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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

¢ Denominacion del Programa de Formacion: GESTION DE DESTINOS TURISTICOS

e Codigo del Programa de Formacion: 122149

e Nombre del Proyecto: Estructuracion de protocolos de mejoramiento e innovacion
para la gestion del turismo

¢ Fase del Proyecto: Andilisis, Planeaciéon y ejecucion.

e Actividad de Proyecto: Diagnosticar la calidad, competitividad y sostenibilidad del
sector turistico

e Actividad de Aprendizaje: Analizar y sintetizar la informacion identificando las
necesidades del sector

e Competencia: Atender usuarios de acuerdo con politicas de servicio.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

v Asistir a la alta direccidén en el relacionamiento con otros actores del sector
proyectando las comunicaciones, teniendo en cuenta los lineamientos, el plan de
trabajo, los convenios y compromisos acordados y aplicando el protocolo
empresarial.

Duracion de la Guia: 80 horas

2. PRESENTACION

El sector Turistico requiere de personas que apoyen la gestion en los diferentes destinos, en
organizaciones publicas, privadas o mixtas; prestando servicios de calidad, logrando la
satisfaccidn del turista o visitante y apoyando la competitividad. En este tipo de
organizaciones, la comunicacién Organizacional, la imagen corporativa y las relaciones
pUblicas juegan un papel muy importante ya que estd presente en cada uno de los
procesos; ademds del manejo de las relaciones interpersonales y flujo de informacion
dentro y fuera de la empresa, constituyéndose en la base del éxito de esta.

Estimado (a) aprendiz en esta guia de aprendizaje encontrard diferentes actividades a
través de las cuales desarrollard sus competencias, para ello deberd trabajar de manera
autbnoma y organizada, fambién trabajard en equipo, aplicando valores fundamentales
para el desarrollo de usted como ser humano integral
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividad de Aprendizaje 1: Reflexion inicial

En esta etapa del proceso formativo se debe reflexionar sobre el tema de cultura
organizacional, para revisar sus conocimientos e ideas a partir de la resolucion de los
siguientes interrogantes:

sQué conocimientos se tienen sobre la cultura organizacional?

sConoce los diferentes Medios y Herramientas que contribuyen a una buena
comunicacion efectiva en una organizacion?

2Ud. Cree que tener conocimientos de etiqueta y el protocolo es fundamental en la
imagen corporativa?

Evidencia 1: Foro temdtico

Los foros son espacios virtuales que buscan la interaccion, la discusion y el andlisis entre los
participantes del programa formacidn. En el presente foro temdtico debe guiarse desde la
siguiente pregunta:

sCudles son los beneficios de la cultura organizacional para fortalecer las relaciones
interpersonales en la empresa?

permitird generar discusion, y retroalimentacion desde las participaciones de los
companeros en relacion con el tema.

Recuerde, la interaccion estard orientada desde un debate académico, en donde los
aportes constructivos entre los aprendices son una opcidon de interaccién positiva y
constructiva que se privilegia, sin embargo, se espera que la participacion sea proactiva y
eficaz siempre en beneficio del aprendizaje de cada uno.

Tenga en cuenta: Para realizar una participacion adecuada en el foro, conozca las reglas
de convivencia en ambientes virtuales de aprendizaje y la guia de foros, que se presenta
en la informacién del programa. Asi mismo, recuerde que su redaccion es parte de su
presentacion personal y profesional.

Nota: Este ejercicio tiene como finalidad orientar y motivar en el desarrollo de los temas de
esta actividad de aprendizaje, por tal razdn no es calificable, pero es primordial realizarla.
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Contextualizacién e Identificacion de Conocimientos Necesarios Para el Aprendizaje:

Actividad de Aprendizaje 2 Cultura Organizacional

?H

En este mddulo abordaremos la gestion de la comunicacién organizacional, entendida
como todas aquellas acciones tendientes a mejorar la cultura y la identidad corporativa.
Como primera medida se abordard el concepto y las funciones de la cultura
organizacional, el liderazgo y el trabagjo en equipo, fundamental para entender
seguidamente los conceptos de identidad e imagen corporativa

—\
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Nota: a continuaciéon, encontrardn los contenidos a trabajar esta semana. Cabe anotar
que este documento es una construccién a partir de la recopilacion de diversas fuentes,
autores y expertos, que en el mundo han estudiado y analizado la comunicacion
organizacional.

Evidencia 2: Con base al contenido anterior, el aprendiz deberd leer detenidamente los
siguientes puntos y entregar sus respectivas respuestas en méximo dos pdginas.

CASO CULTURA ORGANIZACIONAL REALIZADO A LOS FUNCIONARIOS DE PLANTA DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE IBAGUE

Con base en el documento Cultura organizacional de la alcaldia de lbagué (Tolima)
conteste las siguientes preguntas:

1) 5Cree usted que la cultura organizacional de la alcaldia es adecuada y por qué?

2) 5Cudles cambios le haria a la cultura organizacional de la alcaldia?

3) sPor qué la cultura organizacional de la alcaldia adquiere tanta importancia a nivel
regional?

Recomendacion para el desarrollo de la actividad: Escoge elementos cotidianos como la
forma en que se toman las decisiones, el flujo de la comunicacidn, los estilos de liderazgo,
los valores aceptados, el grado de definicion de las normas y la flexibilidad en su
aplicacién, las relaciones entre El alcalde y sus colaboradores, la predisposicidn a asumir
riesgos y aceptar errores, la iniciativa e innovacion demostradas, entre ofros.
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**Enriquezca sus respuestas con fotografias, comentarios, arficulos, documentos, estudios,
entre otros.
DOCUMENTO DE APOYO (Se encuentra en el DRIVE)

Actividad de Aprendizaje 3 : Medios y herramientas comunicacionales en un municipio.

Los medios de comunicacion han contribuido para facilitar el desarrollo de los objetivos
dentro de una organizacion, y de esta manera llevar a la empresa a tomar en cuenta el
factor humano, lo que va creando un ambiente propicio para el intercambio de mensajes
y el logro de un resultado final.

1) Leer el material disponible en el Drive: Medios y Herramientas Comunicacionales.
Autor: Marta Lucia Gémez de Arango 2008 Enlace de consulta: — Nombre
documento: Infroduccién a las Relaciones Publicas. Comunicacion Interna - Paginas
122/155. Autor: Antonio Castillo 2010. Editorial: Instituto de Investigacién de las
Relaciones Publicas. Enlace de consulta: BIBLIOGRAFIA — FUENTES CONSULTADAS: —
PUblico y Comunicacidon- Relaciones Publicas. Enlace de consulta

2) Tomar nota del material diddctico: documentos, videos y articulos.

3) Resolverla ACTIVIDAD EVALUATIVA — CUESTIONARIO
(construido fundamentalmente con el contenido del documento de apoyo)

Evidencia 3 Responda al Cuestionario. Después serd socializado con la instructora.

www.sena.edu.co
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Actividad de Aprendizaje 4: La comunicacion pUblica

La comunicacién tiene diferentes vertientes, por ello es necesario enfocarse en una
especial, la comunicacién publica, la cual se desarrollard en las siguientes lineas teniendo
en cuenta conceptos como (comunicacion interna, comunicacion externa y medios de
comunicacion) necesarios para que exista un didlogo transversal y directo con la
comunidad, permitiendo y garantizando que se genere una gestion administrativa de
calidad en donde los ciudadanos se vean reflejados y se sientan participes del gobierno.

1) Leer el material de apoyo disponible en el Drive:

La comunicacién publica
http://www.scielo.org.co/pdf/encu/v13n1/v13n1a09?.pdf

2) Indagar sobre la comunicacién publica de la alcaldia del municipio seleccionado,
realice un informe diagndstico y establezca:

Los objetivos de comunicacion
Las politicas de comunicacién institucional interna y externa
Andlisis DOFA del departamento de comunicaciones

En el siguiente cuadro de ejemplo establezca: Estrategias de comunicacion,
acciones y/o actividades y medios y herramientas que estdn utilizando en el
municipio.

www.sena.edu.co
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ESTRATEGIAS DE COMUNICACION INTERNAS DEL MUNICIPIO

ESTRATEGIA ACCIONES Y/O ACTIVIDADES MEDIOS Y HERRAMIENTAS

Incentivar el uso de los medios de . . L Correos electronicos, boletin semanal,
. Utilizar medios de comunicacion . .
comunicacion interna por parte de o L programa de radio, crear contenidos
o ., |con periodicidad sobre las noticias S
los empleados de la administracion . audiovisuales, carteleras por
. por cada dependencia . .
municipal departamento, redisefiar el intranet.

ESTRATEGIASDE COMUNICACION EXTERNAS DEL MUNICIPIO

Recordacidn por parte de los Vallas informativas, pendones, pautas de
ciudadanos del municipioy medios, comunicado de prensa, Redes
visitantes sobre los programas, sociales, pantallas Led internas, campafias
proyectos y obras que se realizan BTL

Realizar actividades de impacto
gue puedan ser transmitidas ala
opinidén publica

3) Proponga acciones de mejora en la comunicacion en el municipio.

Evidencia. (Producto):
1. Informe diagnostico
2. Cuadro
3. Propuesta de acciones de mejora en la comunicacién del municipio.

Forma de Entrega: Fisica - Trabajo Colaborativo (2 personas por grupo)

Actividad de Aprendizaje 5: Etiqueta Empresarial
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Para esta actividad ustedes podrdn acercarse
a los conceptos de efiqueta, protocolo
diferencia entre protocolo social y empresarial,
precedencia. Desarrolle el taller de etiqueta
empresarial disenado por el instructor. Para
lograr el desarrolla de esta actividad de revisar
la bibliografia  “Cartilla Prdactica  Efiqueta
Empresarial (Pag 9-30), complementar en la
Web vy los link anexos.

o Historia de la Etiqueta y el Protocolo

http://co.globedia.com/historia-etiqueta-protolo

e Reglas bdsicas de etiqueta empresarial para profesionales Disponible en:

https://www.protocolo.org/laboral/empresarial/reglas-basicas-de-etigueta-empresarial-
para-profesionales.hitml

e Conceptosy video de etiqueta empresarial

https://edu.gcfglobal.org/es/mundo-laboral/que-es-etigueta-empresarial/1/

Teniendo en cuenta los aprendizajes previos de la actividad , cree un codigo de etiqueta
empresarial para una empresa del sector turistico en formato presentacidon Power Point,
contemplando los siguientes aspectos:

1. Tipo de trabagjo y cultura.

2. Imagen personal para hombres y mujeres (uso de joyas, accesorios, cabello, etc.

3. Normas de Comunicacién (uso de moviles, correos, comunicacién escrita, redes
sociales)

4, Coddigo de vestimenta

5. Comportamiento en el frabajo.

6. Comparta su presentacion en formato Power Point en el Drive.

Como apoyo para la creacién del cddigo de etiqueta revise los siguientes links
e Manual de Etiqueta y Protocolo Empresarial. Disponible en:

http://www.editdiazdesantos.com/wwwdat/pdf/2788479788100.pdf

www.sena.edu.co

®® ® SENAComunica

Pl


http://co.globedia.com/historia-etiqueta-protolo
https://www.protocolo.org/laboral/empresarial/reglas-basicas-de-etiqueta-empresarial-para-profesionales.html
https://www.protocolo.org/laboral/empresarial/reglas-basicas-de-etiqueta-empresarial-para-profesionales.html
https://edu.gcfglobal.org/es/mundo-laboral/que-es-etiqueta-empresarial/1/
http://www.editdiazdesantos.com/wwwdat/pdf/9788479788100.pdf

@ "
¢ siQa
o A detener el lenguaje del 'solle’, opina la experta en imagen Diana Neira. EL TEMPO

Disponible en: hitps://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-3448454
o Consejos de etiqueta por Diana Neira. Disponible en: https://www.fucsia.co/como-

hace/articulo/consejos-etiqueta-diana-neira/8207
o Etfiqueta & protocolo base de la imagen empresarial, en Contribuciones a la
Economia. mayo 2011.Disponible en http://www.eumed.net/ce/2011a/lapdg.htm

Evidencia. (Producto): Cédigo de etiqueta Empresarial.
Forma de Entrega: Fisica - Trabajo Colaborativo (2 personas por grupo)

Actividad de Aprendizaje 6. Relaciones PUblicas

Para la industria del Turismo el
aprovechamiento vy la correcta
difusion de sus recursos es de vital
importa en comparacién con otras
industrias.

Denfro del sector del turismo, la
funcion principal de las relaciones
publicas es su participacion en la
promocioén turistica de una ciudad, regidon o pais, con el fin de apoyar los esfuerzos de
ventas de ese destino. Para poder llevar a cabo esta funcidon se necesita establecer y
mantener una buena relacién con la opinidn publica, la prensa, autoridades nacionales e
infernacionales, asociaciones y la comunidad, ademds de una total coordinacién vy
cooperaciéon entre los diferentes sectores del turismo.

Para desarrollar el tema se tomara como base el libro “Ceremonial Empresarial : El
ceremonial de las relaciones publicas. Antonio Ezequiel Di Génova (2019) que encontrara
en la biblioteca Sena, base de datos, e-libro. Revise el libro y conceptualice:

a) Concepto de relaciones publicas, Relaciones publicas, ceremonial y comunicacion
empresarial, Relaciones Publicas como estrategia de comunicacién
persuasiva.(pag 43 y 44)

b) Imagen e identidad de imagen. (pdg 45-51)

c) Defina las tacticas que se aplican al publico interno y externo.( a partir pdg 71).

d) Defina los conceptos de E- Communication y Netiquette. (pdg 87 y 88)

e) Consulte en la web el concepto de Networking y su importancia en el furismo.

f) Investigue relaciones publicas del sector turistico y las entidades publicas.

www.sena.edu.co
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Evidencia (de Producto: Con la informacion recolectada, realice de manera individual un

mapa cognitivo de Telarana(Esquema en forma de telarana donde se clasifica
informacion de temas y subtemas)Ejemplo:

Mapa cognitivo de telarana
Sensible
Agresive

Impulsivo

( le;mps;_g
ds'! u‘l)

Ne
Urde:
ey,

Pasivo

Cuidadoso

Forma de Entrega: Individual

Actividad de Aprendizaje 8: Transferencia de conocimiento

—
Relaciones publicas de tu empresa,
toda una estrategia

www.sena.edu.co
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Actividad de Aprendizaje 8. Por grupos de trabajo, Realice un diagndstico del estado
actual del manejo de comunicacion y relaciones publicas en un destino turistico.

Luego proponga mediante un informe las estrategias de mejora para la gestion

institucional de las relaciones publicas en el destino y sustente mediante las instrucciones
del instructor.

Evidencia 3.6: Presentacion de informe de estrategias de relaciones publicas.
Forma de entrega: Grupos (municipios)

Forma de entrega: Grupo —-Municipio.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion

Evidencia 1 (de producto):
Reflexion-Foro

Evidencias 2 (de producto):
Contextualizacion-Estudio  de
Ccaso

Evidencia 3 (conocimiento)
Cuestionario Medios y

Técnica: Valoracién de
producto.

Insfrumento  1:
estudio de caso

Taller

Técnica: Valoracion de
conocimientos
Instrumento3
Cuestionario de

Asiste a la alta direccidén en | conocimientos
las comunicaciones con los
aliados publicos y privados
de la regidn teniendo en

cuentasusroles en el destino.

herramientas
comunicacionales

Evidencia 4 (de producto): Técnica: Valoracion de

1. Informe diagnostico

2. Cuadro

3. Propuesta de acciones de
mejora en la comunicacion y
rrpp del municipio.

producto.

Instfrumento 2: Informe
Técnica: Valoracién de
Producto.

Instrumento 3 Cartilla
Imagen.

Técnica: Valoracién de
Producto.

Instrumento 4 Mapa
Conceptual.

Técnica: Valoracién de
Producto.
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Instrumento 5 Trabajo
escrito

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Clima organizacional.

Resultado de la interaccién del sujeto con el ambiente organizacional, que demuestra la
influencia de la organizaciéon en el desempeno del individuo, tiene que ver con las
experiencias individuales y colectivas de los miembros.

Comunicacion organizacional.

Comunicacién que se gesta dentro de una organizacién. Sistema que constantemente
sufre ajustes, complejo por sus relaciones con diversos publicos (tanto internos como
externos). Procesos inherentes a la organizacion que no soélo fienen que ver con
infercambio de informacién, sino tfambién con los medios utilizados y los individuos (con su
cultura, actitudes, sentimientos y capacidades). Es también la disciplina que se encarga
de investigar y teorizar acerca de todo lo anterior con la voluntad de dar explicaciéon a las
organizaciones sociales.

Estrategia de comunicacion.

Planificacion de la gestion de flujos comunicativos de la organizacion, acorde a los
objetivos y valores de la esta.

Cultura Corporativa.

La filosofia empresarial o institucional: estilo, comportamiento, valores y normas que animan
a cada miembro de la organizacién.

Imagen.

En el sentido corporativo se refiere a la percepcion de los publicos acerca de una
organizacion y la idea general que forman respecto a esta y sus productos o servicios.

Publico.

Cualquier individuo o instancia que reciba o intercambie mensajes con la organizacion,
para cuestiones operacionales o de consumo, de manera interna o externa, es todo aquel
que percibe a la organizacion y tiene una imagen de ella.

LOomMunica
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Valores.

Virtudes, cualidades y principios con los cuales la organizacién se rige, estdn basados en
inquietudes y necesidades humanas bdsicas. Son los ejes constantes, ideales de desarrollo

y preceptos que la direccién no debe olvidar.

Identidad.

La identidad es una "personalidad" constituida por la institucion o empresa dentfro de un

proceso dindmico que refleja sus rasgos culturales, sociales y filosdficos.

Estrategia: Patron o plan que integra los objetivos y politicas de una organizacion.
Establece, ademds, una secuencia coherente de las acciones a realizar.
Adecuadamente formulada pone orden y asigna los recursos de la organizacién, a
efectos de lograr una situacién viable y original, asi como anticipar cambios en el
entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes.

Estrategia de posicionamiento: Decide cudl es la forma mds aconsejable de
posicionar a una empresa o candidato, considerando las fortalezas y debilidades
propias y las de los demds empresas o candidatos..

Mensaje

Los mensajes son frases cortas que se repiten y reiteran en la estrategia comunicativa
y por tanto son permanentes, aunque deben ser monitoreados y ajustados con base
en criterios claros; No son una coleccién de frases, pero tampoco hay una regla que
delimite su nUmero. Deben ser simplemente los suficientes para que reflejen lo que es
la organizacion y generen recordacion y apropiacion de su propdsito.
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