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

GFPI-F-019 V3




SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SENA

Procedimiento de Desarrollo Curricular
JA( GUIA DE APRENDIZAJE

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

Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacién. (s.f.). Plan de mejoras.
Herramienta de trabajo. Recuperado de http://www.uantof.cl

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Lider Centro de Comercio y Noviembre
Adriana Milena Mesa Expertos Turismo.
e , I de 2017
técnicos Regional Quindio.
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Autores Piedad Alvarez Experta Centro de_ComerC|o y
Jaramillo técnica _Tunsmo: .
Regional Quindio
Lina Eugenia Arango Experta Centro de_ComerC|o y
. o Turismo.
Narvaez técnica . Do
Regional Quindio.
Grupo de Produccion
. Asesora red Curricular.
Diana Marcela Mora ! : 7 .
~ de hoteleria | Direccién de Formacion
Castaneda . .
y turismo Profesional Integral.
Direccién General
Instructor
. de wrismo - | oo de Comercio y
Diego Fernando lider .
. : . Servicios.
Garcés Gil nacional de :
) Regional Caldas
guianza
turistica
Jorge Eduardo Instructor Centro de meer0|o y
Atehortta Lopez de turismo Servicios.
Regional Caldas
José Fernando Instructor Centro de Comercio y
) . . Servicios.
Miranda Gémez de turismo :
Regional Caldas
Centro Nacional de
Carolina Hernandez Instructora Hoteleria, Turismo 'y
Vargas de turismo Alimentos.
Regional Distrito Capital
Centro Nacional de
Raul Javier Instructor Hoteleria, Turismoy
Hernandez Salgado de turismo Alimentos.
Regional Distrito Capital
Instructor Centro de Comercio y
Alejandro Castellanos | de guianza Servicios.
turistica Regional Tolima
8. CONTROL DE CAMBIOS
Nombre Cargo Dependencia Fecha Razon _del
Cambio
Diana Carolina Asesora Linea Q? Diciembre Rey|5|on y
Autor Leén Romero pedagdgica prodgcc]on de 2017 ajustes
Quindio pedagodgicos.
Gloria Amparo Asesora Linea de Revision y
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Lépez Escudero | pedagdgica produccién
Quindio

Rachman Bustillo L Linea de

Marti Guionista produccién
artinez o
Quindio

ajustes
pedagogicos.

Revision y
ajustes de
estiloy
referencias.
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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.
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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:

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
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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.
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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




Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion. (s.f.). Plan de mejoras.
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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:

140 -
e Los diagramas que representan
series de datos acumulativos,
como las producciones vy las
rentas.
e Los diagramas que representan
series de datos instantaneos,
tales como  inventarios vy
temperatura. 20
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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:

@JEJ h|'\/h?;3$;\/5-|.l
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Es una representacion de datos
estadisticos por medio de
simbolos, que por su forma
sugiere |la naturaleza del dato. Se
utiliza para mostrar [(BEE°Rs z opjoror 1)) = ) = oromrmmanes |
comparaciones impactantes, con
el fin de atraer la atencion del
publico.

Estos no sirven para analisis serio
de estadistica.




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%.

Pie Chart 3D Demo 1
Pie Chart 3D Demo 1

My Piechart!

- 3D Animation!

- Extreme Customizabity! | .. 5 _

- & Much More! | - _
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[ @ liem1
’ ® liem2
Item 3 FHP = 32.5

@ llem4 Java = 43.2

' Lanel 5

Current Yalue : 20

= 43.2 @ Visual Basic = 10 o C/C++4+ = 17.5 « PHP = 322.5 @ Ferl = null

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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es otra forma de graficar las
distribuciones de frecuencia. Es
propio de un nivel de medicién
por intervalos o razon.
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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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1.

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacién: Tecndlogo en Guianza Turistica.
Cdédigo 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 Ejecucion.

Actividad de Proyecto 9: Realizar recorridos en contextos naturales y
culturales ejecutando el plan de accion de acuerdo a las rutas establecidas.

Competencia:

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

Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201020-04: Comunicar a los usuarios las actividades a desarrollar, los
atractivos y facilidades turisticas del recorrido, instrucciones y recomendaciones
de acuerdo con el programa acordado.

260201020-05: Acompafiar a los usuarios en las diferentes actividades
programadas de acuerdo con el protocolo de servicio.

260201020-07: Despedir a los participantes de la actividad de acuerdo con los
protocolos y las politicas de la organizacion.

260201020-08: Evaluar el servicio con los usuarios atendidos segun politicas y
protocolos institucionales.

Competencia:
240201502: Producir textos en inglés de forma oral y escrita.
Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

240201502-08: Relacionarse con hablantes nativos en un grado suficiente de
fluidez y naturalidad, de modo que la comunicacion se realice sin esfuerzo por
parte de los interlocutores.

GFPI-F-019 V3
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e Competencia:

260201028: Conducir grupos en recorridos de caminatas cumpliendo el
programa establecido.

e Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

260201028-07: Controlar el cumplimiento de las actividades segun el programa
establecido.

e Duracion de la Guia: 316 horas (1 mes y 10 dias).

Este es un programa de formacion en modalidad a distancia, en el que se trabajard un
30 % presencial y un 70 % virtual. Esto significa que para cada guia de proyecto,
ademas del acompafiamiento sincrénico en la plataforma, debera presentarse al centro
de 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 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 dedicacién para el estudio, la
lectura y la construccién de las evidencias propuestas para esta actividad de proyecto,
asi podréa garantizar el logro de los objetivos de formacion.

En el caso de esta guia de proyecto se tiene estimado trabajar aproximadamente (48
horas) presenciales, las cuales seran programadas en el centro de formacién para
lograr los resultados de aprendizaje asociados a esta Actividad de proyecto 9:
Realizar recorridos en contextos naturales y culturales ejecutando el plan de
accion de acuerdo a las rutas establecidas.

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

2. PRESENTACION

El propésito de esta actividad de proyecto es adquirir los conocimientos necesarios
para aplicar las técnicas de guianza, prestar un servicio con los estandares requeridos
y solicitados por el cliente, estando en capacidad de conducir grupos en recorridos,
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tanto en espacios de naturaleza como culturales, y al mismo tiempo realizar actividades
que fortalezcan el dominio del idioma inglés.

Nota: tenga en cuenta que el material de formacion y material complementario se
encuentran en la siguiente ruta: Fase Ejecucion / Actividad de proyecto 9: Realizar
recorridos en contextos naturales y culturales ejecutando el plan de accion de acuerdo
a las rutas establecidas. Alli ingresa al respectivo material que se solicita en cada
actividad.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En esta guia adquirird de manera activa, participativa y colaborativa los conocimientos
requeridos para la ejecucién de los recorridos en contextos culturales y de naturaleza.

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

Actividad de aprendizaje presencial: Ejecutar el recorrido cumpliendo los propésitos
establecidos en la ruta.

e Evidencia presencial: Informe de la presencialidad.

Actividad de aprendizaje 23: Disefiar y comunicar procedimientos a seguir en
actividades propias de la guianza.

e Evidencia 1: Carpeta “Realizar alistamiento del recorrido”.

Actividad de aprendizaje 24: Aplicar técnicas de comunicacién y dindmicas de grupo
en actividades previamente programadas.

e Evidence 2: Reading “Analyzes and reads technical texts in English to infer the
meaning of a word or a sentence”.

e Evidence 3: Workshop “Write a tour guide protocol in order to interact easily and
spontaneously with native speakers”.

e Evidencia 4: Bitacora del guia de turismo “Ejecutar el recorrido guiado en la ruta
elegida”.

Actividad de aprendizaje 25: Cerrar y evaluar servicios de acuerdo a protocolos de la
empresa.

e Evidencia 4: Bitacora del guia de turismo “Ejecutar el recorrido guiado en la ruta
elegida”.
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Informe de la presencialidad

El proposito de esta evidencia presencial es ejecutar el recorrido cumpliendo los
propoésitos establecidos en la ruta.

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 formacién; 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).

Informarse en el encuentro presencial sobre las actividades a desarrollar.

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

o Taller de presencialidad para hacer la planeacion de las actividades de guianza
turistica.

o Ejecucion del recorrido con el acompafiamiento del instructor.

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

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

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.

Enviar el informe de la presencialidad al instructor al cierre de la actividad de
proyecto a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Ambiente requerido: Ambientes de formacién en el centro o externos, Ambiente
Virtual de Aprendizaje.

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

Evidencia presencial: Informe de la presencialidad.
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Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
planeacién / Actividad de proyecto 9: Realizar recorridos en contextos naturales y
culturales ejecutando el plan de accion de acuerdo a las rutas establecidas / Evidencia
presencial: Informe de la presencialidad.

Las técnicas de guianza son las herramientas que el guia de turismo podra aplicar
directamente en el recorrido, ya que alli es donde debera orientar, conducir, instruir y
asistir al visitante, todo esto mediante unos procedimientos aplicables en diferentes
momentos y tipos de recorrido, tanto en entornos naturales como culturales.

Es necesario que en los momentos de encuentros presenciales, el aprendiz haya
afianzado los conocimientos que se encuentran en el material de formacién “Técnicas
para la prestacion del servicio de guianza turistica”.

Nota: las evidencias técnicas de esta actividad de proyecto estan planteadas para ser
trabajadas de manera grupal, asi que deben realizarse con los grupos de trabajo
conformados desde la actividad de proyecto 5.

Para el trabajo colaborativo recuerde consultar el documento “Guia para una
participacién exitosa en un grupo de trabajo” que esta disponible en el material
complementario de esta actividad de proyecto, donde se describen las herramientas de
grupo de trabajo disponibles para la comunicacion entre los aprendices.

Recuerde que también se puede hacer uso de herramientas como el blog de grupo, el
cual se utilizé para el desarrollo de la Evidencia 8: Taller “Disefiar ruta turistica en
entornos naturales y culturales” de la actividad de proyecto 5 y el foro de grupo de la
Evidencia 2: Video “Establecer procesos comunicativos asertivos con turistas” de la
actividad de proyecto 6. No olvide que puede hacer uso de otras herramientas
tecnologicas para facilitar el proceso de comunicaciébn y de desarrollo de las
evidencias.

3.1 Actividad de aprendizaje 23: Disefiar y comunicar procedimientos a seguir en
actividades propias de la guianza.

El guia de turismo tiene un namero considerable de tareas dependiendo del ambiente
en el cual se desenvuelve, tanto al interior de agencias de viajes 0 de manera
independiente.

Dada la importancia que tiene el manejo de las técnicas de guianza, el analisis
profundo de las funciones del guia, y considerando las constantes exigencias de la
demanda, resulta de gran importancia dotar al aprendiz de herramientas y procesos
gue le faciliten dicho manejo técnico. De acuerdo con lo anterior y con el &nimo de
preparar su camino formativo, se requiere que hagauna reflexion frente a los
siguientes interrogantes:
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e (;Qué entiende por técnicas de guianza?

e (Qué técnicas cree usted que necesita un guia de turismo en la ejecucion de un
recorrido?

Con base en las reflexiones anteriores, participe en el Foro de reflexion
“Reconocimiento de saberes” y sustente sus respuestas.

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 discusién /
Foro de reflexién “Reconocimiento de saberes”.

Realizar alistamiento del recorrido

Antes de comenzar cualquier recorrido, el guia de turismo debe tener listo todo lo
requerido para la ejecucion del mismo; a esta accion previa se le llamara
“prealistamiento del recorrido”.

El prealistamiento es un método de planeacion, para el cual su instrumento es una lista
de verificacion, que debe reflejar que el guia de turismo cuenta con todos los recursos
necesarios antes de la salida del recorrido. Su objetivo es facilitar el proceso de
ejecucion tanto para el guia, como para su contratante.

Por lo anterior, el propdsito de esta evidencia es reflejar la preparacién de un recorrido
antes de su ejecucién, por lo que con el grupo de trabajo conformado desde la
actividad de proyecto 5, es necesario realizar lo siguiente:

1. Extraer de las siguientes evidencias los insumos solicitados para el prealistamiento
del recorrido, para ello consulte la “Ruta de las evidencias técnicas”, ubicada en el
boton del menda principal “Informacién del programa”, para asi facilitar su
localizacion.

Algunas de estas evidencias se desarrollaron de manera individual, por lo tanto es
necesario socializar con el grupo de trabajo y escoger entre las evidencias
desarrolladas por cada uno de quienes conforman el grupo de trabajo, las que van a
consolidarse en la carpeta; estas evidencias son:

o Propuesta “Programar e implementar un plan de accién y de contingencia para
los recorridos turisticos” de la actividad de proyecto 3: el plan de accion y
contingencia del recorrido a realizar.
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o Informe de requisicion “Gestionar los recursos para el desarrollo de los
recorridos” de la actividad de proyecto 4: la requisicion de recursos necesarios
para la ejecucién del recorrido (equipos, humanos y financieros).

o Bitacora del guia de turismo “Registrar los acontecimientos de un recorrido
turistico” de la actividad de proyecto 4: la bitacora del guia de turismo para el
registro de las novedades en el recorrido.

o Taller “Disefiar una ruta turistica en entornos naturales y culturales” de la
actividad de proyecto 5: la ruta elegida.

o Infografia “Identificar el perfil del turista de la ruta elegida” de la actividad de
proyecto 7: el perfil del turista que identific6 como usuario del recorrido.

o Taller “Elaborar el guion interpretativo de la ruta elegida” de la actividad de
proyecto 7: el guion interpretativo que se disefié.

o Formato “Disefar protocolos y listas de chequeo para la prestacion del servicio
de la guianza” de la actividad de proyecto 7: el protocolo y la lista de chequeo
para la ejecucion del recorrido.

o Herramienta “Evaluar la prestacién del servicio de guianza” de la actividad de
proyecto 7: la herramienta que se disefié para aplicarla posteriormente a la
ejecucion del recorrido.

2. Una vez organizada la carpeta con todo lo anterior, crear un archivo de texto con
formato de portada donde se mencione (# de la actividad de proyecto, nombre de la
evidencia, nombres de los integrantes del grupo y fecha) y asegurarse que uno de
los integrantes del grupo envie al instructor la carpeta a través de la plataforma
virtual de aprendizaje.

Nota: tener en cuenta que este prealistamiento debe ser presentado en fisico o
segun las orientaciones del instructor antes de ejecutar el recorrido de manera
presencial.

Ambiente requerido: Ambiente Virtual de Aprendizaje.

Materiales: computador, internet, material de formacién “Técnicas para la prestacion
del servicio de guianza turistica”, glosario y biblioteca SENA.

Evidencia 1: Carpeta “Realizar alistamiento del recorrido”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Ejecucion / Actividad de proyecto 9: Realizar recorridos en contextos naturales vy
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culturales ejecutando el plan de accion de acuerdo a las rutas establecidas / Evidencia
1. Carpeta “Realizar alistamiento del recorrido”.

3.2 Actividad de aprendizaje 24: Aplicar técnicas de comunicacion y dinamicas de
grupo en actividades previamente programadas.

Analyzes and reads technical texts in English to infer the meaning of a word or a
sentence

A key element for the tour guide to be in the top of the business is the constant learning
about marketing, effective communication with the tourists, even when they leave the
country and reading technical documents to offer a better guiding service. The world is
an intercultural shelter where you can meet people from more than three hundred
countries and thousands of different languages. Developing an intercultural competence
is necessary to understand cultural differences and take profit of the best of each
country and their people. In Colombia, we can see a wide cultural richness with more
than eighty indigenous languages, Afrocolombian languages and Romani culture. You
can show these cultural differences to your tourists in order to make the travel a cultural
adventure.

The purpose of this evidence is to help the apprentice to improve his / her reading
comprehension. As you have seen through all the previous learning materials, the ability
of reading is essential for learning new contents and be up to date with all the most
recent information about tourism. As you keep on learning English language you will
need to understand better what you read; giving a clear purpose for your readings is
important to guarantee that your brain will be focused on grasping the main ideas of the
text.

To fulfill the purpose of this evidence, please read training material “Speak up wisely!”,
the complementary material called “Intercultural communication in tourism” and answer
the evaluation consisting of 10 questions. To approve it, you must correctly answer at
least 7 of them.

Environment required: Virtual Learning Environment.

Materials: computer, internet, training material “Speak up wisely!”, complementary
material “Intercultural communication in tourism”, glossary and SENA library.

Evidence 2: Reading “Analyzes and reads technical texts in English to infer the
meaning of a word or a sentence”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Ejecucion / Actividad de proyecto 9: Realizar recorridos en contextos naturales y
culturales ejecutando el plan de accion de acuerdo a las rutas establecidas / Evidence
2: Reading “Analyzes and reads technical texts in English to infer the meaning of a word
or a sentence”.
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Write a tour guide protocol in order to interact easily and spontaneously with
native speakers

The tour guide has the responsibility to be a cultural ambassador by guiding groups of
foreigners through the streets and natural places of our country. Our behavior will be a
sample of the quality of the people we live in Colombia and an example of what we can
offer to the world. The mass media often portray Colombians as dangerous, ruthless
criminals who betray, kidnap and murder without compassion. And, in a certain way, we
are there to destroy the stereotypes that the past has left in several generations.

Likewise, according to unrealistic stereotypes, Colombians abroad are not characterized
by their generosity but by appearing in newspaper headlines such as those who
generate disorder, break the rules or lead criminal groups.

To make this evidence is intended that the future tourist guide is in the ability to
represent well the people who live in Colombia, showing the friendly and hardworking
face of the great majority of Colombians. Through the use of group and dynamic
strategies, it will be achieved that the tours in Colombia will be an unforgettable
experience for foreigners, and if properly followed, it will be recommended as a safe
destination for other people who wish to come to Colombia. Proper use of English is
essential to transforming the image of a culture, and tourism can be that tool for cultural
exchange. Therefore, it is very important that the guides handle a good level of
assertive communication with their tourists and that they are able to interact with
confidence and responsibility.

In order to complete the evidence, the apprentice must:

1. Read the learning material “Speak up wisely!” in order to have the necessary tools
for the elaboration of the evidence.

2. After analyzing the materials content, please read also these complementary
materials:

o Communication and promoting policy in tourism marketing.
o Communication and sustainable tourism.
o Effective communications.

3. Answer the next question: ¢ Why did you choose to become a tour guide? Write, at
least, 200 words.

4. Imagine that you are the owner of a tourism company, and is in front of a group of
tourists. Please, write a “Welcome protocol” where you describe the steps you and
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your team will follow to give a warm welcome to the tourists. Write a paragraph of
more than 200 words and, at least, 5 different steps.

o Who are we: Explain when and where the company was born.

o Description of the main interests of the company.

o Describe goals of the company

o What makes your company different from other touristic companies.

5. Write a series of 7 recommendations your tourists must follow for a good tour
guiding.

6. Include 2 warming up group activities you can use for the first time with your tourists,
and describe what would you do, your expressions and your expectations. Check
different activities in the learning material.

7. Write five of the most common questions that tourist could make when visiting the
different destinations. After that, write your answer.

8. Write a completion exercise to finish the tour. You also can choose one option from
the learning material. Write your goodbye words and good wishes to your tourists.

9. Once you have written the welcome protocol, make a video where you show the
interaction with a foreign person. Please, ask a foreign person to play the role of
‘tourist”, and ask him | her to ask the five questions you have written in the point 7.
Then, you have to assume the role of tour guide and answer the questions.

10.Send the instructor a document in .Docx extension file where you include all the
written paragraphs required. Also, send the instructor the video file that must be
saved in MP4, MVW, AVI, MOV format, through the virtual learning platform.

Environment required: Virtual Learning Environment.
Materials: computer, internet, training material “Speak up wisely!”, complementary
materials “Communication and promoting policy in tourism marketing”, “Communication

and sustainable tourism”, “Effective communications”, glossary and SENA library.

Evidence 3: Workshop “Write a tour guide protocol in order to interact easily and
spontaneously with native speakers”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Ejecucion / Actividad de proyecto 9: Realizar recorridos en contextos naturales y
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culturales ejecutando el plan de accion de acuerdo a las rutas establecidas / Evidence
3: Workshop “Write a tour guide protocol in order to interact easily and spontaneously
with native speakers”.

3.3 Actividad de aprendizaje 25: Cerrar y evaluar servicios de acuerdo a protocolos de
la empresa.

Ejecutar el recorrido guiado en la ruta elegida

La bitdcora del guia de turismo es un instrumento para la recoleccién de la informacion
durante los recorridos (como ya se ha visto en actividades de proyecto anteriores).

Por lo anterior, el propésito de esta evidencia es verificar el uso adecuado de la bitacora
durante el recorrido por la ruta disefiada.

Esta evidencia debe realizarse nuevamente con el grupo de trabajo con el cual ha venido
trabajando las evidencias que conforman la “Ruta de las evidencias técnicas”; para ello
tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Contactar al instructor para concertar lugar, dia y hora para realizar el recorrido de
la ruta disefiada.

2. Entregar al instructor el protocolo y la lista de chequeo elaborados en la Evidencia
4: Formato “Disefar protocolos y listas de chequeo para la prestacion del servicio
de guianza” de la actividad de proyecto 7, la cual se desarroll6 de manera grupal.

3. Alistar los formatos de bitdcora disefiados durante la Evidencia 5: Bitacora del guia
de turismo “Registrar los acontecimientos de un recorrido turistico” de la actividad
de proyecto 4, socializarlo y elegir uno para la ejecucién del recorrido.

4. Durante el recorrido diligenciar la bitacora del guia de turismo.

5. Enviar la bitacora del guia de turismo con el visto bueno del instructor y las listas de
chequeo diligenciadas a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Ambiente requerido: Ambiente Virtual de Aprendizaje.

Materiales: computador, internet, material de formacion “Técnicas para la prestacion
del servicio de guianza turistica”, glosario y biblioteca SENA.

Evidencia 4: Bitacora del guia de turismo “Ejecutar el recorrido guiado en la ruta
elegida”.

Para ver la descripcion detallada de esta evidencia dirijase al menu principal: Fase
Ejecucion / Actividad de proyecto 9: Realizar recorridos en contextos naturales y
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culturales ejecutando el plan de accion de acuerdo a las rutas establecidas / Evidencia

4: Bitacora del guia de turismo “Ejecutar el recorrido guiado en la ruta elegida”.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de
Evaluacion

Técnicas e Instrumentos

de Evaluacion

Evidencia de producto:

Evidencia presencial:
Informe de la presencialidad.

e Brinda informacién a

los turistas sobre los
principales atractivos
del recorrido y la

importancia del
patrimonio aplicando
técnicas de

comunicacion.

Orienta al turista
acerca de los
principales

componentes y

recomendaciones del
recorrido aplicando el
protocolo de
servicios de la
organizacion.

Puede responder
cuestionarios de
seleccion multiple,
escritos en inglés.

Puede inferir el
significado de wuna
palabra u oracion

dentro de un texto en
inglés, asi este no
esté explicito.

Puede interactuar
facil y
espontaneamente

con hablantes

nativos.

Lista de verificacion:

Informe.
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Conduce al grupo de
turistas durante el

recorrido  aplicando
técnicas de guianza,
liderazgo

garantizando la
seguridad en el
recorrido.

Evalla el

cumplimiento de las
actividades definidas

en el plan de
interpretacion de
acuerdo con el
protocolo  de la

organizacion.

Presenta estrategias
relacionadas con el
mejoramiento de las
eventualidades en
las diferentes
actividades

presentadas
protocolos

organizacion.

segun
de la

Evidencia de producto:

Evidencia 1: Carpeta
“Realizar alistamiento  del
recorrido”.

Brinda informacién a
los turistas sobre los
principales atractivos
del recorrido y la
importancia del
patrimonio aplicando

técnicas de
comunicacion.
Orienta al turista
acerca de los
principales
componentes y
recomendaciones

del recorrido
aplicando el
protocolo de

Lista de verificacion:

Carpeta.
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servicios de la
organizacion.

Evidencia de conocimiento

Evidence 2: Reading
“Analyzes and reads technical
texts in English to infer the
meaning of a word or a
sentence”.

e Puede responder
cuestionarios de
seleccion  multiple,
escritos en inglés.

e Puede inferir el
significado de una
palabra u oracién

dentro de un texto
en inglés, asi este
no esté explicito.

Cuestionario:

Evaluacion.

Evidencia de desempefio:

Evidence 3: Workshop “Write
a tour guide protocol in order
to interact easily and
spontaneously  with  native
speakers”.

Puede interactuar facil y
espontaneamente  con
hablantes nativos.

Lista de chequeo:

Taller.

Evidencia de producto:

Evidencia 4: Bitacora del guia
de turismo “Ejecutar el
recorrido guiado en la ruta
elegida”.

e Conduce al grupo de
turistas durante el

recorrido  aplicando
técnicas de Guianza,
liderazgo y
garantizando la
seguridad en el
recorrido.

e Evalta el

cumplimiento de las
actividades definidas

en el plan de
interpretacion de
acuerdo con el
protocolo de la

organizacion.

e Presenta estrategias
relacionadas con el

Lista de verificacion:

Bitacora.
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mejoramiento de las
eventualidades en
las diferentes
actividades

presentadas segun
protocolos de Ia
organizacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS
Accesibilidad: posibilidad de tener acceso, entrada o paso.

Actividad de comunicacién: es un medio de conexiébn o de unién que tienen las
personas para transmitir o intercambiar mensajes; es decir, que cada vez que hay
comunicacion con los familiares, amigos, compafieros de trabajo, socios, clientes, entre
otros, lo que se hace es establecer una conexion con ellos, con el fin de dar, recibir o
intercambiar ideas, informacion o algun significado.

Adiestramiento: hace referencia a la accion y efecto de adiestrar. Este verbo, a su
vez, se refiere a ser diestro, a ensefar e instruir.

Aforesaid: Mentioned earlier, before.

Agenda: libro o cuaderno en el que se apunta para no olvidar las cosas que se han de
hacer. Programa de actividades o trabajos.

Animacion sociocultural: area de la sociologia dirigida a programar, organizar,
dinamizar y evaluar actividades de intervencién social y cultural, aplicando técnicas de
grupos.

Area: espacio de tierra comprendido entre ciertos limites. Medida de superficie que
equivale a cien metros cuadrados.

Biblioteca: local donde se tiene un considerable nimero de libros ordenados para su
consulta o lectura. Coleccién de libros o tratados analogos o semejantes entre si, ya
por las materias de que tratan, o por la €época y nacidn o autores a que pertenecen.

Calidad en el servicio: significa cumplir con los requisitos o expectativas del cliente y
hacerlo siempre bien desde la primera vez.

Canal: el proceso de comunicaciéon que emplea ese cbdigo precisa de un canal para la
transmision de las sefales. El canal seria el medio fisico a través del cual se transmite
la comunicacion. Ejemplo: el aire en el caso de la voz y las ondas hertzianas en el caso
de la television.
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Category: A class or division of people or things regarded as having particular shared
characteristics.

Cliente: es la persona que a través de un proceso de intercambio, espera recibir un
producto o servicio para satisfacer integralmente sus necesidades o deseos.

Cliente externo: razon de ser de la organizacion. Son las personas a quienes la
empresa aplica todas sus energias y recursos con miras a crear la maxima satisfaccion
de sus necesidades.

Cliente interno: son todos los empleados de la organizacion que a través del
intercambio laboral, fundamentado en la colaboracién y apoyo mutuo, esperan no solo
recibir un salario, sino también la satisfaccibn de servir mejor, trabajando
mancomunadamente en aras de la satisfaccion reciproca.

Coadyuvar: significa contribuir o asistir en el logro de alguna cosa.

Competencia: actitudes y habilidades de una persona para el desempefio de una
actividad, bajo determinadas condiciones y criterios de evaluacion.

Comunicar: es hacer saber alguna cosa a alguien (informar); asimismo tiene que ver
con conversar, con tratar con alguien de palabra o por escrito.

Confiabilidad: es la capacidad de prestar el servicio prometido con exactitud y
seriedad.

Conjunto de servicio: amalgama de prestaciones que el cliente espera recibir ademas
del producto o servicio pactado como consecuencia de la buena gestion de calidad en
la que se ha comprometido la empresa.

Conocimiento del cliente: es el sistema mediante el cual se identifica de manera
personalizada al cliente para caracterizar sus requerimientos y necesidades con el fin
de satisfacérselos.

Cortesia: atencion, amabilidad y buenos modales.

Criterios de desempeiio: requisitos de calidad que permiten establecer si el trabajador
alcanza o no el resultado descrito en la norma.

Crowded: A space full of people, leaving little or no room for movement; packed.
Example: A very crowded room.

Cumulo: hace referencia a cantidad, abundancia o exceso.




®
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

7 V Procedimiento de Desarrollo Curricular
A GUIA DE APRENDIZAJE

Distorted: To change something from its usual, original, natural, or intended meaning,
condition, or shape.

Eloquence: Fluent or persuasive speaking or writing.
Enrichment: To improve the quality of something by adding something else.

Equipo de seguridad: conjunto de utensilios, instrumentos y aparatos especiales
necesarios para el desempefio seguro de una labor.

Estatutos: norma, regla que tiene valor legal para un cuerpo, una asociacion, entre
otros. Ley especial bésica para el régimen autbnomo de una region, dictada por el
estado de que forma parte.

Exhibir: mostrar en publico.
Exposicidn: presentacion o exhibicidn de una cosa en publico para que sea vista.

Facilidades turisticas: conjunto de bienes y servicios con que cuenta el turista o
visitante para satisfacer sus necesidades, las cuales hacen posible el adecuado
desarrollo de la actividad turistica.

Facilitacion turistica: coordinacién entre personas y entidades, que inciden directa o
indirectamente sobre la actividad turistica y cuya interrelacion posibilita el desarrollo de
la misma.

Fulfilment: Satisfaction or happiness as a result of fully developing one's abilities or
character.

Gerencia del servicio: significa darle un vuelco a toda la organizacion y convertirla en
un negocio enfocado en el cliente.

Grupo: por grupo se entiende una pluralidad de individuos que se relacionan entre si,
con un cierto grado de interdependencia, que dirigen su esfuerzo a la consecucion de
un objetivo comuan con la conviccién de que juntos pueden alcanzar este objetivo mejor
gue en forma individual. Es a su vez una unidad parcial inserta en el seno de una
colectividad méas amplia, y una entidad dinamica que, sin embargo, tiende a
estructurarse y a organizarse en busca de una estabilidad relativa.

Implantar: significa establecer algo nuevo en un lugar, generalmente lo que ya existia
o funcionaba con continuidad en otro sitio 0 en otro tiempo.

Implementos de seguridad: es cada uno de los elementos que compone el equipo de
seguridad.
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Interaccién: es una accion que se ejerce de forma reciproca entre dos o mas sujetos,
objetos, agentes, fuerzas o funciones.

Interpersonal: es utilizado para referirse a tipos de comunicaciones, relaciones y
vinculos que se establecen entre dos o mas personas. La condicidbn exactamente
opuesta es la de intrapersonal, ya que esta implica fendbmenos o situaciones en las
cuales una persona esta en intimo contacto consigo mismo en vez de abrirse hacia el
mundo exterior.

Misunderstanding: An occasion when someone does not understand something
correctly.

Odd: Different from what is usual or expected; strange.

Organismo: se usa muy recurrentemente para designar y referirse aquellos sistemas
sociales que estan disefiados para conseguir metas y objetivos, a través de la
disposicion de recursos humanos y de cualquier otro tipo que contribuya al fin
mencionado.

Organizacion: es un sistema diseflado para alcanzar ciertas metas y objetivos. Estos
sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas relacionados que
cumplen funciones especificas. En otras palabras, una organizacion es un grupo social
formado por personas, tareas y administracion, que interactian en el marco de una
estructura sistematica para cumplir con sus objetivos.

OUV: According the World Heritage Forum, it refers to places, monuments or cultural
events that have outstanding universal value.

Percepcion del cliente: es la imagen que tiene el cliente de la empresa como
resultado de experiencias propias o contadas por los demas clientes.

Perform: Carry out, accomplish, or fulfill (an action, task, or function).
Example: | have my duties to perform.

Present (a form of entertainment) to an audience.

Example: The cast of 14 perform the play superbly.

Prontitud de respuesta: es la velocidad con la que la empresa responde a las
llamadas (tomas de decisiones rapidas, oportunas y confiables).

Protocolo de servicios: serie de instrucciones que buscan estandarizar la relacion
entre el negocio prestador de servicios y sus clientes, tanto externos como internos.

Random: Made, done, happening, or chosen without method or conscious decision.
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Recepcion: es la fase donde se establece el primer contacto con el cliente; esta
primera impresion es clave en la relacion exitosa con el cliente.

Receptor: es aquella persona a quien va dirigida la comunicacion; realiza un proceso
inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos elegidos por el emisor; es
decir, descodifica el mensaje.

Recuperacioén del servicio: es la respuesta de la compafiia a un problema de servicio,
gue compromete directamente la credibilidad del cliente.

Relacion: es una correspondencia o conexion entre algo o alguien con otra cosa u otra
persona. De esta forma, la nocién de relacion se utiliza en diversas ciencias para
explicar todo tipo de fenbmenos.

Requerimiento de evidencia: son las pruebas para concluir que el desempefio laboral
se realiz6 conforme a los criterios de desempefio, requerimientos de conocimiento,
comprensién y rangos de aplicacion descritos en la norma.

Seguridad: solidez financiera en donde no se presentan peligros, dafos o riesgos.
Algo que se presenta como cierto y que no admite duda.

Solidez: fiabilidad en los principios que sustentan una organizacion.

Stereotype: A widely held but fixed and oversimplified image or idea of a particular type
of person or thing.

Subordinated: Treat or regard as of lesser importance than something else. It is also
used to describe a loan that will be paid back after other loans, if the person borrowing
money gets into financial difficulty.

Sustainable: Able to be maintained at a certain rate or level.
Example: Sustainable fusion reactions.

Técnica: sirve para describir a un tipo de acciones regidas por normas 0 un cierto
protocolo que tiene el proposito de arribar a un resultado especifico, tanto a nivel
cientifico como tecnoldgico, artistico o de cualquier otro campo. En otras palabras, una
técnica es un conjunto de procedimientos reglamentados y pautas que se utiliza como
medio para llegar a un cierto fin.

Unlikely: Not likely to happen, be done, or be true; improbable.

Valor agregado: es aquello que es percibido como adicional o extra en el servicio que
se esta prestando.




®
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

7 V Procedimiento de Desarrollo Curricular
A GUIA DE APRENDIZAJE

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Ander-Egg, E. (1993). Técnicas de investigacion social. Buenos Aires: Editorial
Magisterio del Rio de la Plata.

English Grammar. (s.f). 10 ways to say goodbye. Recuperado de
https://www.englishgrammar.org

Gomez, M. (2007). Manual de técnicas y dinamica. Villahermosa: Ecosur.

Labollita, M. y Farré, M. (2005). Animacién en el ambito turistico. Madrid: Ediciones
Piramide.

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia. (2004). NTP 667: la conducta
asertiva como habilidad social. Recuperado de http://www.insht.es

Por la cual se deroga la resoluciéon 002 del 10 de octubre de 1997 y se dicta el cédigo
de ética profesional del guia de turismo (Resolucion 221 de 1999). (1999, 08 de
abril). Consejo Profesional de Guias de Turismo, 1999, 08 de abril.

Ruiz, A. y Valdés, L. (1996). Turismo y promocion de destinos turisticos: implicaciones
empresariales. Oviedo: Universidad de Oviedo.

Sambrano, J. (1997). Programacion neurolingtistica: el modelo de la excelencia para
todos. Caracas: Alfadil Ediciones.

Skils you need. (s.f). What is Communication? Recuperado de
https://www.skillsyouneed.com

United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization. (s.f.). Guide 5.
Communicating with visitors. Recuperado de https://en.unesco.org

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Adriana Milena Lider Centro de_ComerC|o y
Mesa Expgrtos _Turlsmo:
técnicos Regional Quindio
Lina Eugenia Experta Centro de_Comermo y
Arango Narvaez técnica _Tunsmo: .
Regional Quindio
Julian David Mejia | Experto Centro de Gestion de
Vargas técnico Mercados, Logistica y
Tecnologias de la



https://www.englishgrammar.org/
http://www.insht.es/
https://www.skillsyouneed.com/
https://en.unesco.org/

®
SENA

N

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular
GUIA DE APRENDIZAJE

Informacion.
Regional Distrito Capital.
Autores Grupo de Produccidn Octubre de
Asesora po de 2017
. Curricular.
Diana Marcela red de . . .,
~ P Direccion de Formacion
Mora Castafieda | hoteleriay .
. Profesional Integral.
turismo ; -,
Direccion General
Instructor
de turismo
. - lider Centro de Comercio y
Diego Fernando . .
Garcés Gil nacional S_erV|C|os.
de Regional Caldas
guianza
turistica
Jorge Eduardo Instructor Centro de _Ct_)meruo y
Atehortda Lopez | de turismo Servmos.
Regional Caldas
José Fernando Instructor Centro de meer0|o y
) : . Servicios.
Miranda Gomez | de turismo g
Regional Caldas
Centro Nacional de
Carolina Instructora Hoteleria, Turismo y
Hernandez Vargas | de turismo Alimentos.
Regional Distrito Capital
, . Centro Nacional de
Raul Javier , X
. Instructor Hoteleria, Turismo y
Hernandez . :
Salgado de turismo _ Allm_ent_os. _
Regional Distrito Capital
Instructor .
Alejandro de Centro de _C(_)merC|o y
. Servicios.
Castellanos guianza : .
L Regional Tolima
turistica
8. CONTROL DE CAMBIOS
Nombre Cargo Dependencia Fecha Razon glel
Cambio
Diana Carolina Asesora Linea de
Ledn Romero pedagodgica prodgcqon , Revision y
Quindio Noviembre .
Autores > ajustes
. Linea de de 2017 o
Gloria Amparo Asesora pedagogicos.
Escudero Lopez | pedagdgica prod_ucqon
Quindio




SENA

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
Procedimiento de Desarrollo Curricular
GUIA DE APRENDIZAJE

. Revision y
. Linea de .
Rachman Bustillo - . ajustes de
. Guionista produccion .
Martinez o estiloy
Quindio .
referencias.




Técnicas para la prestacion del servicio de
guianza turistica




Tecnologo en
Guianza Turlstlca

[ oL oo LU ¥ oX o Lo ] o RO PP 3
MaPA CONCEPTUAL ..ceeiiiiiiiiiiiiieiie et 5
1. Técnicas de comunicacion asertiva Con tUriStas ......cccccvvvveveeieiiiiiieieiiiiieeeeeee 6
Técnicas de la comuniCacioN aSErtiVa.............evvvviiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeee e 6
Programacion NeUroliNQUISTICA. ........iiieeeeeieeeiiice e e e e e e e e eeeeeees 7
2. Técnicas de ManeEjO A€ GIrUPOS ...uuuuiiriiieeeiiiiiiiiiie e e e e e e e e et e e e e e e e e e esnbbaeeeeeeaeas 9
ANIMACION TUMISTICA . ...vttvtttviiiiiiiiitiiteteeee bbb ebbbsbanbnsnnnnnnes 10
Técnicas Yy diNAMICAS A€ GIUPO.....ccuiiiaiiiiiiiiiiiie ettt e e e e 11
[ W= = Tot U Tod (o] o [=T I = To o] o o [o 1RSSR 13
ST (=T =] Lo = LSOt 17

} - \

[ B = ﬁ <

\ ."' SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIE 1”

/4



ey
Tecnologo en _

“ Guianza Turistica™

) u,ﬁ P s (B

Introduccién

El guia de turismo debe desarrollar unas habilidades y destrezas en el ejercicio de
su profesion, las cuales se agrupan en técnicas de comunicacion y de manejo de
grupo para asi ejecutar el recorrido cumpliendo con sus funciones.

No hay que dejar de lado que el guia es quien pone su impronta singular y particular
en la forma de ejecutar el servicio de guianza, pero las técnicas son esas
herramientas que le ayudaran a llevar un control sobre el grupo y sobre las
diferentes situaciones que se presenten; de alli que dichas técnicas pueden ser
modificadas, pero que sirven como un derrotero a seguir para fortalecer el quehacer
del guia de turismo.

Ilgualmente el guia de turismo tiene un numero considerable de tareas de acuerdo al
ambiente en el cual se desenvuelve, tanto al interior de agencias de viajes o de
manera independiente. Se depende mucho de las fortalezas y de las caracteristicas
de los productos que se operan, exigiendo un nivel de experticia especifica para
cada uno de ellos; sin embargo existen cuatro funciones que todo guia debe
desarrollar, ya sea en entornos naturales o culturales; estas funciones segun el
Consejo Profesional de Guias de Turismo, resolucion 221 de 1999 son:

e Orientacion: se refiere a la funcion por medio de la cual, el guia de turismo
suministra al turista o pasajero, las informaciones o puntos de referencia
generales sobre diversos aspectos relacionados con su viaje, de forma bésica,
precisa, breve y especifica.

e Conduccién: es la funcion que se refiere a la capacidad de liderazgo ejercida por
el guia de turismo hacia el turista o pasajero en forma cortés, responsable y
prudente, para encaminarlo con seguridad y eficiencia por los atractivos
turisticos, en desarrollo del plan de viaje estipulado para el servicio contratado.

e Instruccion: hace alusion a la funcion de ensefianza que el guia de turismo
imparte al turista o pasajero a través de los atractivos turisticos, sobre diversidad
de temas desarrollados en forma suficiente, veraz y completa.

e Asistencia: es la funciobn que se refiere al servicio de colaboracion y ayuda
oportuna, eficiente y suficiente, que el guia de turismo presta al turista o pasajero
en diversas situaciones y eventualidades que se presenten durante el viaje,
procurandole la mayor satisfaccion y bienestar posibles.

Los guias de turismo requieren fortalecer cada vez mas sus conocimientos y
capacidades sobre las actividades de guianza que requiere el mercado. Existen
unas técnicas basadas en la comunicacién, la recreacion, la animacion turistica y el
liderazgo que hacen parte de las herramientas para llevar a cabo el manejo y la
conduccion de los turistas durante la guianza; estas herramientas combinadas con
los conocimientos del entorno, del visitante, de la ruta y en algunos casos, con la
interpretacion, conforman de manera integral las competencias requeridas por el
guia de turismo, fortaleciendo su labor.

T e——
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El guia puede tener muchas herramientas para aplicar en la conduccmn de grupos,
sin embargo el estilo personal es lo que le pone el sello particular, sin olvidar que la
informacion debe ser veraz y pertinente, y que la aplicacion del protocolo es un
lineamiento indispensable a seguir.
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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:

Técnicas para la prestacion del servicio de
guianza turistica

Se componen de

Técnicasde Técnicas de manejo

comunicacion asertiva de grupos.
con turistas.

Se desarrollan

Se desarrollan mediante
mediante

Técnicasy dinamicas de

.. rupos.
« Técnicas de grup

comunicacion
asertiva.

* Programacion
neurolinguistica.

Ejecucion del recorrido.
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La palabra asertivo proviene del latin assertus que quiere decir afirmacién de la certeza
de una cosa, por eso se relaciona con la firmeza y la certeza.

La forma de interaccionar con los demas puede convertirse en una fuente considerable
de estrés en la vida. El entrenamiento asertivo permite reducir ese estrés, ensefiando a
defender los legitimos derechos de cada uno, sin agredir, ni ser agredido. (Ministerio de
Trabajo y Asuntos Sociales de Espafa, 2004)

En el desarrollo de las actividades propias de la guianza turistica, la interaccion con
los demés es una accién constante e indispensable; por ende tener una buena
comunicacion con los turistas, operadores, proveedores y ciudadanos del comun, es
una de las competencias fundamentales que el guia debe desarrollar.

Teniendo en cuenta lo anterior, se incita a que el guia de turismo adquiera
conocimientos y capacidades en estilos de comunicacion asertiva, la cual es una
forma de expresién consciente, congruente, clara, directa y equilibrada, cuya
finalidad es comunicar las ideas y sentimientos o defender los legitimos derechos
sin la intencion de herir, o perjudicar, actuando desde un estado interior de
autoconfianza, en lugar de la emocionalidad limitante tipica de la ansiedad, la culpa
o la rabia; por ende la asertividad es necesaria y conveniente a causa de los
beneficios que genera.

Técnicas de la comunicacion asertiva

La comunicacién asertiva en la prestacion del servicio de guianza turistica permite
gue se promuevan y presenten los atractivos turisticos de cada region, demostrando
gue existen valores de identidad, sentido de pertenencia hacia todos los elementos
gue son parte de las riquezas que posee la zona; el guia al comunicar dicha
informacion debe ser coherente y demostrar respeto por los espacios que explica a
los visitantes.

Segun Ruiz y Valdés (1996), existen algunas habilidades verbales que podran
ayudar a conseguir los derechos asertivos y a evitar la manipulacién emocional.

e Disco rayado: consiste en decir no de forma clara, firme y sin excusas. Sera
necesario repetir los argumentos las veces que sea necesario, Sin €nojos,
irritacion, ni levantar la voz, acabando las frases siempre con un objetivo.

e Banco de niebla: es una técnica que puede utilizarse cuando alguien lanza una
critica con algo sobre lo que usted no estd de acuerdo, sin enfrentamientos
directos. Con esta técnica lo que se hace es dar la razén a lo que usted
considera es cierto, o puede serlo, pero sin entrar en mas argumentos, ni
discusiones. Con esta técnica se reduce la angustia que se siente cuando se
recibe una critica.
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e Mensajes yo: conS|sten en hablar en primera persona de los sentlmlentos y
pensamientos, con lo que no se responsabiliza a la otra persona de ellos, por lo
gue es mas facil expresar las diferencias y desacuerdos.

e Acuerdo parcial, acuerdo asertivo o asercion negativa: es cuando se esta de
acuerdo con lo que se dice porque es cierto, pero la forma de decirlo, no es la
adecuada. En este caso se trata es de aceptar que se ha cometido un error, pero
no dejando que este se generalice.

e Aplazamiento asertivo: consiste en aplazar la respuesta a una critica a un
momento en el que se esté mas tranquilo.

e Ignorar: sila otra persona esta enfadada y no es posible aplazar el momento, es
importante centrarse y controlar el tono de voz y no entrar en los contenidos.

e Técnica para procesar el cambio: cuando se recibe una critica es importante
ignorar el contenido y dirigir el foco a la forma.

e Pregunta asertiva: consiste en pensar bien cuando el otro hace una critica; se
obliga a la otra persona a dar méas informaciéon y a que cuente lo que quiere que
se cambie. Las criticas mal intencionadas se quedan sin argumentos y las otras
dan mas para mejorar.

Programacién neurolinguistica

La Programacion Neurolinguistica (PNL) es una herramienta de trabajo para todas las
personas que trabajan con o para las personas. Consiste en una serie de técnicas
destinadas a analizar, codificar y modificar conductas, por medio del estudio del
lenguaje, tanto verbal, como gestual y corporal.

Por otro lado, la Programacion Neurolinglistica (PNL) es el estudio de lo que se percibe
a través de los sentidos (vista, oido, olfato, gusto y tacto), como organizarse en el
mundo tal como se percibe y como revisarse Y filtrarse en el mundo exterior mediante
los sentidos. (Sambrano, 1997)

La PNL contribuye ampliamente a que la efectividad de la comunicacion entre guias
de turismo vy turistas sea clara, precisa y comprensible, teniendo en cuenta que la
comunicacién en la prestacion del servicio de guianza es fundamental para el
desarrollo de esta actividad.

De acuerdo con el modelo de PNL, se identifica la asimilacion de la informacion a
través de los sentidos corporales, presentando una clasificacién de los métodos y
canales de comunicacién que las personas utilizan de acuerdo al sentido que mas
predomina en la recepcion y comprension de la informacion.

Fundamentalmente la PNL opera a través de los sentidos. Cada persona, en funcion
de su estructura mental usara prioritariamente uno u otro.
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Segun los verbos adjetivos y adverbios utilizados por las personas en su lenguaje,
se puede identificar el sistema sensorial que la persona utiliz6 cuando vivié la
experiencia.

;Como se aprende?

Escoja el control preferido por los alumnos o haga que las clases incorporen los tres
canales por los que se percibe y procesa mejor la informacion,

Quiero Quiero Quiero
verlo sentirlo escucharlo

Fuente: SENA

Los visuales: el canal visual se usa para obtener y describir todo lo que ocurre en
el mundo interno y externo; estas personas comprenden mucho mejor algo si
pueden verlo. Si se presenta una idea en términos visuales, con palabras
pintorescas y descriptivas, seguramente sonreiran, les brillardn los ojos como
muestra de que estan comprendiendo y captando perfectamente todo lo que se les
dice.

Los auditivos: este canal es el preferido por personas que perciben el mundo a
través de las palabras, los sonidos, la narracion y la descripcion hablada o escrita.
Escuchan todo lo que sucede a su alrededor y mandan sus respuestas basandose
en aquello que escuchan, mas que en lo que ven. A los auditivos les gusta mucho
hablar por teléfono y prefieren hacer negocios a través de este que en persona,
piensan en voz alta, les gusta hablar consigo mismo, prestan atencién al volumen y
tono de su voz y se toman su tiempo para decir las cosas.

Los kinestésicos: es el canal de las sensaciones (el tactil, el de la percepcion a
través del movimiento, del tacto y la emocidn). Las personas kinestésicas basan sus
decisiones en sus instintos e intuiciones, actian dejandose llevar por lo que sienten
y por las sensaciones que experimentan. El éxito que se pueda lograr en las
relaciones interpersonales, dependerd en gran parte de la efectividad para
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comunicar las |deas utlllzando un estilo comunlcatlvo que permita aI mterlocutor
procesar mejor la informacion.

La PNL investiga los procesos que hacen que se transmita la representacion del
mundo a través del lenguaje. Es por lo tanto una aplicacién practica que permite,
mediante técnicas y herramientas precisas, reconocer y desarrollar habilidades para
el crecimiento personal y la mejora de las relaciones interpersonales; de acuerdo
con esta afirmacion, se observa como la PNL puede aportar herramientas al guia de
turismo para comunicarse y entenderse mejor con el grupo de visitantes a cargo en
cualquier recorrido, toda vez que, la mayor parte de su trabajo depende de la
comunicacion asertiva que logre tener con los turistas y asimismo de los turistas con
él.

Dentro de las aplicaciones en diversos ambitos, se hallan:

e Salud: en patologias relacionadas con el estrés, somatizaciones, alergias, como
coadyuvante de terapia tradicional y en disfunciones en las que se requiera de
un especial autocontrol.

e Psicoterapia: para la cura de fobias, estrés postraumatico, conflictos internos,
desordenes de personalidad, esquizofrenia, depresién, compulsiones, control
emocional, desordenes sexuales y manejo de adicciones a sustancias.

e Deportes: para deportistas, permite mejorar el rendimiento deportivo; también
en escuela deportiva para el aprendizaje de diversos deportes como el tenis,
golf, tiro, ciclismo y atletismo, entre otros.

e Desarrollo y mejora personal: la PNL se mueve con soltura en ambitos
especificos como la autoestima, la asertividad, las relaciones de pareja, las
relaciones interpersonales, los conflictos, manejo de crisis personales y
orientacion hacia el éxito, entre otros.

e Educacion: en la relacion ensefianza-aprendizaje en un contexto practico y
dirigido a resultados y a solucionar problemas de aprendizaje; por otro lado en la
mejora de las relaciones en el aula: solucion de conflictos en el salon y
mejoramiento de la eficacia docente, entre otros.

e Otros campos: la politica, las relaciones publicas, las ventas o la comunicacion
se benefician de las aplicaciones de este modelo.

ﬁi 2. Técnicas de manejo de grupos )C
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Todos los espacios organizacionales y cotidianos se convierten en una situacion
propicia para la interaccién grupal; lo importante es establecer entre todos los
miembros unas relaciones cordiales para alcanzar un clima que permita lograr unos
objetivos comunes previamente establecidos.
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Cabe destacar, que a nlvel del turismo cobra mayor |mportanC|a establecer
relaciones interpersonales afables, como factor clave para propiciar en los visitantes
ambientes atrayentes, que faciliten establecer alianzas con personas o grupos de
personas interesadas en desarrollar actividades turisticas.

Si bien existen diferentes definiciones de grupo, la méas simple de ellas, hace
referencia al conjunto de personas que persiguen un objetivo comun; a partir de ello
se establecen relaciones interpersonales que bajo principios de respeto permiten
interactuar para alcanzar los propadsitos trazados.

Es necesario tener en cuenta que de acuerdo al tipo de grupo y sus caracteristicas,
dependeran en gran medida los roles de los miembros, asi como las técnicas y
dindmicas que se implementen al interior de estos, inclusive, las modalidades de
liderazgo que se ajusten al mismo y hasta la forma de resolver los conflictos.

Animacioén turistica

La animacion turistica tiene sus inicios después de la Segunda Guerra Mundial, cuando
Gerard Blitz, un francés judio comenzd a organizar viajes de descanso para judios
sobrevivientes de la guerra, donde ofrecia alojamiento en carpas, alimentacién tipo
buffet y se caracterizaba por organizar actividades de animacion durante todo el dia.

Poco a poco fue creciendo hasta crear el conocido Club Méditerranée, en donde
desarrollé el concepto de animacién para un mismo grupo de personas que se
encuentran en un mismo lugar y que pagan por los mismos servicios. Concepto que ha
evolucionado hasta la animacion turistica, la cual es una herramienta basica para que la
recreacion pueda realizarse a plenitud y ofrezca entretenimiento, tomando en cuenta la
cultura y la forma de vida dentro del estilo particular de la regién, cuyos objetivos a
cubrir son: ofrecer un divertimento recreacional organizado, integrar a los individuos y
adaptarlos a los distintos medios, y posibilitar un mayor conocimiento en lo cultural,
buscando al mismo tiempo una mejora en la calidad de vida. (Ander-Egg, 1993)

La animacion tursitica no es solo organizar actividades recreativas o juegos, es el
medio por el cual el turista puede reconocer el entorno que visita, descubriéndolo,
disfrutdndolo, y dandole asi, valor agregado al viaje.

Segun mencionan Labollita y Farré (2005), en el ambito turistico, existen tres
modalidades de animacién dependiendo del perfil del turista, estas son:

Este tipo de animacion es sobre clientes que les gusta la acciéon e
involucrarse con actividades propias del lugar. Por ejemplo,
actividades deportivas, bailes, obras de teatro, juegos
tradicionales, juegos de mesa o0 manualidades, entre otros; asi
como visitar una lecheria y aprender a ordefiar, recolectar café,
participar en la molienda en un trapiche, sembrar arboles, practicar
yoga, entre otras.

Para clientes que les gusta la accién, pero prefieren mirar y no
participar activamente, lo mejor es la animaciéon contemplativa;

Animacion algunos ejemplos pueden ser observar una obra de teatro o
contemplativa manifestaciones artisticas, mirar la elaboracion de algun producto,
presenciar un espectaculo de magia, visitar una huerta ecoldgica,
biodigestor o asistir a un partido de algin deporte como fatbol, golf

Animacion
participativa
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u otro.

Corresponde a una mezcla entre la animacion participativa y la
contemplativa. Estas son las mas comunes en la mayoria de los
Animacion mixta @ establecimientos turisticos, pues brindan diferentes opciones de
entretenimiento a los clientes, ya sean nifios, jévenes, adultos o
adultos mayores.

Fuente: Labollita y Farré (2005)

Contrariamente la recreacion es la accion de recrear o recrearse y hace referencia a
toda actividad que se lleva a cabo a partir del ocio, ya sea leer, bailar, practicar
algun deporte, entre otros; no siempre dentro de la actividad turistica que como ya
se explico anteriormente, requiere de un desplazamiento. Ahora que dentro de un
viaje o desplazamiento pueden realizarse actividades recreativas (es otra cosa), las
cuales en algunos casos las efectia un turista de forma espontanea, por ejemplo
salir a trotar en las mafianas en las ciudades o lugares que se esta visitando.

Lo anterior no quiere decir que el guia de turismo no realice actividades de
recreacion, también puede utilizar estas técnicas, sin embargo, es en la animacion
turistica que las actividades se relacionan directamente con el entorno, brindando al
turista una experiencia a través del conocimiento de otras culturas.

Técnicas y dinamicas de grupo

De acuerdo a lo expuesto por Gomez (2007), las técnicas y dinAmicas de grupos
tienen como objetivos generales:

e Permitir al facilitador presentarse como un integrante mas del grupo.

e Facultar a los miembros del grupo conocerse (aun cuando no se rednan por
primera vez) desde diferentes y nuevas perspectivas.

La técnica es un procedimiento

especifico que se lleva a cabo con un La dindmica es la interaccion entre
grupo para alcanzar alguna meta (de las personas, la cual surge al
aprendizaje, de integracién grupal, desarrollar una técnica especifica.

entre otras).

Fuente: SENA

Las técnicas grupales pueden clasificarse en:

e Teécnicas de presentacion: trata de revelar en sintesis, lo que hay detras de cada
una de las personas del grupo.

e Técnicas de integracion: va logrando un progreso cada vez mayor a las
relaciones primarias, de modo que el grupo y el conjunto vayan caminando hacia
una comunidad de vida y accion.




e Técnicas de relajacion: existen formas diferentes de buscar la relajacion, mas
todas ellas persiguen un objetivo fundamental; permitir que los miembros del
grupo liberen tensiones al ensefar a relajarse en pocos minutos.

e Técnicas de estudio y trabajo: ir produciendo una integracion de los
componentes en funcion de las actividades a realizar para lograr el objetivo
propuesto.

e Técnicas de creatividad: descubrimiento, imaginacion, improvisacion; brindar
oportunidades para que los miembros expresen sus ideas por originales que
sean.

e Técnicas de animacion: entre todas estas técnicas, existe un objetivo que es
comun y general; crear un ambiente fraterno y de confianza a través de la
participacion al maximo de los miembros del grupo en las actividades.

e Técnicas de cierre: sirven para evaluar constantemente o periédicamente los
procesos que el grupo vive; permiten la mejora permanente del grupo, tanto en
su funcionamiento, como en su rendimiento.

Técnicas de
presentacion

Técnicas de
integracion

Técnicas
de cierre

Técnicas de Técnicas de
animacion relajacion

Técnicas de
estudio y
trabajo

Técnicas de
creatividad

Fuente: SENA

Por lo general cuando se realiza cualquier actividad, un aspecto importante se
refiere al momento de la evaluacion, ya que esta permite verificar si los fines que se
trazaron previamente se cumplieron, si el desarrollo del proceso grupal permitié la
socializacion e integracion, brindandole al facilitador un medio para comprobar
cuanto ha avanzado el grupo en la ejecucion de las tareas; asi como, valorar todo
aquello que pudo haber influido en el avance o retroceso del grupo, incluyendo el
propio rol de coordinador o facilitador.
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La ejecucion del recorrldo

A continuacion se presentan una serie de recomendaciones y técnicas, las cuales
van en orden de ejecucion de un recorrido guiado:

Tenga en cuenta el protocolo de bienvenida

Este es el primer momento de verdad del ciclo del servicio, aqui es cuando se toma
el control del grupo para dar inicio al recorrido en el cual debe aplicar el protocolo de
servicio en la etapa de bienvenida.

Presentacion del guia: para este paso el guia debe ubicarse en un sitio en el cual
el grupo pueda verlo, puede ser en un punto un poco mas alto, usando un tono de
voz adecuado para que el grupo pueda escucharlo, ubicando a los asistentes en
semicirculo, tratando de no darle la espalda a nadie. Tenga en cuenta las
caracteristicas del entorno para este momento, tales como el ruido, la seguridad, la
accesibilidad, las condiciones climéticas y demas consideraciones pertinentes.

El guia siempre debe mantener una distancia fisica adecuada con los turistas; tenga
presente la importancia de la presentacion personal para este momento
(identificacién, indumentaria, materiales y equipos deben estar acordes al recorrido
a realizar).

Descripcion de las caracteristicas del recorrido

Itinerario: se debe presentar el recorrido que se hara, con los lugares a visitar y la
duracion aproximada de cada uno.

Recomendaciones: aplicarlas de acuerdo al protocolo establecido y a las
caracteristicas del recorrido a realizar, ya sea en espacios naturales o culturales; en
ese instante se recomienda realizar una ubicacién geografica del recorrido,
brindando informaciéon de los lugares, puntos de encuentro o especificaciones a
seguir en caso de que algun visitante se separe del grupo.

Igualmente se sugiere realizar una retroalimentacién, verificando que el visitante ha
comprendido las recomendaciones.

Este momento de presentacion es el oportuno para realizar una actividad de
interaccién que garantice identificar las caracteristicas del grupo, como conocer el
nombre, la profesién, los gustos o el lugar de origen.

Desde la planeacion, el guia ya ha delegado las funciones al grupo de apoyo si lo
tiene, en caso de no tener grupo de apoyo, el guia puede buscar ayuda voluntaria
en algunos de los integrantes del grupo, asignando funciones como: guia rastrillo,
funciones de asistencia a comparieros de viaje, sin olvidar que la responsabilidad
del grupo es del guia de turismo.

Antes de iniciar el recorrido, es necesario verificar que las condiciones estan dadas.

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIE
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Para areas naturales es importante tener en cuenta que debe reallzarse una
actividad de calentamiento, y que el paso a seguir es iniciar con el recorrido.

El guia debe mantener contacto visual y auditivo con el grupo.

Durante el recorrido, el guia encabeza la fila o el grupo, garantizando que este se
mantenga unido, revisando que ningudn turista vaya mas adelante, teniendo el
control general del grupo. En caso de ver al grupo muy disperso, hacer una pausa y
esperar al guia rastrillo.

Mientras camine vaya interactuando con el grupo, sin dar informacién relevante,
pero tenga en cuenta que esto no implica que esté hablando todo el recorrido, ya
gue puede generar cansancio entre el grupo; es necesario saber que dentro de la
charla, el guia no puede manifestar opiniones de tipo politico, religioso, deportivo, o
de cualquier otra indole que generen polarizacion.

Es necesario asegurar que la totalidad del grupo esta presente cuando se brinde
informacion, o se estén realizando actividades interpretativas.

En caso de que un turista realice una pregunta durante el traslado, se puede hacer
referencia en la proxima parada para que todo el grupo la escuche; asimismo
también se puede utilizar la técnica de repetir la pregunta para asegurar que todos
los participantes sepan de qué se esta hablando. Recordar que si no se tiene la
respuesta a una pregunta, es valido decir no s€, y de esta manera se puede anotar
la pregunta para indagar y contestar posteriormente.

Evitar entablar comunicacién solo con una parte del grupo, asegurarse que todos
reciban la informacién que se esta suministrando.

Igualmente determinar si las paradas solicitadas por el grupo son o no pertinentes,
teniendo en cuenta el itinerario y los tiempos de duracion de las actividades.

Para agrupar a los turistas es posible usar comandos visuales o0 sonoros, los cuales
adviertan que se va a realizar una intervencion.

Asimismo se puede hacer uso de equipos para facilitar la ubicacion de elementos
especiales, detalles arquitectonicos, en espacios naturales, animales o plantas;
estos equipos pueden ser: sefialadores, binoculos, lupa u otros elementos que
puedan ayudar. También es posible apoyarse de equipos electronicos como tabletas
y celulares, o de folletos, albumes de fotografias o rotafolios.

Sobre la descripcidn arquitectdnica, se recomienda siempre realizar la descripcion
externa, y luego la interna.

Cuando el guia va a brindar informacién, debe:
1. Ubicar al grupo en un lugar seguro, siguiendo el plan de accién y contingencia.

2. Asegurarse de tener contacto visual y auditivo del grupo.

e = 00 " o
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3. Agrupar a los V|S|tantes en semicirculo si el espacio lo permite o0 de manera que
el grupo pueda observar el objeto que se quiere mostrar.

4. Toda informacion relevante debe elaborarse bajo estructura narrativa
(planteamiento, climax y desenlace).

5. Darle al turista espacio para hacerlo sentir protagonista del recorrido, puede ser
mediante preguntas.

Los momentos en que se agrupan los visitantes pueden aprovecharse para indagar
sobre el estado de salud, bienestar y las condiciones fisicas; ademéas es posible
verificar que el grupo esté completo en todo momento, por lo que se debe realizar
un conteo en cada parada e informar donde sera la siguiente estacion; lo mismo
para establecer una hora y punto de encuentro.

El guia debe conocer las condiciones o reglas especiales de los atractivos a visitar,
y transmitirlas a los turistas. En algunos lugares se exige la presencia de un guia,
informador, acompafiante o intérprete del atractivo el cual realiza el recorrido en ese
espacio; en ese caso, debe hacerse la entrega del grupo al encargado sin dejar a un
lado las responsabilidades y el acompafiamiento del recorrido.

Para cruces de calles, avenidas y carreteras, es necesario cumplir con las normas
de transito. En algunos casos debe hacerse uso del pito, de las sefiales de pare, u
otros elementos que pueden ayudar a proteger la integralidad del grupo.

El guia debe tener conocimientos de técnicas de animacion socioculturales en caso
que las requiera.

En el momento que el recorrido incluya algun servicio, es necesario prestar ayuda
para la ejecuciéon de este, por ejemplo entregar refrigerios, asistir en el caso de la
alimentacion que esta incluida, verificar que estos servicios se cumplan a tiempo y
con la promesa de valor que se le ha hecho al turista.

Igualmente se debe verificar el transporte y las condiciones, asegurar que este
servicio cumpla con los horarios, con las caracteristicas fisicas de limpieza, y las
condiciones oOptimas, las cuales garanticen el confort del grupo.

En los servicios hoteleros, revisar que los procedimientos sean adecuados, las
habitaciones y la acomodacién corresponda a los requerimientos de la agencia, que
las condiciones fisicas sean Optimas. Apoyar el momento del ingreso al hotel con la
distribucién y acomodacion de los turistas.

Para cerrar la actividad, retna al grupo y haga un ejercicio de finalizacion para
indicar que el recorrido ha terminado. Pida una retroalimentacion que le permita
identificar la satisfaccion del turista, puede ser aplicando la encuesta de satisfaccion
de la empresa o formulando preguntas; asi como establecer los aspectos a mejorar
0 corregir en su labor futura, agradezca al grupo participante, pida que le hagan
sugerencias o revise si hay solicitudes, dudas y preguntas. Despidase de la manera
mas calida y asegurese que todos los visitantes se vayan de forma segura, que

T e——
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tengan sus objetos personales completos y que no queden S|tuaC|ones pendlentes
con ningun participante.

En el ejercicio de la guianza, la combinacion de estas técnicas son claves para la
prestacion del servicio; recuerde la importancia de la aplicacion de los protocolos y
de las acciones anteriormente mencionadas para el cumplimiento de las funciones
del guia de turismo.
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