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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: APLICACION DE TECNICAS DE SERVICIO AL
CLIENTE EN TURISMO

e (Cddigo del Programa de Formacion: 13530507

o Nombre del Proyecto ( si es formacion Titulada)

e Fase del Proyecto ( si es formacion Titulada)

e Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada)

e Competencia: 210601010 FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

e PLANEAR LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL SERVICIO AL CLIENTE A
EJECUTAR EN LA

e PRESTAR EL SERVICIO DE ACUERDO A MANUALES DE PROCEDIMIENTO Y ESTANDARES
DE CALIDAD.

e MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE ACUERDO A LAS POLITICAS DE LA EMPRESA

e IDENTIFICAR EL SERVICIO A PRESTAR ACORDE A LA NECESIDAD DEL CLIENTE Y EL
TIEMPO NECESARIO PARA SU EJECUCION.

e Duracion de la Guia: 140 horas

2. PRESENTACION

A0 El turismo es un conjunto de relaciones y fendmenos resultantes de un viaje o estancia,
por el motivo que sea, en otro lugar, siempre que esta sea temporal.

l Una definicién mas holistica de turismo, como “un estudio del hombre fuera de su
residencia habitual, de la industria para satisfacer sus necesidades y de los impactos que
ambos generan en ambientes fisicos, econdmicos y socioculturales del drea receptora”.

Las normas técnicas colombianas ntc muestran cuales son los parametros que se deben
evidenciar para el éptimo servicio, que es lo que el turista o huésped debe encontrar, y
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para darle una estandarizacion al proceso y cudl es nuestra innovacién en el servicio o en que nos debe
diferenciar y se torna en una marca diferenciadora.
El buen servicio es la razén de ser de la empresa turistica, para ello se debe conocer sus necesidades y

expectativas, poder complacer sus experiencias y que sea satisfactoria su estadia.

Cada persona es un mundo de particularidades pero en su mayoria los mueve una serie de similitudes cuando
Ilegan a un destino turistico. Que se sientan en un estado de confor es la meta para los operadores turisticos
pero solo esto se logra cuando el personal esta preparado para ello, siendo conocedores que hay unos
colaboradores que tiene impacto directo en el servicio dado que son la imagen de la empresa y son quienes

interactian con el turista.

Para dichos colaboradores es importante una serie de técnicas, estrategias y acciones para mantener al

turista en estado de confort.

Por todo ello los procesos de capacitacidn en planeacién turistica son de gran importancia para los territorios
y sus comunidades, construir procesos tecnificados permite valorar la relevancia de la actividad econdmica

del turismo para cada territorio.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Reflexion Inicial

Reflexione sobre la siguiente Frase:

«Hagas lo que hagas, hazlo bien: tan bien que, cuando la gente
te vea, quiera volver y traer a otros para mostrarles». Walt Disney

«Los clientes satisfechos son tus mejores promotores y pueden
convertirse en tu equipo de ventas mas exitoso». Lisa Masiello

«El primer paso para superar las expectativas de tus clientes es
conocer esas expectativas». Roy H. Williams

«El propdsito de un negocio es adquirir un cliente que te ayude a
obtener otros clientes». Shiv Singh

Actividad: en un conversatorio y después de haber leido las
fraces de la reflexion inicial los aprendices realizaran diversas
reflexiones:
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Ambiente Requerido: Aula convencional, auditorio, sala de computo.
Materiales: Papeleria: marcadores, papel bond, cinta, fotocopias, tablero.

Técnicos: Computador - Celular, Internet, TV, proyector.

3.2 Actividades de Contextualizacion e identificacion de Conocimientos:

Estimado aprendiz, su experiencia sera un aporte valioso en la

construccion colectiva del conocimiento; le invitamos a una activa
s participacion.
o
LR

v
| ¢ Porque el turismo? Viajar y conocer diferentes lugares es una
‘ | actividad que cada vez motiva mas a las personas; les permite tener
=] diversas experiencias, conocer la historia, la cultura, conocer la
| | fauna, conocer la flora, los paisajes y las comunidades. EI mundo
)‘ esta mas conectado y es mas facil viajar; los costos de transporte
' ! han disminuido y se ofrecen mas alternativas de alojamiento. El

turismo dinamiza las economias locales gracias al dinero que gastan
i los visitantes durante su viaje y las inversiones necesarias para el
| desarrollo de la actividad.
|
= En el desrrollo de mis actividade he escuchado o se de que se trata:
Recursos turisticos, Servicio turistico, protocolo de atencion, Atractivos turisticos. Libreto
turistico, minuta de atencion, Itinerario turistico, Bitacora, Turismo sostenible, tipo de

turismo, Prestador de servicios turisticos, operador turistico, turismo Comunitario,
Promocion turistica, planeacion turistica.Promotor turistico.

Segun su comprension y de acuerdo con la informacion anterior, registre en el siguiente
cuadro los conocimientos previos que posee para cursar el Programa en la primera columna
y los que considere requiere aprender para lograr el perfil Profesional en la segunda
columna.

LO QUE CONOZCO LO QUE REQUIERO APRENDER

Socialice sus respuestas con el grupo de acuerdo con los lineamientos de su Instructor para
fortalecer la percepcién que se tiene sobre el tema.
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Ambiente Requerido: Aula convencional, auditorio, sala de computo.

Materiales: Papeleria: marcadores, papel bond, cinta, fotocopias, tableros. Técnicos:
Computador - Celular, Internet, TV para proyectar.

3.3 Actividades de Apropiacion del conocimiento (Conceptualizacion e
Interiorizacidn):

3.3.1. Conocer las caracteristicas, estrategias, estandares, variables, Politicas,
clasificacién, ciclo dinamico y expansivo del servicio, como el contesto del triangulo
del servicio, su Contexto y ubicacion de los actores. El establecimiento de la calidad
del servicio, manejo de quejas y Reclamos.

Es el servicio que proporciona una empresa al
relacionarse con sus clientes. Su objetivo primordial es
ofrecerle no soélo lo mejor, sino satisfacerlo en sus
requerimientos de un bien o un servicio.

Cada persona que trabaja en una empresa y que
establece un contacto directo con los clientes, esta
llamada a poner a su disposicidon el conjunto de
actividades que desarrolla, con el fin de generar en él
algun nivel de satisfaccion.

— * El servicio al cliente busca ofrecer lo mejor de un
producto 0 servicio en termlnos de calidad; incluyendo, un tiempo de entrega oportuno y la
asesoria en su uso correcto.

Para lograr una excelente prestacion y ofrecer un buen servicio al cliente, es importante
tener claridad en los servicios prestados de acuerdo a las particulares necesidades de cada
cliente, conocer los competidores mas cercanos buscando mejorar sus propuestas, realizar
encuestas constantes a los compradores para deteccién de necesidades y su satisfaccion.

Para su desarrollo profesional, es necesario que conozca el concepto de: caracteristicas
del servicio, estrategias, estandares, variables, Politicas, clasificacion, ciclo dinamico y
expansivo del servicio, como el contesto del triangulo del servicio, su Contexto y ubicacion
de los actores. El establecimiento de la calidad del servicio, manejo de quejas y Reclamos

Observe el material suministrado, vea los siguientes videos y siga la explicacion del
Instructor:
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Cartilla: Servicio Al cliente  Formacién en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA
Servicio Nacional de Aprendizaje

Actividad:
Reconocer los términos del turismo y de Atencion del servicio al cliente

Proponer estrategias de servicio de acuerdo con los indicadores de gestidon establecidos
por la empresa.

Evidencia:

Elaborar una infografia o un mapa conceptual donde sintetice los temas vistos sobre turismo
y servicio al cliente en la industria turistica,.

Ambiente Requerido: Aula convencional, auditorio, sala de computo.
Materiales: Papeleria: marcadores, papel bond, cinta, fotocopias, tablero.

Técnicos: Computador - Celular, Internet, TV, proyector.

3.3.2 Identificar el servicio a prestar acorde a la necesidad del cliente y el tiempo
necesario para su ejecucion

El punto de partida para un prestador de
servicios turisticos es la correcta atencion del
. cliente, esta relacionado con el conocimiento de
principios y técnicas que él debe saber, pero
mas alla del simple conocimiento, el guia debe
ejercitarse en el saber hacer, desarrollando
habilidades que le permitiran atender al turista
de manera competente, que no es mas que
prestar una atencion profesional y de calidad,
comprendiendo y aplicando normas de comunicacién adecuadas.
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Los principios estan establecidos a manera de normas que rigen y reglamentan la vida de
las personas, de una institucion o de una empresa. Ellos reflejan la manera de pensar,
actuar e informar.

Uno de los principios universales es la honestidad, la cual debe enmarcar el trabajo del guia
de turismo en su proceso de interrelacion con el usuario.

Honestidad en la informacion, sin ocultar nada; honestidad en los actos propios del trabajo,
con transparencia diciendo siempre la verdad; honestidad en el actuar, obrando siempre de
forma correcta y clara.

En cuanto a las técnicas a implementar para prestar una excelente atencién al turista, se
debe considerar la informacion que entrega el guia de forma oral. En este caso, se requiere
de un buen tono de voz, empleando una velocidad de entrega comprensible; un timbre de
voz moderado en su agudeza o gravedad, con buen manejo del lenguaje corporal que
incluye mirar a los ojos, mostrar una sonrisa sincera, y mantener una distancia prudencial
entre el cliente y el guia, es decir, respetar el espacio de cada uno.

En cuanto a los principios rectores de la actividad del turismo en Colombia, ellos quedan
claramente establecidos en la LEY N° 1558 del 10 de Julio de 2012 en su Articulo 3; el cual
modifica al Articulo 2 de la LEY 300 de 1996 al anadirle 4 nuevos principios. La nueva ley
totaliza 13 principios rectores.

Ver: http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/ley155810072012.pdf

PERFIL DEL TURISTA DEL SIGO XXI

Segun (Torrejon & Chahud, 2007) en los afios 60 y 70, la relacién entre el usuario y el sector
turistico se basaba en la estabilidad, tanto en la prestacion del servicio como en la
estandarizacion de los destinos, con buena calidad pero sin mayores exigencias. Entre los
anos 70 y 80 la oferta es ampliada, rebasando la simple prestacion del servicio, por un
mercado en el que se incluye el conocimiento de nuevas culturas y mayor contacto con la
naturaleza.

Durante los anos 90 se presenta una situacion particular, pasando del cliente indiferente y
menos exigente, al nuevo consumidor turistico, caracterizado por poseer mejor informacién
y deseoso de vincularse con la realidad sociocultural del entorno visitado. Este nuevo turista
se apoya en las tecnologias de la informacién y la comunicacién, para definir su destino y
seleccionar los servicios que espera recibir. Lo cual trae implicaciones que afectan
directamente la oferta turistica, obligandola a subir ostensiblemente los estandares de
calidad y la diversificacion en el servicio y experiencias.
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Reconocer los tipos de turistas y sus diversos comportamientos para ajustar los protocolos
de atencion y lograr la satisfaccion del cliente.

Evidencia:

Mediante un socio drama acorde a la caracterizacion de los tipos de turistas y como se
debe ajustar los protocolos de atencion por parte de los funcionarios de la empresa
prestadora de servicios turisticos.

Ambiente Requerido: Aula convencional, auditorio, sala de computo.

Materiales: Papeleria, tableros. Técnicos: Computador - Celular, Internet, TV.

3.3.3 Medir la satisfaccion del cliente de acuerdo a las politicas de la empresa.

Instrumento para evaluar la satisfaccion del
servicio de atencion al cliente son diversos
cada empresa una estrategia para conocer y
medir el grado de satisfaccidén reconocer las
. falencias. lo importante es la obtencién de
~ informacion acerca de los servicios prestados
a los clientes externos. Sus resultados
1 B permiten definir un plan de mejoramiento
——~E3% sobre aquellos aspectos que requieren
ajuste, para alcanzar los estandares de calidad.

Para el desarrollo de la actividad consulte la siguiente informacion:

1. https://www.entornoturistico.com/como-dar-un-buen-servicio-al-cliente/
2. Cartilla: Servicio Al cliente Formacion en Ambientes Virtuales de Aprendizaje SENA Servicio
Nacional de Aprendizaje

Actividad: Establecer un metodo de evaluacion de satisfacion de los clientes.

Evidencias: Documento de registro de satisfacion de los clientes en una empresa
prestadora de servicios turisticos

Ambiente Requerido: Aula convencional, auditorio, sala de computo.
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Materiales: Papeleria: marcadores, papel bond, cinta, fotocopias, tableros. Técnicos:
Computador - Celular, Internet, TV para proyectar.

3.3.4 PRESTAR EL SERVICIO DE ACUERDO A MANUALES DE PROCEDIMIENTO Y

ESTANDARES DE CALIDAD

Tras la aproximaciéon a los conceptos caracteristicas del
servicio, estrategias, estandares, variables, Politicas,
clasificacion, ciclo dinamico y expansivo del servicio, como
el contesto del triangulo del servicio, su Contexto y
ubicacién de los actores. El establecimiento de la calidad
del servicio, manejo de quejas y Reclamos es importante
poder establecer protocolos de atencién al cliente acorde
con los lineamientos y politicas de cada empresa. Por lo
que cada empresa establece manuales de procedimientos
que permita tener estandares de calidad. de manera que
se puedan ofrecer a los visitantes a través de productos
turisticos, los servicios esperados de lo cual se debe
resaltar las fortalezas de la region, y asi ofrecer a los

visitantes, experiencias unicas que respondan a sus motivaciones.

Investigue sobre los manuales de prcedimientos de atencion al cliente establecido por
companias del sector turismo a continuacién encontrara material de apoyo.

https://www.zendesk.com.mx/blog/manual-de-servicio-al-cliente/

https://www.juntadeandalucia.es/turismocomercioydeporte/documentacion/26779.pdf

Actividad:

Construccién de un protocolo de atencidn de servicio al cliente acorde alas necesidades y
politicas empresariales del prestador de servicios turisticos

Evidencia:

Elaboracion de un plan estratégico de atencién al cliente para una empresa prestadora de
servicio turistico de su region mediante una infografia de forma digital o fisica mediante un

documento o cartelera
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Ambiente Requerido: Aula convencional, auditorio, sala de computo.
Materiales: Papeleria: marcadores, papel bond, cinta, fotocopias, tablero.

Técnicos: Computador - Celular, Internet, TV, proyector.

3.4 Actividad de Transferencia del conocimiento:

Vamos a evaluar los conceptos aprendidos ya que hemos puesto en practica las
actividades anteriores, para ello le invitamos a realizar la siguiente actividad:

Actividad:

En los equipos de trabajo se presentar un protocolo
de atencion alcliente de un prestador de servicios
turisticos.

El cual presentara los diversos tipos de turistas y las
labores que desempefia la empresa de servicios
turisticos fuente de estudio.

Para dicha actividad se utilizara los insumos
recogidos en las actividades desarrolladas en el
desarrollo del curso.

Ambiente Requerido: Aula convencional, auditorio, sala de computo.
Materiales: Papeleria: fotocopias, tableros.

Técnicos: Computador - Celular, Internet.
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Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacién
Evidencias de Conocimiento: Reconocer el entorno, | Técnica de
3.3.1. Elaborar una infografia o un presentar los diversos | Valoracién:
mapa conceptual donde sintetice los actores del territorio y su | Organizador
temas vistos sobre turismo y servicio importancia en el | grafico.
al cliente en la industria turistica. desarrollo turistico de su | Instrumento:
region Mapa conceptual,
. ] . Propone estrategias de | infografia
Evidencias de Desempefio: servicio de acuerdo con los
3-3-2 _ indicadores de  gestion
Mediante un socio drama acorde a la establecidos por la | Técnica de
caracterizacion de los tipos de turistas empresa. Valoracion:
y como se debe ajustar los protocolos "encuestas de | Proyecto de aula
de atencion por parte de los investigacion:  encuestas, | Instrumento:
funcionarios de la empresa sesiones de grupo, puntos | Reporte de
prestadora de servicios turisticos Criticos 0 momentos de | proyecto

Evidencias de Producto:

3.3.3

Documento de registro de satisfacion
de los clientes en una empresa
prestadora de servicios turisticos

3.3.4

Elaboracion de un plan estratégico de
atencion al cliente para una empresa
prestadora de servicio turistico de su
region mediante una infografia de
forma digital o fisica mediante un
documento o cartelera

verdad."

"Identifica puntos criticos
y de inconformidad de
relacion  con  clientes
utilizando  técnicas  de
seguimiento en el
servicio."
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad en el Servicio: Cumplir con los requisitos o expectativas del cliente y hacer esto
siempre bien desde la primera vez.

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 Interno: Son todos los empleados de la organizacidén que a través del intercambio
laboral, fundamentado en la colaboracion y apoyo mutuo, esperan, no solo recibir un salario,
sino también la satisfaccion de servir mejor, trabajando mancomunadamente en aras de la
satisfaccion reciproca.

Cliente Externo: Razdn 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.

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.

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 del servicio pactado; como consecuencia de la buena gestidon de calidad en la
que se ha comprometido la empresa.

Cortesia: Atencidén, amabilidad y buenos modales.

Gerencia del Servicio: Significa darle un vuelco a toda la organizacion y convertirla en un
negocio enfocado en el cliente.
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La Percepcién del Cliente: Es laimagen que tiene el cliente de la empresa como resultado
de experiencias propias o contadas por los demas clientes.

Momento de Verdad: Es un episodio en el cual el cliente entra en contactocon cualquier
aspecto de la organizacion, y tiene una impresién sobre la calidad de su servicio.

Prontitud de Respuesta: Es la velocidad con la que la empresa responde a las llamadas.
Tomas de decisiones rapidas, oportunas y confiables.

Recuperacion del Servicio: Es la respuesta de la compafiia a un problema de servicio,
que compromete directamente la credibilidad del cliente.

Recepcidn: Es la fase donde se establece el primer contacto con el cliente; esta primera
impresion es clave en la relacidén exitosa con el cliente.

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

Valor Agregado: Aquello que es percibido como adicional o extra en el servicio que se
esta prestando.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Montoya Perez
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Autor(es) | Enrique Ricardo
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