reafirmar lo que se esta
haciendo bien y detectar aquello que no se esta haciendo bien. El control, en
fin, especifica el método para verificar y evaluar el cumplimiento y desarrollo
de los programas turisticos.

Abordemos entonces las buenas practicas que el guia debe tener en cuenta
en este sentido:

E’j 50. Realice actividades de difusion de su actividad y de |la empresa @ @
para la que presta sus servicios. Utilice materiales reciclables para sus herra-
mientas de difusion.

4
E’j 51. Oriente al cliente, asesorandolo y entregandole material con infor- @
macion de los horarios de transporte, los lugares de interés y otros aspectos >
que puedan ayudarlo a facilitar y enriquecer su experiencia.
4
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E’j 52. Realice una evaluacion de satisfaccion de acuerdo con los proto- @
colos establecidos por la empresa para la que trabaja o de acuerdo con los >
criterios de sostenibilidad establecidos para su actividad.

La prestacion del servicio

E’j 53. Busque que su actividad sea certificada por un érgano de
inspeccion/certificacion nacional o internacional. Esta certificacion
constituye una evaluacion objetiva de la actividad que se viene desarrollan-
do. Familiaricese con el esquema colombiano de certificacion de turismo
sostenible desarrollado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

54. Revise las evaluaciones, realice los analisis respectivos y
proponga a la organizacion los ajustes necesarios. Reconozca y analice el
grado de satisfaccion del visitante por medio de encuestas, censos y otras
herramientas que le permitan identificar las fortalezas y oportunidades de
mejora que tiene el bien o servicio. Mantenga una evaluacion permanente
de los aspectos relacionados con la calidad y determine las acciones correc-
tivas y preventivas necesarias. Aplique indicadores dentro de los manuales
de calidad que desarrolle y oriente la evaluacion de acuerdo con las normas
técnicas de turismo sostenible u otra certificacién nacional o internacional.

55. En caso de que usted o los visitantes tengan quejas, reclamos
0 sugerencias sobre su experiencia de visita a un area natural, preséntelas
formalmente a la administracién correspondiente a través de los medios
dispuestos para tal fin.

El control del servicio
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CENTTHCACION

¢Qué es y por qué es importante la certificacion?

La certificacion es un procedimiento voluntario en el cual una empresa es-
pecializada garantiza al publico en general que los procesos, productos o
servicios de los prestadores de servicios turisticos cumplen con estandares de
calidad y sostenibilidad, lo cual promueve el fortalecimiento y el desarrollo de
la imagen, el desempefo y la rentabilidad, porque:

e Genera confianza a los clientes y proveedores.

e Ayuda a distinguirse del resto de empresas.

e Permite medir los procesos para mejorarlos o corregirlos.

e Motiva a mejorar cada dia el desempefio.

e Poco a poco va reduciendo los costos.

e Esun proceso formativo para todos los integrantes de una empresa.

e Ayuda a proteger el ambiente, la cultura, la sociedad y la economia del
destino y la sostenibilidad propia.

He,rrdmie"’fd9 Recuende que. ..

‘{ re@u 2% S La certificacion se da por un periodo determinado con
(=777 opcion de renovacion, siempre y cuando se cumpla con
los criterios establecidos.
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Tipos de certificacion

A la hora de decidir certificarse es importante saber qué se va a certificar: si
los procesos, productos, servicios o el desempefio.

e |a certificacién por procesos garantiza que existe documentado un sis-
tema que garantiza mejorar continuamente la calidad o el desempefio.

e |a certificacion por productos o servicios garantiza que lo que se esta
ofreciendo cuenta con un buen nivel de calidad y de responsabilidad
con la sociedad, la cultura, el ambiente y la economia.

e |a certificacion por desempefio cuenta con unos criterios base a partir
de los cuales se mide el desempefio de la empresa; esto permite hacer
comparaciones de una empresa a otra y saber cual realiza una mejor
gestion a nivel social, cultural, ambiental y econémico.

Asi mismo, hay que tener en cuenta que estos tipos de certificacion tienen dos
formas de calificacion: por aprobacién/reprobacion, en la cual simplemente
se pasa la certificacion o no, o clasificacion en diferentes niveles, en la cual
segUn el nimero de criterios cumplidos se puede ocupar un nivel bajo, medio
o alto.

Adicionalmente, hay que tener en cuenta que para las empresas con buen
desempefio existen premios llamados ecoetiquetas, otorgados cuando no
solo cumplen con los requisitos que exige la certificacion, sino que van mas
alla. Esto seria un plus de reconocimiento por nuestro desempefo.

Certificacion

¢ Coémo elegir un programa de certificacion?

Para elegir un programa de certificacion, es fundamental conocer las empresas
que estan acreditadas a nivel nacional e internacional, el tipo de certificacién
que ofrecen y los criterios que piden, debido a su gran variedad (hay que
tener en cuenta que certificacion es diferente a acreditacion; una empresa
tiene que estar acreditada para realizar las tareas de certificadora).

El Consejo Global de Turismo Sostenible ofrece una serie de criterios basicos
internacionales de certificacion y cuenta con un listado de las empresas
de certificacion mas importantes a nivel internacional. El Viceministerio de
Turismo también provee la informacion sobre las empresas certificadoras
nacionales.

Preste especial atencién para que el proceso de certificacion que elija le
brinde valores agregados y lo ayude a diferenciarse en el mercado, que es en
ultimas el objetivo de una certificacion: hacer las cosas bien y que el mercado
se lo reconozca.

¢ Como financiar la certificacion?

Uno de los principales obstaculos para financiar una certificacion es la falta
de capital, no sélo por el valor de la membresia sino por los costos de im-
plementacion. Por eso, es importante conocer qué medios de financiacién
existen y como obtenerlos.

Existen diferentes escenarios para financiar la certificacion:

e Donaciones: El gobierno o las ONG suelen financiar estos proyectos.
Estas donaciones no se deben reembolsar, pero los donantes suelen
pedir informes con el fin de ver si el dinero fue bien invertido.

Certificacion




e Préstamos: Es posible adquirir un préstamo bajo términos favorables
para pequefias y medianas empresas con plazos mas largos y reduc-
cion en los montos por pronto pago. Esta puede ser una gran opcion, a
pesar de que es reembolsable. Asi mismo, existen préstamos y créditos
con fines ambientales ofrecidos por entidades que apoyan empresas
en dreas naturales.

e Apoyo en especie: Se trata de ofrecer servicios o productos a otras
empresas a cambio del subsidio para la certificacion.

e Pago por servicios ambientales: En el caso de contar con una
empresa en un lugar donde se pueden ofrecer los beneficios que
ofrecen los ecosistemas de una forma sustentable, es posible recibir
Pagos por su uso.

Finalmente, para poder acceder a financiacion para certificaciones tenga en
cuenta que debe:

1. Conocer su estado financiero.
1. Elaborar un plan de negocios y presupuesto.
Determinar las necesidades especificas de financiamiento.

Identificar las diferentes fuentes de financiamiento y sus condiciones.

> W

Redactar una propuesta de acuerdo con el plan de negocios y el pre-
supuesto realizado e incluir los beneficios que generard al certificarse,
no solo para la organizacion, sino para la comunidad y los clientes,
empleados y proveedores.

Certificacion

Certificacion en Colombia

La organizacion que controla y acredita a las empresas para realizar las tareas
de certificacion en Colombia es el Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia (ONAC), que cuenta actualmente con seis unidades sectoriales de
normalizacién (alojamiento, restaurantes, guias de turismo, agencias de viaje,
tiempo compartido y turismo sostenible). Estas unidades son las encargadas
de desarrollar, conjuntamente con las organizaciones, entidades y especial-
mente los gremios, las normas sobre las que se aplica la certificacion. Un
ejemplo de ellas es la NTS-TS 002 Establecimientos de Alojamiento y Hospe-
daje - Requisitos de Sostenibilidad, que establece unos criterios minimos que
debe cumplir un establecimiento de alojamiento para ser sostenible, también
aparece la NTS-TS 001 Destinos turisticos de Colombia - Requisitos de sos-
tenibilidad, en donde encuentran relacionados los criterios de sostenibilidad
que debe cumplir un territorio con vocacién turistica. En Colombia, las
normas técnicas de sostenibilidad son de obligatorio cumplimiento
para los prestadores de servicios turisticos.

Ademas de las diferentes normas de certificacion, en Colombia se cuenta con
un certificado de calidad turistica, una herramienta de promocion y recono-
cimiento para empresas y destinos que buscan aumentar la competitividad,
ya que su sello distintivo permite a los turistas reconocer a las empresas
que cuentan con un nivel de calidad alto. Adicionalmente, el ecoetiquetado
ambiental es un distintivo que portan los productos y servicios que cumplen
con ciertos criterios ambientales.

La actividad de guionaje turistico o del oficio de guiar en turismo consolidd su
posicion dentro del mercado laboral colombiano cuando, dentro del proceso
de calidad turistico nacional, se trabajo por la elaboracién de las normas de
calidad para el sector, actividad que lidero la Direccién de Turismo dentro del
programa de calidad turistica con el apoyo y la participacion activa de los
guias de turismo, las instituciones educativas, los gremios y los empresarios.
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En el 2002, luego de un par de afios de trabajo, salieron a la luz publica y para
su aplicacion las normas basicas de calidad para guias de turismo:

e NTS-GTO001. Prestacion del servicio de guianza de acuerdo con lo
requerido por el usuario.

e NTS-GT002. Control del desarrollo de los programas segun objetivos
propuestos.

e NTS-GTO003. Preparacion de las actividades a desarrollar de acuerdo
con lo contratado por el usuario.

e NTS-GT004. Realizacion de procesos basicos para la prestacion del
servicio.

Posteriormente se crearon las normas especificas: NTS-GT005 Recorridos
ecoturisticos; NTS-GT006 Actividades de buceo; NTS-GT007 Actividades
de buceo a pulmén; NTS-GT008 Recorridos en museos; NTS-GT009 Re-
corridos en alta montafia; NTS-GT010 Guianza para pasajeros de cruceros.

Estas normas brindan elementos valiosos de organizacién para el trabajo de
los guias y los ubica dentro de procesos generales de organizacion en el
sector, articulandolos a los actores de la cadena de valor. Este proceso de
normalizacién ubica a los guias de manera oficial ante los procesos de las
buenas practicas.

Certificacion

CASOS EXTTOS0S

Colombia. Asociacion Ecoturistica Yarumo Blanco
Galardonado con el Premio Nacional de Turismo Sostenible 2013

Con el 4nimo de fomentar la creacién de empresa y de PREMIO
contar con aliados en los procesos de conservacion de las  NACIONAL @
areas protegidas, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo "o SOTEHEE
Sostenible y la Unidad Administrativa Especial de Parques Nacionales Na-
turales, establecieron los lineamentos de ecoturismo comunitario, los cuales
les permiten realizar contratos de prestacion de servicios ecoturisticos con
pequenas asociaciones comunitarias sin animo de lucro, para que administren
infraestructuras turisticas en parques nacionales naturales pertenecientes al
Sistema Nacional de Areas Protegidas de Colombia. Dichos convenios indi-
can que se debe garantizar la sostenibilidad de las actividades ecoturisticas
estableciendo la implementacion de buenas practicas para la conservacion
del entorno, el fortalecimiento de la organizacién comunitaria y el reconoci-
miento de los valores socioculturales.

Siendo asi, la Asociacion Ecoturistica Yarumo Blanco, una asociacion comu-
nitaria conformada por amas de casa, campesinos e hijos de campesinos
de la vereda La Suiza y la Florida con el objetivo de fortalecer el proceso
comunitario, generar alternativas laborales para los habitantes de la region,
mejorar la calidad de vida y conservar los valores naturales y culturales de la
region, suscribié un contrato el 29 de diciembre de 2009 con PNN para el
desarrollo de proyectos comunitarios en el Santuario de Fauna y Flora Otln
Quimbaya, ubicado a 14 kilémetros de la ciudad de Pereira.

Esta asociacion se ha caracterizado por contar con quias especializados
en ecoturismo que implementan buenas practicas dia a dia en su trabajo:
cuentan con guiones de los senderos preparados, cuentan con un proceso de
sistematizacion de encuestas, realizan compras de insumos a productores de
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la region y productos biodegradables, apoyan las actividades sociales y am-
bientales en la region, desarrollan actividades de educacion e interpretacion
ambiental, trabajan constantemente por los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes, realizan un uso adecuado de los recursos naturales y culturales
de la region, y promueven comportamientos responsables en los colaborado-
res, visitantes y proveedores que garanticen el proceso de conservacion del
patrimonio natural y cultural.

El buen manejo y la perseverancia de esta asociacion han logrado la perma-
nencia y el desarrollo de la comunidad local en el territorio, asi como el inicio
y la continuacion de un proyecto comunitario y la conservacion del parque.

Tomado de:
P Pagina web Asociacion
ana Yarumo Blanco y PNN

Sitio web Yarumo Blanco
www.yarumoblanco.co

Sitio web PNN

http://www.parquesnacionales.gov.co/PNN/portel/libreria/

php/frame_detalle.php?h_id=7525

Sitio web MINCIT
Www.mincit.gov.co/minturismo/descargar.
php?id=64147

Casos exitosos

Chile - Circulo de Guias de Turismo

Gracias a la iniciativa de los egresados del primer curso de Guias de Turismo
Cultural dictado en lquique se form¢ el Circulo de Guias de Turismo Cultural
de Iquique, una agrupacion gremial cuyas acciones estan dirigidas al rescate
y la difusion de las raices culturales de la Primera Regién de Tarapaca, en su
expresion historica, etnografica, arqueoldgica, social y econémica.

Su fortaleza radica en explorar y organizar actividades de investigacion en
terreno conociendo la dindmica de todos los pisos ecolégicos, promover pro-
yectos vinculados al area de turismo y también el aprendizaje permanente de
sus integrantes con el fin de apuntar a un guia de turismo mejor preparado
y capaz de divulgar sus experiencias multidisciplinarias segun los estandares
del turismo actual.

Desde su fundacion hasta la fecha, uno de sus mayores objetivos y éxitos ha
sido la formacion profesional de guias de turismo a través de cursos dictados
por académicos de la Universidad Arturo Prat junto a monitores y profesores
socios del Circulo de Guias con mas de diez afios de experiencia en sus
respectivas areas.

Esta agrupacion acoge en su seno a todas las personas
que se comprometan con la investigacion de su
herencia cultural e histérica y constituyan un

aporte al desarrollo de esta apasionante Pana

actividad que es ser guia de turismo. n’lﬁljﬂ’“ﬂb@ﬂfﬂﬁﬂéﬂ
Tomado de: el

Pégina web Circulo de Guias de Circulo de Guias de Turismo - Iquique
Turismo - Iquique http://www.circulodeguiastci.c/
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RECURSOS ENLA WEB

Codigo de Etica Mundial para el Turismo
WWhttp://www.unwto.org/ethics/full_text/en/pdf/Codigo_Etico_Espl.pdf

No Deje Rastro (NDR) Siete Principios
http://www.nols.edu/espanol/cursos/ndr.shtml

Interpretacion del Patrimonio Natural y Cultural
http://www.interpretaciondelpatrimonio.com

Patrimonio Cultural Inmaterial
http://pub.unwto.org/WebRoot/Store/Shops/Infoshop/50B8/AA74/
FFA9/31D4/CE96/C0A8/0164/14DB/130719_turismo_patrimonio_inmate-
rial_excerpt.pdf

Interpretacion. Mensajes poderosos hacen presentaciones
memorables
http://www.jonkohl.com/publications/legacy-pubs/mensajes-poderosos.htm

Plan de Negocios Turismo de Naturaleza
http://www.ptp.com.co/Turismo_Naturaleza/Turismo_de_naturaleza.aspx

Sello Ambiental Colombiano
http://www.minambiente.gov.co/contenido/contenido.
aspx?catliD=1277&conID=7745

Parques Nacionales y Sistema Nacional de Areas Protegidas
http://www.parquesnacionales.gov.co

Normas Técnicas Sectoriales para Guias de Turismo y Sostenibilidad
http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=16197

Criterios Globales del Turismo Sostenible
http://www.gstcouncil.org/uploads/files/spanish.pdf

Certificacion Turismo Sostenible
http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Ma-
nual_No_1.pdf

Senderos sostenibles en areas naturales
http://www.ecored.org.do/download/Construyendo%20Senderos %20Soste-
nibles%20en% 20Areas % 20Naturales % 20de % 20RD_low%2021Agos2013.
pdf

Equipos y materiales para guias intérpretes
http://www.jonkohl.com/publications/legacy-pubs/gadgets-espanol.htm

Conservacion Internacional Colombia
WWw.conservation.org.co
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ASIA-PACIFIC ECONOMIC COOPERATION (2010). “Malaysia's Experience
and Best Practices in Sustainable Ecotourism”. Disponible en: http://mddb.apec.
org/Documents/2010/GOS/GOS-TWG-CON/10_gos-twg_con_005a.pdf [fecha de
consulta: 15 de enero de 2014].

ASOCIACION PANAMENA DE TURISMO SOSTENIBLE (2009). “Guia de Turismo
Sostenible”. Panama: APSO, Fundacion Avifauna, ANCON.

CEBALLOS-LASCURAIN, H. (1991). “Tourism, eco-tourism and protected areas”.
Kusler (ed.). Eco-tourism and Resource Conservation, vol. 1. Eco-Tourism and
Resource Conservation Project.

CENTER FOR ECOTOURISM AND SUSTAINABLE DEVELOPMENT (2007).
“Pasos practicos para financiar la certificacion de empresas turisticas”. Disponible
en: http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Manual_No_2.
pdf [fecha de consulta: 1 de marzo de 2014].

CENTER FOR ECOTOURISM AND SUSTAINABLE DEVELOPMENT (2007). “Una
guia simple para la certificacion del turismo sostenible y el ecoturismo”. Disponible
en: http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Manual_No_1.
pdf [fecha de consulta: 1 de marzo de 2014].

CIRCULO DE GUIAS DE TURISMO IQUIQUE (s.f.). “Quienes somos". Disponible
en: http://www.circulodeguiastci.cl/index.php ?/Cotenido-estatico/presentacion.html
[fecha e consulta: 27 de marzo de 2014].

CONSORCIO DOMINICANO DE COMPETITIVIDAD TURISTICA (2013).
“Construyendo senderos sostenibles en areas naturales de la Republica Dominicana”.
USAIL.  Disponible en:  http://www.ecored.org.do/download/Construyendo %20
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21Aqos2013.pdf [fecha de consulta: 1 de febrero de 2014].
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“Del monumento al pensamiento. Patrimonio de Colombia para la humanidad”
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sostenible”. Disponible en: http://www.gstcouncil.org/uploads/files/spanish.pdf
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HAM, S. H. (1992). Interpretacién ambiental. Una guia practica para personas con
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Introduccién

Para que el servicio de guianza turistica sea mas competitivo en el momento de su
prestacion, es importante que el guia posea la capacidad de identificar y determinar
los atractivos turisticos, las facilidades y el recorrido a realizar; ademas de
establecer los recursos necesarios para la prestacion del servicio, se requiere que el
guia posea competencias en el manejo adecuado de los recursos de personal,
fisicos, inventarios y de presupuesto de acuerdo con las politicas establecidas por la
organizacion.

La cualificacion del guia de turismo es fundamental en este sentido, dado a que es
el responsable de los recursos utilizados en el servicio contratado.

Con base en lo anterior, el siguiente material de formacion pretende brindarle al guia
de turismo los conocimientos necesarios para la gestion de dichos recursos,
ademas se integran herramientas para el desarrollo de la actividad como la bitacora
de viajes fortaleciendo sus competencias técnicas.

Finalmente el guia puede pertenecer a equipos de disefios de productos turisticos,
por lo tanto debe tener conocimientos en la elaboracién de paquetes turisticos bajo
criterios de buenas practicas sostenibles.
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Mapa conceptual

En el mapa conceptual que se comparte a continuacion, se evidencia la interrelacion
tematica del contenido que se plantea en este material de formacion:

Recursos fisicos

Se clasifica en

I}
[ 1

Elementosy Materiales
equipos. de apoyo.
Inventarios. Bitacora de

viajes.

Requerimientos.

Recursos para la guianza

Se dividen en

Recursos humanos Recursos financieros

Se clasificaen

J
[ 1

Se determinan

Personal de Contratacion

apoye. de terceros. Presupuestos

Se aplican bajo
criterios

Se aplican
—— Paquetes turisticos

Se desarrollan

[tinerarios.

Se identifican

Prestadores de
servicios turisticos.
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Turismo
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1. Elementos de la guianza turistica

El guia de turismo como ya se habia visto, es aquella persona que puede
desempeiiarse en varios frentes de trabajo, puede ser guia de museos o sitios fijos
naturales y culturales, también puede ser contratado por agencias de viajes,
mayoristas y minoristas, operadoras turisticas cumpliendo diferentes funciones, ser
guias, tour leader o puede ejercer su profesion de manera independiente
contratados directamente por el turista.

Sin embargo, si es dependiente de una empresa o particular, debe contar con unos
recursos para la prestacion del servicio de guianza turistica, los cuales los debe
prever la empresa o él mismo, si es contratado directamente por el visitante.

En este orden de ideas es importante tener claro qué son recursos para la guianza
turistica y cuales son, ademas de cudl es su funcionalidad.

Recursos para la guianza turistica

Tomando como base el significado de “recurso”, se puede construir un concepto
aplicado para la guianza turistica.

Por su parte la Real Academia Espafiola (s.f.) define la palabra “recurso” como:

e “Medio de cualquier clase que, en caso de necesidad, sirve para conseguir lo que
se pretende.

e Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a cabo
una empresa. Ejemplo: recursos naturales, hidraulicos, forestales, econdémicos y
humanos”.

Entonces, se puede decir que recursos para la guianza turistica, es el conjunto de
elementos requeridos por el guia de turismo para la Optima ejecucion de un
recorrido. Estos pueden ser: recursos fisicos, humanos y financieros.

‘ Elementos y equipos para la guianza.
w Materiales de apoyo.

Recursos fisicos

Recursos humanos ‘ \ ersonal de apoyo.
ontratacion de terceros-proveedores.
Efectivo-divisas.

Recursos financieros ' l o
‘ I Credito.

Fuente: SENA
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A continuacién se desarrolla la descripcion de cada uno de Ios recursos
anteriormente mencionados.

Recursos fisicos

Los recursos fisicos son aquellos bienes tangibles que tiene la empresa, en este
caso la agencia de viajes y/o el guia de turismo. Estos bienes estan disponibles para
el cumplimiento de los objetivos de la empresa, los cuales deben estar siempre
dirigidos al logro de la buena prestacién del servicio de guianza.

Cabe anotar que para el guia de turismo hay recursos fisicos que los provee la
empresa y otros que debe tener el guia de su propiedad, y en conjunto conforman
esos equipos requeridos para el desarrollo de la actividad de guianza.

Equipos para la guianza

Los equipos para la guianza son un conjunto de elementos, accesorios,
indumentaria, utensilios, materiales, instrumentos y aparatos especiales para un fin
determinado o para llevar a cabo una actividad especifica.

Estos equipos son los requeridos por el guia para el desarrollo del recorrido, y por
tal motivo él es el responsable de requerir ante la empresa dicha dotacion, al igual
de su buen uso y cuidado. Por ello, es obligacion de la empresa contratante y del
guia la construccion del plan de accién y contingencia del recorrido, ya que de alli
parte el proceso de solicitud de los equipos y demas recursos.

Los equipos para la guianza pueden clasificarse segun su campo de desarrollo asi:
e Elementos y equipos para recorridos culturales.
e Elementos y equipos para recorridos de naturaleza.

Los equipos también se pueden clasificar segin las necesidades que va a
satisfacer, como propone Kohl (2006) a continuacion:

e Equipos para la interpretacion: los mejores guias precisan de pocas
herramientas ademas de sus propios cuerpos y mentes para interpretar el
patrimonio. Algunas herramientas, sin embargo, incrementan el poder de una
maquina de interpretacion bien calibrada.

e Seguridad y confort: los guias profesionales siempre deben asumir que los
visitantes no llevaran el equipo adecuado, no estaran bien preparados, no habran
recibido informacion pertinente y no leyeron los materiales que se proporcionaron
antes del viaje; asi que el guia debe llevar consigo un juego extra de articulos
para seguridad y confort, para podérselos ofrecer a sus visitantes.

o Equipos oficiales: como empleado y embajador de una institucién y un sitio, el
guia siempre promueve otras metas allende la interpretacion. Se refiere a los
equipos y elementos que debe tener el guia para confirmar su profesionalismo,
como es el carné, uniforme adecuado, informacion oficial, entre otros.
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e Equipos de navegacion: un guia perdido es peor que no tener guia. No basta
con tener los equipos y materiales necesarios para la navegacién y ubicacién, hay
gue conocer para qué sirven y saberlo usar.

e Equipos multipropdsito: un guia tipo MacGyver que puede utilizar una cosa
para varias necesidades siempre dard la impresiébn de estar preparado para
cualquier cosa. Se recomienda ser recursivo y habil en el manejo de los equipos y
materiales que tiene a su disposicién.

En el material de formacion “Materiales, equipos y recursos requeridos en el
plan de accién” visto anteriormente, se explica de manera detallada los elementos
y equipos para la guianza, al igual que los manuales de uso.

Materiales de apoyo:

Son los elementos utilizados por los guias de turismo para facilitar la adecuada
prestacion de servicio de guianza turistica. Los mas comunes son:

e Plegables: es una representaciéon de publicidad impresa para mostrar los
servicios, informacion general o productos. Por ejemplo, los que se usan para dar
informacién de los paquetes turisticos, también en el gremio turistico se pueden
conocer como brochures.

e Folletos: es un impreso reducido de hojas, que se utiliza como instrumento
divulgativo o publicitario. Pueden ser los que entregan a la entrada de algunos
atractivos los cuales pueden contener informacién muy precisa.

e Bitacora: es un cuaderno en el cual el guia de turismo registra la informacion
positiva o negativa que considere puede resultar util para su trabajo.

e Mapas: son esquemas que representan una cierta franja de un territorio sobre
una determinada superficie de dos dimensiones. Para el guia es un elemento
muy importante ya que facilita su ubicacién, sin embargo hoy con los sistemas de
georreferenciacion satelital que traen los teléfonos moéviles o las tabletas, los
mapas han sido desplazados, aunque en algunos lugares su uso es frecuente.

Para el turista cumple la misma funcién y su uso es el mismo, algunos adn
prefieren utilizar mapas impresos para su ubicacion en los recorridos.

e Banderines: se utilizan frecuentemente en recorridos por centros histéricos o
museos. Estos ilustran a un grupo de turistas donde se encuentra ubicado su
guia, ya que la multitud en varias ocasiones impide su visualizacion. Se usa como
objeto que facilita la ubicacion visual de algo, en este caso especifico del guia.

e Lista de pasajeros: un formato que describe una lista de turistas con sus
nombres, apellidos y nacionalidad, la cual esta a cargo del guia turistico. Es un
material de consulta necesario para los recorridos que sirve para obtener
informacion precisa sobre los visitantes.
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Para el desarrollo de inventarios, sblo se tomara en cuenta los equipos para la
guianza, como elementos, insumos y productos que se tienen en la empresa en un
momento determinado.

Un inventario se define como el conjunto de bienes, tanto muebles como inmuebles,
con los que cuenta una empresa para comercializar; constituye la estadistica fisica o
palpable de aquello que hay en existencia. De este modo, con los elementos del
inventario es posible realizar transacciones, tanto de compra como de venta,
igualmente es posible someterlos a ciertos procesos de elaboracion o modificacion
antes de comerciar con ellos. Estas transacciones de compra y venta deben
realizarse en un periodo econdmico determinado y deben contarse dentro del grupo
de activos circulantes de la empresa.

Manejo de inventarios

El control de los equipos para la guianza se realiza mediante el conteo fisico de
mercancias o elementos disponibles, siendo indispensable la facil localizacién
dentro de un lugar de almacenamiento apropiado.

El guia puede ser el encargado del control del inventario, dependiendo de las
funciones que ejerza en la empresa, pero si es el responsable de su uso y
mantenimiento en el recorrido, se recomienda que participe en los procesos de la
toma y control de inventarios.

Para el control de los inventarios es necesario que la persona responsable tome
como base dos conceptos vistos anteriormente en el material de formacion
“Materiales, equipos y recursos requeridos en el plan de accién”, como son la
hoja de vida de equipos para la guianza y reporte de novedades. Con base en
estos, se elabora el “Formato de inventarios de equipos” que debe contener la
siguiente informacion:

e Cddigo: cbdigo generado para individualizar el bien en el inventario.

e Tipo: tipo de bien a inventariar, por ejemplo: brdjula, GPS, binoculares, arnés,
entre otros.

e Marca/modelo: marca y modelo del bien.

e N° de serie/licencia: numero de serie del equipo.

e Estado: estado en el que se encuentra el bien. Estos pueden ser:
o Operativo: bien que puede ser utilizado sin problema.
o No operativo: bien que requiere ser reparado para ser utilizado.

o De baja: bien que es dado de baja, que no puede ser utilizado.

= Y e o
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¢ Responsable: nombre o cargo de la persona responsable 0 que tiene asignado el
cuidado y/o el uso del bien detallado.

¢ Ubicacién: nombre de la dependencia donde se encuentra el bien.
e Fecha de ingreso: fecha de adquisicion del bien.
o NP° factura: numero de factura del bien cuando fue adquirido.

e Observaciones/motivos de baja: observaciones relacionadas al estado del bien u
otras como motivos por el que fue dado de baja. (Ministerio de Educacién de
Chile, s.f))

El anterior listado es una propuesta que puede ser modificada segun los
requerimientos de la empresa o del guia.

Requisicion y/o solicitud de equipos

La requisicion y/o solicitud de equipos es un documento por medio del cual el guia
solicita ante la empresa los equipos que requiere para la prestacion del servicio y su
funcion es tener a la empresa informada acerca del uso y destinacion que tendra
ese bien, también hace parte del control de inventarios.

El formato de requisicidbn se realiza a partir del momento que el guia tiene la
informacion del recorrido que va a ejecutar, el cual toma como punto de partida el
plan de accion y contingencia.

En este caso se aborda la requisicion como la solicitud que realiza el guia de
turismo al encargado de la bodega o almacenamiento de los equipos.

REQUISICION DE MATERIALES
No.
Entregar a: Fecha:
Aprobado por: Cargar a:
Articulo Cantidad Ndmero | Descripcién cam.".jad cc.’sm.’ Costo total
emitida unitario
Llamado por: Cotizado por: Recibido por; Fecha rec.:

Fuente: Marticorena (s.f.)
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Recursos humanos

Segun Chiavenato (2000) “cuando se habla de administracion de recursos
humanos, se toma como referencia la administracion de las personas que participan
en las organizaciones, las cuales desempefan determinados roles” y esos roles
como ya se habia indicado anteriormente se sustentan en las funciones que realiza
el guia de turismo como son orientar, instruir, asistir y conducir al visitante o turista,
las cuales deben articularse con otras mas al interior de la organizacion que lo
contrata para la ejecucion del recorrido.

Cuando el guia se desempefia de manera independiente o freelance, él es el
responsable de administrar el recurso humano que requiere para prestar de igual
manera la guianza.

La nueva tendencia de administracion de recursos humanos es “administrar con las
personas a quienes se les ve como agentes activos y proactivos dotados, no solo,
de habilidades manuales, fisicas o0 artesanales, sino también de inteligencia,
creatividad y habilidades intelectuales” (Chiavenato, 2000). Estas son las
competencias que el guia de turismo desarrolla en el transcurso de su actividad
profesional y aplica para la seleccién de su grupo de trabajo y apoyo, identificados
en el plan de accion y contingencia.

En la prestacion del servicio de guianza turistica, el manejo de los recursos
humanos se fundamenta en la planeacion, organizacion, desarrollo, coordinacion y
control de técnicas, capaces de suscitar el desempefio eficiente del personal; a la
vez que la organizacién se constituye en el medio que permite a las personas
alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con la
actividad de la guianza turistica.

De nuevo se hace énfasis en que el guia puede ser contratado por una agencia de
viajes 0 ser independiente, en cualquiera de los casos es su responsabilidad
coordinar los recursos humanos que se requieran para la ejecucién del recorrido. En
caso de ser contratado, él debe realizar la solicitud de las personas que lo apoyaran
en el recorrido y asumir la responsabilidad de realizar la basqueda del personal
requerido, siempre en aras de garantizar un servicio de guianza con altos
estandares de calidad y seguridad.

Personal de apoyo

El grupo de apoyo es escogido por el guia de turismo antes de salir de viaje, con el
fin de conformar un grupo que permita ofrecer un mejor servicio y bienestar a
visitantes y turistas. Encargar responsabilidades a un grupo de apoyo se considera
la primera fase de un plan de contingencia, al ocurrir algan imprevisto estos tendran
la facultad de apoyar al guia o de reemplazarlo en caso de que tenga que dejar al
grupo mientras soluciona el problema.

El grupo de apoyo debe familiarizarse con todo el grupo de viaje y tener dominio o
liderazgo, ademas de las cualidades y capacidades necesarias segun las
actividades a realizar durante un recorrido.
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auianza Turis

Es muy importante que el personal de apoyo esté informado de todo lo relacionado
con el grupo, y tenga una base de datos de las personas con quien viaja y el
itinerario que se va a llevar en el recorrido.

Con base en lo anterior, el grupo de apoyo puede ser conformado por diferentes
personas dependiendo del tipo de recorrido a realizar, para ello es importante
identificar el papel o funcibn que va a tener cada uno, como se muestra a
continuacion:

Coordina la logistica y operacién de la ruta a seguir, maneja y
organiza los equipos de comunicacion, define los lugares en donde
se brindara la alimentacion, vigila la seguridad de los turistas,
organiza el medio de transporte en que se llevara a cabo el
programa o ruta, coordina la informacién que se va a suministrar
sobre la zona a visitar, organiza los grupos de turistas, delega y
faculta funciones y responsabilidades, ademas controla y evallta el
cumplimiento del programa.
Motiva y sensibiliza en los recorridos, presenta atractivos, dirige
ejercicios de calentamiento, estiramiento y demas necesarios
segun la ruta, dirige la ejecucion del camino a seguir, determina los
Guiaderuta tiempos y espacios de acuerdo con las necesidades fisicas y
sicoldgicas de los usuarios, maneja y supervisa los equipos que
sean necesarios en el recorrido, coordina y se apoya en los demas
guias.
Garantiza que las personas rezagadas en el recorrido puedan
Guia de cierre llegar a la meta y se asegura que se cumpla la metodologia sin
(rastrillo) dejar rastros, cierra puertas y recoge sefiales dejadas durante el
camino, debe tener comunicacién permanente con el guia de ruta.
Maneja técnicas de salvamento, garantiza la disponibilidad de los
equipos para cualquier situacion de emergencia, evalla signos y

Guia,
coordinador
o tour leader

Guia . . . . o
T sintomas de salud de los usuarios y aplica primeros auxilios,
paramédico . : -
mantiene contacto con entidades de atencion en salud y redes
emergencias.
Guia fijo Su ambito de actuacién es un determinado atractivo turistico o

lugar de interés como museos, monumentos, palacios, entre otros.
Se encargan de mostrar los recursos turisticos de una zona
Guialocal  determinada del territorio de un pais (ciudad, provincia, region,
entre otros). Estos guias deben poseer conocimientos profundos
en relacion a su ambito de actuacion particular.
También llamado “tour conductor” o “gerente de viaje”, son los que
estan a cargo del desarrollo de un viaje en concordancia con el
itinerario establecido por la agencia de viajes; dirigen al grupo,
) coordinan y realizan el control de calidad de todos los servicios
Guiaderuta | gue conforman el paquete turistico y sugieren a los turistas
algunos servicios que no estén incluidos en el contrato. También
se encargan de las relaciones publicas de la agencia de viajes a la
cual representan ante los proveedores y son los que tienen que
solucionar situaciones problematicas imprevistas.
5 Son los que ademas de conducir el transporte de turismo o
Guia chofer  automévil proporcionan la informacion turistica correspondiente a
cada lugar visitado.

Fuente: Marticorena (s.f.)
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En el servicio de guianza turistica la contratacion de terceros es requerida en casos
especiales, ya que por solicitudes de los usuarios en ocasiones es indispensable
contratar personas con un conocimiento especifico o especializado, para facilitar el
servicio de acuerdo a las exigencias del visitante.

Contratacion de terceros

En la contratacién de terceros es importante tener metas claras que faciliten el
cumplimiento de los plazos de ejecucién como establecer la calidad del servicio, que
el cuerpo técnico esté preparado para el servicio que va a prestar y en donde se
garantice una adecuada atencion al cliente o turista.

El objetivo y funcion de la tercerizacion es la delegacion de operaciones y asistencia
de un proceso de negocio a un prestador de servicio externo.

Recursos financieros

Son los recursos requeridos para el desarrollo de las actividades programadas
durante la prestacion del servicio de guianza turistica, representados en dinero
efectivo o disponible en cualquier forma de pago; dependiendo del servicio
contratado, es necesario que el guia de turismo cuente con la disponibilidad de
estos recursos para el pago de servicios 0 gastos que requiera, asi mismo que
comprenda la importancia de administrar eficientemente los recursos financieros
entregados bajo su responsabilidad.

Estos recursos se usan para el pago de servicios contratados en la ejecucion del
recorrido, por ejemplo, el transporte, la entrada a parques, museos o atractivos, la
alimentacion, el alojamiento, entre otros. También es importante que el guia tenga
en cuenta solicitar dinero para la atencion de imprevistos presentados en el viaje.

Los recursos financieros se refieren al dinero en efectivo y manejo del crédito de los
cuales el guia hace uso.

Asi el guia no realice los procesos contables al interior de la empresa, es importante
gue dentro de sus funciones tenga el conocimiento del manejo de los documentos
gue le seran requeridos para el cumplimiento de la contabilidad de la entidad y
ademas al tener el manejo del dinero lo hace responsable de su correcto uso.

Por ello el guia durante la ejecucion de la guianza debe tener a la mano todos los
documentos requeridos para la legalizacion de gastos como:

¢ Recibos de caja menor.
e Facturas de compra.
e Registro Unico Tributario (RUT).

e Tiquetes de entrada/boleteria.
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Al finalizar eI recorrido el guia debe entregar la respectiva relacion de Ios gastos,
aportando las facturas, tiquetes o entradas correspondientes que cumplan con todas
las regulaciones y cumplir con los procesos requeridos por la empresa contratante
para la liquidacion.

Presupuestos

El guia de turismo debe participar en la elaboracion de los presupuestos de los
recorridos, ya que es quien debe realizar los pagos de los servicios contratados y
requeridos.

Los presupuestos son los gastos proyectados y a partir de alli determina la cantidad
de dinero requerido para cubrir dichos gastos. El éxito de un presupuesto es tener
en cuenta todos los detalles, incluyendo imprevistos, de acuerdo a las necesidades
del recorrido.

Para la elaboracién del presupuesto es necesario realizar las siguientes actividades,
segun Vinicio (2009):

1. Enumerar todas las actividades que se van a realizar y puedan requerir de
recursos.

2. Describir de forma detallada los recursos necesarios para cada actividad,
incluyendo materiales, equipos y recursos humanos.

3. Clasificar los requerimientos por rubros, agrupandolos por categorias que
pueden ser las siguientes:

A. Servicios turisticos: son los servicios que se le ofrecen al turista como
transporte, alojamiento, alimentacion, atractivos, entre otros.

B. Servicios personales: incluyen los pagos de personal que participaran en el
recorrido, como sueldos y honorarios, los cuales pueden ser calculados por
dias o por horas.

C. Equipos: se incluyen los equipos que se van a manejar.

D. Insumos y materiales: incluye todos los materiales como folletos, fichas,
entre otros.

E. Otros gastos: puede contemplarse el tema de imprevistos.

. 2. La bitacora del guia de turismo ‘
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La palabra bitacora viene del francés Bitacle y se refiere a un armario de madera
con forma cilindrica que se encuentra al lado de los timoneles de los barcos, donde
se ubica la brajula de navegacion y en que en su interior se guarda el cuaderno de
navegacion, el cual por su ubicacién se comenzé a llamar cuaderno de bitacora o
libro de bitacora.
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Fuente: SENA

El cuaderno de bitacora es un libro donde se anota todo lo sucedido durante la
navegacion para dejar constancia de los hechos; asi con el tiempo quedé acufiado
la bitAcora en relacion al cuaderno cumpliendo las mismas funciones en altamar.

En la actualidad el uso de la bithcora se aplica a los diversos viajes o recorridos,
también cumpliendo el papel de registro organizado y cronolégico de sucesos.

Algunas personas utilizan bitacoras de papel o libretas, sin embargo existen
aplicaciones digitales que han ido desplazando el uso del papel en los recorridos.
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Fuente: SENA
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Bltacora de viajes

La bitacora es un registro escrito de las acciones que se llevaron a cabo en el
ejercicio de una determinada actividad; esta bitacora incluye todos los eventos o
sucesos que tuvieron lugar durante la realizacién de dicha actividad en un marco de
tiempo, las fallas que se produjeron, los cambios que se introdujeron y los costos
gue se ocasionaron, entre otros aspectos.

¢,Cuél es el propdsito de la bitacora de viajes?

1. Sirve para comunicar a otros los pormenores del proceso, de modo que puedan
juzgar si se procedio de acuerdo con lo planeado y qué criterios se utilizaron, asi
como para comprender los factores que intervinieron para que no se cumpliera el
objetivo, de ser el caso.

2. Sirve para determinar el avance y acumular experiencia al responsable de un
proceso, la bitacora le permite saber qué tan lejos esta el objetivo, determinar si
procede en la direccién correcta y con el ritmo adecuado, comprender cuéles han
sido los errores y decidir qué medidas tomadas con anterioridad pueden resultar
eficaces para encarar condiciones similares en el futuro.

Caracteristicas de la bitacora

1. La bitacora es un instrumento de registro para las empresas turisticas y de viajes,
donde se deja evidencia de todas las actividades y situaciones positivas y
negativas que giran en torno al manejo y conduccion de turistas.

2. Es una herramienta que brinda informacion permanente a las empresas del

sector turismo que ayuda al mejoramiento continuo de la calidad del servicio
ofrecido y contribuye en mejorar la experiencia del turista.

3. Fisicamente, una bitacora puede ser un cuaderno previamente concebido para tal
fin o bien, una libreta de apuntes que contendra como minimo los siguientes
elementos:

o Fecha de realizacién del tour o recorrido.

o Hora de salida y regreso.

o Sitio de origen y sitio donde finaliza el tour o recorrido.

o Nombre de la persona responsable del manejo y conduccién del tour.

o Nombre de la empresa que opera el tour.

o Numero de turistas por nacionalidad.

o Una pequeiia descripcion de los sitios mas importantes que se visitaron.
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rvicios y facilidades turisticas utilizadas durante el tour, es
importante anotar el nUmero de teléfono y nombre del duefio de la empresa.

o Condiciones de la infraestructura turistica (vias de  acceso,
telecomunicaciones, sefializacion, entre otros).

o Evaluacion y recomendaciones de los recorridos por parte del turista respecto
a la calidad en la prestacion del servicio: atractivos, planta turistica y demas
servicios utilizados durante el recorrido.

o Observaciones particulares del guia de turismo.

4. En cuanto al guia de turismo debe estar atento para observar y registrar el estado
actual de los sitios de interés turistico donde se realizan los recorridos, la finalidad
es prestar servicios de calidad.

Aspectos para la elaboracion de la bitacora

La bitdcora de viajes normalmente se lleva escrita en un cuaderno, alli el guia de
turismo durante la prestacion de su servicio registra la informacién que considera
puede ser util para su trabajo.

Es importante que al momento de redactar los acontecimientos y registros diarios,
se realicen de forma clara, concreta y precisa, teniendo en cuenta que la bitacora
puede ser un elemento de uso comun. Por ello su escritura y presentacion debe ser
adecuado para quien lee el documento.

Al momento de redactar el guia de turismo, debe:
A. Contar con un cuaderno o elemento en que escribir (fisico o digital).

B. Hacer el recuento de las actividades del dia, como también los procedimientos
realizados, se recomienda de manera cronoldgica.

C. Tener buena actitud al momento del registro.

D. Disponibilidad de tiempo para construir el registro.

Uso de la bitacora

El uso y el manejo de la bitacora en la actividad turistica, permite a las empresas
prestadoras de servicio (agencias de viajes) y al guia de turismo realizar un estricto
control, de todos los acontecimientos paso a paso presentados durante la
realizacion de un recorrido. Es decir, los datos registrados por el guia en la bitacora
de viajes deberan remitirse a la agencia prestadora del servicio, la cual hara
seguimiento y control de todas las actividades realizadas. Los resultados de estos
registros y su analisis contribuyen en la toma de decisiones para la implementacion
de acciones de mejora en la prestacién del servicio.
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Luego que el guia de turismo diligencie el formato de la bitacora, procedera a
enviarlo a la agencia de viajes para que desde alli se analicen todos los detalles del
recorrido y lograr asi la verificacion del servicio prestado.

Después de diligenciar una bitdcora por parte del guia de turismo y entregarla a la
empresa prestadora del servicio, se da inicio al proceso del analisis y
perfeccionamiento de la misma; partiendo de esto, se realizan ajustes del servicio
en un recorrido en relacion con cronogramas, itinerarios, tiempos, equipos, recursos,
entre otros aspectos; en caso de reporte de imprevistos en la bitacora, es importante
tener en cuenta las recomendaciones de los guias de turismo y turistas.

Proceso de la bitacora del guia de turismo

Entrega de
Plan de Diligencia- la Ajustes al
Disefio de miento en informacion recorrido

coﬁ(t:iﬁlogn)éia la bitacora campo de ala segun
9 la bithcora agencia de bithcora
viajes

Retroalimentacion del proceso

Fuente: SENA

Modelos de bitacora

Las bitacoras pueden disefiarse de diferentes maneras, lo importante es que
contenga la informacién relevante de manera organizada, para ello se muestra a
continuacién un ejemplo de bitacora:
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= Irazt Expediciones

re Cartago — Costa Rica
Teléfono: 552-3366
www.irazuexpedicioines.com
' A info@iraauexpediones.com
Bitacora del Guia por Tour ejecutado

Guia Asignado: Tour a Ejecutar: Fechas:

Nombre del Grupo: Lugares : Nuomero de Pax :
Inicio del Tour: Adl:
Final del Tour: Irs:
A Visitar : Chlds:

Nombre Tour Lider : Chofer Asignado :

Situaciones presentadas / Observaciones :  (Por favor anatar con detalles)

Nombre del Guia:
Cédula:

Firma:

Fuente: Bonilla (2007)

. 3. Paquetes turisticos ‘
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El disefio de los paquetes turisticos es una actividad de la cual se encargan las
agencias de viajes y el guia de turismo puede participar en su elaboracion, ya que el
conocimiento que tiene el guia del territorio y los prestadores que se encuentran en
la region es materia prima relevante para ello, de ahi la importancia del guia en este
proceso.

“Un producto turistico es la sumatoria de atractivos turisticos, servicios de la planta
turistica y accesibilidad en un destino que puestos en un mercado satisfacen
necesidades y motivaciones de los turistas” (Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo y Programa de Transformacién Productiva, 2014).

El paquete turistico tiene por funcion la comercializacion de las prestaciones
turisticas de un destino y entre sus principales caracteristicas se destacan la
ganancia en términos de tiempo que percibe el turista y la posibilidad de visita
masiva de un destino sin alterar su capacidad de carga. (Chan, 2005)

Segun lo anterior, las ventajas de “empaquetar” las puede ver directamente el turista
cuando puede comprar una serie de diversos servicios ubicados en un destino, que
puede disfrutar en un tiempo relativamente corto, optimizando tiempo y costos.

=
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Componentes del paquete turistico

Atractivos
turisticos
(materia
prima)

Accesibilidad

Fuente: SENA

Itinerario

El itinerario es una herramienta donde se combinan los lugares contra el tiempo, es
decir, es la sincronia de variables como: atractivos, los prestadores de servicios, los
dias y las horas; todo ello se denomina itinerario.

Segun Chan (2005) en su texto “Circuitos turisticos, programaciéon y cotizacion”
muestra los elementos para la construccion de itinerario asi:

Estructuraciéon del itinerario: es la fase donde se realiza un orden secuencial y
I6gico de la prestacion del servicio, actividades a realizar y visitas a atractivos
puntuales. Para ello se comienza determinando diferentes clases de tiempos como
se muestra a continuacion:

A\

Fijaciéon
de
horarios

V8

e

Fuente: Chan (2005)

e EIl tiempo en ruta: es el tiempo que se demora un medio de transporte a
velocidad media en realizar un trayecto entre dos puntos, como observacion se
recomienda que no sea mayor a ocho horas diarias.




" Tecnologo en

Guianza _Turistica \

e El tiempo de visita: es el tiempo que se le otorga a la visita de un atractivo
natural o cultural.

e Tiempo libre: es un periodo de tiempo donde no hay programacion de
actividades y el visitante es libre de usarlo segln su deseo.

e Parada técnica: este tiempo se usa para cortar trayectos largos, pueden ser
descansos de 30 a 90 minutos.

e Fijacién y redaccion de horarios: después de conocer la duracion de los
servicios y actividades, éstos se determinan para su operacion y se detalla el
programa. (Chan, 2005)

Seleccion de prestadores turisticos

En Colombia los prestadores de servicios turisticos son aquellos que estan inscritos
en el Registro Nacional de Turismo y se identifican como tal.

Segun Chan (2005) en esta fase es donde el programador debe desarrollar
capacidades negociadoras, pues aqui es donde se pueden minimizar los costos del
paguete y se pueden obtener mejores resultados financieros.

Pero no solo el saber seleccionar los prestadores afecta las finanzas del paquete,
criterios como calidad, seguridad y exclusividad son muy requeridos para el disefio
de paquetes turisticos de autor, los cuales son paquetes que se diferencian por
calidad y exclusividad, cautivando demandas mas exigentes y de poder adquisitivo
elevado.

Lo que se concluye es que para disefiar paquetes turisticos es importante conocer
acerca de la demanda a la cual se piensa llegar, pues dependiendo de ella se
realiza la seleccion de los prestadores que van a intervenir en el itinerario.
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_ Agencias de
viajes.

stab|ecimi.entos -
- gastronémicos,
ares y similares.
_ Establecimientos de -.-
HoRmIEne: 1 cabatas.
Prestadores de = r
servicios - ~ Abergues.
turisticos .I

. Empresas de transporte terrestre

-Es establecimientos de arrendamiento de
-. Oficina de regresentaci()n turistica. ‘
. EmEresa caﬁtadora de ahorros. ‘
impresas promotoras y desarrolladoras de‘
-. Guias de turismo. ‘

-iperador profesional de congresos, ferias y

Fuente: SENA

Los atractivos

Ya se ha hablado a profundidad de los atractivos turisticos y su importancia. Con
respecto a los paquetes turisticos, los atractivos son aquella materia prima sobre la
cual se comienza a construir o disefiar el producto turistico. El atractivo es el centro
de la actividad y es por este que se generan todas las estrategias.




La accesibilidad

La accesibilidad se refiere a la facilidad que tiene un atractivo para llegar a este.
Esto no quiere decir que hay atractivos a los cuales no se puede llegar por una via
en optimas condiciones y por ello no pueda empaquetarse, por el contrario, se tiene
gue buscar la mejor forma para integrarlo, puede ser logrando que el transporte sea
tradicional o mediante actividades de aventura y agregarle asi aspectos
diferenciadores al paquete. Sin embargo, hay que tener en cuenta que entre mas
aspectos diferenciadores tenga el paquete con respecto al servicio y al transporte,
esto se vera reflejado en los costos y por ende en el precio final de venta.

El precio

Chan (2005) habla sobre el precio, el cual define como un “valor de intercambio del
mismo por otros productos”.

Dicho intercambio genera satisfaccion en los compradores que siempre tendran en
cuenta la relacion que existe entre calidad y su reflejo en el precio, el cual debe
expresar esa calidad y elaboracién detras del producto terminado, en este caso del
paguete turistico.

Para fijar los precios es aconsejable realizar varios analisis los cuales determinan el
método a utilizar:

e Fijacion del precio en funcion del mercado-demanda.
e Fijacion del precio en funcion de la competencia.
e Fijacion del precio en funcion del costo.

Si bien es cierto que el guia de turismo no realiza la actividad de empaquetar y que
esto se lleva a cabo en las agencias de viajes, de todas maneras si juega un papel
muy importante en el levantamiento de la informacion primaria, ya que por su
actividad constante de campo recoge en sus recorridos, la informacion requerida por
la agencia de viaje.

. 4. Turismo sostenible y buenas practicas del guia de turismo ‘

Actualmente el turismo es uno de los sectores empresariales con mayor crecimiento
en el mundo, tanto asi que en muchos paises se ha convertido en uno de los
principales impulsores de desarrollo. Sin embargo, asi como puede ser ampliamente
beneficioso, también podria llegar a causar grandes dafios si no es manejado
adecuadamente, ya que puede afectar la riqueza del patrimonio natural y cultural de
cualquier pais. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y Programa de
Transformacion Productiva, 2014)
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Anterlormente se hablan abordado los conceptos de impactos del turlsmo donde se
mencionaba que el ejercicio de esta actividad deja huella en los territorios en los
aspectos econémicos, socio-culturales y ambientales.

De alguna manera se pretende generar acciones que mitiguen esos impactos y al
mismo tiempo un desarrollo que beneficie a las comunidades locales, es decir, un
desarrollo sostenible. Una de las acciones que aportan a la mitigacion de los
impactos en el turismo es la aplicacién de las buenas practicas turisticas, las cuales
son aquellas acciones que se realizan por parte de los prestadores y visitantes para
la conservacion de las comunidades receptoras.

Consideramos entonces que el turismo sostenible es aquel en el que el patrimonio
natural y cultural, ademas de ser la base del desarrollo de la actividad y la razén por
la cual el turista realiza su viaje, deben ser, en si mismos, objetos por conservar y
mantener, no soélo para que la actividad se mantenga, sino también para garantizar
su conservacion en el tiempo y permitile a una sociedad garantizar que su
descendencia pueda disfrutar de los mismos beneficios naturales, culturales y
economicos. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y Programa de
Transformacion Productiva, 2014)

Criterios globales del turismo sostenible

Son criterios que se han desarrollado para alcanzar un entendimiento comun del
turismo sostenible y representan los principios minimos que una empresa
prestadora de servicios turisticos debe aspirar.

Los criterios son parte de la respuesta brindada por la comunidad turistica frente a
los desafios mundiales que se presentan en los Objetivos de Desarrollo del Milenio
de las Naciones Unidas. La mitigacién de la pobreza y la sostenibilidad ambiental,
incluyendo el cambio climatico, son dos de los principales temas transversales que
se abordan mediante los criterios.

Los siguientes son los criterios globales del turismo sostenible:

¢ La planificacién eficaz para la sostenibilidad.

e La maximizacion de los beneficios sociales y econdmicos para la comunidad
local.

e El mejoramiento del patrimonio cultural.

e La reduccién de los impactos negativos sobre el ambiente. (Rainforest Alliance,
s.f.)

Basandose en estos cuatro criterios, se contemplan tres ambitos en los cuales se
agrupan las buenas practicas.
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Ambito Ambito
cultural ambiental

Fuente: Rainforest Alliance (s.f.)

Ambitos del desarrollo sostenible

A continuacién se tomaran los conceptos encontrados en el manual de Buenas
Practicas para el turismo sostenible de Rainforest Alliance (s.f.):

Ambito empresarial

Este eje es de gran importancia para la sostenibilidad de la empresa, puesto que no
basta con tener los recursos; es indispensable desarrollar esquemas de gestion que
permitan alcanzar los objetivos de sostenibilidad que se definan, ya que Unicamente
las organizaciones que implementan practicas adecuadas de administracion,
aseguran el éxito de sus objetivos.

En este &mbito se desarrolla la politica de sostenibilidad de la empresa y a partir de
este concepto se comienza a permear todas las areas administrativas como son:
recursos humanos, gestion de la calidad, gestion financiera, prevencion de riesgos y
accidentes en el trabajo, mercadeo y publicidad.

Politica de sostenibilidad

Con la finalidad de conseguir sus objetivos y trabajar de manera sostenible, las
empresas deben tener lineamientos que pongan en practica el uso de elementos
econdmicos, sociales y ambientales que permitan minimizar los impactos negativos y
maximizar los positivos de su gestion. Todos estos elementos deben organizarse en
una politica de sostenibilidad.

Ambito socio-cultural

Muchas empresas tienen claro que una comunidad que convive con la empresa es
otro agente de venta de sus servicios. La operacion turistica convive con un entorno
social, es decir, con un grupo de personas que comparten objetivos de desarrollo,
por lo cual, la relaciéon entre el actor turistico y su entorno socio-cultural debe
convertirse en una base sdlida para cumplir con la responsabilidad social y a su vez,
aportar para el desarrollo de este entorno, en beneficio mutuo de las partes. Una
operacion turistica que mantiene buenas relaciones con el grupo social que convive,
adquiere un valor agregado que sera percibido por su cliente.

Los aspectos socio-culturales que una empresa turistica debe incluir en su politica
de sostenibilidad son:




A. La empresa turistica contribuye al desarrollo local de su comunidad.

B. La operacion turistica respalda el respeto hacia las culturas y las poblaciones
locales.

C. La empresa y la comunidad deben emprender acciones que favorezcan el rescate
y la proteccidn del patrimonio histérico-cultural.

D. La empresa y la comunidad proponen actividades culturales, que son parte del
producto turistico.

Ambito ambiental

En muchos paises que se encuentran en via de desarrollo, el turismo puede ser mas
lucrativo que las industrias agricolas, ganaderas, textiles o de otro tipo. Sin embargo,
si la industria turistica no se regula adecuadamente puede generar un impacto
negativo en la cultura local y en el ambiente natural. Dia a dia se observan casos
gue ilustran esta situacioén, por ejemplo, la construccion extensiva de hoteles dafia la
vegetacion de un sitio y le resta atractivo al paisaje, los turistas producen toneladas
de desechos plasticos cerca de las playas lo que genera que el comportamiento y la
reproduccién de los organismos silvestres se alteren, entre otros. La naturaleza tiene
sus limites y cuando se llegan a deteriorar las atracciones de un sitio por su uso
inadecuado, el destino turistico decae.

Buenas practicas del guia de turismo

Las buenas préacticas de los guias de turismo en Colombia tienen sustento en las
Normas Técnicas Sectoriales, ya que alli se establecen los elementos de calidad
requeridos para el ejercicio de la guianza turistica. Por lo tanto, estan establecidas
segun el momento de su desempefio laboral, los cuales son: planeacién, ejecucion y
control.
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GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

SE'V"A PROCEDIMIENTO DESARROLLO CURRICULAR
7A GUIA DE APRENDIZAJE

1.

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Tecndlogo en Guianza Turistica.
e (Cdbdigo del Programa de Formacién: 634122.

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

e Fase del Proyecto: Fase Planeacion.

e Actividad de Proyecto 4: ldentificar y determinar los atractivos, facilidades y
planta turistica del recorrido a realizar.

e Competencia:

260201012: Ejecutar procesos basicos para la prestacion del servicio de
acuerdo a los procedimientos establecidos por la organizacion.

Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201012-05 Reportar el inventario de materiales, productos y/o equipos
segun politicas de la organizacion.

Competencia:

260201019: Preparar las actividades de guianza a desarrollar de acuerdo con lo
contratado por el usuario.

Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201019-04: Gestionar recursos financieros, materiales y equipos de acuerdo
con el plan de actividades y politicas de la organizacion.

Competencia:
240201501: Comprender textos en inglés en forma escrita y auditiva.

Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

240201501-05: Encontrar vocabulario y expresiones de inglés técnico en
anuncios, folletos, paginas web, etc.
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e Competencia:
240201502: Producir textos en inglés en forma escrita y oral.
e Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

240201502-01: Reproducir en inglés frases o enunciados simples que permitan
expresar de forma lenta ideas o conceptos.

e Competencia:

260201003: Controlar el desarrollo de los programas de acuerdo a los objetivos
propuestos.

e Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201003-03: Verificar la logistica para el desarrollo de las actividades segun
protocolos de la organizacion.

e Competencia:

260201020: Prestar el servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el
usuario.

e Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201020-01: Identificar los atractivos, facilidades y planta turistica mas
relevantes del destino, de acuerdo con la clasificacion establecida y la
normatividad vigente.

Duracion de la Guia: 289 horas (1mes y 6 dias).

Este es un programa de formacion en modalidad a distancia, en el que se trabajara un
30 % presencial y un 70 % virtual. Esto significa que para cada guia de proyecto,
ademas del acompafiamiento sincronico en la plataforma, debera presentarse al centro
de formacién que le corresponda para realizar actividades de caracter presencial con
los instructores. Para obtener informacion sobre los encuentros presenciales que se
realizaran debe comunicarse con las diferentes sedes o centros de formacion
asignados en el pais, los cuales le informaran sobre las fechas determinadas para
estos encuentros.

Para el desarrollo de las actividades virtuales, contara en la plataforma con el
acompafamiento directo (sesiones colaborativas) e indirecto del instructor o los
instructores, por lo que debera establecer un tiempo de dedicacion para el estudio, la
lectura y la construccién de las evidencias propuestas para esta actividad de proyecto,
asi podra garantizar el logro de los objetivos de formacion.
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En el caso de esta guia de proyecto se tiene estimado trabajar aproximadamente (48
horas) presenciales, las cuales seran programas en el centro de formacion para lograr
resultados de aprendizaje asociados a esta Actividad de proyecto 4: Identificar y
determinar los atractivos, facilidades y planta turistica del recorrido a realizar.

Para las actividades presenciales podra contar con el acompafamiento del instructor o
instructores, lo que permitira ampliar informacion relacionada con los diferentes temas
abordados en los materiales de formacion, en las evidencias de aprendizaje, y
asimismo se realizara trabajo de campo para el desarrollo de los desempefios
asociados a las competencias.

2. PRESENTACION

El propodsito de esta actividad de proyecto es desarrollar competencias sobre procesos
basicos para la prestacion de los servicios turisticos, tales como realizar recorridos,
rutas, aplicar técnicas de comunicacion, utilizar la bitdcora de viajes, el manejo de
inventarios y la requisicion de equipos en caso de ser necesario, de acuerdo a los
procedimientos establecidos por la organizacion.

Para un buen desempefio del guia, se hace necesario un adecuado manejo de los
recursos fisicos, humanos y financieros, lo que permite que se brinde un servicio de
mayor calidad al turista, adicional a esto, es muy importante la comunicacion con los
visitantes extranjeros en su idioma durante la estadia, ya que esto permite el buen
entendimiento y la valoracion del lugar, causando un efecto positivo.

Nota: tenga en cuenta que el material de formacién y material complementario se
encuentran en la siguiente ruta: Fase Planeacion / Actividad de proyecto 4: Identificar y
determinar los atractivos, facilidades y planta turistica del recorrido a realizar. Alli
ingresa al respectivo material que se solicita en cada actividad.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En esta guia adquirira de manera activa, participativa y colaborativa los conocimientos
requeridos para identificar y determinar los atractivos, facilidades y planta turistica del
recorrido a realizar, logrando alcanzar los siguientes resultados de aprendizaje:

260201012-05: Reportar el inventario de materiales, productos y/o equipos segun
politicas de la organizacion.

260201019-04: Gestionar recursos financieros, materiales y equipos de acuerdo con el
plan de actividades y politicas de la organizacion.

240201501-05: Encontrar vocabulario y expresiones de inglés técnico en anuncios,
folletos, paginas web, etc.
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240201502-01: Reproducir en inglés frases o enunciados simples que permitan
expresar de forma lenta ideas o conceptos.

260201003-03: Verificar la logistica para el desarrollo de las actividades segun
protocolos de la organizacion.

260201020-01: Identificar los atractivos, facilidades y planta turistica mas relevantes
del destino, de acuerdo con la clasificacion establecida y la normatividad vigente.

Para lograr dichos resultados, se propone la realizacion de las siguientes actividades
de aprendizaje.

Actividad de aprendizaje presencial: ldentificar toda la informacion del entorno
turistico con el acompafiamiento del instructor, que le permitan acercarse a las
actividades, facilidades y planta turistica como insumos para el disefio de su recorrido.

e Evidencia presencial: Informe de la presencialidad.

Actividad de aprendizaje 12: Administrar el inventario de materiales, productos y/o
equipos segun politicas de la organizacion, donde usted entregara cuatro evidencias:

e Evidencia 1: Ficha de inventario “Elaborar el inventario fisico de equipos para la
guianza turistica”.

e Evidencia 2: Informe de requisicion “Gestionar los recursos para el desarrollo de
los recorridos”.

e Evidence 3: Audio “Reading technical texts to pronounce vocabulary and language
idioms”.

e Evidence 4: A script for a movie “Develop a narration in order to reproduce English
sentences or simple statements to express ideas or concepts”.

Actividad de aprendizaje 13: Verificar la logistica para el desarrollo de las actividades
segun protocolos de la organizacién, donde usted entregara una evidencia.

e Evidencia 5: Bitacora del guia de turismo “Registrar los acontecimientos de un
recorrido turistico”.

Actividad de aprendizaje 14: Identificar los atractivos, facilidades y planta turistica
aplicables al disefio de rutas y paquetes turisticos, donde usted entregara una
evidencia.

e Evidencia 6: Presentacién “Caracterizar los prestadores de servicios turisticos”.
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Actividad de aprendizaje presencial: Identificar toda la informacién del entorno
turistico con el acompafamiento del instructor, que le permitan acercarse a las
actividades, facilidades y planta turistica como insumos para el disefio de su recorrido.

Informe de la presencialidad

El propésito de esta evidencia presencial es identificar toda la informacion del entorno
turistico con el acompafiamiento del instructor, que le permita acercarse a las
actividades, facilidades y planta turistica como insumos para el disefio de su recorrido.

Para el desarrollo de las actividades presenciales de esta guia de proyecto, se tiene
estimado trabajar aproximadamente 48 horas, las cuales seran programadas por el
centro de formacion; recuerde consultar con el instructor las fechas determinadas para
estos encuentros y tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Revisar el cronograma de encuentros presenciales que se encuentra en la
plataforma (LMS).

2. Informarse en el encuentro presencial sobre las actividades a desarrollar.

3. Tenga en cuenta las caracteristicas de los encuentros presenciales, las cuales
incluyen:

o Taller de elaboracion de bitadcora de guias de turismo.

o Taller para la identificacion de atractivos, facilidades y planta turistica.

o Taller para la identificacion de recursos humanos, financieros y logisticos para la
guianza.

o Sesiones de tutorias en el centro de formacion en los ambientes de aprendizaje
para desarrollar los RAP basicos y transversales de inglés.

4. Asistir a los encuentros presenciales y participar de las actividades propuestas por
los instructores.

5. Descargue el “Formato informe de la presencialidad” que se encuentra en los
materiales complementarios de esta actividad de proyecto y diligencie el documento
segun las instrucciones dadas en el formato.

6. Envie el informe de la presencialidad al instructor a través de la plataforma virtual de
aprendizaje.
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Ambiente requerido: Ambiente de formacién, Ambiente Virtual de Aprendizaje,
lugares culturales y naturales.

Materiales: computador, internet, material de formacion “Recursos para la guianza
turistica”, material complementario “Formato informe de la presencialidad”, glosario y
biblioteca SENA.

Evidencia presencial: Informe de la presencialidad.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
planeacién / Actividad de proyecto 4: Identificar y determinar las actividades, facilidades
y planta turistica del recorrido a realizar / Evidencia presencial: Informe de la
presencialidad.

3.1 Actividad de aprendizaje 12: Administrar el inventario de materiales, productos y/o
equipos segun politicas de la organizacion.

Antes de dar inicio en este proceso de aprendizaje, es importante hacer un analisis del
papel que desempefian las atracciones y las facilidades turisticas, entendidas como
todas aquellas instalaciones y servicios destinados a facilitar el alojamiento, la
alimentacion y los servicios complementarios; es decir son factores claves para que el
viajero elija su destino.

A continuacion encontrara un listado de servicios que normalmente se desarrollan
alrededor de las actividades turisticas en los diferentes destinos; califique de uno a tres,
siendo uno nada importante, dos poco importante y tres muy importante, segun el
grado de importancia que usted le otorgue a cada servicio al momento de elegir un
destino turistico.

Servicio (facilidad) Calificacion (de 1 a 3)
Alojamiento (que el destino cuente con
buenos hoteles, posadas, entre otros).

Gastronomia (variedad de restaurantes y
zonas de alimentacién en el destino).
Agencias de viajes (facilitar las
operaciones de compra de tiquetes y
asesoria en el viaje).
Transporte (disposicion de medios de
transporte para llegar al destino, y
movilizacion en el tiempo de estadia).

Fuente: SENA

Una vez realizado el ejercicio, reflexione sobre la relevancia de las facilidades e
infraestructura turistica en la eleccién de un destino de viaje.
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Luego participe en el Foro de reflexiéon “Reconocimiento de saberes” y argumente
su punto de vista frente al siguiente interrogante, el cual le servira para contextualizarse
en los temas que se abordaran en la presente guia:

¢,Como influye la imagen de un destino turistico frente a una persona que decide
visitarlo?

Nota: las actividades descritas son de autorreflexion y autoconocimiento y tienen como
finalidad encaminarlo en el desarrollo de los temas de la actividad de proyecto. Por lo
tanto no son calificables.

Este foro se encuentra ubicado en la opcion del menua principal: Foros de discusién /
Foro de reflexién “Reconocimiento de saberes”.

Elaborar el inventario fisico de equipos para la guianza turistica

El inventario fisico retne informacion relevante que describe de manera detallada el
estado de los activos en una empresa u organizacion, de manera que al realizar una
consulta sobre algin equipo, se refleje su condiciéon real, permitiendo la toma de
decisiones para la ejecucion de las actividades turisticas programadas.

El propdsito de esta evidencia es determinar como reportar en una ficha de inventario,
la informacién de los equipos y materiales requeridos para el desarrollo de las
actividades de guianza, identificando asi, las inconsistencias y novedades presentadas
en estos, con el fin de llevar un control de los mismos, ya que es necesaria la
verificacion periodica antes de cada recorrido o desarrollo de dichas actividades.

La empresa de guianza “LPQ”, donde trabaja Pablo, le ha solicitado que realice la
revision anual de los equipos con los que cuenta la organizacion para el desarrollo de
las diferentes actividades turisticas que ofrece actualmente y que adicionalmente
elabore una ficha de inventario; por ende, Pablo con ciertas dudas sobre el proceso,
acude a usted para que le colabore en el desarrollo de la labor encomendada.

Para elaborar esta evidencia tenga en cuenta lo siguiente:

1. Para el control de los inventarios es necesario que retome como base dos
conceptos vistos anteriormente en el material de formacion llamado “Materiales,
equipos y recursos requeridos en el plan de accion” de la actividad de proyecto 3,
como son la hoja de vida de los equipos y el reporte de novedades. La ficha debe
contener la siguiente informacion:

o Codigo.

o Tipo de bien.
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o Marca o modelo.
o Numero de serie.
o Estado.

o Responsable.

o Ubicacion.

o Fecha de ingreso.
o Numero de factura.

o Observaciones (motivos de baja).

Anexe la informacion adicional que considere necesaria para complementar la
construccion de la ficha.

2. Diligencie en la ficha de inventario elaborada, la informacion de los materiales y
equipos con los que cuenta la empresa que se encuentran relacionados en la
evidencia descargable.

3. Envie el documento con el desarrollo de la evidencia al instructor a través de la
plataforma virtual de aprendizaje.

Ambiente requerido: Ambiente Virtual de Aprendizaje.

Materiales: computador, internet, materiales de formacién “Materiales, equipos y

recursos requeridos en el plan de accién”, “Recursos para la guianza turistica”, glosario
y biblioteca SENA.

Evidencia 1: Ficha de inventario “Elaborar el inventario fisico de equipos para la
guianza turistica”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Planeacion / Actividad de proyecto 4: Identificar y determinar los atractivos, facilidades
y planta turistica del recorrido a realizar / Evidencia 1: Ficha de inventario “Elaborar el
inventario fisico de equipos para la guianza turistica”.

Gestionar los recursos para el desarrollo de los recorridos

Para que el servicio de guianza turistica sea mas competitivo, es importante que el guia
posea la capacidad de identificar y establecer los recursos necesarios para la
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prestacion del servicio; por lo tanto se deben poseer ciertas competencias en el tema,
dado que es el responsable de los recursos utilizados en el servicio contratado.

Para el desarrollo de esta evidencia, consulte el material de formacion denominado
“‘Recursos para la guianza turistica” correspondiente a esta actividad de proyecto.

Luego de esta consulta, lea y desarrolle lo siguiente:

La empresa de guianza “LPQ” desea ofrecer la prestacion del servicio de caminatas
(trekking), incluyendo una actividad de aventura para un grupo de 50 turistas
aproximadamente. Catalina quien es compafiera de Pablo y una de las empleadas de
la empresa con un buen conocimiento del tema, debe realizar un informe donde
gestione los recursos necesarios para implementar dicha actividad, dado su
aprendizaje en esta area; por lo anterior ayudele a Catalina a cumplir con lo asignado.

e Describa el lugar o area donde se llevara a cabo la caminata, teniendo en cuenta la
capacidad de carga (incluya imagenes).

e Seleccione y plantee la actividad de aventura a incluir.

e Dada la actividad fisica que conlleva la caminata, proyecte hidratacion, almuerzo y
dos refrigerios (mafiana y tarde), asi como la entrada al area natural.

e Determine los recursos fisicos (materiales y equipos), para esto tome como base el
formato de requisicion de materiales visto en el material de formacion “Recursos
para la guianza”, especificamente en el subtema de “Recursos fisicos”.

e Adicionalmente disefie un formato donde relacione los recursos humanos requeridos
para esta actividad y otro para registrar los recursos financieros necesarios para la
operacion del recorrido.

e Recopile en un informe de requisicion los puntos sefialados anteriormente.

Envie el archivo al instructor con el desarrollo de esta evidencia (informe de requisicién)
a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Ambiente requerido: Ambiente Virtual de Aprendizaje.

Materiales: computador, internet, material de formacion “Recursos para la guianza
turistica”, glosario y biblioteca SENA.

Evidencia 2: Informe de requisicion “Gestionar los recursos para el desarrollo de los
recorridos”.
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Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Planeacién / Actividad de proyecto 4: Identificar y determinar los atractivos, facilidades
y planta turistica del recorrido a realizar / Evidencia 2: Informe de requisicion “Gestionar
los recursos para el desarrollo de los recorridos”.

Reading technical texts to pronounce vocabulary and language idioms

The language learning process for a tourist guide must involve a wide variety of
linguistic elements required for an effective communication with the customers. In the
first levels of language learning, the most challenging area is building a vocabulary that
includes all the technical concepts and words that are used on the everyday activities.

Understanding how to properly use an inventory is essential to develop the tour guiding
labor, and to manage the descriptions of the equipment in English will provide you
security when you are addressing to a foreign people. Another important element that
makes a tour guide a good professional is the proper us of phonetics, because this does
not include a perfect pronunciation, but a good understanding of the dialectal
differences of foreign people and be able to talk in a certain way that your clients
understand your speech.

This evidence is intended to promote arise awareness toward the need of managing an
inventory of equipment in English. Also, it is necessary to practice pronunciation and
read technical documents to understand how to give directions, instructions and
recommendations about equipment usage.

In order to complete the evidence, the apprentice must:

1. Read the learning material "Tour guiding resources” in order to have the necessary
tools for the elaboration of the evidence.

2. Download the Evidence 3: Audio “Reading technical texts to pronounce vocabulary
and language idioms”.

3. Develop the points that are requested there.

4. Send the instructor the audio file with the reading of the complementary material and
the text file with the instructions paragraph for a tourist about how to use 10 elements
or equipment for the tour guiding, through the virtual learning platform.

Environment required: Virtual Learning Environment.

Materials: computer, internet, training material “Tour guiding resources”,
complementary material “Sleeping bag basics”, “Outdoor footwear basics”, “Ten
essentials”, “Backpack basics”, “Outdoor clothing basics”, glossary and SENA library.
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Evidence 3: Audio “Reading technical texts to pronounce vocabulary and language
idioms”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Planeacion / Actividad de proyecto 4: Identificar y determinar los atractivos, facilidades
y planta turistica del recorrido a realizar / Evidence 3: Audio “Reading technical texts to
pronounce vocabulary and language idioms”.

Develop a narration in order to reproduce English sentences or simple
statements to express ideas or concepts

The tour guide should be able to keep detailed records of the equipment under his or
her charge, and should also be able to explain how such materials are used when
conducting a tour. The process of giving instructions requires an advanced knowledge
of the language, as it uses verb tenses, specific and technical vocabulary.

Teamwork is essential to achieve positive results, as the process of tourist guidance
requires coordinated work among different experts, from different backgrounds, to
resolve any mishap that may occur during the guidance. Likewise, the interaction
between learners in English becomes relevant during the process of learning the
language, as the ability to communicate, question, motivate and dialogue is exercised,
so that immersion in a different linguistic context than the native language is best
executed.

The learning process of the tourist guide's professional skills must be focused on
interaction with tourists, and this requires social, discursive, respectful and caring skills
from abroad. Therefore, this evidence seeks for the learner to demonstrate that he or
she has the communicative and interactive skills to properly develop a tourist guide.

You already know what materials you can use to make cultural tours and natural tours.
In the learning material “Tour guiding resources” is presented a basic vocabulary about
gear and equipment for city tours and natural environment activities.

In order to complete the evidence, the apprentice must:

1. Read the learning material “Tour guiding resources” in order to have the necessary
tools for the elaboration of the evidence.

2. Download the Evidence 4: A script for a movie ‘Develop a narration in order to
reproduce English sentences or simple statements to express ideas or concepts”.
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3. Develop the points that are requested there.

4. Send the instructor the document with the story as a script for a movie that must be
saved in .Doc or Docx extension and the file of video in mp3, .mp4, .mov, or .wma
format, through the virtual learning platform.

Environment required: Virtual Learning Environment.

Materials: computer, internet, ftraining material “Tour guiding resources”,
complementary material “Sleeping bag basics”, “Outdoor footwear basics”, “Ten
essentials”, “Backpack basics”, “Outdoor clothing basics”, glossary and SENA library.

Evidence 4: A script for a movie “Develop a narration in order to reproduce English
sentences or simple statements to express ideas or concepts”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Planeacion / Actividad de proyecto 4: Identificar y determinar los atractivos, facilidades
y planta turistica del recorrido a realizar / Evidence 4: A script for a movie “Develop a
narration in order to reproduce English sentences or simple statements to express ideas
or concepts”.

3.2 Actividad de aprendizaje 13: Verificar la logistica para el desarrollo de las
actividades segun protocolos de la organizacion.

Registrar los acontecimientos y sucesos de un recorrido turistico

La bitdcora es un registro escrito de las acciones que se llevaron a cabo en el ejercicio
de una determinada actividad en un marco de tiempo determinado, teniendo en cuenta
las fallas que se produjeron, los cambios que se introdujeron y los costos que se
ocasionaron, entre otros aspectos.

Cabe mencionar que la bithcora de viaje la debe diligenciar quien realice las actividades,
en este caso el guia de turismo, es por esto, que el guia debe tener la capacidad de
llevar los registros de los acontecimientos y sucesos relevantes que se presentan
durante el desarrollo del servicio prestado, verificando el cumplimiento de la totalidad de
las actividades programadas, segun las instrucciones y recomendaciones establecidas
en el plan de accion.

El propdsito de esta evidencia es elaborar una bitacora de viaje que permita comunicar
los pormenores ocurridos durante el recorrido, asi como el avance del proceso en cuanto
al cumplimiento del objetivo, posibilitandole asi, comprender cuales han sido los errores
y decidir qué medidas tomar con anterioridad para encarar condiciones similares en el
futuro.

Para el desarrollo de la evidencia tenga en cuenta los siguientes aspectos:
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1. Consulte el material de formacion denominado “Recursos para la guianza turistica”,
especialmente el tema de “La bitacora del guia de turismo”.

2. Luego de esta lectura, revise la evidencia descargable, en donde encontrara el
resumen de un recorrido a Villa de Leyva, promocionado por la empresa de guianza
“‘LPQ”. Lea cuidadosamente el plan proyectado inicialmente para este recorrido y los
diferentes contratiempos presentados durante el mismo.

3. Establezca un paralelo entre las actividades programadas y las que se ejecutaron y
finalmente determine si cada una de las actividades planeadas se llevo a cabo segun
el objetivo establecido.

4. ldentifique los motivos por los cuales no se dio el debido cumplimiento de algunas de
las actividades programadas.

5. Argumente como guia de turismo, qué acciones preventivas se pudieron haber
tomado para evitar este tipo de situaciones.

6. Elabore el formato de bitacora del guia de turismo y consigne alli los sucesos
ocurridos durante el desarrollo del recorrido analizado, teniendo en cuenta lo visto en
el material de formacion.

7. Envie el documento con el desarrollo de la evidencia al instructor a través de la
plataforma virtual de aprendizaje.

Ambiente requerido: Ambiente Virtual de aprendizaje.

Materiales: computador, internet, material de formacion “Recursos para la guianza
turistica”, glosario y biblioteca SENA.

Evidencia 5: Bitacora del guia de turismo “Registrar los acontecimientos de un
recorrido turistico”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Planeacién / Actividad de proyecto 4: Identificar y determinar los atractivos, facilidades
y planta turistica del recorrido a realizar / Evidencia 5: Bitacora del guia de turismo
“Registrar los acontecimientos de un recorrido turistico”.

3.3 Actividad de aprendizaje 14: Identificar los atractivos, facilidades y planta turistica
aplicables al disefio de rutas y paquetes turisticos.

Caracterizar los prestadores de servicios turisticos

De acuerdo a la ley 300 de 1996, se entiende por prestador de servicios turisticos a
toda persona natural o juridica, que habitualmente proporcione, intermedie o contrate
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servicios directa o indirectamente con el turista. Dentro de los prestadores de servicios
turisticos pueden encontrarse hoteles, restaurantes, transporte, agencias de viaje, entre
otros.

El guia de turismo en el ejercicio de su labor debe tener la capacidad de identificar los
agentes prestadores de servicios turisticos necesarios para el desarrollo de sus
actividades.

El propodsito de esta evidencia es recopilar informacién basica que permita caracterizar
a los prestadores de servicios turisticos de una region determinada.

Para el desarrollo de la evidencia tome en cuenta los siguientes aspectos:

1. Consulte el material de formacién denominado “Recursos para la guianza turistica”,
correspondiente a esta actividad de proyecto.

2. Retome la regiéon con la cual trabajé en la Evidencia 2: Formato “Elaborar el
inventario de recursos y atractivos turisticos de un area de su departamento”, de la
actividad de proyecto 2.

3. ldentifique las facilidades de los agentes prestadores de servicios de la region

seleccionada; tome en cuenta la estructura que se expone en el material de
formacion y en la evidencia descargable.

4. Realice un registro de los principales prestadores de servicios turisticos, maximo 10
por cada prestador, asi:

o Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
o Establecimientos gastronémicos y bares.
o Agencias de viajes (operadoras de guias de turismo con tarjeta profesional).

o Empresas de transporte.

5. Este registro debe contener informacion como:
o Nombre o razon social del establecimiento.
o Nombre del propietario o representante legal.
o Direccion.

o Municipio o ciudad.
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o Correo electronico.
o P&gina web.

o Capacidad.

6. Con esta informacion, realice una presentacion con diapositivas donde exponga la
caracterizacion de los prestadores de servicios turisticos registrados por la region.

7. Envie el archivo al instructor con la presentacion a través de la plataforma virtual de

aprendizaje.

Nota: esta evidencia sera el insumo para la realizacion de evidencias posteriores.

Ambiente requerido: Ambiente Virtual de Aprendizaje.

Materiales: computador, internet, material de formacion “Recursos para la guianza
turistica”, glosario y biblioteca SENA.

Evidencia 6: Presentacion “Caracterizar los prestadores de servicios turisticos”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijjase al mena principal: Fase
Planeacion / Actividad de proyecto 4: Identificar y determinar los atractivos, facilidades
y planta turistica del recorrido a realizar / Evidencia 6: Presentacion “Caracterizar los
prestadores de servicios turisticos”.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencia de producto:

Evidencia presencial:
Informe de la presencialidad.

Revisa el estado de los
activos reportando
inconsistencias y
novedades en el
formato establecido de
acuerdo con la
normatividad vigente.

Selecciona  recursos,
materiales y equipos de

acuerdo con la
actividad y las técnicas
de guianza

establecidas en el plan
de accion.

Lista de verificacion:

Informe.
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Verifica el desarrollo de
las actividades del
recorrido de acuerdo
con el plan de accion
establecido.

Verifica el cumplimiento
de las instrucciones y
recomendaciones
dadas.

Selecciona  atractivos
del destino explicando

los aspectos
significativos de
acuerdo con la
clasificacion del

inventario turistico.

Pronuncia
adecuadamente el
vocabulario y

modismos basicos del
idioma.

Saluda en inglés
utilizando expresiones
de cortesia de acuerdo
con el momento del
dia.

Dramatiza en inglés
una historia  breve
utilizando verbos
regulares e irregulares.

Ubica el interlocutor en
un punto geografico
especifico empleando
preposiciones en
inglés.
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Evidencia de producto:

Evidencia 1: Ficha de
inventario “Elaborar el
inventario fisico de equipos

Revisa el estado de los
activos reportando
inconsistencias y
novedades en el formato
establecido de acuerdo

Lista de verificacion:

Ficha inventario.

vigente.
Evidencia de producto Selecciona recursos, | Rubrica:

Evidencia 2: Informe de
requisicion  “Gestionar los
recursos para el desarrollo
de los recorridos”.

materiales y equipos de
acuerdo con la actividad y
las técnicas de guianza
establecidas en el plan de
accion.

Informe de requisicion.

Evidencia de desempefio:

Evidence 3: Audio “Reading
technical texts to pronounce
vocabulary and language
idioms”.

Pronuncia adecuadamente
el vocabulario y modismos
béasicos del idioma.

Lista de chequeo:

Audio.

Evidencia de desempefio:

Evidence 4: A script for a
movie “Develop a narration in
order to reproduce English
sentences or simple
statements to express ideas
or concepts”.

e Saluda en inglés
utilizando expresiones
de cortesia de acuerdo
con el momento del
dia.

e Dramatiza en
una historia  breve
utilizando verbos
regulares e irregulares.

inglés

e Ubica al interlocutor en
un punto geogréfico
especifico empleando
preposiciones en
inglés.

Lista de chequeo:

Video.

Evidencia de producto:

Evidencia 5: Bitacora del
guia de turismo “Registrar los
acontecimientos de un
recorrido turistico”.

e Verifica el desarrollo de
las actividades del
recorrido de acuerdo
con el plan de accién
establecido.

Lista de verificacion:

Bitacora.
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e Verifica el cumplimiento
de las instrucciones y
recomendaciones
dadas.

Evidencia de producto: . . Rubrica:
P Selecciona atractivos del

Evidencia 6: Presentacion | destino explicando 0S| pagenacign.
Caracterizar los prestadores | aspectos significativos de

de servicios turisticos”. acuerdo con la
clasificacion del inventario
turistico.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Accommodation: A room, group of rooms, or building in which someone may live or
stay.

Almacén: aquel en donde se guarda, almacena y son manejados los productos de la
empresa.

Amusement park: A commercially operated enterprise that offers rides, games, and
other forms of entertainment.

Beach resort: A seaside resort is a resort located on the coast. Where a beach is the
primary focus for tourists, it may be called a beach resort.

Bien: conjunto de atributos fisicos y tangibles reunidos en una forma identificable, para
satisfacer las necesidades del cliente.

Boundaries: Something that indicates a border or limit.
Calidad: eficacia con que un producto cumple las expectativas del comprador.
Cliente: individuo u organizacién gue toma una decision de compra.

Comprar: implica vender bien las mercancias que los clientes necesitan; recuperar el
costo de la compra y obtener una ganancia para la empresa.

Consumidor: persona o grupo de personas que usa 0 consume un producto.

Costo de almacenamiento: los costos anuales de almacenamiento de existencias se
expresan como un porcentaje del promedio anual del valor del inventario; incluyen
gastos de caja, asi como costos intangibles.

Cuisine: A characteristic manner or style of preparing food.
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Destination: Denoting a place that people will make a special trip to visit.

Destino turistico: area geogréafica donde se localiza el tractivo turistico.
Enhance: Intensify, increase, or further improve the quality, value, or extent of.

Entertainment: The action of providing or being provided with amusement or
enjoyment.

Facilities: Permanent, semi-permanent, or temporary commercial or industrial property
such as a building, plant, or structure, built, established, or installed for the performance
of one or more specific activities or functions.

Forestry: The science and art of cultivating, maintaining, and developing forests.

Harbor: A place on the coast where vessels may find shelter, especially one protected
from rough water by piers, jetties, and other artificial structures.

Investor: Someone who commits capital in order to gain financial returns.

Itinerario: descripcion de una ruta, que indica los lugares por donde se va a pasar.

Labor force: All the members of a particular organization or population who are able to
work.

Lista de chequeo: es la herramienta facil de implementar y una de las mas efectivas
para el control de los procesos. La lista debe originarse del plan de seguimiento y
medicion de los procesos.

Manmade: Made by humans rather than occurring in nature; synthetic.

Marketer: One that sells goods or services in or to a market, especially one that
markets a specified commodity.

Mercado objetivo: son todas aquellas personas a las que las agencias de viajes
pueden atender mediante la prestacion de sus servicios y/o paquetes turisticos.

Non-profit: Not seeking or producing a profit or profits.
Profitability: The quality of affording gains or benefit or profit.
Railway station: Terminal where trains load or unload passengers or goods.

Reserva: es la cantidad de materiales o de productos que se mantienen en existencia
tal como una provision de seguridad o para casos en que las cantidades calculadas
para el consumo durante el periodo de entregas lleguen a agotarse, ya sea por demora
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en la entrega, por consumo mas rapido, por salidas a produccidon o por ventas a
clientes.

Resource: An economic or productive factor required to accomplish an activity, or as
means to undertake an enterprise and achieve desired outcome.

Servicios complementarios: son las actividades o servicios que complementan el
paquete turistico para generar valor agregado y aumentar la satisfaccion del cliente.

Sewage: Waste water and excrement conveyed in sewers.
Stay: A period of staying somewhere: An overnight stay at a luxury hotel.
Successful: Having attained wealth, position, honors, or the like.

Tiempo de adquisicién: el tiempo de entrega es el niUmero de dias, semanas o0 meses
gue tarda un pedido de compra en llegar al almacén, después de haber sido solicitado
al proveedor.

Tourism supply: Natural resources, infrastructure, superstructure, transportation and
hospitality resources.

Tourist attractions: A physical or cultural feature of a particular place that individual
travelers or tourists perceive as capable of meeting one or more of their specific leisure-
related needs.

Tourist friendly: That attracts tourist because of its nature.

Wildlife: Wild animals and vegetation, especially animals living in a natural,
undomesticated state.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Bonilla, R. (2007). Atencion y guiado de turistas para guias generales. San José:
Instituto Nacional de Aprendizaje.

Chan, N. (2005). Circuitos turisticos, programacion y cotizacion. Buenos Aires:
Ediciones turisticas.

Chiavenato, I. (2000). Administracion de recursos humanos. (52 ed.). California:
McGraw-Hill.

Instituto Distrital de Turismo y ANATO. (2007). Manual para el disefio de paquetes
turisticos. Recuperado de http://www.mincit.gov.co

Judd, N. (s.f.). How to use a carabiner. Recuperado de https://www.trails.com



http://www.mincit.gov.co/
https://www.trails.com/

SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

7 V Procedimiento de Desarrollo Curricular
A GUIA DE APRENDIZAJE

Kohl, J. (2006). Guiding Gadgets of a professional interpreter. Recuperado de
http://www.jonkohl.com

Marticorena, P. (s.f.). El guia de turismo como elemento clave del servicio turistico.
Tumbes: Universidad Nacional.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y Programa de Transformacion Productiva.
(2014). Buenas practicas en turismo de naturaleza, Guias de turismo.
Recuperado de http://www.mincit.gov.co

Ministerio de Educacion de Chile. (s.f.). Guia de inventario. Recuperado de
http://historico.enlaces.cl

Rainforest Alliance. (s.f.). Buenas Précticas para turismo sostenible. Recuperado de
http://www.rainforest-alliance.org

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recurso. Recuperado de http://www.rae.es/

Rock climbing company in Spain. (s.f.). Rock climbing courses and holidays in Spain.
Recuperado de http://www.rockclimbingspain.com

Vinicio, W. (2009). Paquete turistico: Tras la huella de nuestra cultura precolombina en
Cuencay en el Parque Nacional Cajas. Cuenca.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO
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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del programa de formacién: Técnicos de la modalidad titulada virtual

Cédigo del programa de formacién: N/A

Nombre del proyecto: N/A

Fase del proyecto: Induccion

Actividad de proyecto: N/A

Competencia: 240201530. Resultado de aprendizaje de la induccién

Resultados de aprendizaje a alcanzar: 240201530-01. Identificar la dinamica organizacional del SENA
y el rol de la formacién profesional integral de acuerdo con su proyecto de vida y el desarrollo profesional.
e Duracién de la guia: 48 horas.

2. PRESENTACION

Apreciado aprendiz esta guia de aprendizaje mediante sus distintas actividades tiene un propdsito fundamental,
darle la bienvenida al SENA. Se trata de la instituciéon formadora, en la que a través del programa y del proyecto
formativo que inicia tendra la oportunidad de desarrollar sus capacidades, habilidades y talentos, que lo haran una
mejor persona, ciudadano y trabajador.

Se le invita a participar de manera individual y colaborativa en cada momento propuesto en las distintas evidencias
para que pueda identificar el contexto de la Formacién Profesional Integral, la mision del SENA y las bases de la
cultura organizacional de acuerdo con las capacidades propias que se requieren en el mundo de hoy, mediado por
la revolucion tecnoldgica, la globalizacién, la sociedad del conocimiento y el desarrollo del pensamiento complejo.

Es preciso indicar que las actividades que han sido disefiadas para esta etapa le facilitaran la comprensioén,
apropiacién y aplicacion del aprendizaje, al igual que la implementacion de técnicas de trabajo colaborativo y el
uso de las Tecnologias de la Comunicacion y de la Informacion (TIC).

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En este apartado se describiran las actividades de aprendizaje planteadas para el desarrollo de la competencia,
asi como la indicacién respectiva para que logre la elaboracién de las evidencias en un total de 48 horas.

La entrega de las evidencias se realizara durante las cuatro semanas planeadas para esta guia. En el siguiente
cuadro se observa para la competencia el momento y las evidencias a entregar, segun la actividad de aprendizaje
asociada.

Semana
Semana1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Competenci

Cuadro sindptico. AA4-EVO01

240201530 Infografia. AA1-EV01 Foro tematico. AA2-EV01 Crucigrama. AA3-EV01 Taller. AA4-EV02
Horas por 12 12 12 12
semana

GFPI-F-135 V01



3.1. Actividades de reflexion inicial

En este primer momento se le invita a participar en una actividad que le permitira familiarizarse con el entorno
virtual de aprendizaje y acercarse a los integrantes de su grupo de formacion. Para ello, desde el menu del curso
ingrese a las actividades de reflexion inicial y complételas en el orden que se indica a continuacion:

e Realice la actualizacién de los datos personales.

Para ello, debe ingresar a la direccion http://www.senasofiaplus.edu.co/ con las credenciales de acceso que
utilizé al momento de realizar la inscripcion al programa.

Luego, es necesario que acceda con el rol de aspirante y después entre por el menu lateral para que dé clic al
enlace de registro. Desde alli podra actualizar sus datos personales de contacto, estudios y experiencia laboral.

e Participe en el Foro social.

Este es un espacio creado para el encuentro entre aprendices e instructores en el que se pueden compartir
expectativas e intereses; aqui se busca crear lazos de comparierismo, esparcimiento y reflexién. Para iniciar
realice una presentacion personal ante el instructor y comparieros compartiendo su experiencia profesional y
seguidamente responda la pregunta ;cuales son sus expectativas frente a la especialidad en el programa
formativo y como cree que esta le ayudara en su vida profesional?

A continuacion, se describen los pasos para participar en el Foro social:

Clic en "Ver foro".

Ubique el Foro social y de clic en el boton Responder.
Ingrese su aporte con la respuesta al interrogante.

Clic en el boton “Responder”.

e Ingrese al enlace Material de apoyo para consultar los tutoriales de la plataforma virtual de aprendizaje.

Nota: esta actividad no es calificable, pero debera ser desarrollada por el aprendiz antes de continuar con las
demas actividades de induccién.

3.2. Actividad de aprendizaje 1. Contextualizacién Senalogia

El sentido de pertenencia y la identidad corporativa son tematicas que cobran importancia desde el inicio de la
formacidn, en las que se recalcan los principios, valores y procederes éticos del aprendiz SENA.

De igual forma, se destacan elementos de la imagen institucional como son el escudo, la bandera, el logosimbolo,
el himno, la estructura organizacional, los portales, las redes sociales, las caracteristicas y tipos de oferta de
programas de formacién profesional, entre otras caracteristicas.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacion: para el desarrollo adecuado de las evidencias el aprendiz debe apropiar los contenidos
del componente formativo “Contextualizacion SENA” y, también, visualizar los materiales complementarios que se
encuentran en dicho componente.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de aprendizaje.
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e Evidencia Infografia. AA1-EV01

En esta actividad se propone que desarrolle una infografia que permita evidenciar que ha apropiado los
conocimientos sobre la cultura y el lenguaje institucional en el SENA impartidos durante este momento de su
formacion, demostrando de esta manera que tiene las herramientas necesarias sobre los conceptos propios
asociados a la Institucion.

Tenga en cuenta ademas crear una presentacion atractiva en la que use adecuadamente el espacio, imagenes,
colores y frases en las que represente los fundamentos inherentes a la cultura institucional SENA haciendo uso de
herramientas web, para este desarrollo se recomiendan: Calaméo, Issuu, Canva o cualquier editor de su
preferencia.

Recuerde presentar la infografia en formato PDF a través del LMS, incluyendo el enlace en la herramienta web en
la que fue desarrollada.

Lineamientos para la entrega de la evidencia

Producto a entregar: infografia, conceptualizacién Senalogia.

Formato: PDF.

Extensioén: libre.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:
Infografia. AA1-EV01.

3.3. Actividad de aprendizaje 2. Mi compromiso como aprendiz SENA

Este es uno de los momentos de gran relevancia dentro de la jornada de induccién, debido a que es muy importante
que los aspirantes conozcan sus derechos y deberes, asi como obligaciones tras inscribirse a un programa
formativo en la Institucion.

En esta actividad se propone que el aprendiz participe en un debate y comparta con sus compareros sus opiniones
sobre el documento de estudio propuesto para analizar. Es necesario considerar que antes de intervenir en estos
espacios de disertacion se atiendan las normas de cortesia y respeto para fomentar una buena comunicacion.

Duracioén: 12 horas.

Materiales de formacion: para el desarrollo adecuado de las evidencias el aprendiz debe apropiar los contenidos
del componente formativo “Formacion virtual en el SENA” y, también, visualizar los materiales complementarios
que se encuentran en dicho componente.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de aprendizaje.

e Evidencia Foro tematico. AA2-EV01

En esta actividad el aprendiz participara en el foro tematico denominado Mi compromiso como aprendiz SENA.
El instructor en sesién en linea revisara con los aprendices los aspectos mas importantes del Reglamento del
aprendiz. Luego, repartira por capitulos el documento y constituira grupos de trabajo para realizar la socializacion
de esta tarea y asi poder dar respuesta al siguiente interrogante por parte de cada integrante en el foro:

e ; Cual es miresponsabilidad y compromiso como aprendiz en el SENA?
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Después de leer cuidadosamente las publicaciones de sus compafieros es necesario comentar respetuosamente
dos intervenciones que llamen su atencién, argumentando por qué esta o no de acuerdo con sus aportes. De esta
forma, se generara una dinamica de construccion colaborativa de conocimiento de gran valor.

Pasos para intervenir en este espacio:

Clic en “Ver foro".

Ubicar el foro a participar y dar clic en “Responder”.

Realizar su aporte, leer el aporte de sus compafieros y comentar la secuencia de minimo dos
compafieros, indicando su acuerdo o desacuerdo con argumentos, después dar clic en “Responder”.

Recuerde aplicar en cada una de sus participaciones las normas de ortografia, redaccion, presentacion,
organizacion y citacion, ademas de presentar sus ideas de forma respetuosa, coherente y argumentada.

Lineamientos para la entrega de la evidencia

e Producto a entregar: participacion en el foro tematico denominado Mi compromiso como aprendiz
SENA.
Formato: LMS.
Extensioén: libre.
Para desarrollar la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio: Foro
tematico. AA2-EVO01.

3.4. Actividad de aprendizaje 3. Formacion profesional integral

La formacion profesional integral es el proceso a través del cual una persona desarrolla los conocimientos,
destrezas y aptitudes para su realizacién humana y participacion en el sector productivo.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacion: para el desarrollo adecuado de las evidencias el aprendiz debe apropiar los contenidos
del componente formativo “Formacion virtual en el SENA” y, también, visualizar los materiales complementarios
que se encuentran en dicho componente.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de aprendizaje.
e Evidencia Crucigrama. AA3-EV01.

Esta actividad promueve el reconocimiento de la formacién profesional integral, de manera que los aprendices
puedan identificar claramente los distintos términos que hacen parte de esta teoria y aplicarla cuando corresponda
en su ambiente de aprendizaje. Con este fin, resuelva el crucigrama propuesto en el que aplique los conceptos y
nociones estudiadas en el proceso de manera autébnoma, evidenciando valores como la concentracion, la
creatividad y el espiritu emprendedor.

Para el desarrollo de la actividad es indispensable que el aprendiz maneje el lenguaje del contexto formativo e
identifique si comprende el significado y el sentido de las palabras. Para ello, debe utilizar algunas definiciones
relacionadas con los términos que aparecen en el glosario de esta guia de aprendizaje y otros que escuchara a
través de una dinamica de integraciéon de conceptos, que el instructor explicara para su comprension, asimilacion
e interpretacion semantica.

GFPI-F-135 V01



o
SENA
......._,7.— wr\_l".'::!
4 \V

Una vez revisados los términos de la guia de aprendizaje procedera a resolver el crucigrama.
Descargue el anexo Anexo_Crucigrama_AA3-EV01 adjunto a la evidencia.
Lineamientos para la entrega de la evidencia

Producto a entregar: crucigrama sobre la formacién profesional integral resuelto.

Formato: PDF.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:
Crucigrama AA3-EV01.

3.5. Actividad de aprendizaje 4. Alternativas de etapa productiva

La etapa productiva del programa de formacion es aquella en la cual el aprendiz SENA aplica, complementa,
fortalece y consolida sus competencias, en términos de conocimiento, habilidades, destrezas, actitudes y valores.

Duracion: 12 horas.

Materiales de formacion: para el desarrollo adecuado de las evidencias el aprendiz debe apropiar los contenidos
del componente formativo “Formacion titulada virtual” y, también, visualizar los materiales complementarios que se
encuentran en dicho componente.

Evidencias: a continuacion, se describen las acciones y las evidencias que conforman la actividad de aprendizaje.
e Evidencia Cuadro sinéptico. AA4-EV01.

En esta actividad se propone que el aprendiz identifique las alternativas para el desarrollo de la etapa productiva.
Es un momento de la formacién que le permitira aplicar la resolucion de problemas reales del sector organizacional,
los conocimientos, habilidades y destrezas pertinentes a las competencias del programa de formacion, asumiendo
estrategias y metodologias de autogestion.

Luego de revisar el material de estudio relacionado con la actividad, el aprendiz realizard un cuadro sinéptico en
el que presente las diferentes alternativas ofrecidas por el SENA para el desarrollo de la etapa productiva y sus
principales caracteristicas.

Lineamientos para la entrega de la evidencia

Producto a entregar: cuadro sindptico sobre las alternativas de la etapa productiva.

Formato: PDF.

Extension: 2 paginas.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:
Cuadro sinéptico. AA4-EV01.

e Evidencia Taller. AA4-EV02.

La induccién ha llegado al final, se espera que esta etapa haya sido satisfactoria y que pueda continuar su formacion
de manera exitosa.

En esta actividad de aprendizaje se propende que el aprendiz ponga en practica todos los conocimientos adquiridos
durante la induccion y se autoevalle antes de iniciar con la etapa lectiva de su formacion.
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Con el propésito de identificar los conocimientos adquiridos con relacion a los materiales de estudio de todo el
proceso de induccién se propone que el aprendiz demuestre la apropiacién de los conceptos de Senalogia,
Reglamento, Bienestar al aprendiz, Programa de formacién, Territorium, Emprendimiento e Investigacion.

Para ello, se solicita que el aprendiz entregue un documento denominado “Mi programa de formacion” que contenga
ampliamente y en profundidad los temas mencionados y, una reflexion en la que exprese con sus propias palabras
los fundamentos de la formaciéon por proyectos de la entidad.

Recuerde aplicar las normas de redaccion, presentacion y organizacion de la informacion. Para esta actividad es
posible utilizar material que enriquezca la informacion solicitada, por lo cual no olvide realizar la citacién
correspondiente bajo la Norma APA 72 edicion.

Lineamientos para la entrega de la evidencia

Producto a entregar: taller “Mi programa de formacién”.

Formato: PDF.

Extensién: 3 paginas.

Para hacer el envio de la evidencia remitase al area de la actividad correspondiente y acceda al espacio:
Taller. AA4-EV02.

3.6. Actividad de aprendizaje complementaria. SENA Digital

Esta actividad complementaria le permitira como aprendiz SENA fortalecer sus habilidades digitales para la gestién
de la informacién y asi mismo multiplicar sus oportunidades de acceso al mercado laboral. Accediendo a la
estrategia de SENA Digital puede aprender sobre habilidades digitales para la gestién de la informacién, creacion
de contenido, asi como de comunicacién, colaboracién y experiencias seguras en linea desde su area de
desempefio al fortalecer habilidades y destrezas asociadas en el manejo de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC).

La ruta de formacion para la ciudadania digital del siglo XXI, que permite a los colombianos insertarse en los
procesos de transformacion tecnoldgica se compone de los siguientes cursos:

e Desarrollo de habilidades digitales para la gestién de la informacion.

e Desarrollo de habilidades digitales para la creacidon de contenido digital.

o Desarrollo de habilidades digitales para la comunicacion y la colaboracion en linea.
o Desarrollo de habilidades digitales para experiencias seguras en linea.

Lo invitamos a que conozca mas sobre esta ruta de formacion en el video: Ciudadania digital del Siglo XXI que
encuentra en el anexo de la guia.

Como complemento al desarrollo de este proceso de induccion lo invitamos a iniciar su ruta formativa realizando
el curso “Desarrollo de habilidades digitales para la gestion de la informacion”, donde lograra habilidades para
interactuar con recursos digitales y el mejor aprovechamiento en el uso de la web, el software, herramientas cloud
y por supuesto de procesos virtuales.

Este es un proceso autoformativo, que podra certificar en forma adicional y para inscribirse debe acceder al
siguiente enlace: https://cutt.ly/4bQ8saD.
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de aprendizaje Criterios de evaluacion Técnicas e instrumentos
de evaluacion
Evidencia de producto Lista de verificacion
Infografia. AA1-EVO1 _ . o IE-AA1-EVO01
Evidencia de desempefio * Reconoce la identidad institucional y los Lista de verificacién
procedimientos administrativos y formativos.
Foro tematico. AA2-EV01 IE-AA2-EV01

* Identifica los componentes y estructura de la
formacién profesional integral, segun el
programa de formacién y su perfil como IE-AA3-EVO1
aprendiz del SENA.

Evidencia de desempefio Lista de verificacién

Crucigrama. AA3-EV01

Evidencia de desempeiio Lista de verificacion
o * Incorpora en su proyecto de vida las

Cuadro sindptico. AA4-EVO1 oportunidades ofrecidas por el SENA. IE-AA4-EVO1

Evidencia de conocimiento Lista de verificacion

Taller. AA4-EV02 IE-AA4-EV02

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Aula virtual: entorno telematico en el cual el aprendiz tiene acceso a la red (intranet o Internet) para desarrollar
un proceso de aprendizaje. Permite la consulta de la documentacion de estudio, el desarrollo de actividades de
aprendizaje y la utilizacion de herramientas de interaccién como foros de discusion y correo electrénico, entre otros.

B-Learning: proviene del término en idioma inglés Blended Learning, en espafiol aprendizaje mixto o combinado.
Este tipo de aprendizaje se caracteriza por combinar de acuerdo con las necesidades del aprendiz o del programa
de formacion, sesiones en linea en las cuales el instructor aborda tematicas del programa de formacion.

E-Learning: proceso de ensefianza y aprendizaje que se lleva a cabo a través de Internet, caracterizado por una
separacion fisica entre el instructor y el aprendiz, pero con el predominio de una comunicacion tanto sincrénica
como asincronica, a través de la cual se lleva a cabo una interaccion didactica continua. Ademas, el aprendiz es
el protagonista de su proceso de formacion al tener que autogestionar su aprendizaje con el apoyo del instructor.

Una de las ventajas mas relevantes del e-learning es la disponibilidad de la informacién y contenidos de aprendizaje
las 24 horas, los 7 dias a la semana. Los aprendices ademas de acceder a los mismos, pueden comunicarse con
su instructor y compafieros de forma sincréonica o asincrénica, experimentando un aprendizaje altamente
colaborativo y significativo a cualquier hora y en cualquier lugar.

FAVA: se refiere exclusivamente a la orientacion de programas de Formacién en Ambientes Virtuales de
Aprendizaje, esta contempla aquellas propuestas que estan disefiadas y que se desarrollan dentro de un software.

Alli se permite hacer la gestion académica y administrativa de los programas de formacion, procesos como la
inscripcion de estudiantes, la conformacién de grupos, proponer actividades de diferentes tipos, hacer la tutoria y
seguimiento, aplicar la evaluacion, asi como comunicarse de manera sincrénica y asincrénica con los aprendices
Yy, generar reportes.
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La FAVA se puede dar en varias modalidades, entre ellas el e-learning y el b-learning.

LMS: la necesidad de tener una FAVA efectiva y unos Ambientes Virtuales de Aprendizaje - AVA cada vez mas
completos y atractivos para los aprendices genera la emergencia de los sistemas de gestion de aprendizaje
conocidos en el idioma inglés como Learning Management System (LMS).

En un LMS tienen accién tanto los administradores como los tutores y, por supuesto, los aprendices.

Territorium: la EdTech mexicana lider ha tenido un rapido crecimiento y gran posicionamiento en el mercado
latinoamericano, es ahora la nueva plataforma de aprendizaje y ensefianza en linea. El sistema Territorium Life
ofrece un espacio virtual individualizado basado en Internet y en competencias para el trabajo, permitiendo a los
aprendices e instructores recopilar, compartir, descubrir y administrar importantes materiales, documentos de
investigacion, presentaciones y archivos multimedia.

Territorium ayudara a la institucién a formar un portafolio personalizado en forma de hoja de vida por cada aprendiz,
en el cual tanto el aprendiz como los instructores podran visualizar de manera sencilla e intuitiva su avance en el
desarrollo de competencias, evidencias de aprendizaje y vacantes a las que podrian aplicar.

El objetivo de Territorium es impulsar el poder de la educacién a través de la tecnologia, enfocandose en los
resultados del aprendizaje. Territorium crea un sistema inteligente para el desarrollo de competencias en el que
mide las habilidades que desarrollan los usuarios y las compara con lo que busca el mercado laboral, al tiempo
crea una ruta de aprendizaje personalizada que ayudara al aprendiz a alcanzar el éxito.

TIC: las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon tomaron fuerza en el mundo a partir del Siglo XX. Una
época colmada de cambios tecnolégicos, de la creacién de la Internet en 1969, de los avances en cibernética,
informatica, telecomunicaciones y otras ciencias; sin embargo, su auge se ha evidenciado en el Siglo XXI, en el
cual los sujetos encuentran cada vez mas la necesidad de la tecnologia para llevar a cabo sus actividades diarias.

Las TIC han permeado el ambito empresarial, bancario, comercial, de ocio y en general, la mayoria de los espacios
de interaccién y comunicaciéon de la humanidad, siendo la educacion uno de los ambientes que mas ha sacado
provecho de estos desarrollos.
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