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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE
Denominacién del Programa de Formacion: Técnico en Servicio de Restaurante y Bar

Cddigo del Programa de Formacion: 635301

Nombre del Proyecto: Aplicacion de protocolos y procedimientos para la operacion de
servicios de restaurante, café, bar y otros proveedores de alimentos y bebidas.

Fase del Proyecto: Diagndstico

Actividad de Proyecto: Caracterizar los procesos y procedimientos para la operacion
de servicios de restaurante, café, bar y otros proveedores de alimentos y bebidas.

Competencias:

v’ Interaccién en el contexto productiva y social
v’ Asesoria en la seleccién de alimentos y bebidas
v Manipulacién de alimentos

v’ Generacion de habitos saludables de vida

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

v" Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores éticos como
aporte en la instauracion de una cultura de paz

v’ Establecer relaciones de crecimiento personal y comunitario a partir del bien
comun como aporte para el desarrollo social.

v" Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de criterios de
sostenibilidad y sustentabilidad ética y normativa vigente

v’ Contribuir con el fortalecimiento de la cultura de paz a partir de la dignidad
humana y las estrategias para la transformacion de conflictos

v’ Caracterizar las necesidades del cliente segun tipologia y variables de consumo.

v’ Aplicar métodos y técnicas de limpieza y desinfeccién en areas de produccién y
servicio teniendo en cuenta programa de limpieza y reporte de novedades.

v’ Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social.

¥’ Practicar habitos saludables mediante la aplicacion de fundamentos de nutricién e
higiene.

v’ Ejecutar actividades de acondicionamiento fisico orientadas hacia el mejoramiento
de la condicidn fisica en los contextos productivo y social.
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v Implementar un plan de Ergonomia y Pausas Activas seglin las caracteristicas de la
funcién productiva.
e Duracion de la Guia: 168 horas

2. PRESENTACION

Al trabajar en las actividades propuestas en esta guia, usted podra desarrollarse desde las
dimensiones ética, corporal, social y cognitiva, lo que le permitira desempenarse y ser
competente en los dmbitos laborales y sociales.

De igual forma podra adquirir habilidades y destrezas que le capacitaran para la aplicacién
de procedimientos relacionados con la higiene y la desinfeccidn de las areas de servicio,
brindar una atencién asertiva al cliente mediante procesos de comunicacion e
identificacion de sus necesidades y caracteristicas, asi como, generar habitos saludables de
vida que le aporten en el mantenimiento o mejorara sus cualidades fisicas, alimenticias y
mentales, al igual que propender por una buena higiene fisica y mental minimizando los
riesgos de enfermedades profesionales.

Para conseguir los resultados propuestos es importante que recuerde que puede hacer
uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, la orientacion de su instructor,

el trabajo con sus companieros y la curiosidad por su entorno.

iEl desarrollo de todos los aspectos del ser le permitirdn estar un paso mds cerca de las
metas de su proyecto de vida!

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
ACTIVIDAD DE REFLEXION INICIAL
1. Observe, desde el minuto 9 hasta el 13, el video Podredumbre: 2 - Cacahuetes y

alergias, en https://www.documaniatv.com/social/podredumbre-2-cacahuetes-y-
alergias-video 1466eeb35.html

Con base en la informacion del video y en sus propias experiencias responda a las
siguientes preguntas:
a. Diga 3 razones por las que cree que el mesero respondid que el alimento no
contiene cacahuates.
b. éCudles fueron las causas que provocaron este grave inconveniente de salud en la
cliente?
c. Si el alimento que consumié el cliente no contenia cacahuates, écdmo explica que se
desencadenara su alergia?
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d. éQué tipo de contaminacién pudo haber sucedido en este caso?

e. En caso de que el mesero supiera que el plato contiene cacahuates, équé
responsabilidad desde el punto ético tiene?

f. ¢Cudles son las medidas de prevencidon que usted tomaria para que no vuelva a

suceder una situacion como la que se presentd?

¢Qué importancia tienen la moral y los valores en las labores diarias del mesero?

. ¢Qué importancia tiene la buena comunicacidn para interactuar con los clientes,

compafieros y otras personas?

i. ¢Qué es mas relevante para usted, ser buena persona o buen profesional en servicio
de restaurante y bar? épor qué

j. ¢éPor qué cree que es importante que un mesero tenga excelente postura corporal?

k. ¢Qué malos habitos de vida pueden afectar el desempefio laboral de un mesero?

|. ¢Cuales son los alimentos que aportan a su nutricién y cuales pueden afectar a su
salud?

m. ¢ Qué consecuencias trae el consumo de un alimento alergénico en un ser humano?

> ¢

Comparta sus respuestas a sus compaiieros e instructor.

ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE SABERES PREVIOS
1. Lea el articulo del Diario La Republica, El protocolo a sequir para la reapertura de los
restaurantes y hoteles nacionales, en https://www.larepublica.co/ocio/el-protocolo-a-
seguir-para-la-reapertura-de-los-restaurantes-y-hoteles-nacionales-3005639

Responda las siguientes preguntas:

a. ¢éCudles son los cambios mas significativos en cuanto a la infraestructura, protocolos
de higiene, de servicio y funciones del personal en los establecimientos de alimentos
y bebidas relacionados a la pandemia por Covid-19?

b. ¢Cudl es la responsabilidad social y ambiental que recae sobre los establecimientos
de alimentos y bebidas frente a la reapertura de los establecimientos de alimentos y
bebidas?

c. ¢Cual es la responsabilidad social y ambiental que recae sobre el personal que labora
en los establecimientos de alimentos y bebidas frente a su reapertura?

d. ¢Cual es la responsabilidad social y ambiental que recae sobre el cliente de los
establecimientos de alimentos y bebidas frente su reapertura?

e. ¢Cuales son las condiciones de salud que deberia cumplir un trabajador de
establecimiento de alimentos y bebidas para desarrollar adecuadamente sus
funciones?

f. ¢Como cree que la alimentacién y la nutricién influyeron en la decisidon de compra de
los consumidores durante el periodo al que se refiere el articulo?
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Socialice las respuestas con sus compafieros e instructor en el ambiente de formacién.

2. Realice las siguientes actividades en su cuaderno de acuerdo con sus conocimientos y
experiencia de vida y presente los resultados al respectivo instructor:
a. Nombre que valores y practicas debe tener el personal de servicio para

desempeiiarse éticamente en cualquier establecimiento de A&B.

b. Diga las diferencias entre limpieza y desinfeccion.

Explique los tipos de comunicacion que se aplican en la atencion y servicio al cliente.

d. éCuales son las formas de tipificar y clasificar los clientes de establecimiento de
A&B?

e. Mencione las variables de consumo que motivan a un cliente a preferir un
establecimiento sobre otro.

f. éCémo se pueden clasificar las necesidades de las personas?

g. ¢Qué habilidades psicomotrices debe tener una persona para desempefiarse en el
servicio de A&B?

h. ¢Qué entiende por ergonomia y cémo influye en el personal de A&B? de ejemplos.

i. Explique la importancia de las pausas activas durante la jornada laboral y proponga
una para su lugar de trabajo.

j. éCuales son las habilidades o capacidades fisicas que debe tener un mesero? y ¢ cudl
considera que es la mds importante?

o

ACTIVIDADES DE APROPIACION Y TRANSFERENCIA
Actividad de Aprendizaje 1: Apropiar los valores éticos y morales a partir del reconocimiento
de la dignidad humana y el respeto por el entorno. (Resultado de Aprendizaje: Promover mi
dignidad y la del otro a partir de los principios y valores éticos como aporte en la instauracion
de una cultura de paz)
1. Visualice el video Sobrevivientes del Holocausto, los nifios de Nicolas Winton, en
https://www.youtube.com/watch?v=CZ7TChZ3HrQ

Responda las siguientes preguntas con base en el video:
a. ¢Cuales fueron sus emociones al ver el video?
b. éPor qué reconocer la vida como digna?
c. ¢Qué es ser una persona humana?
d. ¢Quién es el otro en las relaciones humanas?

Participe en la reflexion grupal orientada por el instructor frente a las respuestas.

2. Consulte en la pagina web Significados.com (https://www.significados.com/) y defina
las siguientes palabras: libertad, dignidad, humano, actuar, expresidn, racionalidad.
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Construya para si mismo, de acuerdo con la consulta de los términos anteriores y en un
parrafo cada una, la definicién de: Dignidad Humana, Ser racional, libertad de expresion y
libertad de actuar.

Participe en la charla acerca de la dignidad humana aportando las definiciones hechas
anteriormente.

3. Realice la lectura CAPITULO TERCERO HAZ LO QUE QUIERAS del libro Etica para Amador
de Fernando Sabater, que encuentra en el enlace
http://mimosa.pntic.mec.es/~sfernal8/materiales/ETICA/ETICA-PARA-AMADOR-

cap.3.pdf

Elabore, en grupos de trabajo colaborativo, un mapa mental con las concepciones sobre la
moral y la ética a partir de lo comprendido en la lectura anterior y producto de las
diferencias sociales y culturales alli incluidas.

Participe en el conversatorio orientado por su instructor en torno a las diferencias y
similitudes encontradas.

4. Responda las siguientes preguntas:
a. ¢De donde vienen nuestros valores morales?
b. ¢Cédmo vinculamos nuestros valores morales y los vivimos socialmente?
c. éEsla ética una reflexion de los valores?
d. éPor qué consideramos validos nuestros valores?

5. Diligencie la Tabla 1 describiendo ejemplos de situaciones de la vida cotidiana donde

aplique dignidad humana, libertad de expresion y de actuar, asi como, ética y moral.
Tabla 1
Situaciones de la vida cotidiana

Dignidad humana Libertad de Etica y moral
expresion y de actuar
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6. Vea y escuche el video B-Conferencia - Etica Profesional (Adela Cortina), en
https://www.youtube.com/watch?v=2eYtiv5lijo

Identifique los aspectos mds relevantes de la conferencia con relacién a los Valores Eticos
y el ejercicio de las Profesiones.

Responda a las siguientes preguntas tomando como referente el contenido de la
conferencia y los aspectos técnicos de su programa de formacion.

a. ¢Qué es la actividad profesional?

b. ¢éPor qué se habla del ejercicio de la profesién como una actividad cooperativa?

c. éQué son los bienes internos de las profesiones?

d. éCudles son los bienes internos que entrafia su profesidon? ¢Y a quién van dirigidos?

e. ¢Cudles son las metas en su profesion? ¢Y para qué le serviran?

f. éQué son los bienes externos de las profesiones?

g. ¢Qué quiere decir Adela Cortina cuando habla que la ética resulta rentable?

Socialice sus respuestas acerca de la conferencia en el ambiente de formacién teniendo en
cuenta la orientacién del instructor.

7. Reflexione sobre los actos y acciones que entrafia su quehacer, y de acuerdo con sus
funciones laborales responda a la siguiente pregunta: ¢ Cuando actuo éticamente en mi
profesion u oficio?

Elabore, de manera creativa, un decélogo del comportamiento ético de acuerdo al cargo
asignado (barman, mesero, capitan de meseros, anfitrion o hostess, barista, sommelier,
cajero entre otros.) en grupos de trabajo colaborativo definidos por su instructor.

8. Participe en la sesién acerca de Dilemas éticos en formacidn orientada por su instructor
y a partir de la consideracion de que “en todos los dmbitos de nuestra vida somos
sujetos de dilemas y ante los cuales es necesario adoptar una posicion y tomar
decisiones. Debemos entender que somos los directamente responsables de nuestras
elecciones” (Villacres M. 2020).

Lea el Anexo 1 Dilemas Eticos y resuelva las siguientes preguntas:
a. ¢éQuéesundilema?
b. ¢Qué caracteriza una situacion de dilema?
c. éComo se enfrenta un dilema ético?
d. éCémo actuar frente a un dilema ético en su lugar de trabajo?
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9. Analice y resuelva el caso del ambito laboral en grupos de trabajo colaborativo.
Situacion Problema en el ambito laboral.

El Sefior Aranjuez trabaja como mesero en un Restaurante Bar al que llegé por
recomendacion de un pariente suyo quien también trabaja alli. Su trabajo lo viene
desempefiando con gusto, ademds siente que estd aprendiendo mucho y estd bien
remunerado, lo cual le ha permitido llevar una vida sin apuros econdmicos y cubrir asi las
necesidades de su familia.

Al cierre de un evento observa que su pariente vierte el contenido de 2 botellas de licor en un
termo para llevarlo a su casa.

Esta situacion preocupa al Sefior Aranjuez no sabe si callar o denunciar el hecho ante su jefe,
pues, si denuncia crea una discordia con su pariente, quien le ayudod a conseguir el trabajo, y
de no hacerlo, pondria en riesgo su trabajo si su jefe se llegara a enterar.

Responda los siguientes cuestionamientos a partir del caso:
a. ¢Cuadl es el dilema?
b. éPara quién es el dilema?
c. éPor qué se presenta el dilema?
d. ¢Qué valores morales y éticos entran en conflicto en la situacidn objeto de analisis y
discusion?
e. ¢Cual seria la solucidn que propone el grupo al caso?

Participe en el debate sobre las soluciones dadas al caso y teniendo en cuenta los
siguientes lineamientos:
e El ejercicio conlleva un analisis reflexivo que no pretende emitir juicios ni criticas,
pero si permite evaluar el costo de las decisiones y la responsabilidad de los actos.
e Aprendemos a identificar y actuar frente a un dilema ético reconociendo que existen
diferentes formas de ver, abordar y solucionar la situacion.
e Optamos por el bien mayor sobre el interés particular.

10. Planteen, en grupos de trabajo colaborativo, una situacion problema que entrafia un
dilema ético del ambito laboral o social, ante el cual es urgente y necesario actuary

tomar decisiones, en grupos de trabajo.

Intercambien la situacion planteada con otro grupo y respondan las siguientes preguntas
para la situacion problema asignada:
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¢Cual es el dilema?

¢Para quién es el dilema?

éPor qué se presenta el dilema?

¢Qué valores morales y éticos entran en conflicto en la situacion objeto de analisis y
discusiéon?

e. ¢Cual seria la solucién que propone el grupo al caso?

oo oo

Presente la situacion problema y las soluciones dadas en sesién de formacién a sus
compafieros e instructor.

11. Socialice el decdlogo del comportamiento ético de acuerdo con el
12. cargo asignado a sus compafieros e instructor y justifique el documento.

Evidencia: Socializacion del decdlogo del comportamiento ético

Tiempo requerido: 10 horas (8 de acompafiamiento directo del instructor y 2 trabajo
autonomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: computador, proyector, sonido, Anexo 1, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores fijos y borrables.

Actividad de Aprendizaje 2: Establecer el proyecto de vida a partir del autoconocimiento y la
reflexion autocritica. (Resultado de Aprendizaje: Establecer relaciones de crecimiento personal
y comunitario a partir del bien comun como aporte para el desarrollo social)
1. Responda el siguiente cuestionario de autoconocimiento:
Solo Se Ama Lo Que Se Conoce
Paracelso
a. é¢Por qué se llama como se llama?
b. ¢Estd haciendo lo que realmente quiere, o simplemente se conforma con lo que
hace?
c. ¢Se considera una persona emocionalmente inteligente? (INTRAPERSONAL-
INTERPERSONAL)
d. ¢Cuales son sus tres principales defectos?
e. ¢Cuales son sus suenos o aspiraciones en la vida?
f. Narre 1 anécdota de sus primeros 8 afios de vida.
g. ¢Debo cambiar algo en mi vida para alcanzar mis suefios? Describa dos
comportamientos y épor qué?
h. ¢Como lo haria y cudles seran los pasos para lograrlo? (CRONOGRAMA DE VIDA)
i. éQué le hace sentirse orgulloso de usted mismo?
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j. Cite 3 lemas positivos que hacen parte de la costumbre familiar (FRASES DE FAMILIA)

k. Narre algunas vivencias y situaciones de la vida que le hayan marcado. Ejemplo:
estudio, separaciones, cambio de lugares de vivienda, etc.

I. Escriba una carta fechada en el aifio 2037, contando ¢qué ha hecho durante estos
afos?, équé logrd?, écémo lo consiguid?, écon quién vive? y ¢en qué anda? La carta
debe tener destinatario, la persona a quien usted desee. Es necesario narrar con
criterio ldgico y aterrizado.

Participe en la reflexidn orientada por su instructor acerca de auto conocimiento y si
considera, comparta sus respuestas.

2. Observe y escuche el video ATREVETE A SONAR - Plan de vida, en
https://www.youtube.com/watch?v=0b0gMO6L4MA

Analice a partir del video y responda los siguientes interrogantes:

a. éPosee claridad sobre lo que desea hacer con su vida?
¢En qué zona esta ubicado (a)? (zona de confort)
éCuales son los objetivos y/o metas que se ha propuesto?
¢Qué habilidades posee para llevar a cabo los metas que desea realizar?
éConsidera que necesita de otras personas para alcanzar sus metas? Explique como
influyen estas personas en ellas.

© oo o

3. Realice la lectura del Anexo 2 Pasos Hacia el Proyecto de Vida, en grupos de trabajo
colaborativo.

Atienda la orientacién acerca de las preguntas: éQuién soy yo?, ¢ Cdmo estoy yo? dada por
el instructor. Responda las preguntas ¢ Quién soy yo? y ¢Como estoy yo?

4. Elabore una Matriz DOFA respecto a su vida personal y profesional, apoyandose con el
Figura 5.

Matriz DOFA o FODA Es una herramienta analitica que le permitira
identificar y examinar sus debilidades (factores criticos negativos que se
deben eliminar o reducir), oportunidades (aspectos positivos que
Recuerda podemos aprovechar utilizando nuestras fortalezas), fortalezas (factores
que... positivos con lo que se cuenta) y amenazas (aspectos negativos externos
que podrian obstaculizar el logro de nuestros objetivos).

Adaptado de: https://www.matrizfoda.com/dafo/y
http://humancapitalsite.com/?p=725#:~:text=E1%20An%C3%A1lisis%20DAF0%2C%?20tambi%C3%A9n
%20conocido,Oportunidades)%20en%20una%20matriz%20cuadrada
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Figura 1
Matriz DOFA

Ld

A
Oportunidades
Elabore su Arbol de Vida, en su cuaderno, Figura 2
L, Arbol Proyecto de Vida 4.0 omas Sk

dando respuesta a las siguientes preguntas. Mg e O Fres)
Puede decorarlo a su gusto. Qv

mooranies ey m

a. RAICES: éCudl es miorigen? (Padres- ™ vit) Pt
entidad filosofica — religiosa- natural)

b. TALLO: ¢Qué me sostiene en la vida?

(familia, trabajo, cosas) 5. Cubles o
c. RAMAS: {Que metas tengo, que W ms gn) ¢
aspiro? Fram|
d. FLORES: ¢Qué cosas bonitas tengo
para dar?
e. FRUTO: ¢Cudles han sido mis logros I Cones e s g
o 000 Gesrendne
ha§ta este momento de mi vida? Punsan ’
f. PAJAROS: {Qué personas

importantes hay en mi vida? Lisum
g. MALEZA/PARASITOS: i Cosas de las Orgee? fRaces)
que debo desprenderme? (personas) Nota. Tomado de Arbol de la Vida Del Proyecto, por
freepng.es https://www.freepng.es/png-yz7zqa/

5. Elabore su Proyecto de vida estableciendo metas y objetivos para el corto, mediano y
largo plazo, comportamientos éticos y tiempo de logro de cada actividad. Recuerde
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tener en cuenta todas las dreas de su vida (emocional, social, espiritual, fisica,
intelectual, financiera, entre otras). Para ello, puede trabajar con la plantilla de la Figura
3Figura 3 u otra que le llame la atencidén y le permita ser creativo.

Figura 3
Plantilla Linea de tiempo - Genially

Nota. Tomado de TimeLine Globos, de genially, s.f., https://app.genial.ly/templates/infographic-h

Comparta su Proyecto de Vida con su instructor y espere realimentacién.
Evidencia: Proyecto de Vida.

Tiempo requerido: 10 horas (8 de acompafiamiento directo del instructor y 2 trabajo
auténomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: Anexo 2, computador, proyector, sonido, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 3: Concienciar acerca del bien comun a partir del reconocimiento de
las competencias ciudadanas y las relaciones productivas y sociales. (Establecer relaciones de
crecimiento personal y comunitario a partir del bien comun como aporte para el desarrollo
social)

1. Lea el articulo del periddico El Tiempo Lo que no podrd hacer durante el aislamiento
obligatorio en Colombia, en https://www.eltiempo.com/politica/explicacion-del-
decreto-sobre-aislamiento-preventivo-obligatorio-en-colombia-476148 y responda las
siguientes preguntas de acuerdo con sus vivencias:
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¢Cuales son las razones por las que se decretd el aislamiento preventivo?
. ¢De qué manera el aislamiento preventivo afecté su vida?
c. ¢Cual fue su reaccidn en cada una de las etapas del confinamiento?
e Al momento de enterarse de la cuarentena obligatoria
e Al mes de la cuarentena
e Alos tres meses de la cuarentena
e Alos seis meses de la cuarentena
d. ¢éCuadl es su reaccidon cuando alguna persona no cumple con las medidas de
bioseguridad en lugares publicos?
e. ¢Cuales medidas de bioseguridad acata y por qué?
f. En unaescalade 1 a5 valore su grado de responsabilidad frente al cumplimiento de
las medidas de bioseguridad. (Siendo 1 poco responsable y 5 muy responsable)

o o

Participe en el foro El bien comun orientado por su instructor entorno a sus respuestas
y el andlisis de las siguientes imagenes:

Figura 4 Figura 5
Me protejo del virus Me protejo del virus

OF 15U CONTIMabO
Y 300 % 51 en

RO MR "".;r

OTRAS 100 Y ASI LA CUENTA CONTINUARA

» -
VROTR o 511t 3
0 MORE D 70 Mo @ ’
YA PADIE B T 2 :' o JtmAS OFF CRUTN ESIAR SANBS SRONAN ¥ CONUGTARAN A
25 '

iNa seas como Sarg, N L MDD YA SON MAS ':. - 3 - ‘ i
quédate en (i: : 2 MI LVI DAS PAOTEIO
Ordyaci  Avanzo m AV NN TARARDEY S1.-Con Orsvacs .
Nota. Tomado de @RamiroBarraganA, 2020, Nota. Tomado de @RamiroBarraganA, 2020,
https://twitter.com/RamiroBarraganA/status/1243 https://twitter.com/ramirobarragana/status/124
972228548608002/photo/1 33293250610790427lang=fi

Comparta sus respuestas en un foro de discusién, orientado por su instructor.

2. Leay analice el concepto de Bien Comun, incluido en https://concepto.de/bien-
comun/#ixzz60y90R1N4
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Lea los siguientes articulos de acuerdo con la asignacion de su instructor:

Empleados acusan a Jorge Rausch de no pagarles su sueldo y él responde, en
publimetro
https://www.publimetro.co/co/entretenimiento/2020/04/02/empleados-acusan-a-
jorge-rausch-de-no-pagarles-su-sueldo.html

"Que de la cara”: empleados de Jorge Rausch le reclaman por el pago de salud y
quincenas, en abcPolitica https://www.abcpolitica.com/que-de-la-cara-empleados-
de-jorge-rausch-le-reclaman-por-el-pago-de-salud-y-quincenas/

Participe en el debate, con base en sus respuestas a las siguientes preguntas:
a. ¢Como afecta el COVID-19 al bien comun, a los empresarios, a los empleados, a los
proveedores del sector de bares y restaurantes y a la salud publica?

b. éconsideras que el interés comuin debe prevalecer mas que el particular en este
caso?

c. ¢bajo qué elementos consideras que actud el empresario para tomar esta
posicién?

3. Lea la afirmacidn y los lineamientos para la mitigacidon de propagacién del COVID-19,
con base en ellos responda los cuestionamientos:

Teniendo en cuenta la situacion generada de la cuarentena por el
COVID-19, los establecimientos de alimentos y bebidas tienen que
incrementar las exigencias en los protocolos de higiene y manipulacion
en los productos que elaboran, asi como los que se aplican en la
atencion y servicio a los clientes.

Establecimientos de alimentos, bebidas y medicamentos con lineamientos por COVID-19,
en Minsalud https://www.minsalud.gov.co/Paginas/Establecimientos-de-
alimentos-bebidas-y-medicamentos-con-lineamientos-por-COVID-19.aspx

Listo protocolo de salubridad cuando autoricen abrir bares y restaurantes, en Caracol
https://caracol.com.co/emisora/2020/05/05/bogota/1588692085 728324.html

a. ¢Cual es su responsabilidad desde su profesion frente a esta situacion?

b. Mencione algunas practicas que se deben mejorar para evitar la afectacion propiay
la de los demas.

Comparta sus respuestas con sus compafieros e instructor.
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4. Participe en la clase magistral acerca de las competencias ciudadanas orientada por el
instructor.

Lea el documento Competencias ciudadanas: definicion, tipos y ejemplos, en
https://www.lifeder.com/competencias-ciudadanas/

Observe los videos:
RED+ | Denuncian zapatos dentro de horno en tienda ‘Tostao' del centro de Bogotd, en
https://youtu.be/v5r H2GWijql
Rechazan presunto acto de discriminacion contra el musico don José en Medellin |
Noticias Caracol, en https://www.youtube.com/watch?v=B2FvOX9DAt8

Complete la Tabla 1, analizando los videos con base en las competencias técnicas y
ciudadanas tratadas en la sesion magistral y en el documento.

Tabla 2
Comparativo competencias técnicas y ciudadanas

Competencias Técnicas Competencias ciudadanas

éQué se hizo? éQué se hizo?

é¢Qué no se cumplié? ¢Qué te afectd?

¢Qué se debe mejorar? ¢Cémo se podria mejorar?

Socialice el cuadro con sus compafieros e instructor en sesion de formacion.
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Tiempo requerido: 6 horas (4 de acompafiamiento directo del instructor y 2 trabajo
auténomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: computador, proyector, sonido, hojas de papel bond, guia de aprendizaje,
marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 4: Apropiar las prdcticas de interaccion responsable con el medio
ambiente en el marco de las relaciones productivas y sociales. (Resultado de Aprendizaje:
Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de criterios de sostenibilidad y
sustentabilidad ética y normativa vigente)
1. Observe y escuche el video Abuela Grillo. Leyenda entera, en
https://www.youtube.com/watch?v=b381All5pbs

Responda las siguientes preguntas con base en el video:
a. ¢Cudl es la principal enseianza del video?
b. ¢Cual es el papel de los pueblos indigenas y de los campesinos en la preservacion de
los recursos naturales?
¢Cémo crees que las grandes compaiiias de agua manipulan este recurso?
b. ¢Como crees que se deben proteger los recursos naturales no renovables?
c. éPor qué crees que algunas personas desperdician el agua?

o

2. Participe en la charla acerca de “Problematicas ambientales y el desarrollo sostenible”
orientada por el instructor.

Analice la

Figura 6 y elabore un escrito de maximo 200 palabras, acerca de lo que interpreta de él.

Figura 6
Sostenibilidad

Ecologico

Soportable A5 vi 4
oportable - \\ Viable P N\

Social Econémico )

S

Nota. Tomado de DESARROLLO_SOSTEN/BLE_SILVANA_LAF;A, por 2010, en Wikipedia
https://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:DESARROLLO SOSTENIBLE, SILVANA LARA.png
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3. Construya, en equipos de trabajo colaborativo, una presentacién acerca de las
consecuencias ambientales negativas, que contenga: causa, consecuencia y practicas
de reduccion y/o mitigacidn de la consecuencia en establecimientos de alimentos y
bebidas, asi como en su entorno y de acuerdo con la asignacién del instructor:

e Efectoinvernadero e Erosidon-desertificacion del suelo
e Agujero de la capa de ozono e Produccién de residuos
e Lluvia acida e Agotamiento de los recursos naturales:

e Contaminacion del aguay el suelo Pérdida de biodiversidad y de espacios
e Contaminacion del aire naturales
e Deforestacion

Comparta su presentacion con los compafieros e instructor.
4. Desarrollen las siguientes actividades, en los mismos grupos de trabajo:

a. Mediante una representacion grafica explica el término medio ambiente

b. ¢Cual de estos tipos de contaminacidn existen en el entorno? ¢Coémo se podrian
solucionar?

c. éQué practicas cotidianas realiza cada integrante para prevenir o mitigar la
contaminacién ambiental? Cita cinco medidas para ayudar a prevenir y mitigar el
deterioro del medio ambiente.

d. Indague en su barrio qué acciones se han tomado para ayudar a prevenir y/o mitigar
el deterioro del medio ambiente, tome fotografias y/o registro de ello.

5. Lea el siguiente texto:

Figura 7
Las4R
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Nota: Tomado de ¢Como hacer que un nifio entienda las 4R’s?, de Ecoembes Amarillo, Verde, Azul (28 de
noviembre. [Entrada de Blog]. Amarillo, Verde, Azul (https://www.amarilloverdeyazul.com/nino-entienda-las-

4rs/)

La Regla de las 4 erres

Reducir: consiste en rechazar los distintos tipos de envases o empaquetados cuando
éstos no cumplan una funcion imprescindible para su conservacion, traslado o
consumo. Deberiamos ser particularmente cuidadosos con los productos de éusary
tirar? Por ejemplo, utilizar servilletas, pafiuelos éde tela en lugar de los fabricados con
papel?, ir a la compra con un carrito, prescindiendo de las bolsas de pldstico de un solo
uso.

Reutilizar: antes de desechar cualquier producto debemos sacarle todo el partido
posible. Los envases de vidrio los podemos reutilizar una vez lavados, las bolsas de la
compra las podemos usar para la basura.

Reciclar: la mayoria de los materiales de los que estdn hechos los productos que
utilizamos en el hogar son reciclables. Una vez que los hayamos usado, deberiamos
devolverlos al ciclo productivo para que, después de un tratamiento, puedan
incorporarse de nuevo al mercado, reduciéndose asi el consumo de materias primas y
de energia.

Recuperar: Se basa en la utilizacion del residuo generado en otro proceso distinto del
que lo ha producido, este se podrd introducir en el nuevo proceso directamente o
mediante algun tratamiento previo.

Ayuntamiento Leganés (2010) https://cutt.ly/kgsktiA

Responda las siguientes preguntas:

a.

¢Cual de las 4 erres practicas en tu vida?, redacta un ejemplo de la manera en que la
pone en practica.

b. ¢Cudl cree que es el mejor ejemplo para cada una de las R? Expliquelo.

Disefie una propuesta para la aplicacidén de las 4 R en su casa.

Presente el resultado a su instructor y reciba realimentacidn al respecto.

6. Desarrolle un plegable donde se indique e identifique:

a

. Recursos naturales mas usados en los establecimientos de alimentos y bebidas.

b. é¢Cédmo los establecimientos de alimentos y bebidas contaminan el medio ambiente?

C

. Practicas que permitan hacer uso razonable de los recursos utilizados en los

establecimientos de alimentos y bebidas.
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d. éCuales podrian ser las politicas de los establecimientos de alimentos y bebidas para
reconocer la dignidad del otro?

e. ¢Cuales podrian ser las politicas de los establecimientos de alimentos y bebidas para
aportar ala inclusion y no discriminacion del otro?

Presente un plegable al instructor y realimente

Evidencia: Plegable de caracterizacion de los criterios de respeto por la dignidad del otro, la
interaccion y preservacion del medio ambiente.

Tiempo requerido: 8 horas (6 de acompafiamiento directo del instructor y 2 trabajo
autonomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: computador, proyector, sonido, hojas de papel bond, guia de aprendizaje,
marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 5: Aportar soluciones a conflictos del contexto con base en su
andlisis, los métodos de manejo y las técnicas de comunicacion. (Resultado de Aprendizaje:
Contribuir con el fortalecimiento de la cultura de paz a partir de la dignidad humana y las
estrategias para la transformacion de conflictos)

1. Analice la situacién y responda:

ZORAIDA Y MILTON
Zoraida y Milton son novios desde hace varios meses. La familia de Milton es muy unida y
por eso sus papds le organizaron una fiesta con todos sus tios y primos para celebrar sus
cumpleafios. En medio de esa fiesta, Milton estd muy animado y quiere que Zoraida baile
con él. Ella no quiere porque le da vergiienza que toda la familia de su novio la vea
bailando.
Tomado de Secuencias Diddcticas de Educacion para la Paz, 2016, en

https://santillanaplus.com.co/pdf/secuencias.pdf

éConsidera que la situacidon descrita es un conflicto? épor qué?
¢Qué es lo que Milton quiere en esta situacion?

¢Qué es lo que Zoraida quiere en esta situacion?

¢Ha tenido o presenciado un conflicto similar?

¢Cémo lo (se) soluciond?

©aoow

Comparta sus respuestas a sus compafieros e instructor.
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2. Observe el video Transformacion democrdtica de conflictos sociales PrevCon PCM on
Vimeo, acerca de un conflicto social en Nauri, en
https://www.youtube.com/watch?v=QD6id7yJiTE

Comparta sus respuestas a las siguientes preguntas en sesién de formacién dirigida por el
instructor:

a. ¢Con qué se compara un conflicto?

b. ¢Qué consecuencias trae un conflicto?

c. ¢Para usted un conflicto es positivo o negativo? ¢Por qué?

3. Lea de la pagina 8 a la 15 del documento Resolucidn pacifica de conflictos, del
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteizko Udala Il Plan Joven - Unidad de Juventud,
disponible en https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-
50196/documentos/Gu%C3%ADa%20dulN.pdf

Elabore un mapa mental acerca del conflicto (caracteristicas, es decir, concepto,
componentes, actores, tipos, clasificacion, raices, estructuray ciclo) en una cartelera en
grupos de trabajo colaborativo asignados por el instructor.

Presente a sus compafieros e instructor para realimentacion.

4. Participe en la charla magistral acerca de la identificacién y solucion de conflictos
brindada por su instructor. Tenga en cuenta los siguientes documentos y la Figura 8:
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Figura 8
Proceso de Conflicto

CONFLICTO

El Proceso de Conflicto

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4 Etapa 5
contraposicion conecimianto intenciones comportamiento resultados
o potencial Yy
incompatibilidad persanalizacién
Intenci para el Mejor
Conflicto manejo de conflicto desempeiio
Condiciones ercibido —8 Conflicto abierto de grupo.
anteriores: P! - Competencia c Ak
- Comunicaci6n - Colaboracién e d°'“9° Avlento
- Estructura - Arreglo con conce- B Uree parte,
- Variabies perso- sianes. - Reaccion de la
nales Conflicto S otra parte. Menor
sentido B> - Evasion. desempeio
- Complacencia. de grupo.

Nota. Tomado de Conflicto y Negociacion, andnimo, 24 de abril de 2017, Blog Conflicto y Negociacidn,
http://conflicto-negociacion.blogspot.com/2017/04/conflicto-y-negociacion.html

Resolucion pacifica de conflictos, de Ayuntamiento de Vitoria-Gasteizko Udala Il Plan
Joven - Unidad de Juventud, en https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-
50196/documentos/Gu%C3%ADa%20dulN.pdf

Secuencias Diddcticas de Educacion para la Paz, de Ministerio de Educacion de
Colombia, en https://santillanaplus.com.co/pdf/secuencias.pdf

Texto de Secuencias Diddcticas, Galeria de los Suefios "LA EDUCACION PARA LA PAZ
DESDE LAS AULAS", de Centro de Investigacion de Memoria Histdrica Militar
(CIMHM), en https://issuu.com/centrodeinvestigacionenconflictoyme/docs/libro_1

Diligencie la Tabla 3, acerca de los Métodos alternativos de solucion de conflicto a partir
de lo tratado en las lecturas.

Tabla 3
Meétodos de solucion de conflictos

¢Qué tipo éPor qué
de arreglo medio se
involucra? resuelve?

éQuién

resuelve?
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Negociacion

Mediacion

Conciliacion

5. Lea el documento 4.1.- Resolucion de conflictos, de INTEF, disponible en:
http://formacion.intef.es/pluginfile.php/87300/mod imscp/content/2/4i resolucin de
conflictos.html

Observe y escuche el video Conflictos Laborales, en
https://www.youtube.com/watch?v=5m8jZYr5Q5g

Observe y tenga en cuenta la infografia a continuacion:

Figura 9
Comunicacion Asertiva
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Nota. Tomado de 6 TIPS PARA UNA COMUNICACION ASERTIVA, de Qualylife Colombia, 2018, Blog
https://blog.qualylife.com.co/comunicacion-asertiva/

Responda, con base en la lectura, el video y la infografia, las siguientes preguntas en grupos
de trabajo colaborativo de maximo 3 personas:

Figura 10

Andlisis de conflicto
.

) - |
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5 l‘tmm\o ond'nn Bt mdﬁc\om-sm, ﬂ

PasT, o

-
. puarcepcion et problama: [ :

1. 4Como peccitron IMM
Looimo l:.dcdafb:n

Nota. Tomado de Esquema de Anilisis de Conflictos, en RESOLUCION PACIFICA DE CONFLICTOS (pagina 16),
https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-50196/documentos/Gu%C3%ADa%20dulN.pdf

Socialice sus respuestas a sus compaiieros e instructor.
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6. Identifique un conflicto que se presente en el ambito laboral de alguien cercano a
usted.

Realice un video con una duracidon de maximo 5 minutos, donde recree el conflicto laboral
identificado en el punto anterior y explique:

a. Partes
b. Fases
c. Manejo y resolucién.

Presente el video a sus companieros e instructor y espere realimentacion al respecto.

Evidencia: Video andlisis y resolucion de un conflicto laboral.

Tiempo requerido: 12 horas (10 de acompafiamiento directo del instructor y 2 trabajo
autonomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: computador, proyector, sonido, hojas de papel bond, guia de aprendizaje,
marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 6: Analizar los tipos de clientes de establecimientos de A&B para la
atencion y fidelizacion de usuarios con base en los comportamientos y necesidades de los
mismos. (Resultado de Aprendizaje: Caracterizar las necesidades del cliente segun tipologia y
variables de consumo)
1. Conforme equipos de trabajo colaborativo. Su instructor les asignara un tipo de
establecimiento de A&B, asi:

Cafeteria e Catering

Bar e Casino de empleados o comedor
Restaurante institucional

Hotel

Resuelvan los siguientes interrogantes teniendo en cuenta el establecimiento de A&B
asignado:

a.

¢Qué productos ofrece el tipo de establecimiento de alimentos y bebidas asignado?

b. ¢Qué servicios ofrece dicho establecimiento? Expliquen vy justifiquen.
C.
d. Nombre los establecimientos que implementan estas estrategias.

¢Qué estrategias conocen para tener mas clientes y mantener los que ya tienen?

Socialice sus respuestas en sesion de formacion.
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2. Pregunte a 3 compaiieros lo siguiente y consigne sus respuestas:
a. ¢Cudl es su establecimiento de comercio o servicios favorito?
¢Qué le agrada del establecimiento?
¢Cree que en el mercado hay otros establecimientos que se parecen?
¢Qué le agrada del producto o servicio que adquiere en dicho establecimiento?
¢Cuales son los criterios que le permiten tomar una decisién de compra?
¢El precio que paga por ese producto es justo y qué cree que se incluye?
¢Qué lo caracteriza como cliente?
¢Coémo conviven los establecimientos semejantes en el mercado?

>S@ o a0

Socialice sus respuestas

Lea, analice y compare la definicion de los siguientes términos, empleando las paginas
web relacionadas a continuacién y el analisis de la

Figura 11:
e Consumidor e Tipos de consumo e Plaza
e Consumo e Mercado e Producto
e Demanda e Usuario e Servicio.
e Oferta e Precio

Concepto.de https://concepto.de/consumidor/

Finanzas para Mortales http://wiki-
finanzas.com/index.php?seccion=Listado%20de%20Contenido

Econopedia https://economipedia.com/definiciones/mercado.html

Figura 11
Elementos del mercado

Elementos del Mercado

Comprador Consumidor

Parsona, grupe o Persona, grupo o

NEFoCIo que compra los negocio que hace use

P05, para sl 0 tercerns delPo s
Vendedor Retribucién légica
Porsona ¢ ampresa que oferta Cantidad de dinoro

o hace entrega del Po S al
comprador a cambio de una
retribucion logica

suficiente que un
comprador esta dispuesta
entregar

Oferta Ambiente
Permite la interaccion
positiva entre los
elementos del Mercado

Eses Po S que se
saca ol mercado.

Nota. Tomado de Elementos del Mercado [Archivo de Video], de L. Pacheco, 2014, YouTube
(https://www.youtube.com/watch?v=COMsxE UREI)
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Participe en la unificacion de conceptos, dirigida por el instructor y reorganice sus
definiciones de acuerdo con lo socializado.

3. Observe y escuche los siguientes videos acerca de los factores que influyen en el
consumo
Factores que influyen en el consumidor, en
https://www.youtube.com/watch?v=P1BeyxOBe7s
MARKETING | Factores Que Influyen en el Comportamiento del Consumidor, en
https://youtu.be/tMz2hi2STqQ

4. Elija un producto de su gusto y analice los elementos del mercado, asi como los factores
que influyen en su consumo.

Presente y promocione el producto de acuerdo con la informacién analizada previamente.

5. Consulte y lea los siguientes documentos:

4.4. El Cliente, de GALE EBOOKS, disponible en
https://link.gale.com/apps/doc/CX2648200040/GVRL?u=sena&sid=GVRL&xid=e8254
856

Tema 2, Numeral 1. TIPOLOGIA DE CLIENTES, del libro Atencién basica al cliente:
manual tedrico, disponible en https://ebookcentral-proguest-
com.bdigital.sena.edu.co/lib/senavirtualsp/reader.action?doclD=4184455

Anexo 3 El Cliente Numeral 1 ¢Quién es el cliente?

Anexo 4 Caracterizacion de usuarios Numeral 2

Pirdmide de las necesidades de Maslow de la Figura 12.

Figura 12
Pirdmide de Maslow

LA
PIRAMIDE Dt

MASLOW
Necesidad de autorreallzacion
Desarrolio del potencial

Nocesidad de sutoestima
Reconoctimiento. confianza.
respeto, éxito =
-

Desarrolio afectiva, asociacion,
aceptacion, afecto, intimidad sexual

Necesidad de sentinse seguro y b
protegido: Vivienda, emplea

Neocosidades Mnioddgicas o Basicas - z} l 2 '.A“ 2
Alimentacion. mantenimiento de sabad O 2 \ —

Tespiracion. descanso, sexo

<>

!

14

Nota. Tomado de La nueva pirdmide de Maslow: el cambio en las necesidades bdsicas en el siglo XXl y su
influencia en el lifestyle actual, David Tejo, 2016, http://davidtejo.com/wp-
content/uploads/2016/06/maslow.jpg
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Defina la palabra Cliente con base en las lecturas anteriores y realice un mapa mental
donde incluya los grupos en que se pueden clasificar los clientes, sus necesidades y
motivaciones de compra.

Consulte el organigrama de una empresa de A&B y preséntelo sesién de formacién

Participe en la charla magistral orientada por su instructor acerca del cliente interno:
caracteristicas, necesidades, motivaciones, gestion de clientes internos, linea de mando y
conducto regular.

Identifique en su organigrama: segmentacion, niveles de subordinacion, linea de mando,
poder de decisidn y conducto regular, finalmente, preséntelo a sus compafieros e
instructor para realimentacion.

6. Desarrolle un juego de roles sobre los tipos de cliente asignados y la forma de
atenderlos, en grupos de trabajo colaborativo, teniendo en cuenta la informacién que
se encuentra en las siguientes paginas web:

Los 10 Tipos de Clientes mds comunes en un Restaurante, Tipos de clientes y como

tratarlos para que vuelvan, disponible en
https://www.portamenus.com.mx/single-post/2017/04/28/Los-10-Tipos-de-Clientes-

M%C3%Als-comunes-en-un-Restaurante

Los 9 Tipos de Clientes que pueden visitar a tu restaurante en 2019 y 13 tipos de clientes

en bares y restaurantes, disponible en
https://eloyrodriguez.com/tipos-de-clientes-restaurante/

Presente su juego de roles y explique los tipos de clientes a sus compafieros e instructor.
Tenga en cuenta que esta actividad también sera requerida en la competencia de
interaccion en lengua inglesa.

Diligencie la tabla caracterizacién de los clientes, sintetizando los tipos de cliente
presentados por sus compafieros y compleméntelo.

Tabla 4.
Caracterizacién de los clientes de un establecimiento de Alimentos y Bebidas

Caracterizacion de los clientes de establecimientos de Alimentos y Bebidas

Tipo de cliente Caracteristicas de la Tacticas para el manejo
personalidad o
comportamiento
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7. Leay revise la siguiente infografia acerca de la fidelizacion de clientes:

Figura 13
Infografia Fidelizacion de clientes

i D’gul ZACION
DE CLIENTES

ES MENOR ELL COSTO DE
MANTENER UN CLIENTE QUE
UNO NUEVO

are
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ON Consumidora Nan cComprado sistermaticameéenoe

los Hbhros cada vez aue J"icll'li'Jl'.ille-

Conllaiones pars yaner un olientes Mawilizevo
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Factores de fidelizacion

Sutisfaccion del cliunts Mantenimianto de)
Pprovessiar

5835835 1l (®
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comperencins
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Complemente con la lectura de los siguientes recursos:

10 claves para la fidelizacion de clientes (Infografia), disponible en
https://www.marketinglovers.net/10-claves-la-fidelizacion-del-cliente-infografia/

Consumo Responsable - Los programas de fidelizacidn de clientes. Premios, descuentos
y canjes
https://www.miconsumoresponsable.com/finanzas-personales/fidelizacion-de-
clientes/

INSTITUTO DE LA ECONOMIA DIGITAL DE ESIC (Infografia), disponible en
https://storage.googleapis.com/icemdweb-wp-uploads/2017/11/6e59e45c-
micemd 10-claves-fidelizacion-clientes4-1.jpg

Cémo disefiar un Programa de Fidelizacién de Clientes que funcione, disponible en
https://germangorriz.com/como-disenar-un-programa-de-fidelizacion-de-clientes-

que-funcione/

Anexo 3: El Cliente, numeral 2 Fidelizacion

Participe en la charla magistral acerca de la fidelizacidn de clientes en establecimientos de
alimentos y bebidas orientada por su instructor para consolidar la informacién.

Identifique las estrategias y programas de fidelizacion de clientes que utilizan los
establecimientos de alimentos y bebidas en su ciudad y preséntelas utilizando
herramientas como power point o prezi.

Responda el cuestionario de conocimientos acerca de cliente, consumo, caracteristicas y
fidelizacién

Evidencia: Cuestionario de conocimientos Cliente, consumo, caracteristicas y fidelizacion.

Tiempo requerido: 20 horas (14 de acompafiamiento directo del instructor y 6 trabajo

autonomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: computador, proyector, sonido, anexos 3 y 4, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 7: Reconocer la importancia de las habilidades comunicativas en el
ciclo de servicio en establecimientos de A&B de acuerdo a protocolos. (Resultado de
Aprendizaje: Caracterizar las necesidades del cliente segun tipologia y variables de consumo)
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1. Participe en los juegos “Teléfono roto” y “adivinar la palabra a través de la
representacion mimica” de un participante en sesion de formacién dirigidos por su
instructor.

2. Observe y analice el video fragmento La Vida es Bella, en
https://www.youtube.com/watch?v=UdpndKFeWx0

Responda las siguientes preguntas:

a. ¢Qué tipos de comunicacién cree que utilizod el mesero para atender al cliente?
¢Cuales elementos cree usted que fueron parte de la comunicacion?
¢Qué habilidades cree que demostré el mesero para comunicarse con el cliente?
¢Qué métodos de comunicacidn utilizé el mesero para atender a los clientes?
¢Qué técnicas de comunicacién cree que utilizé el mesero?

®Poo o

Socialice sus respuestas en sesion de formacion.
3. Consulte y analice los siguientes enlaces:

¢Qué es la comunicacion?, disponible en https://youtu.be/qMgZ1N4wS60

La comunicacion, disponible en https://www.youtube.com/watch?v=j-MtfYfxW9M

Don Ramén le ensefia al Chavo a jugar boliche, disponible en https://youtu.be/gf-
0z0BeTBE

¢Qué es la comunicacion asertiva?, disponible en https://youtu.be/ZgmSfdE2y-s

Como lograr una comunicacion asertiva - Topicflower BLOG, disponible en
http://topicflower.com/blog/como-lograr-una-comunicacion-asertiva/

Competencias, Calidad, Trabajo en equipo, Liderazgo, Servicio, disponible en
https://youtu.be/eoFChplggQ0

Liderazgo motivacion Excelente video inspirador, disponible en
https://youtu.be/XwVIftTTW14

Comunicacion y contexto restaurante, disponible en https://youtu.be/G-oFx7sDO-g

Comunicacion efectiva, disponible en https://youtu.be/588Div08flc

Anexo 3 El Cliente en el numeral 3 La comunicacidn con el cliente

8 Causas de malentendidos y mala comunicacién, disponible en
https://www.userlike.com/es/blog/malentendidos

Organice grupos de trabajo colaborativo de maximo 3 aprendices y desarrollen un mapa
mental acerca de la comunicacidn y sus caracteristicas que incluya concepto, tipos,
elementos, técnicas, métodos y habilidades para la comunicacion.

GFPI-F-135 V01


https://www.youtube.com/watch?v=UdpndKFeWx0
https://youtu.be/qMgZ1N4wS6o
https://www.youtube.com/watch?v=j-MtfYfxW9M
https://youtu.be/gf-oz0BeTBE
https://youtu.be/gf-oz0BeTBE
https://youtu.be/ZgmSfdE2y-s
https://youtu.be/eoFChpJggQ0
https://youtu.be/XwVIftTTW14
https://youtu.be/G-oFx7sDO-g
https://youtu.be/588Div08fIc
https://www.userlike.com/es/blog/malentendidos

4
SENA

IN

Construya una dramatizacién de una situacion cotidiana donde aplique los saberes
relacionados con la comunicacién, apoyandose en el mapa mental desarrollado.

Grabe un video de minimo 3 minutos en donde presente el mapa mental y la
dramatizacion construida. Presenten el video en sesidn de formacidn a su instructor y
compafieros.

Participe en la mesa redonda, respondiendo las siguientes preguntas:
a. ¢En qué situacidn cotidiana se basaron para la dramatizacién?
b. ¢Cudles fueron las técnicas y los métodos utilizados en la concertacion y
construccion de la actividad?
¢Cémo fue la comunicacidn no verbal durante el desarrollo del proceso?
¢Qué dificultades se le presentaron?
¢A quién se le facilité mas grabacion de la dramatizacién? y ¢ Por qué?
¢Cudnto tiempo gastaron en la grabacion del video?
éQué dificultades comunicativas detectaron o evidenciaron en la construccion del
video?
h. ¢éQuién tuvo las mejores habilidades comunicativas en su grupo y cudles habilidades
se identificaron en esa persona?
i. ¢éCémo se puede mejorar la comunicacién en estos casos?
j- éConsidera que fue asertiva la comunicacion durante el desarrollo de la actividad?

@ o oo

Elaboren un listado de las habilidades comunicativas que se espera tengan los
profesionales del servicio de A&B (Capitdn de servicio, Mesero, Bartender y Barista) y en
un parrafo concluya la importancia de la comunicacién en su proceso formativo.

4. Participe en los juegos:

e Doblado de papel a ciegas: cada aprendiz a ciegas ejecuta los dobleces de papel de
acuerdo con las indicaciones dadas por el instructor.

e Dibujo de acuerdo a la orden del cliente: los aprendices deben conformar pareja de
trabajo. Un integrante de cada pareja debe salir del ambiente de formacién, luego el
instructor indica a los aprendices unas figuras que deben dibujar en una hoja de
papel a partir de los elementos del montaje de mesas. Posteriormente, ingresan los
aprendices y se ubican de espaldas a su pareja de trabajo. El aprendiz que efectud el
dibujo debe indicar a su compaiiero el paso a paso para hacer el dibujo lo mas
exacto posible al suyo. realicen la comparacidn de los dibujos.

Responda las siguientes preguntas:
a. ¢Por qué es importante seguir indicaciones?

b. ¢Qué tan facil o dificil fue el seguimiento de instrucciones?
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c. ¢Fueron claras las indicaciones dadas por su compafiero e instructor?

d. ¢Qué fue lo mas dificil o mas complicado para entender las instrucciones de su
compaiiero?

e. ¢Qué emociones se sintieron al comparar los productos obtenidos en los juegos?

f. Comparta una experiencia donde usted como cliente sintié o percibié que no fueron
atendidos sus requerimientos o solicitudes. ¢ Considera que fue claro al formular su
requerimiento o solicitud?

5. Participe en la clase magistral acerca del Servicio al Cliente (concepto, ciclo del servicio,
momentos de verdad, protocolos de servicio y técnicas) y compleméntelo con la
informacion dada en el Anexo 3 E/ Cliente.

Consulte y lea los documentos: Anexo 5 Manual del Mesero perfecto y Anexo 6 Manual del
Camarero de Restaurante y Bar en los numerales 2.4 y 3.

Construya un decdlogo acerca del servicio al cliente en establecimientos de A&B que
incluya aspectos acerca del comportamiento frente al cliente, de la comunicacion verbal y
no verbal, de forma individual y preséntelo a su instructor.

6. Observe el video ¢CoOmo hacer un service blueprint con COMICS?, en
https://www.youtube.com/watch?v=F5CQ8HH1zKS .

Visite un establecimiento de alimentos y bebidas de su preferencia e Identifique ciclo del
servicio, momentos de verdad y estrategias de atencidn al cliente. Para el desarrollo de
esta actividad puede solicitar informacion o cotizacién de los productos y servicios
ofertados.

Elabore un service blueprint del servicio recibido en el establecimiento visitado, en el cual
analice la atencidn recibida.

Establezca las fortalezas y debilidades, proponga acciones de mejora de forma detallada y
determine la importancia del servicio al cliente en el establecimiento visitado.

Presente y justifique la propuesta a su instructor y compartala con sus comparieros.
7. Conforme grupos de trabajo colaborativo de acuerdo a la indicacidn de su instructor y

disefien un protocolo para la atencién telefénica a usuarios en un establecimiento de
A&B.
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Presente el protocolo disefiado a través de una dramatizacion de minimo 3 minutos a sus
compafieros e instructor para realimentacion.

Tiempo requerido: 12 horas (9 de acompafiamiento directo del instructor y 3 trabajo
auténomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: computador, proyector, sonido, anexos 3, 5y 6, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 8: Atender las inconformidades presentadas en servicio por los
clientes de acuerdo con el sistema de gestion de calidad. (Resultado de Aprendizaje:
Caracterizar las necesidades del cliente segun tipologia y variables de consumo)

1. Describa en su cuaderno un hecho o experiencia en el que se haya sentido insatisfecho

por haber recibido un mal producto o servicio, y analice: Calidad, precio, atencién al
cliente, entrega a tiempo, presentacién del producto o servicio.

Responda las siguientes preguntas:

¢Presenté su inconformidad?

¢Cémo manifestd su inconformidad?
¢Recibid respuesta a su inconformidad?
¢Quedo satisfecho con la respuesta recibida?

Comparta sus respuestas en sesion de formacién a su instructor y compafieros.
2. Defina que es la calidad de acuerdo con la norma ISO 9001 que se encuentra en el ISO

9001: Satisfaccion del cliente, disponible en https://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2014/12/is0-9001-satisfaccion-cliente/ y en la imagen siguiente:
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Figura 14
Principios de Calidad

ENFOQUE EN
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GESTION DE
RELACIONES

Nota. Tomado Bureau Veritas Certification: el cambio en las necesidades bdsicas en el siglo XX 'y su
influencia en el lifestyle actual, David Tejo, 2016, https://es.lead.bureauveritas.com/que-es-iso-9001.

del cliente y las metas de ventas.

Consulte ejemplos de sistemas de gestion de calidad en empresas del sector gastronémico y
participe en una mesa redonda acerca de la importancia del SGC para lograr la satisfaccién

Participe en la charla magistral orientada por su instructor acerca de la calidad en el servicio a
los clientes

3. Visite los siguientes enlaces y lea los conceptos Inconformidad, Peticion, Queja,

Reclamo, sugerencia y felicitacion.

GFPI-F-135 V01


https://es.lead.bureauveritas.com/que-es-iso-9001

4
SENA

N

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), disponible en
https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-
denuncias-PQRSD/

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, disponible en
https://www.archivogeneral.gov.co/servicios/PQRSD

Sistema De Atencidn De Peticiones, Quejas, Reclamos Y Sugerencias (Pgrs), disponible
en https://www.isotools.org/2017/10/24/sistema-atencion-peticiones-quejas-

reclamos-sugerencias-pars/
TRAMITE PQR, disponible en
https://www.segurosdelestado.com/pages/contactenos/1.

4. Participe en la sesién magistral acerca de la Recepcidon, Atencion y Manejo de PQRSF en
establecimientos de A&B, asi como medios o canales y formatos relacionados orientada
por su instructor.

Conforme grupos de trabajo colaborativo segun lo indique el instructor y desarrollen lo
siguiente:

- Un caso para un establecimiento de alimentos y bebidas asignado por su instructor, de
entre los siguientes:
e Grupo 1 - Peticiéon en un bar
Grupo 2 - Queja en un restaurante tematico
Grupo 3 - Reclamo en un servicio de banquetes
e Grupo 4 - Sugerencia en un café
e Grupo 5 - Felicitacidon en un evento
- Disefie un formato para registro y atencion de PQRSF
- Proponga el procedimiento de gestion de PQRSF

Presente el caso a sus companeros para que los demas den respuesta a los PQRSF y
planteen soluciones a los casos presentados de acuerdo con lo visto en formacién. Su
instructor hara realimentacion necesaria.

5. Participe en la simulacién atendiendo al cliente en un restaurante de menu definido y
establecido por el instructor de acuerdo al rol asignado, para ello organicen grupos de

trabajo colaborativo en parejas.

Los roles son:
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a. Mesero: Atiende al cliente implementando caracterizacién del cliente,
habilidades y técnicas de comunicacidn, técnicas de fidelizacidon y manejo de
PQRSF.

b. Cliente: Personifique el tipo de cliente asignado por su instructor

Nota: Cada uno de los aprendices debe desempenar el rol de mesero y de cliente con
un tiempo aproximado de 5 a 7 minutos.

Atienda y aplique la realimentacion dada por el instructor.
Evidencia: Juego de Roles interaccion con el cliente en establecimientos de A&B.

Tiempo requerido: 16 horas (12 de acompafiamiento directo del instructor y 4 trabajo
autonomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca.

Materiales: computador, proyector, sonido, hojas de papel bond, guia de aprendizaje,
marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 9: Implementar acciones de limpieza y desinfeccion de acuerdo con
el tipo de producto, la naturaleza del elemento y los procesos operativos estandarizados.
(Resultado de Aprendizaje: Aplicar métodos y técnicas de limpieza y desinfeccion en dreas
de produccion y servicio teniendo en cuenta programa de limpieza y reporte de novedades.)
1. Observe el video ACUMULADORES COMPULSIVOS | Cocina creativa con basura, en
https://www.youtube.com/watch?v=BFjZA1saUME y resuelva los siguientes:
a. Explique la diferencia entre limpieza y desinfeccién
b. Determine los productos y elementos requeridos para la limpieza de la cocina de
Lisa
c. Determine los productos y elementos requeridos para la desinfeccidén de la cocina
de Lisa.
d. Determine las técnicas que usted conoce y que se pueden aplicar en la limpieza 'y
desinfeccion de la cocina de Lisa.
Proponga el paso a paso para la limpieza y desinfeccién de la cocina de Lisa.
f. ¢éCuales cree que son las diferencias entre limpiar y desinfectar una cocinay un
bafio?

Socialice a sus companieros e instructor

2. Observe el video Parte 5: Limpieza y Desinfeccion en
https://www.youtube.com/watch?v=x33jkixI8-8
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Responda las siguientes preguntas de acuerdo con la informacidn del video:
a. ¢Cual es la diferencia entre limpieza y desinfeccion?
b. ¢Cudndo?, iComo?, {Quién?, ¢Qué?, ¢Con qué? se debe limpiar y desinfectar
c. ¢Qué productos son adecuados para la limpieza y desinfeccién?

Realice una red conceptual teniendo como referencia el video y las respuestas del punto
anterior.

Para saber squé es una red conceptual y

cémo elaborarla?, puede consultar el N\
siguiente material:l

¢ Lared conceptual, en
https://www.youtube.com/watch2v=A44qEXUHIMY

 Tutorial redes conceptuales, en
https://www.youtube.com/watch2v=6h0O9%s_gFUlY

¢ Técnicas de estudio Red Conceptual en
http://contenidosdigitales.ulp.edu.ar/exe/tecnicasdeestudio/3647_red_conceptual.html

Socialice la red conceptual con sus companfieros e instructor para realimentacion.

3. Participe en la charla magistral acerca de los factores y variables del circulo de Sinner
orientada por su instructor, tenga en cuenta el Anexo 7 Diapositivas limpieza y
desinfeccion.

Figura 15
Circulo de Sinner.

CIRCULO

Prepare, en parejas, una exposicion de forma ilustrativa sobre uno de los factores del
circulo de Sinner, incluyendo ejemplos. Preséntela a sus compafieros e instructor.

GFPI-F-135 V01


https://www.youtube.com/watch?v=A44qEXUHimY

SEMNA

N

4. Lea los documentos: Anexo 8 Limpieza y Desinfeccion y CAPITULO 8. LIMPIEZA,
disponible en http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/documentos/capitulo8.html

Participe en la charla magistral acerca de Los métodos y tipos de limpieza y desinfeccion,
asi como, los procedimientos operativos estandarizados de limpieza y desinfeccion (POES)
orientada por el instructor, teniendo en cuenta el Anexo 9 Procedimientos Operativos y el
Anexo 10 Instructivo.

Diligencie las siguientes tablas con base en la informacién recibida:

Tabla 5
Clasificacién de la suciedad

CLASIFICACION DE LA SUCIEDAD

ORIGEN
FISICA
QUIMICA
MICROBIOLOGICA
COMPOSICION
ORGANICA
INORGANICA
Tabla 6

Métodos de limpieza
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Tabla 7
Tipos de detergentes

DETERGENTES § FUNCION TIPO DE CARACTERISTICAS § BENEFICIOS
SUCIEDAD AMBIENTALES

Tabla 8
Tipos de desinfectantes

DESINFECTANTE DESCRIPCION CARACTERISTICAS } EJEMPLO

Compuestos
clorados

Aldehidos

Amonio
Cuaternario

Alcoholes

Paracetatos
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Realice un mapa mental acerca de los aspectos a tener en cuenta en la relacién con las
superficies (de acuerdo a la dureza) y el producto de limpieza o desinfeccién a utilizar.
Tenga en cuenta las clases, tipos y descripcidn de las superficies.

5. Participe en la sesién de formacién dirigida por su instructor sobre la importancia de
emplear concentraciones, diluciones e interpretacidn del porcentaje y partes por millén
(ppm) en concentraciones.

Complete la Tabla de Dosificacion de hipoclorito a (5,25%) con la orientacion del
Instructor

Tabla 9
Dosificacion de hipoclorito a (5,25%)

Concentracion

de lasolucién |Cantidad | iidad Tempo
Elemento a de de accion Forma de

. or litro de de agua . . . s e
desinfectar P . g hipoclorito (minutos) aplicacién
agua (litros) erers
(mililitros)

Frutas, Verdura y

. Inmersion,
Hortalizas

Aspersion

. .
Utensilios y
Equipos
(cuchillos, 1 Inmersion,
neveras, Aspersion
microondas)
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Superficies
(mesas, tablas de
picar)

Paredes, Pisos y Directo,
Techos Aspersion

Bafios, Traperos,

Aspersion
Canecas de Basura P !

Directa

Uniformes

Ambientes Aspersion

Socialice mediante una exposicién precisa y clara, las tablas y el mapa mental realizadas
teniendo en cuenta la orientacién dada por el instructor para realizar la explicacién y
desarrollo de la actividad.

Disefie un procedimiento operativo estandarizado para el elemento asignado por el
instructor de uno de los siguientes:

e Trampas de grasa e Licuadora industrial

e Maquinas de hielo e Maquina de café espresso

e Neveras o cuartos frios e Molino

e Horno microondas e Greca

e Mesas y sillas de comedor e Cuartos de almacenamiento

Conforme grupo de trabajo colaborativo con aquellos a los que les correspondio el mismo
elemento, para comparar y consolidar un solo procedimiento operativo estandarizado y
socializarlo con sus comparieros e instructor para realimentacion.

6. Participe en el taller cerrado acerca de Preparacion y aplicacion de soluciones
desinfectantes orientado por el instructor.
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Conforme grupos de trabajo colaborativo de mdximo 3 personas para desarrollar la
siguiente actividad.

Realice un video acerca de la preparacién y aplicacion de soluciones desinfectantes
aplicadas a su ambito laboral, que tenga entre 3 y 5 minutos en el ambiente de formacidn
durante el taller cerrado.

Socialice el video a sus companeros e instructor y espere realimentacién.

7. Aplique el anexo 11 Lista de chequeo para la verificacion de limpieza y desinfeccion en
un ambiente de formacion taller donde se manipulen alimentos y bebidas.

Redacte un documento donde se presenten los hallazgos encontrados y a su vez
propongan procedimientos operativos estandarizados de limpieza y desinfeccion.

Presente el documento a su instructor para realimentacion.
Evidencia: Video de la Preparacion y aplicacion de soluciones desinfectantes.

Tiempo requerido: 24 horas (18 de acompafiamiento directo del instructor y 6 trabajo
autonomo).

Ambiente requerido: aula o biblioteca y ambiente taller.

Materiales: computador, proyector, Anexos 7, 8,9, 10y 11, sonido, hojas de papel bond, guia
de aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 10: Determinar el estado y los riesgos en la salud personal a través
del cuestionario pre participativo para el desarrollo de la actividad fisica. (Resultado de
Aprendizaje: Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social)

1. Conforme grupos de trabajo colaborativo de tres aprendices y lean el articulo ¢ Puede la
actividad fisica ser contraproducente para la salud?, disponible en
https://www.mundodeportivo.com/running/consejos/20171102/432529492942/pued
e-la-actividad-fisica-ser-contraproducente-para-la-salud.html

Responda las siguientes preguntas de acuerdo con el articulo y su experiencia:
- éCuales son los beneficios de conocer los antecedentes de salud, factores hereditarios
y antecedentes clinicos, antes de la practica de la actividad fisica?
- ¢Conocen alguna contraindicacién para la practica de actividad fisica?
- Si una persona tiene sobrepeso, ¢ puede practicar cualquier tipo de actividad fisica?
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Argumente, sustente y socialice las respuestas con sus companferos de ficha en el
momento que el instructor indique en la clase.

2. Diligencie individualmente el Anexo 12 Cuestionario AHA/ACSM vy elabore una matriz de
riesgos con las contraindicaciones encontradas (si las tiene), clasificdndolas como riesgo
leve, medio o alto. De acuerdo a la escala de 1 a 10, donde:

- 1a3elriesgo es muy leve
- 4 a6elriesgo es medio
- 7al0elriegoesalto

Tabla 10
Matriz de Riesgos

‘ MATRIZ DE RIESGOS

CONTRAINDICACION RIESGO ESCALA

Revise con su instructor las contraindicaciones para hacer actividad fisica detectadas en la
matriz de riesgos y envie via LMS el Cuestionario AHA/ACSM y la matriz de riesgos.

3. Vea el video Consejos Breves: Recomendaciones antes de retomar la actividad fisica
disponible en https://youtu.be/LWFhBpzIRMM

Tiempo requerido: 2 horas (2 de acompafiamiento directo del instructor).
Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.
Materiales: computador, proyector, Anexo 12, sonido, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.
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Actividad de Aprendizaje 11: Ejecutar actividades de calentamiento fisico de acuerdo con el
estado de salud y las rutinas para la prevencion de lesiones. (Resultado de Aprendizaje:
Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social.)
1. Conforme grupos de trabajo colaborativo de maximo tres aprendices y observe el video
La importancia del calentamiento si7 s v sJ7 s/, en https://youtu.be/x5e1kAiDb-8

Comente con sus compaieros, segun su criterio y experiencia, cuales son las razones por
las que es necesario llevar a cabo un calentamiento antes de realizar una sesion de
actividad fisica.

Socialice con sus compafieros de ficha, las conclusiones encontradas, en el espacio que el
instructor defina en la clase para tal fin.

2. Observe el video Anatomia bdsica 3.1 Términos de movimiento (primera parte), en
https://www.youtube.com/watch?v=i55w90xLEug

Escriba individualmente, los nombres de los movimientos articulares empleando la
estructura de la Tabla 11.

Consulte el Anexo 13 EL CALENTAMIENTO (Movilidad articular y estiramiento) y complete
la Tabla 11.

Tabla 11
Calentamiento

CALENTAMIENTO

ESTRUCTURA OBJETIVOS EFECTOS EFECTOS MOVIMIENTOS
FISIOLOGICOS PSICOLOGICOS | ARTICULARES

Socialice la informacidn con los compaiieros de ficha, en el momento de clase estimado
por el instructor.

3. Observe el video: Como se toma el pulso?, disponible en
https://youtu.be/LE8xLeCSWvw
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Realice la toma del pulso en reposo segun los tiempos indicados en la Tabla 12 Toma y
registro de pulso, registre los datos obtenidos individualmente alli mismo y compare los
resultados.

Tabla 12
Toma y Registro de pulso

Toma y Registro de pulso

Pulso en reposo

Pulso en

Nombre Pulso enun | Pulsoen 30 Pulso en 15 Pulsoen 6
esfuerzo

minuto segundos segundos segundos

El mejor momento para tomar el pulso en reposo es

en la maifiana, recién se despierta.
Si ha consumido algin estimulante (cafeina, nicotina,

otros) o si ha realizado actividad fisica en las ultimas tres
horas, los datos se deberan verificar en otro momento.

Recuerda

que...

Participe en el calentamiento dirigido por el instructor, posteriormente realice la toma de
pulso en esfuerzo y registre la informacién. Conserve la informacién registrada para el
momento en que el instructor la solicite.

Tiempo requerido: 4 horas (4 de acompafiamiento directo del instructor).
Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.
Materiales: computador, proyector, Anexo 13, sonido, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 12: Determinar la relacion de las proporciones corporales con el
estado de salud personal segun los estdndares de peso y masa corporal. (Resultado de
Aprendizaje: Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social)

1. Conforme grupos de trabajo colaborativo de maximo tres aprendices y lean el
articulo: Numeros alarmantes sobre la obesidad en Colombia, disponible en
https://www.urosario.edu.co/Periodico-NovaEtVetera/Salud/Numeros-alarmantes-
sobre-la-obesidad-en-Colombia/.

Observe el video Medicion Antropométrica por Francis Holway — Parte 1, disponible en
https://youtu.be/ZbgplsCh1K0
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Determine si hay alguna relacidn entre las medidas corporales (peso, talla) y la salud, de
acuerdo a la lectura, al video y a su experiencia.

Socialice sus conclusiones con los compafieros de ficha, en el momento que el instructor
tenga establecido en clase, para tal fin.

2. Disponga del Anexo 14 Medicidon Peso — Talla — Frecuencia cardiaca, cinta métrica y
calculadora.

Tome individualmente las siguientes medidas antropométricas:

e Peso en kilogramos

e Estatura en metros

e Perimetro abdominal en centimetros
Tenga en cuenta lo observado en el video y las instrucciones encontradas en el Anexo 14
Medicién Peso — Talla — Frecuencia cardiaca.

Diligencie individualmente el Anexo 14 Medicidn Peso — Talla — Frecuencia cardiaca con
todos los datos personales solicitados alli y las medidas antropométricas obtenidas.

Halle su Peso Ideal y su indice de Masa Corporal (IMC). Siga las instrucciones encontradas
en el Anexo 14 Medicidn Peso — Talla — Frecuencia cardiaca y registre los datos en el
formato, finalmente analice si el IMC y el perimetro abdominal lo ubican dentro de un
rango de riesgo para la salud.

Halle su frecuencia cardiaca maxima para complementar la informacién, siga las
instrucciones encontradas en el Anexo 14 Medicién Peso — Talla — Frecuencia cardiaca.

Determine la importancia de mantener el peso ideal y los beneficios que ofrece esta
condicidn para la salud. Socialice sus apreciaciones con los comparieros e instructor.

Tiempo requerido: 4 horas (4 de acompafamiento directo del instructor).

Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.

Materiales: cinta métrica, calculadora, bascula, computador, proyector, Anexo 14, sonido,
hojas de papel bond, guia de aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 13: Analizar la condicion fisica personal previo a un plan de
acondicionamiento por medio de la aplicacion de diferentes pruebas. (Resultado de
Aprendizaje: Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social)

1. Conforme grupos de trabajo colaborativo de maximo 5 aprendices y lean el articulo
Técnicos de Caldas cambiaron su estrategia para mantener el entrenamiento de sus
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deportistas durante la cuarentena, disponible en
https://www.lapatria.com/deportes/tecnicos-de-caldas-cambiaron-su-estrategia-para-
mantener-el-entrenamiento-de-sus.

Infieran, de acuerdo a la lectura y a su experiencia, équé es condicién fisica? ¢ Cudles son
las cualidades fisicas que aparecen en la lectura? y socialicen con sus companeros e
instructor en el momento de la clase solicitado.

2. Observe el video Como medir tu estado fisico: test de evaluacion, disponible en
https://youtu.be/9X5ZZEhz7wA y responda la siguiente pregunta: ¢ Cuales cree que son
los objetivos de medir la condicion fisica de un individuo?

Socialice con sus compafieros en el momento de la clase que el instructor lo solicite.

3. Lea el Anexo 15 CUALIDADES FISICAS BASICAS y elabore un mapa mental acerca de

Cualidades fisicas basicas (Se sugiere utilizar la aplicacion mindmaps) y que contemple:

e RESISTENCIA AEROBICA: Concepto, Como se mejora, Intensidad, Actividades

e FUERZA: Concepto, Tipos de contraccion muscular, Como se mejora, Métodos y
Terminologia

e FLEXIBILIDAD: Concepto, Como se mejora (métodos)

e COORDINACION: Concepto y cudles son los movimientos que se ejecutan en los
puestos de trabajo de su especialidad

e VELOCIDAD: Concepto

Socialice con sus compafiieros en el momento que el instructor lo solicite

4. Aliste cinta métrica, cronémetro, papel, lapiz y los siguientes documentos:
Anexo 16 DIAGNOSTICO DE LA CONDICION FISICA.
Anexo 17 FORMATO CONDICION FISICA ACTUAL.

Siga las instrucciones para medir su condicion fisica:

a. Observe las indicaciones para la realizacidn de cada prueba encontradas en el Anexo
16 DIAGNOSTICO DE LA CONDICION FISICA, asi como, los cuadros de resultados
(baremos) que se encuentran en el mismo archivo.

Realice un calentamiento teniendo en cuenta las pautas explicadas.

Realice las pruebas planeadas y registre las marcas obtenidas.

. Busque en los cuadros de resultados el puntaje obtenido, segln las marcas.
Diligencie los datos solicitados en el Anexo 17 FORMATO CONDICION FISICA ACTUAL.
Registre la marca y puntos obtenidos en el Anexo 17 FORMATO CONDICION FISICA
ACTUAL, columna PRIMER DIAGNOSTICO.

S oo 0T
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g. Pase a la hoja ANALISIS DE RESULTADOS y marque una X frente al puntaje obtenido
en cada prueba, si el puntaje no aparece, aproxime al siguiente.

h. Una las x para obtener la grafica de su condicién fisica, Anexo 17 FORMATO
CONDICION FISICA ACTUAL.

i. Guarde el Anexo 17 FORMATO CONDICION FISICA ACTUAL como PDF y envielo como
evidencia por LMS.

Analice sus resultados comparandolos frente al Anexo 16 DIAGNOSTICO DE LA CONDICION
FISICA y verifique como es el estado de su condicidn fisica actual.

Tiempo requerido: 8 horas (8 de acompafiamiento directo del instructor).

Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.

Materiales: crondmetro, bascula, colchonetas, pito (silbato), cinta métrica, cajon test de
Wells, cuadro demarcado para prueba de coordinacién, Lapiz, papel y Anexos 16y 17.

Actividad de Aprendizaje 14: Valorar la importancia de la alimentacion y la higiene como
factores que influyen en el cuidado de la salud y el rendimiento fisico. (Resultado de
Aprendizaje: Practicar hdbitos saludables mediante la aplicacion de fundamentos de nutricion
e higiene).
1. Conforme grupos de trabajo colaborativo de maximo 3 aprendices y lean el articulo
HABITOS QUE MATAN A LOS COLOMBIANOS, disponible en
https://www.eltiempo.com/archivo/documento/MAM-1216115.

Analice la pertinencia de aplicar los métodos para mejorar las cualidades fisicas basicas, de
manera planeada y organizada, con el objetivo de adquirir habitos saludables de vida,
teniendo en cuenta la lectura y lo aprendido en el tema CUALIDADES FiSICAS BASICAS.

Socialice las conclusiones con los compafieros de ficha en el momento de clase estimado
por el instructor.

2. Escuche y observe con atencion la exposicidon sobre Habitos de Vida Saludable realizada
por el instructor.

Observe el video Charla: Beneficios de la actividad fisica en la salud, disponible en
https://www.youtube.com/watch?v=3e1ThqeTKfM

Elabore un mapa conceptual acerca de Actividad fisica. Teniendo en cuenta la exposicion y
el video; para elaborarlo incluya:

e Beneficios de la actividad fisica.

e Condiciones para que la actividad fisica sea saludable.
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e Para considerarse fisicamente activo, ¢ Cudnto tiempo a la semana se requiere realizar
actividad fisica?

e ¢(Cuales son los efectos positivos de la actividad fisica en la salud?

e Tiempo y frecuencia de prdctica de actividad fisica para impactar sobre los factores de
riesgo cardiaco.

e Tiempo y frecuencia de prdctica de actividad fisica para bajar de peso.

e Contraindicaciones y recomendaciones para la practica de actividad fisica en personas
con sobrepeso/obesidad.

e Recomendaciones de actividad fisica para el adulto mayor.

Envie el mapa conceptual via LMS.

3. Escuche y observe con atencidn la exposicidn sobre Nutricion realizada por el instructor
y complemente la informacién con el Anexo 18 NUTRICION.

Elabore el menu para un dia que tenga las caracteristicas nutricionales que requiere una
persona que realiza actividad fisica, de acuerdo a la informacidn sobre nutricion y registre
la informacion en la tabla 13:

Tabla 13
Planeacion Mentus

TIPO DE INGESTA  ALIMENTOS NUTRIENTES

DESAYUNO

MEDIA MANANA

ALMUERZO
MEDIA TARDE

CENA

Socialice la informacidn con los comparieros de ficha en el momento de clase estimado
por el instructor.
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Tiempo requerido: 4 horas (4 de acompafiamiento directo del instructor).
Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.
Materiales: computador, proyector, Anexo 18, sonido, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 15: Comprender el sistema muscular y las ciencias que lo estudian
para la elaboracion del plan de acondicionamiento fisico personal. (Resultado de Aprendizaje:
Ejecutar actividades de acondicionamiento fisico orientadas hacia el mejoramiento de la
condicion fisica en los contextos productivo y social)
1. Conforme grupos de tres aprendices y lean el articulo Movimiento, clave del bienestar y
el éxito profesional, disponible en https://www.larepublica.co/salud-
ejecutiva/movimiento-clave-del-bienestar-y-el-exito-profesional-2825412 .

Vea el video Condicionamiento fisico, disponible en
https://www.youtube.com/watch?v=TOQEKBUUZ s

Infiera que es acondicionamiento fisico, sus beneficios y efectos en la salud fisica y mental
teniendo en cuenta el articulo y el video anteriores y socialice con sus compafieros en el
momento en que el instructor lo requiera.

2. Conforme grupos de tres aprendices y vean los siguientes videos:
Alfredo Murisi - FISIOLOGIA - Fisiologia del ejercicio, disponible en
https://youtu.be/xpoTAewmWrs.
Anatomia Humana Generalidades de Miologia, disponible en
https://www.youtube.com/watch?v=7HYI5bJi-p4
PRINCIPALES MUSCULOS Y SU ENTRENAMIENTO, disponible en
https://youtu.be/i3lurc7ut9Q

Complete la Figura 16 Matriz de Conceptos de Anatomia, Fisiologia y Miologia, de acuerdo
con los videos observados anteriormente.
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Figura 16
Matriz de conceptos de Anatomia, Fisiologia y Miologia
a N[ B
< > < .
bt . p \w— - Concepto de anatomia, concepto de
&) - Concepto de fisiologia del <€ (5 miologia:
@) ejercicio: ‘E @)
— @) — . Tipos de tejido muscular:
o . o o
—_ - Concepto clave de ejercicio: =~ —
C£ <: E - Clasificacién de los musculos segtn la
L1, Z. forma:
- Diferencias entre actividad g <
fisica, ejercicio, juego y deporte: B’? - Tipos de anclaje de los musculos:
G J

Sefiale y nombre, en el Anexo 19 IDENTIFICACION SISTEMA MUSCULAR, los 17 musculos
con base en los videos vistos.

Socialice el resultado de las actividades anteriores a sus compaferos en el momento que
el instructor lo requiera.

Tiempo requerido: 4 horas (4 de acompafiamiento directo del instructor).
Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.
Materiales: computador, proyector, Anexo 19, sonido, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 16: Ejecutar el plan de acondicionamiento personal a partir de la
condicion fisica actual y los métodos de entrenamiento. (Resultado de aprendizaje: Ejecutar
actividades de acondicionamiento fisico orientadas hacia el mejoramiento de la condicion
fisica en los contextos productivo y social)
1. Conforme grupos de tres aprendices y lean el articulo E/ Real Madrid empieza la cuenta
atrds para Manchester, disponible en https://eldesmarque.com/madrid/real-
madrid/noticias/197222-el-real-madrid-empieza-la-cuenta-atras-para-manchester.

Vea el video Circuito de Entrenamiento Futbol, disponible en
https://www.youtube.com/watch?v=E7A-R1sIrvl

Deduzca équé es método de entrenamiento? de acuerdo con el articulo, el video y su
experiencia y socialice el concepto con los comparieros de ficha en el momento de clase
estimado por el instructor.

2. Observe los siguientes videos:
Acondicionamiento fisico 2 parte 2, Cdlculo frecuencia cardiaca, planificacion bdsica del
entreno, disponible en https://youtu.be/HLsKD38QXbk
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volumen e intensidad (factores del entrenamiento), disponible en
https://youtu.be/ygoo2abYbed

Diligencie la figura 17 dando la definicion del concepto y de un ejemplo de plan de
acondicionamiento fisico, volumen e intensidad, teniendo en cuenta los videos vistos
anteriormente.

Figura 17
Matriz Acondicionamiento fisico

PLAN DE
ACONDICIONAMIENTO
FiSICO:

Volumen: Intensidad:

Socialice la figura diligenciada con sus compafieros en el momento que el instructor lo
solicite.

3. Observe los siguientes videos:

Video de como mejorar nuestra resistencia aerdbica, disponible en
https://www.youtube.com/watch?v=JkRXoM-Q7gg

Meétodo continuo: extensivo e intensivo, disponible en https://youtu.be/Dajl4svqUHQ

metodos de entrenamiento de la fuerza, disponible en https://youtu.be/U0XReD1a8zM

Repeticiones - Rangos para Fuerza, Hipertrofia y Resistencia, disponible en
https://youtu.be/DNoowXFW6vQ

Entrenamiento de la flexibilidad, disponible en https://youtu.be/1VbFLahlcsA

Diligencie la figura 18 teniendo en cuenta los videos anteriores.
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Figura 18
Resistencia Aerdbica

Resistencia Aerdbica

Nombre y Como es la Duracion
resumen de intensidad. del esfuerzo
los métodos.

r B & ™

Actividades g
& Limitaciones
posibles ! } ! ’

Elabore una tabla en la cual desarrolle los siguientes aspectos:

e Fuerza: concepto, métodos (nombre y descripcidn), series y repeticiones. Incluya
Imagenes de ejercicios de fuerza para cada uno de los 17 musculos del Anexo 19
IDENTIFICACION SISTEMA MUSCULAR

e Flexibilidad: concepto, métodos (hombre y descripcion), duracién del estiramiento
del método estatico. Incluya Imagenes de estiramiento estatico para cada uno de los
17 musculos del Anexo 19 IDENTIFICACION SISTEMA MUSCULAR

Socialice y aplique en clase con sus compafieros en el momento que el instructor lo
solicite.

4. Conforme un grupo de tres aprendices y vean el video Como Crear El Plan De
Entrenamiento Perfecto Para El Ciclismo, disponible en https://youtu.be/WBpKgzxdJ9Q

Lea el articulo Como crear un plan personal de acondicionamiento fisico, disponible en
https://es.wikihow.com/crear-un-plan-personal-de-acondicionamiento-f%C3%ADsico
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Defina que es un plan de acondicionamiento fisico, teniendo en cuenta el video, la lectura
y su experiencia y socialice en clase con sus compafieros en el momento que el instructor
lo solicite.

5. Atienda la charla magistral acerca de la elaboracidn de un plan personal de
acondicionamiento fisico orientada por su instructor y tenga a la mano el Anexo 20
PLAN DE ACONDICIONAMIENTO FiSICO PERSONAL.

Elabore su Plan Acondicionamiento Fisico Personal de acuerdo a los conocimientos
adquiridos y envielo por el LMS

Realice las correcciones o ajustes indicados por su instructor y téngalo disponible para su
aplicacion en sesion de formacion.

Ejecute su Plan de Acondicionamiento Fisico Personal en sesion de formacion atendiendo
las indicaciones de su instructor.

Evidencia: Plan de acondicionamiento fisico personal.

Tiempo requerido: 16 horas (12 de acompafiamiento directo del instructor y 4 trabajo
autonomo).

Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.

Materiales: computador, proyector, Anexos 19 y 20, sonido, hojas de papel bond, guia de
aprendizaje, marcadores borrables.

Actividad de Aprendizaje 17: Ejecutar un plan de pausas activas segun los principios de la
ergonomia y la ocupacion. (Resultado de aprendizaje: Implementar un plan de ergonomia y
pausas activas segun las caracteristicas de la funcion productiva.)
1. Conforme grupos de trabajo colaborativo de maximo tres aprendices y vean el video
Ergonomia en el Trabajo, disponible en https://youtu.be/a5pXLcGkviY

Infieran, teniendo en cuenta el video, ¢ Qué es ergonomia? Complemente la informacidn
consultando a través de internet.

Socialice con sus compafieros en el momento que el instructor lo solicite.

2. Vea el video VIDEO ERGONOMIA, disponible en
https://www.youtube.com/watch?v=119tGvHx1Hg
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Responda las siguientes preguntas:
e (Qué es un riesgo ergondmico?
e (Cual es el beneficio de entender la ergonomia?
e ¢(Cuales son los factores que afectan la ergonomia?
e (Cuales son las soluciones en la prevencion de la salud fisica y mental?

Socialice con sus compafieros las conclusiones encontradas, en el espacio que el instructor
defina para tal fin.

3. Conforme grupo de trabajo colaborativo de maximo tres aprendices y vean el video
PAUSAS ACTIVAS, disponible en https://www.youtube.com/watch?v=T7fWA2WOTjc

Respondan las siguientes preguntas, de acuerdo al video y teniendo en cuenta su
experiencia:

e (Qué es una pausa activa?

e ¢(Cuadles son los beneficios de realizar pausas activas?

e (Qué tipos de ejercicio se hacen en las pausas activas?

Socialice las conclusiones encontradas con sus compafieros en el espacio que el instructor
defina en la clase para tal fin.

4. Atienda la charla magistral acerca de las pausas activas y la ergonomia en el puesto de
trabajo, orientada por su instructor.

Consulte tres ejercicios de pausas activas acordes a cada cargo de la brigada de servicio y
explique sus beneficios.

Socialicelos con sus compaiieros y unifiquen criterios con la orientacién de su instructor.

Elabore un plan de pausas activas, diligenciando la tabla 14, en la que aparezcan minimo
dos ejercicios para cada parte del cuerpo aplicados a su profesion.

Tabla 14
Plan de Pausas Activas

PLAN DE PAUSAS ACTIVAS

PARTE DEL EJERCICIO TIEMPO REPETICIONES
CUERPO

Movilidad articular
cuello
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Estiramiento cuello

Movilidad articular
hombros

Estiramiento
hombros

Movilidad articular
codos

Estiramiento
antebrazo

Movilidad articular
mufecas

Movilidad articular
dedos

Estiramiento dedos

Movilidad articular
tronco

Estiramiento
tronco

Movilidad articular
cintura

Estiramiento muslo

Movilidad articular
rodilla

Estiramiento
pantorrilla

Movilidad articular
tobillo

Presente su Plan de Pausas Activas a su instructor para realimentacién e impleméntelo en
sesion de formacion de acuerdo con el criterio del instructor.

Evidencia: Plan de Pausas Activas

Tiempo requerido: 6 horas (4 de acompafiamiento directo del instructor y 2 trabajo
auténomo).

Ambiente requerido: ambiente cultura fisica o coliseo o canchas deportivas.
Materiales: computador, proyector, sonido, hojas de papel bond, guia de aprendizaje,
marcadores borrables.
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1. Evidencias de Desempeiio:
Socializacion Decdlogo del
comportamiento ético

Reconoce su valory el valor del otro
de acuerdo a los principios de
dignidad y construccién cultural y
autonomia

Cambia actitudes frente a su
comportamiento con base en la
dignidad, aportando a la cultura de
paz

Observacidn directa/Lista
de cotejo

2. Evidencias de Desempeiio:
Socializacion Proyecto de Vida

Define su proyecto de vida con base
en criterios axioldgicos y culturales y
habitos de convivencia.

Observacion directa/Lista
de cotejo

3. Evidencias de Desempeiio:
Plegable de caracterizacion de
los criterios de respeto por la
dignidad del otro, la
interaccion y preservacion del
medio ambiente.

Define su proyecto de vida de
acuerdo a los criterios de dignidad, de
respeto, creencias, ecologia y cultura.

Observacion directa/Lista
de cotejo

4. Evidencias de Desempeiio:
Video andlisis y resolucion de
un conflicto laboral.

Modifica actitudes
comportamentales a partir de la
resolucién pacifica de conflictos.
Aplica acciones de prevencién de
acciones violentas con base en
estrategias de comunicacién asertiva.

Observacidn directa/Lista
de cotejo

5. Evidencias de Conocimiento:
Cuestionario de conocimientos
Cliente, consumo,
caracteristicas y fidelizacion.

Describe los tipos de clientes de
acuerdo a tipologia y variables de
consumo.

Preguntas/Cuestionario

6. Evidencias de Desempeiio:
Juego de Roles interaccion
con el cliente en
establecimientos de A&B.

Interactua con los clientes segun
necesidades y técnicas de
comunicacion efectiva.

Ejecuta estrategias de fidelizacién con
relacion a politicas del
establecimiento.

Observacidn directa/Lista
de cotejo
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7. Evidencias de Desempeiio:
Video de la Preparacion y
aplicacion de soluciones
desinfectantes.

Prepara soluciones de limpieza y
desinfeccion segln procedimientos
establecidos.

Limpia y desinfecta areas, equipos y
utensilios para la preparacién de
alimentos y bebidas de acuerdo con
programa y procedimiento operativo
estandar.

Observacion directa/Lista
de cotejo

8. Evidencias de Desempeiio:
Plan de acondicionamiento
fisico personal.

Identifica los conceptos basicos de
Anatomia y Fisiologia.

Interpreta los fundamentos de Estilo
de vida saludable, Higiene y Nutricién
en los contextos productivo y social.
Administra un plan de Higiene
Corporal dentro del contexto
productivo.

Establece pausas de acuerdo con
cargas de trabajo y tiempos de
Actividad Fisica para una
recuperacion adecuada.

Observacion directa/Lista
de cotejo

9. Evidencias de Desempeiio:
Plan de Pausas Activas

Ejecuta rutinas de ejercicio fisico
segun las necesidades de los
contextos laboral y social.

Aplica conceptos basicos de
Ergonomia y Pausas Activas de
acuerdo con la naturaleza de la
funcién productiva.

Discrimina ejercicios especificos para
la prevencién de riesgos ergondmicos
segln su actividad laboral.

Estructura un plan de Ergonomiay
pausas activas segun contexto laboral

Observacion directa/Lista
de cotejo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

e Actividad fisica: cualquier movimiento corporal producido por los musculos que exija

gasto de energia.

e Cliente: La persona que compra habitualmente en la misma empresa (consumidor
habitual). Consumidor La persona que compra un producto o servicio. Usuario: La persona
gue disfruta habitualmente de un servicio o del empleo de un producto.
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e Comensal: Es cada una de las personas que comen en una misma mesa, es un conocedor
de los platos, hace una seleccién y evaluacién de los platos, es exigente en cuanto a los
tiempos de coccion y en general sobre las caracteristicas de cada tipo de comida.

e Condicion fisica: Es la capacidad de realizar esfuerzos fisicos con vigor y efectividad,
retardando la aparicién de la fatiga (cansancio) y previniendo las lesiones.

e Demanda: Es definida como la cantidad de bienes y/o servicios que son adquiridos por
consumidores a diferentes precios, a través de una unidad de tiempo especifica ya que sin
un pardmetro temporal no podemos decir si una cantidad de demanda crece o decrece.

e Deseo: Representa la creencia del consumidor de que el producto satisface una necesidad
basica de mejor forma que otros productos también disponibles en el mercado. Con base
a esa creencia se genera el concepto de valor y se origina la importancia de estudiar la
conducta de los consumidores

e Dilema: Un desacuerdo, que puede resolverse a través de dos soluciones pero que
ninguna de las dos resulta completamente aceptable o, por el contrario, que las dos son
igualmente aceptables. En otras palabras, al elegir una de las opciones, la persona no
gueda del todo conforme. Lo que hace un dilema es poner a un individuo en una situacion
de duda, debatiéndose entre dos alternativas. El dilema puede generarse por diversas
cuestiones: profesionales, morales, etc. Es frecuente que la persona se debata entre una
opcién “correcta” (aquello que supone que debe hacer) y una opcién “sentimental”
(agquello que siente que quiere hacer). El dilema se utiliza en ocasiones como recurso
retdrico, en la forma "debes optar por A o B"; en este caso, A y B serian proposiciones que
conducen a conclusiones adicionales.

e Ejecucion: El concepto de ejecucidn significa que hay una accién final que lleva a término
algo, por lo que previamente hay una planificacién anterior.

¢ Ejercicio: El ejercicio fisico hace referencia a una actividad planificada, estructuraday
repetitiva; realizada con un propdsito claro, de manera frecuente y con un objetivo de
mejorar o mantener la condicidn fisica del individuo. El ejercicio fisico también esta
estrechamente ligado con la condicion fisica y la salud Poner en condicién, adaptar.
Modificar para cumplir un objetivo.

e Fidelizacion: Es el que establece sélidos vinculos y el mantenimiento a largo plazo de las
relaciones con los clientes, lo que implica un desplazamiento de un marketing centrado en
el corto plazo, a un marketing con un enfoque estratégico. Es conseguir una clientela fiel,
un cliente leal, que repite su visita al restaurante asiduamente, recomienda el negocio a
otras personas, y puede tolerar una falla ocasional en la atencién sin desertar, todo esto
gracias a la relacion generada. Por lo tanto, una variable indispensable a trabajar por parte
de la gerencia de un restaurante, consistira en analizar como brindarle mayor valor al
cliente para que éste, frente a la fuerte oferta del mercado, siga eligiendo volver a nuestro
negocio.

e Habito: Practica habitual de una persona, animal o colectividad.
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Intangible: por lo que no podemos tocarlos, solo se pueden percibir. Es algo muy
subjetivo, ya que puede variar de cliente a cliente.

Marketing: O mercadotecnia es el sistema de investigar un mercado, ofrecer valor y
satisfacer al cliente con un objetivo de lucro. Esta disciplina se responsabiliza de estudiar el
comportamiento de los mercados y de las necesidades de los consumidores. Analiza la
gestion comercial de las compaiiias con la finalidad de atraer, captar, retener y fidelizar a
los clientes finales a través de la satisfaccion de sus deseos y resolucién de sus problemas.
Medicién: Una medicién es un acto para determinar la magnitud de un objeto en cuanto a
cantidad.

Mercado: Es el lugar donde se rednen oferentes y demandantes y es donde se determinan
los precios de los bienes y servicios a través del comportamiento de la ofertay la
demanda. En un sentido menos amplio, el mercado es el conjunto de todos los
compradores reales y potenciales de un producto. (Patricio Bonta y Mario Farber)
Necesidad: Es una carencia o escasez de algo que se considera imprescindible. También se
utiliza esta palabra para significar obligacidn, hace referencia también a una situacién
dificil que atraviesa alguien. Especialmente en plural, 'necesidades' significa evacuacion
corporal de orina o heces. En Psicologia, una necesidad es un impulso surgido de un
estado de tension debido a una carencia concreta. Procede del latin necessitas, -atis.
Puede definirse como el estado de una persona en relacidn con los medios necesarios o
utiles para su existencia y desarrollo.

Oferta: Esta constituida por el conjunto de bienes y/o servicios que se ofrecen en el
mercado en un momento determinado y con un precio concreto. Es la cantidad de
productos y servicios que se encuentran disponibles para ser consumidos.

Producto: Es algo que puedes percibir con tus sentidos: lo ves, lo tocas, lo hueles y, en
algunos casos, hasta lo oyes o lo degustas

Repeticiones: el nimero de veces seguidas que repite un mismo movimiento

Series: también Ilamadas tandas, agrupan cierto numero de repeticiones, separadas por
periodos de descanso o por la realizacion de ejercicios distintos

Servicio: En el ambito econédmico, es la accidn o conjunto de actividades destinadas a
satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y
personalizado. Son disefiados y realizados en atencién a cada cliente individualmente. En
servicio, no existen cadenas de produccidon en masa como si sucede en la fabricacién de
bienes.

Tangible: Se dice que algo es tangible cuando se puede tocar, guardar y comprobary, por
extensién, cuando algo resulta evidente. En otras palabras, lo tangible es todo aquello que
podemos percibir a través de nuestros sentidos. La realidad es algo tangible, porque la
materia es concreta y las cosas existen. La garantia de que esto es asi viene dada por los
sentidos, que nos proporcionan las pruebas irrefutables para decir que algo concreto es
tangible. Esta idea se fundamenta en el sentido comun y la experiencia cotidiana.

Test: pruebas destinadas a evaluar conocimientos, aptitudes o funciones.
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