SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Versién: 02
= E

v Procedimiento Ejecucién de la Formacién Profesional Integral

A PROYECTO FORMATIVO Cédigo: GFPI-F-016

1. Informacién basica del proyecto

C6d. Proyecto SOFIA: [cod. Programa SOF] 633409]Version del Programa: | 1[Fichas asociadas: |
1.1 Centro de For io Comercio y Turismo [1.2 Regional I Quindio
1.3 Nombre del proyecto: Aplicacidn de protocolos para la prestacion de servicios en el departamento del alojamiento para hoteles y alojamientos en el Departamento del Quindio.

1.4 Programa de Formacién al que da

Técnico en Servicios de Alojamiento
respuesta:

1.5 Tiempo estimado de ejecucién del
provecto (meses):

12

1.6 Empresas o instituciones que
participan en su formulaciéon o|SENA
financiacion: (si Existe)

1.7 Palabras claves de busqueda : Hoteles, Alojamientos rurales, servicios, estandares, normatividad.
1.9.1 Nua de Itad de apr 30
1.9 Nimero de especificos que se alcanzan con el proyecto:
1.8 Numero total de resultados de resultados de o . L
0. .. 1.9.2 de de apr
aprendizaje del programa de 51 aprendizaje por 21
transversales que se alcanzan con el proyecto
formacion: tipo de
competencia 1.9.3 Na de Itad de apr
basicos que se al con el proy
2. Estructura del Proyecto
2.1PI i del probl o idad que se pretende solucionar

Actualmente en el sector de la hoteleria en el Departamento del Quindio no se registran disefios en politicas de gestion para la administracién y operacion de las areas de reservas, recepcion y ama de llaves, lo cual
ocasiona graves inconvenientes en la prestacion del servicio en este tipo de empresas, haciendo que existan deficiencias en la calidad de los productos y servicios que se ofertan a los huéspedes.
Esta situacion es evidenciada por el bajo porcentaje de ocupacion que se presenta en las temporadas bajas del sector, reportado por la Cimara de Comercio del Quindio y Cotelco.

¢El departamento de alojamiento de los hoteles y alojamientos en el Departamento del Quindio, aplican protocolos de servicio estandarizados para su operacién?

2.2 Justificacion del proyecto

ETTUTISMO €n er Departamento aer Quimaro €5 Un SECTor ae Ta economid que VIENE Presentando un notabie Crecimiento, aonae 105 Prestadores ae Servicios TUTTSTICOS, COMO NOTEIES Y aiOJdmIentos SO Principdimente
micro, pequefias y medianas empresas, caracterizado por ser empresas de tipo familiar con vinculacién de personal no capacitado para la realizacion de los trabajos operativos, y falta de aplicacion de estandares de
calidad en la prestacion de los servicios de alojamiento.

Para lograr la competitividad en este sector, el gobierno departamental contempla dentro del Plan de Desarrollo actual, mejorar la prestacion de los servicios de alojamiento y la renovacion de la oferta existente, que
incorpore las mejores practicas y vincule a los empresarios del sector en procesos de mejora continua a través de la estandarizacion de los protocolos de servicio de forma técnica; por lo tanto con este proyecto se

2.3 Objetivo general

Aplicar protocolos para la prestacion de servicios en el departamento del alojamiento para hoteles y alojamientos rurales en el Departamento del Quindio.

2.4 Objetivos especificos:

Identificar los protocolos de servicio establecidos seglin normas técnicas sectoriales hoteleras para las areas de reservas, recepcion y habitaciones.

Establecer los protocolos de servicio en las dreas de reservas, recepcion y habitaciones.

Aplicar los protocolos de servicio de forma estandarizada para las areas de reservas, recepcion y habitaciones.

Tdentificar y aplicar estructuras gramaticales, vocabulario cotidiano y técnico para el desarrollo de procesos comunicativos orales y escritos aplicados al contexto del proyecto formativo.

y aplicar habilidades informativas, icativas y sociales aunadas a una conciencia ambiental sostenible, de estilos de vida saludable y de seguridad laboral, con base en el contexto del proyecto formativo.
2.5 Alcance
2.5.1 Beneficiarios del proyecto Aprendices de Técnico en Servicios de Alojamiento. Empresarios y empleados del sector Hotelero y de Alojamiento.
Social: Profesionalizacién de la comunidad que se incorpora en trabajos operativos el alojamientos.
2.5.2 Impacto Econémico: Fortalecimiento de mas de 698 alojamientos rurales con RNT en la generacién de ingresos por la estandarizacién de procesos de calidad e inclusién de
= Ambi | Contribucién en la construccidn de una cultura de la sostenibilidad mediante la aplicacion de normatividad ambiental, que ayuden a la conservacion del
Tecnolégico: Generacion de innovacion y tecnologia en procesos y sistemas asociados a la prestacion de servicios bdsicos de alojamiento.

2.5.3 Restricciones o riesgos asociados y alternativas de solucién:

Resistencia a los cambios por parte de los empresarios del sector hotelero.

Dificultad por el bajo nivel de escolaridad de las comunidades rurales y de los empleados vinculados en los alojamiento rurales.

Baja adaptacion de programas administrativos y operativos

Riesgo a considerar los costos en realizar un buen proceso administrativo y operativo.

2.5.4. Prod o Itados del proy

Plan de trabajo_identificando perfiles de cargos, funciones, tareas, horarios y herramienta para evaluacion del desempefio para una tipologia de alojamiento.

Portafolio de servicios para una tipologia de alojamiento teniendo en cuenta los procedimientos administrativos para reservaciones, ingreso, salida de huéspedes y atencién de quejas y

Instructivo para solicitar, recibir y almacenar suministros teniendo en cuenta las necesidades de la operacion en un alojamiento.

Protocolo para la atencién de clientes en un alojamiento teniendo en cuenta la promocién de los productos y servicios y la atencién de quejas y reclamaciones.

Plan de trabajo para habitaciones teniendo en cuenta la cantidad de suministros, equipos y utensilios a utilizar, el procedimiento para arreglo, supervision de habitaciones y el reporte de

Instructivo para los procedimientos de manejo y verificacién de valores teniendo en cuenta el cobro, registro de ingresos, y remisién de fondos.

Glosario o diccionario grafico (pictionary) bilinglie de términos técnicos.

Brochure con el perfil ocupacional y sus funciones dentro del campo laboral en lengua extranjera (Inglés).

Aplicacién de procesos comunicativos verbales y no verbales en actividades del proyecto formativo

Aplicacion de herramientas ofimaticas en actividades del proyecto formativo

Codigo ético aplicado al contexto del proyecto formativo

Ejecucion de un evento para el desarrollo estrategias de trabajo colaborativo y resolucion de problemas en actividades del proyecto formativo

Planeacion estratégica personal de acuerdo al contexto laboral y social.

Identificacion de riesgos laborales y aplicacion de medidas de control para la gestion de un ambiente seguro de trabajo

Aplicacion y analis del IMC, de acuerdo al contexto laborar y social.

Protocolo de residuos sdlidos con base en el contexto del proyecto formativo

Propuesta de idea innovadora aplicadas a procesos productos o servicios en el contexto del proyecto formativo

26 Ton/Gestion T e
El proyecto resuelve una necesidad del sector productivo? SI
El proyecto mejora el proceso/producto/servicio existente? Sl
El proyecto involucra el uso de nuevas técnicas y tecnologias de proceso? SI
Los productos finales son susceptibles a proteccion industrial y/o derechos de autor? NO
Los productos obtenidos en el proyecto pueden ser posicionados en el mercado? SI
2.7 Valoracién Productiva
Con el desarrollo del proyecto se puede satisfacer la necesidad de un cliente potencial? | SI
Viabilidad de proyecto para plan de negocio? | MEDIA
3. PLANEACION DEL PROYECTO
3:3- RESULTADOS DE APRENDIZAIE COMPONENTE 3.4. RESULTADOS DE APRENDIZAJE COMPONENTE SOCIAL
3.1 FASES DEL PROYECTO 3.2 ACTIVIDADES DEL PROYECTO: TECNICO (a partir del programa de formacién)
Cédigo |Denominacién Cédigo Denominacién
L T
identificando perfiles de cargos, 26020100501 :-I.J,:I:DN,:I,,";I:'?:; cARGA
P T IDENTIFICAR LOS
para una tipologia de alojamiento 26020101301 | ppArEnIMIENTAS
i P 7 DETECTAR
ANALISIS recibir y almacenar suministros 26020101401 |\ FrEcinADES DE
" Lié SidaAuibokuii DENTIFICAR LAS
de clientes en un alojamiento teniendo 26020102101 |\ ErEQinARES V.
F
procedimientos de manejo y 26020102401 g')ptr':l(l,lzkrl,ﬁﬁﬁhﬁ-?—)::
ETaborar un plan de rabajo ASIGNAR FUNCIONE:
identificando perfiles de cargos, 26020100502 YSH(G)RAR@L; FigA °
recibir y almacenar suministros SULTSITATY T RE-TBTR
teniendo en cuenta las necesidades 26020101402 EL,{MT,{ETESESCDEE
INTERPRETAR EL
Elaborar un plan de trabajo para PLAN DE TRABAJO
PLANEACION habitaciones teniendo en cuenta la 26020102201 REASHERDOCON EL
cantidad de suministros, equipos y SUMINISTROS
utensilios a utilizar, el procedimiento 26020102202 |\ ECESARINS DE
para arreglo, supervisién de ALISTAR LOS
habitaciones y el reporte de MATERIALES,
mantenimiento y objetos olvidados. 26020102203|SUMINISTROS,
PRESENTAR EL
PORTAFOLIO DE
SERVICIOS PARA
ESTRUCTURAR LA
26020101302 |VENTA DE ACUERDO
ECABURAR
RESERVAS DE
HABITACIONES EN
INGLES Y ESPANOL,
Flahorar 1in nortafalin de servirina 26020101303) \ i~ aninA 1 e




-
para una tipologia de alojamiento
teniendo en cuenta los procedimientos
administrativos para reservaciones,
ingreso, salida de huéspedes y
atencion de quejas y reclamaciones.

26020101304

REGISTRAREL
INGRESO Y SALIDA
DE LOS HUESPEDES
EN INGLES Y
ESPARNOL, DE
ACUERDO

CON PROTOCOLOS

NE SEDVICIN V.

26020101305

RESOLVER
INQUIETUDES E
INCONVENIENTES

26020101307

APLICAR TARIFAS
SEGUN PLAN
ESTABLECIDO Y
RESPETANDO EL
ACMIACENAR

recibir y almacenar suministros
teniendo en cuenta las necesidades
de la operacién en un alojamiento.

26020101403

SUMINISTROS
SIGUIENDO MAPA DE

DDNACESNS SERIIN

BRINDAR
INFORMACION EN

EJECUCION ) ~
INGLES Y ESPANOL,
26020102102\ A CLIENTES Y
Disefiar un protocolo para la atencién PROMOVER LOS
de clientes en un alojamiento teniendo PRODUCTOS Y
en cuenta la promocion de los SERVICIOS, EN
productos y servicios y la atencion de 26020102103 INGLES Y EN
quejas y reclamaciones. ESPANOL A PARTIR
REGISTRAR EN
INGLES Y ESPARNOL,
LAS SUGERENCIAS Y
26020102104 DECI AMACINONES
ARREGLAR LAS
Elaborar un plan de trabajo para HABITACIONES
habitaciones teniendo en cuenta la SIGUIENDO LOS
cantidad de suministros, equipos y 26020102204 EET“ADI\IHQ(AEES
utensilios a utilizar, tlel.p?roced|m|ento ARREGLO DE LAS
para arreglo, supervision de 26020102205|HABITACIONES
habitaciones y el reporte de SEGUN LOS
mantenimiento y objetos olvidados. ABATAAALAC AC 1A
EFECTUAR EL
COBRO DE ACUERDO
Disefiar un instructivo para los 26020102402 CON PARAMETROS
procedimientos de manejo y EEL,?E!! ESLDOQ POR
verificacion de valorgs tenlepdo en 26020102403 |INGRESOS A CAJA
cuenta el cobro, registro de ingresos, y PP
remision de fondos. REMITIR FONDOS,
26020102404SEGUN POLITICAS
ESTABLECIDAS.
ELABORAR
REPORTES DE
GASTOS Y COSTOS
Elaborar un instructivo para solicitar, DE SUMINISTROS
recibir y almacenar suministros SEGUN EL
teniendo en cuenta las necesidades PRESUPUESTO
de la operacién en un alojamiento. 26020101404 | ASIGNADO
VERIFICAR LOS
CORRECTIVOS
Disefiar un protocolo para la atencién APLICADOS AL
de clientes en un alojamiento teniendo SERVICIO DE
en cuenta la promocién de los ACUERDO CON LAS
productos y servicios y la atencién de NOVEDADES
guejas y reclamaciones. 26020102105|PRESENTADAS.
REPORTAR LAS
EVALUACION NECESIDADES DE

Elaborar un plan de trabajo para
habitaciones teniendo en cuenta la
cantidad de suministros, equipos y
utensilios a utilizar, el procedimiento
para arreglo, supervision de
habitaciones y el reporte de
mantenimiento y objetos olvidados.

26020102206

MANTENIMIENTO,
OBJETOS
OLVIDADOS Y
FALTANTES SEGUN
PROCEDIMIENTOS
ESTABLECIDOS POR
LA ORGANIZACION.

Disefiar un instructivo para los
procedimientos de manejo y
verificacién de valores teniendo en
cuenta el cobro, registro de ingresos, y
remision de fondos.

26020102405

VERIFICAR LOS
RESULTADOS DEL
MANEJO DE
VALORES DE
ACUERDO CON
POLITICAS DE LA
ORGANIZACION Y
NORMATIVIDAD
LEGALES VIGENTES

Desarrollar un glosario o diccionario grafico

24020150101

Encontrar informacién
especifica y predecible en
escritos sencillos y cotidianos

24020150102

Comunicarse en tareas
sencillas y habituales que
requieren un intercambio simple
y directo de informacién
cotidiana y técnica

(pictionary) bilingiie de términos iali; de su
dreaafin.

24020150103

Encontrar vocabulario y
expresiones de inglés técnico en
anuncios, folletos, paginas web,

etc

Comprender frases y
vocabulario habitual sobre

Realizar una presentacion basica de su perfil
ocupacional y funciones dentro del campo laboral
plasmandola en un brochure.

24020150104 "
temas de interés personal y
temas técnicos
Leer textos muy breves y
24020150105|  sencillos en inglés general y

técnico

24020150106

Comprender la idea principal
en avisos y mensajes breves,
claros y sencillos en inglés
técnico

24020150107

Realizar intercambios sociales
y practicos muy breves, con un
vocabulario suficiente para
hacer una exposicién o
mantener una conversacion
sencilla sobre temas técnicos

Desarrollar el proceso de induccion como apoyo al
inicio del proceso formativo

24020150001 |

Reconocer el rol de los participantes en el proceso formativo, el papel de
los i de ap izaje y la ia de formacion, de acuerdo
con la dindmica organizacional del SENA

24020150002

Concertar alternativas y acciones de formacién para el desarrollo de las
competencias del programa formacion, con base en la politica institucional.

24020150003

Asumir los deberes y derechos con base en las leyes y la normativa
institucional en el marco de su proyecto de vida.

Apoyar los procesos comunicativos verbales y no
verbales ligados al desarrollo del proyecto formativo

24020150004

Desarrollar procesos comunicativos eficaces y asertivos dentro de criterios
de raci i que ibiliten la i ia, el imil de
acuerdos, la construccion colectiva del conocimiento y la resolucion de

problemas de carécter productivo y social



Transversal

Alojamientos, ambientes de aprendizaje dotado de elementos para el desarrollo de actividades para la admi

Equipos de Marcadores ADMINISTRADOR Ambiente de
i'“b"’ar un "'“;‘ de trabajo ide"ﬁﬁca:d" perfiles computo, Almohadilla. 1 DE EMPRESAS, aprendizaje con 10
3 i , 3 i N "
h:rra:i'eg::a p:r":"’e"',:uaciz:’ea:el dz;z’::eﬁz 120,00 televisor, cable 1 ADMINISTRADOR 1 mesas, 30 sillas,
para una tipologia de alojamiento. HDMI, cable VGA. 1 HOTELERO tablero acrilico.
1
Equipos de 7 Marcadores 2 ADMINISTRADOR Ambiente de
b etolio d B computo, Almohadilla. 1 HOTELERO aprendizaje con 10
aborar un portafolio de servicios para unaj . "
tipologia de alojamiento teniendo en cuenta los televisor, cable 1 mesas, 30 ?I."as'
procedimientos administrativos para 240,00 HDMI, cable VGA. 1 1 tablero acrilico.
reservaciones, ingreso, salida de huéspedes vy| 1 Laboratorio de
6n de quejas y r i Hoteleria, area de
Recepcidn.
Equipos de 7 Marcadores 2 ADMINISTRADOR Ambiente de
Elaborar un instructivo para solicitar, recibir y computo, Almohadilla. 1 HOTELERO aprendizaje con 10
almacenar suministros teniendo en cuenta las 80,00 televisor, cable 1 1 mesas, 30 sillas,
dela enun HDMI, cable VGA. 1 tablero acrilico.
1
Disefiar un brotocolo para la atencién de dlientes Equipos de 7 Marcadores 2 ADMINISTRADOR Ambiente de
en un al:jamienm pteniendo en cuenta la computo, Almohadilla. 1 DE EMPRESAS, aprendizaje con 10
promocién de los productos y servicios y la 140,00 televisor, cable 1 ADMINISTRADOR 1 mesas, 30 sillas,
6n de quejas y e i HDMI, cable VGA. 1 HOTELERO tablero acrilico.
1
Equipos de 7 Marcadores 2 ADMINISTRADOR Ambiente de
fe':'l’:r::; ‘;’r“ Fc‘re"nt:ela"::::i‘:aza‘:e :z:tl::t’:‘;s computo, Almohadilla. 1 HOTELERO aprendizaje con 10
equipos v lios a utilizar, el o 240,00 televisor, cable 1 1 mesas, 30 sillas,
para arreglo, supervision de habitaciones y el HDMI, cable VGA. 1 tablero acrilico.
reporte de mantenimiento y objetos olvidados. 1
Disefar un instructivo para o procedimientos Equipos de 7 Marcadores 2 ADMINISTRADOR Ambiente de
de manejo y verificacién de valores teniendo en computo, Almohadilla. 1 HOTELERO aprendizaje con 10
cuenta el cobro, registro de ingresos, y remision 150,00 televisor, cable 1 1 mesas, 30 sillas,
de fondos. HDMI, cable VGA. 1 tablero acrilico.
1
Desarrollar un glosario o diccionario grafico Equipos d t
(pictionary) bilingtie de términos especializados 90 quipos t.zlcom.pu © 8| Idiomas 1
de su drea a fin. con conexion a internet
Realizar una presentacion basica de su perfil Equinos de computo
y dentro del campo 90 c:n fonexién 3 i:ternet 8| Idiomas 1|
laboral plasméndola en un brochure.
Equipos de computo
40|con conexién a internet 1 Tecnico 1
y video proyector
Equipos de computo
20(con conexién a internet 1 Comunicador 1
y video proyector




Aplicar herramientas ofimaticas para el Equipos de computo
desarrollo de actividades enfocadas al proyecto 30(con conexidn a internet 1 Ing sistemas
formativo y video proyector
Elaborar un codigo ético aplicado al contexto del Equipos de,compmo .
= 14con conexién a internet 1 Sicologo
proyecto formativo .
y video proyector
Planear y ejecutar un evento que evidencie
estrategias de trabajo colaborativo y resolucion 14|m d - i sicol
de problemas al contexto planteado en el lesas de exposicion, \cologo
proyecto
Elaborar la planeacion estratégica personal de Equipos de,compmo .
. 12[con conexién a internet 1 Sicologo
acuerdo al contexto laborar y social. )
y video proyector
Identificar los factores de riesgos laborales y Equipos d "
aplicar medidas de control para la gestion de un auipos ?,com_pu © Prof Salud ocupacional &
a f 24|con conexidn a internet 1 .
ambiente seguro de trabajo de acuerdo al " " especialidad
contexto del proyecto formativo v video proyector
Detectar el IMC Para la sensibilizacién de habitos Equipos de computo
nutricionales y de actividad fisica para generar 20(con conexidn a internet 1 Licenciado edu. Fisica
conciencia en estilos de vida saludables y video proyector
Identificar y aplicar un sistema de gestion Equinos d e
ambiental de acuerdo al contexto del proyecto quipos e,z,com,pu ° Ingeniero ambiental 6
q 20(con conexién a internet 1
formativo ) especialidad
y video proyector
Proponer ideas innovadoras aplicadas a procesos .
o 5 Equipos de computo »
productos o servicios relacionadas con el I Administrador de
q 24(con conexién a internet 1
proyecto formativo ) empresas 6 especialidad
y video proyector
Desarrollar etapa productiva en el contexto
productivo y social relacionado con el programa Equipo de computo y v De acfeurdo ala
de formacién 8801 conexién ainternet ! Tecnico alternativa de etapa
productiva seleccionada
3.7.1 DETALLE DE LOS RECURSOS ESTIMADOS
s de UNIDAD DE MEDIDA CODIGO ORIONS CANTIDAD VALOR UNITARIO NALORTOTAL (Porerupoie FUENTE RECURSO
devolutivos) 30 aprendices)
Tablero movil Und 2 S 800.000,00 | $ 1.600.000,00 INVENTARIO
Mesas de trabajo Und 10 S 300.000,00 | $ 3.000.000,00 INVENTARIO
Sillas Und 35 S 200.000,00 | $ 7.000.000,00 INVENTARIO
Dotacion muebles enseres .
P . . Y . Unid 3 S 7.000.000,00 | $ 21.000.000,00 INVENTARIO
habitaciones tipo para précticas
[TOTAL $32.600.000
EQUIPOS de UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL FUENTE RECURSO
Equipos de computo. und 10 $ 2.000.000,00 INVENTARIO
Televisor con cable HDMI y cable VGA. und 2 S 2.500.000,00 INVENTARIO
$0
$0
[TOTAL $4.500.000
MATERIALES (consumibles) UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL FUENTE RECURSO
Marcadores und 20 2000 $40.000 COMPRA
Almohadillas und 10 3000 $30.000 COMPRA
$0
VALOR $ 70.000
4.RUBROS PRESUPUESTALES
VALOR RUBRO PRESUPUESTAL POR EL QUE SE FINANCIARIA EL PROYECTO
Equipos S 4.500.000,00 MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL
Herramientas $ 32.600.000,00 MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL
Talento Humano $ 26.860.000,00 HONORARIOS FORMACION PROFESIONAL
Materiales de Formacién $ 70.000,00 MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL
TOTAL $ 64.030.000
5. EQUIPO QUE PARTICIPO EN LA FORMULACION DEL PROYECTO
NOMBRE DOC IDENTIDAD ESPECIALIDAD NOMBRE CENTRO REGIONAL
Rafael Augusto Fernandez Cardenas 9.733.017 Hoteleria y Turismo Comercio y Turismo Quindio
Maria Fidelina Arévalo Garcia 24.989.777 Hoteleria y Turismo Comercio y Turismo Quindio
Isabel Cristina Agudelo 41.953.318 Hoteleria y Turismo Comercio y Turismo Quindio
Juan Carlos Ramirez 71.797.609 Hoteleria y Turismo Comercio y Turismo Quindio
Victor Hugo Rodriguez Avila 89.000.864 Salud Ocupacional Comercio y Turismo Quindio
Carlos Alberto Ciro 7.546.292 Administracion Comercio y Turismo Quindio
David Correal Gentry 9.729.504 Mercadeo Comercio y Turismo Quindio
Luz Amparo Acosta 24.675.289 Sicologa Comercio y Turismo Quindio
Jorge Alberto Ospina Loaiza 9.729.805 Cocina Comercio y Turismo Quindio
Gloria Mufioz Cano 24.468.546 Lengua Extranjera Comercio y Turismo Quindio
Angela Maria Mufioz 30.330.037 Lengua Extranjera Comercio y Turismo Quindio
Cesar Ernesto Lopez Villegas 7.553.789 Hoteleria y Turismo Comercio y Turismo Quindio
ALEXANDER FRANCO PINEDA 9.727.498 Ingles Comercio y turismo Quindio
ANGELA JHOANNA ALZATE ACEVEDO 1.098.306.464 Ingles Comercio y turismo Quindio
BEATRIZ LORENA ARANGO GONZALEZ 1.094.885.853 Ingles Comercio y turismo Quindio
CARLOS ANDRES PEREZ PELAEZ 1.097.720.641 Ingles Comercio y turismo Quindio
ELSA MARIA CRUZ GARCIA 30.393.104 Ingles Comercio y turismo Quindio
JENNY PERDOMO ARBOLEDA 41.941.288 Ingles Comercio y turismo Quindio
KELLY LAURA GRAJALES NARANJO 24.606.933 Ingles Comercio y turismo Quindio
LAURA NATHALIA CONTRERAS SOLER 1.094.924.357 Ingles Comercio y turismo Quindio
LINA JOHANA MEJIA CASTILLO 1.094.890.449 Ingles Comercio y turismo Quindio
NINI LORENA VARGAS MONTOYA 41.958.339 Ingles Comercio y turismo Quindio
VICTOR HUGO MEDINA LOAIZA 9.774.544 Ingles Comercio y turismo Quindio
LEIDY VANESSA GARCIA LOPEZ 1.094.906.782 Ingles Comercio y turismo Quindio
CARLOS ANDRES VARGAS SANCHEZ 1.094.921.366 Deportes Comercio y turismo Quindio
JONHY LEANDRO ANDRADE PATARROYO 9.739.095 Deportes Comercio y turismo Quindio
CLAUDIA BIBIANA MARTINEZ DUCUARA 41.931.445 Etica y Desarrollo Humano Comercio y turismo Quindio
MARICELA MANTILLA SANCHEZ 24.712.908| Eticay Desarrollo Humano Comercio y turismo Quindio
CARMEN EUGENIA MARULANDA RiOS 30.305.200| Eticay Desarrollo Humano Comercio y turismo Quindio
KATTY LEON ZULUAGA 41.955.001 Comunicacién Comercio y turismo Quindio
WILLINGTON ORTIZ GALVIS 74.372.952 Comunicacién Comercio y turismo Quindio
JOSE FERNANDO PALOMINO POSADA 7.539.131 Comunicacion Comercio y turismo Quindio
EDUARDO TAMAYO RESTREPO 71.583.729 Seguridad en el trabajo Comercio y turismo Quindio
JULIET RESTREPO CALLE 41.923.030 Seguridad en el trabajo Comercio y turismo Quindio
OSCAR HERNANDO MONTES ALVAREZ 18.399.323 TIC Comercio y turismo Quindio
PAULA ANDREA GARCIA 41.937.168 TIC Comercio y turismo Quindio
RAMIRO MEJIA ESTRADA 10.223.136 Emprendimiento Comercio y turismo Quindio
JUAN SEBASTIAN MURNOZ MARTINEZ 9.773.609 Gerencia educativa Comercio y turismo Quindio
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1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

e Denominacidén del Programa de Formacién: SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

e (Cddigo del Programa de Formacion: 633409

e Nombre del Proyecto: Prestacion de los Servicios del Area de Alojamiento en establecimientos
hoteleros del Quindio, de acuerdo a la NTS-TS002

e Fase del Proyecto: Ejecucion y Evaluacion

e Actividad de Proyecto: Programar las actividades de alojamiento, teniendo en cuenta la NTS-TS002

e Competencias:

Competencias

260201013 Prestar el servicio de recepcion y reservas conforme a manuales existentes (equivale a la
norma NTS 003 del mincomercio, industria y turismo)

260201014 Coordinar los recursos para el servicio de habitaciones y zonas comunes de acuerdo con los
protocolos del establecimiento.

260201022 Mantener las habitaciones de acuerdo con estandares establecidos.

260201024 Manejar valores e ingresos relacionados con la operacién del establecimiento. (Equivale a la
norma NTS 005 del mincomercio, industria y turismo)

240201500 Promover la interaccidn idénea consigo mismo, con los demds y con la naturaleza en los
contextos laboral y social

260201005 Dirigir el personal a Cargo de acuerdo con politicas internas

260201021 Atender usuarios de acuerdo a politicas de servicio. (Equivale a la norma NTS 002 del
mincomercio, industria y turismo)

240201501 Comprender textos en inglés en forma escrita y auditiva

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar

Resultados de aprendizaje

26020101305 RESOLVER INQUIETUDES E INCONVENIENTES DEL HUESPED DE ACUERDO CON
PROTOCOLOS DE
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LA ORGANIZACION.

26020101402 SOLICITAR Y RECIBIR SUMINISTROS DE HABITACIONES DE ACUERDO CON MANUALES DE
FUNCIONES, PROTOCOLOS Y NORMATIVIDAD VIGENTE.

26020101404 ELABORAR REPORTES DE GASTOS Y COSTOS DE SUMINISTROS SEGUN EL PRESUPUESTO
ASIGNADO

26020102205 REVISAR EL ARREGLO DE LAS HABITACIONES SEGUN LOS PROTOCOLOS DE LA
ORGANIZACION.

26020102402 EFECTUAR EL COBRO DE ACUERDO CON PARAMETROS ESTABLECIDOS POR LA EMPRESA.

24020150011 Desarrollar permanentemente las habilidades psicomotrices y de pensamiento en la
ejecucion de los procesos de aprendizaje.

24020150012 Asumir responsablemente los criterios de preservacion y conservacion del medio ambiente
y de desarrollo sostenible, en el ejercicio de su desempeiio laboral y social.

26020100502 ASIGNAR FUNCIONES Y HORARIOS PARA EL PERSONAL CON BASE EN EL PLAN DE TRABAJO
DE LA EMPRESA O AREA.

26020100503 EVALUAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS Y PLAN DE
TRABAJO

26020102401 IDENTIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS PARA MANEJO DE VALORES E INGRESOS CON BASE EN
LAS POLITICAS DE SEGURIDAD DE LA EMPRESA Y NORMAS LEGALES VIGENTES.

26020101401 DETECTAR NECESIDADES DE SUMINISTROS PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
ALOJAMIENTO SEGUN PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

26020102103 PROMOVER LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS, EN INGLES Y EN ESPANOL A PARTIR DE LA
IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

26020102105 VERIFICAR LOS CORRECTIVOS APLICADOS AL SERVICIO DE ACUERDO CON LAS NOVEDADES
PRESENTADAS.

240201501-02 COMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERES PERSONAL
Y TEMAS TECNICOS

26020101304 REGISTRAR EL INGRESO Y SALIDA DE LOS HUESPEDES EN INGLES Y ESPANOL, DE ACUERDO
CON PROTOCOLOS DE SERVICIO Y APLICANDO NORMAS DE SEGURIDAD Y REQUISITOS LEGALES
VIGENTES.
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26020101306 ELABORAR INFORMES Y REPORTES DEL AREA DE ACUERDO CON EL PROCEDIMIENTO Y LOS
REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA.

26020101403 ALMACENAR SUMINISTROS SIGUIENDO MAPA DE PROCESOS SEGUN FICHAS TECNICAS Y
POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

26020102204 ARREGLAR LAS HABITACIONES SIGUIENDO LOS ESTANDARES ESTABLECIDOS POR LA
GERENCIA.

26020102404 REMITIR FONDOS, SEGUN POLITICAS ESTABLECIDAS.

26020102405 VERIFICAR LOS RESULTADOS DEL MANEJO DE VALORES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA
ORGANIZACION Y NORMATIVIDAD LEGALES VIGENTES

240201501-05 ENCONTRAR VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE INGLES TECNICO EN ANUNCIOS,
FOLLETOS, PAGINAS WEB, ETC

240201501-07 REALIZAR INTERCAMBIOS SOCIALES Y PRACTICOS MUY BREVES, CON UN VOCABULARIO
SUFICIENTE PARA HACER UNA EXPOSICION O MANTENER UNA CONVERSACION SENCILLA SOBRE TEMAS
TECNICOS

24020150009 Generar habitos saludables en su estilo de vida para garantizar la prevencién de riesgos
ocupacionales de acuerdo con el diagndstico de su condicidn fisica individual y la naturaleza y complejidad
de su desempefio laboral.

24020150010 Aplicar técnicas de cultura fisica para el mejoramiento de su expresidon corporal,
desempeiio laboral segln la naturaleza y complejidad del drea ocupacional.

e Duracion de la Guia 407 Horas
2. PRESENTACION

El programa de formacién técnico en Servicios de Alojamiento, tiene como objetivo desarrollar
conocimientos, habilidades y actitudes que le permitiran ser competitivo en el contexto social y productivo.
Con la ejecucién de las actividades planteadas en esta Guia, lograran alcanzar los resultados de aprendizaje;
si realiza de manera sistematica y organizada las actividades del proyecto: Programar las actividades del
area de alojamiento, teniendo en cuenta la NTS-TS002; se conseguira el desarrollo del proyecto formativo:
Prestacion de los Servicios del Area de Alojamiento de acuerdo a la NTS-TS002.

Durante la aplicaciéon de estas actividades deben hacer uso de las TICS, el trabajo auténomo y colaborativo,
el buen uso de los ambientes de aprendizaje y el acompafiamiento y asesoria del instructor.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAIJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)
ACTIVIDAD DE REFLEXION INICIAL

Antes de dar inicio a las actividades de aprendizaje es importante identificar las problematicas del contexto
social y productivo; en el desarrollo de esta actividad en grupos de trabajo, deberdn analizar el video,
imagen, o situacién problema entregada por el instructor; cada integrante del grupo debe participar
activamente para dar respuesta a los interrogantes.

¢ldentifique v liste las problematicas en la situacion presentada?
¢Realice un andlisis de las posibles causas por las que se presentan estos problemas?
¢Plantee cudles serian las consecuencias si no se da solucion a estos problemas?

Una vez desarrollada las preguntas, cada grupo de trabajo socializara sus respuestas.
ACTIVIDAD DE CONTEXTUALIZACION

Teniendo en cuenta el problema, causas y consecuencias presentadas en la actividad anterior, cada grupo
de trabajo deberd mediante una lluvia de ideas, construir una propuesta que contribuya a la solucién de
esta situacion.

Esta propuesta se puede presentar por medio de:

1- Dibujo

2- Esquema

3-  Juego de Roles
4-  Documento
5-  Otros

Esta actividad debe ser socializada y sustentada ante todo el grupo

COMPETENCIA: PRESTAR EL SERVICIO DE RECEPCION Y RESERVAS CONFORME A MANUALES EXISTENTES.
(EQUIVALE A LA NORMA NTS 003 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAJE: RESOLVER INQUIETUDES E INCONVENIENTES DEL HUESPED DE ACUERDO
CON PROTOCOLOS DE LA ORGANIZACION.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION

La actividad de aprendizaje Aplicar el procedimiento para PQRS de acuerdo al entorno y tipologia de
alojamiento acorde a las necesidades y protocolos establecidos por la empresa, utilizando los instrumentos
establecidos dara inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se
encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcidon general de lo
aprendido; que serd presentada con base en las instrucciones del instructor.
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ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO:

Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en actividades anteriores, de manera individual
debera responder preguntas abiertas o de seleccién multiple en el cuestionario asignado por el instructor.
Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en Blackboard.

ACCION PROPOSTIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde debera realizar lo siguiente:

a. Simulacion del proceso de PQRS con usuarios y clientes, en el cual desarrollaran lo siguiente:

e Tiempo de respuesta a la hora de atender la PQRS

e Medio por el cual se recibe la pgrs

e lLenguaje verbal y no verbal, entonacién, tono de voz

e Analizar los comentarios dejados en las encuestas de satisfaccion o servicio post-venta
e Capacidad de escucha

e Concesion

e Formatos y procedimiento para la atencién

COMPETENCIA: COORDINAR LOS RECURSOS PARA EL SERVICIO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES DE
ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DEL ESTABLECIMIENTO.

RESULTADO DE APRENDIZAIJE: SOLICITAR Y RECIBIR SUMINISTROS DE HABITACIONES DE ACUERDO CON
MANUALES DE FUNCIONES, PROTOCOLOS Y NORMATIVIDAD VIGENTE.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Elaborar formatos de
solicitud de suministros al almacén correspondiente a los procesos de ama de llaves conforme al porcentaje
de ocupacion, utilizando los instrumentos establecidos dard inicio con la verificacién de conceptos y
procesos orientados por el instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberan
presentar realizar una descripcion general de lo aprendido; que serd presentada con base en las
instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las

indicaciones del instructor en donde debera presentar lo siguiente:

a. Requisicidn suministros de habitaciones diligenciada y verificada, en la cual se desarrollara lo siguiente:
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Conocimiento de productos, dosificaciones, concentraciones y formas de uso
Implementos de seguridad industrial

Maquinaria y equipos a utilizar en el proceso de preservacion de habitaciones
Relacion costo vs beneficio en la operacién del drea de habitaciones

e QOperaciones matemadticas basicas

e Manejo de Excel para operacion de liquidacidn (Si es requerido por el instructor)

COMPETENCIA: COORDINAR LOS RECURSOS PARA EL SERVICIO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES DE
ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DEL ESTABLECIMIENTO.

RESULTADO DE APRENDIZAJE: ELABORAR REPORTES DE GASTOS Y COSTOS DE SUMINISTROS SEGUN EL
PRESUPUESTO ASIGNADO

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Aplicar técnicas de
comunicacion en inglés y en espafiol para dar respuesta a las necesidades de los clientes, utilizando los
instrumentos establecidos dard inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberan realizar una descripcién general
de lo aprendido; que serd presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccidn multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las précticas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberd presentar lo siguiente:

a. Informe de costos y gastos ejecutados en la operacion del servicio para un establecimiento hotelero, el
cual debe desarrollar lo siguiente:

e Asegurar que lo costos y gastos son los necesarios para la operacion de habitaciones

e Asegurar que los suministros solicitados cumplen con los niveles de calidad y cantidad requeridos
para la operacion

e Los procedimientos operativos estdn operando de forma efectiva para presentar de forma
adecuada el costo

e Valores de ejecucidon de mano de obra acordes al periodo presentado

Existencias anteriores + compras del periodo — Existencias finales = consumo del periodo

Formatos requeridos para el proceso

Porcentaje de ocupacion

Manejo de reservas

COMPETENCIA: MANTENER LAS HABITACIONES DE ACUERDO CON ESTANDARES
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RESULTADO DE APRENDIZAJE: REVISAR EL ARREGLO DE LAS HABITACIONES SEGUN LOS PROTOCOLOS DE
LA ORGANIZACION.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Elaborar lista de chequeo
para supervisidon de habitaciones para una tipologia de alojamiento, utilizando los instrumentos establecidos
dara inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se encuentran en
el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcién general de lo aprendido; que
serd presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccién multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberd presentar lo siguiente:

a. Lista de chequeo verificacion estado de habitaciones diligenciado, en el cual deben desarrollar los
siguiente:

e |dentificacién de mobiliario y equipo

e Estado de la puerta y accesorios

e Funcionamiento de la cerradura

e Conocimiento de Papeleria y usos

Estado de las luces y accesorios incluidos en la venta de habitaciones

Conocimiento del procedimiento general para la preservacion de habitaciones

Chequear orden y olor de las habitaciones

Formato requerido para verificacion del proceso y acciones a tomar en caso de requerirlas

COMPETENCIA: MANEJAR VALORES E INGRESOS RELACIONADOS CON LA OPERACION DEL
ESTABLECIMIENTO. (EQUIVALE A LA NORMA NTS 005 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAJE: EFECTUAR EL COBRO DE ACUERDO CON PARAMETROS ESTABLECIDOS POR
LA EMPRESA.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Analizar el proceso de
facturacidn de cargos, formas de pago y cierre de cuentas seglin procedimientos establecidos, utilizando los
instrumentos establecidos dard inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcion
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
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en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde debera realizar lo siguiente:

a. Simulacion del proceso de cobro de productos o servicios, en el cual deben desarrollar los siguiente:

e (Capacidad de negociacién y cierre de venta, manejando descuentos
e Conocimiento de productos y servicios del establecimiento hotelero
e Manejo de herramientas digitales (calculadora)

e Manejo bdsico de operaciones matematicas

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan presentar lo siguiente:

b. Recibo de cajay factura diligenciados, en el cual debe contener lo siguiente:

e Revisidon de consumos realizados por clientes en diferentes areas

e Conocimiento de reforma tributaria para aplicacién de impuestos

e Manejo de Excel en caso de ser requerido por el instructor

e Consolidado de cuentas para el proceso de liquidaciéon de consumos de huéspedes

COMPETENCIA: PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

RESULTADO DE APRENDIZAJE: Desarrollar permanentemente las habilidades psicomotrices y de
pensamiento en la ejecucion de los procesos de aprendizaje.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Realizar actividades que
permitan desarrollar habilidades motrices y de pensamiento para la revision de los procesos de alojamiento
en el area de habitaciones, utilizando los instrumentos establecidos dara inicio con la verificacién de
conceptos y procesos orientados por el instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde
deberan presentar realizar una descripcion general de lo aprendido; que serd presentada con base en las
instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.
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ACCION PROPOSITIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las précticas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberd realizar lo siguiente:

a. Simulacién para aplicar actividades que permitan desarrollar habilidades motrices y de pensamiento
para la revisién de los procesos de alojamiento en el area de habitaciones, en el cual deben desarrollar
los siguiente:

e Coherencia para el desarrollo de las actividades en el area de habitaciones
e Coherencia en el desarrollo de las habilidades en el area de habitaciones
e Orden a la hora de realizar revision al proceso

e Ideas que permitan mejorar el proceso para hacerlo mas eficaz y eficiente

COMPETENCIA: PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

RESULTADO DE APRENDIZAIJE: Asumir responsablemente los criterios de preservacion y conservacion del
medio ambiente y de desarrollo sostenible, en el ejercicio de su desempefio laboral y social.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Aplicar en los procesos para
solicitar, recibir y almacenar suministros teniendo en cuenta las necesidades de la operacién en un
alojamiento, haciendo uso adecuado de los recurso hidricos y disposicién de residuos, utilizando los
instrumentos establecidos dard inicio con la verificacion de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcion
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn desarrollar lo siguiente:

a. Simulacién en los procesos para solicitar, recibir y almacenar suministros teniendo en cuenta las
necesidades de la operacién en un alojamiento, haciendo uso adecuado de los recurso hidricos y
disposicion de residuos, el cual debe desarrollar lo siguiente:

e |dentifica aspectos e impactos ambientales

e Utilizar buenas practicas a la hora de solicitar, recibir y almacenar suministros
e Conciencia a la hora de solicitar productos biodegradables

e Relacién costo vs beneficio

e Rotula correctamente productos de aseo
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e |dentifica fichas técnicas de productos
e Almacena residuos de acuerdo al plan ambiental de acuerdo al riesgo que este implica

COMPETENCIA: DIRIGIR EL PERSONAL A CARGO DE ACUERDO CON POLITICAS INTERNAS.

RESULTADO DE APRENDIZAIJE: ASIGNAR FUNCIONES Y HORARIOS PARA EL PERSONAL CON BASE EN EL PLAN
DE TRABAJO DE LA EMPRESA O AREA.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Programar horarios y la
asignacion de las funciones con el departamento operado de una tipologia de alojamiento, utilizando los
instrumentos establecidos dard inicio con la verificacion de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcion
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn presentar lo siguiente:

a. Programacién horarios y asignacion de funciones para una tipologia de alojamiento, en el cual deben
desarrollar los siguiente:

Conocimiento cdédigo sustantivo del trabajo en sus numerales aplicables a la jornada laboral
Utiliza el formato adecuado (entregado por el instructor para el desarrollo de la actividad)
Asignacion de funciones utilizando el formato entregado por el instructor (descripcién del cargo)
Orden a la hora de realizar la programacion

COMPETENCIA: DIRIGIR EL PERSONAL A CARGO DE ACUERDO CON POLITICAS INTERNAS

RESULTADO DE APRENDIZAJE: EVALUAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTOS Y PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Diligenciar formato de
evaluacidon de desempefio de acuerdo a politicas de un establecimiento, utilizando los instrumentos
establecidos dara inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se
encuentran en el material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una descripcidn general de lo
aprendido; que serd presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
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en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan realizar lo siguiente:

a. Formato de evaluacidn de desempefio diligenciado, en el cual deben desarrollar lo siguiente:

e Conocimiento de conceptos

e Criterios para la aplicacion de la evaluacién del desempefio

e Planificacion del proceso de evaluacién del desempefio

e Disefo del sistema de evaluacion

e |Implementacion del sistema de evaluacidn, utilizando método moderno — Evaluacién participativa
por objetivos EPPO o evaluacién 3602 y el tradicional Método de escalas gréficas, eleccion forzada,
Investigacion de campo, incidentes criticos 0 método mixto (segun lo solicitado por el instructor)

e Retroalimentacion al empleado

e Retroalimentacidn al sistema de evaluacién

e Tendencias en recursos humanos

e Utilizacién del formato entregado por el instructor para dicha actividad

COMPETENCIA: MANEJAR VALORES E INGRESOS RELACIONADOS CON LA OPERACION DEL
ESTABLECIMIENTO. (EQUIVALE A LA NORMA NTS 005 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAIJE: IDENTIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS PARA MANEJO DE VALORES E INGRESOS
CON BASE EN LAS POLITICAS DE SEGURIDAD DE LA EMPRESA Y NORMAS LEGALES VIGENTES.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Analizar los procedimientos
de manejo e ingreso de valores en las diferentes tipologias de alojamiento, utilizando los instrumentos
establecidos dara inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se
encuentran en el material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una descripcidon general de lo
aprendido; que serd presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan realizar lo siguiente:

a. Diagrama de flujo con procedimiento para manejo de valores en un establecimiento hotelero, de
acuerdo a la NTS-TS002, en el cual deben desarrollar lo siguiente:
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Conceptos basicos de auditoria y tipos

Objetivos de la auditoria

Funciones e importancia del auditor

Actividades a realizar durante el proceso

e Control de ingresos realizados durante la operacién del hotel

COMPETENCIA: COORDINAR LOS RECURSOS PARA EL SERVICIO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES DE
ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DEL ESTABLECIMIENTO.

RESULTADO DE APRENDIZAJE: DETECTAR NECESIDADES DE SUMINISTROS PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE ALOJAMIENTO SEGUN PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Presentar la propuesta de
suministros para el servicio de habitaciones y zonas comunes teniendo en cuenta las politicas del hotel,
utilizando los instrumentos establecidos dard inicio con la verificacion de conceptos y procesos orientados
por el instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una
descripcién general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn realizar lo siguiente:

b. Documento proyeccién de suministros para el servicio de habitaciones y zonas comunes, en el cual
deben desarrollar lo siguiente:

e Conocimiento del alojamiento y habitaciones

e Manejo de porcentajes de ocupacién

e Stock maximos y minimos

e Conocimiento de productos amigables con su respectiva ficha técnica y dosificacion

e  Conocimiento de manuales de procedimientos para el desarrollo de actividades correspondientes
al area

e Programacion de actividades de mantenimiento de rutina, preventivo para el drea de habitaciones
teniendo en cuenta los suministros.

COMPETENCIA; ATENDER USUARIOS DE ACUERDO A POLITICAS DE SERVICIO. (EQUIVALE A LA NORMA NTS
002 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)
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RESULTADO DE APRENDIZAJE: PROMOVER LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS, EN INGLES Y EN ESPANOL A
PARTIR DE LA IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Disefiar una propuesta de
servicios por cada uno de los municipios del departamento del Quindio, teniendo en cuenta técnicas de
presentacion y tipologia de Alojamiento, utilizando los instrumentos establecidos dard inicio con la
verificacion de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se encuentran en el material de
apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcién general de lo aprendido; que sera presentada
con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccién multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn presentar lo siguiente:

a. Propuesta de servicios por cada uno de los municipios del Departamento del Quindio, la actividad debe
contener lo siguiente:

e Informacion de interés para clientes que pueda superar sus expectativas

e Conocimiento de la tipologia de clientes para disefio de propuesta estandar

e Conocimiento de los municipios del departamento del Quindio con propuesta para disfrute con
retorno al sitio de origen

e Creatividad a la hora de realizar la propuesta

e Innovacidn en la eleccidn de los sitios de interés (no deben ser los mas nombrados como parque del
café, panaca, recuca etc)

e Vias de acceso

e Propuesta sostenible para el desarrollo de las actividades

e Verificacion de la capacidad de carga

COMPETENCIA; ATENDER USUARIOS DE ACUERDO A POLITICAS DE SERVICIO. (EQUIVALE A LA NORMA NTS
002 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAJE: VERIFICAR LOS CORRECTIVOS APLICADOS AL SERVICIO DE ACUERDO CON LAS
NOVEDADES PRESENTADAS.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Aplicar acciones correctivas,
preventivas y de mejora a los inconvenientes presentados en operacion y servicio post-venta a clientes y
huéspedes en un establecimiento de alojamiento. Realizar trazabilidad de las acciones tomadas, utilizando
los instrumentos establecidos dard inicio con la verificacion de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcion
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.
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ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las précticas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberdn trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan presentar lo siguiente:

a. Formato de acciones correctivas preventivas y de mejora diligenciadas, la actividad debe contener lo
siguiente:

e Identificacidn de la situacion real o potencial no deseada o la oportunidad de mejora

e Asignar los responsables de cada etapa de la accidn correctiva, preventiva o de mejora

e Realizar el andlisis de las causas

e Definir el plan de accidn

e Ejecutar y hacer seguimiento al plan de accion

e Verificar la eficacia del plan de accidn y cerrar la accién correctiva, preventiva o de mejora

COMPETENCIA;: COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

RESULTADO DE APRENDIZAJE: COMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERES
PERSONAL Y TEMAS TECNICOS

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Diligenciar un documento
con propuesta de servicios por cada uno de los municipios del departamento del Quindio, teniendo en
cuenta técnicas de presentacion y tipologia de alojamiento, utilizando los instrumentos establecidos dara
inicio con la verificacion de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se encuentran en el
material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una descripcidon general de lo aprendido; que sera
presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las précticas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las

indicaciones del instructor en donde deberdn presentar lo siguiente:

a. Documento completar sobre propuesta de servicios por cada municipio del departamento del Quindio,
la actividad debe contener lo siguiente:

e Lenguaje técnico
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Descripcion de actividades para realizar en cada uno de los municipios
Tipo de arquitectura

Vias de acceso

Actividades de ocio

COMPETENCIA; PRESTAR EL SERVICIO DE RECEPCION Y RESERVAS CONFORME A MANUALES EXISTENTES.
(EQUIVALE A LA NORMA NTS 003 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAJE: REGISTRAR EL INGRESO Y SALIDA DE LOS HUESPEDES EN INGLES Y ESPANOL,
DE ACUERDO CON PROTOCOLOS DE SERVICIO Y APLICANDO NORMAS DE SEGURIDAD Y REQUISITOS LEGALES
VIGENTES.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Realizar check in y check out
grupal e individual aplicando las tarifas planes y descuentos cumpliendo con las politicas establecidas por la
organizacioén, utilizando los instrumentos establecidos dara inicio con la verificacidon de conceptos y procesos
orientados por el instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberan presentar
realizar una descripcién general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del
instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccién multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn realizar lo siguiente:

a. Simulacién proceso de check-in y check-out, la actividad debe contener lo siguiente:

e Saludo de acuerdo a la hora y bienvenida al cliente

e Confirmacién de informacidn del cliente o en su defecto brindar la informacién necesaria para el
proceso de venta

e Protocolo para el registro del huésped

e Informacién general sobre los servicios del hotel incluidos y adicionales ademas de los horarios de
servicio de cada una de la areas

e Manejo de politica de cobro (crédito con el hotel o depdsito)

e Resolucién de dudas y direccionamiento a la habitacion

Tener en cuenta durante el proceso los requisitos de ley aplicables a la hoteleria

e Ingreso al software hotelero

e Verificacion estado de consumos en las diferentes dreas del hotel

e Pre-cuenta

e Nombre y nimero de documento acorde a lo solicitado por el cliente para la elaboracién de la
factura

e Medir el nivel de satisfaccion del cliente
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e Protocolo de salida del cliente de acuerdo a la tipologia del alojamiento

COMPETENCIA; PRESTAR EL SERVICIO DE RECEPCION Y RESERVAS CONFORME A MANUALES EXISTENTES.
(EQUIVALE A LA NORMA NTS 003 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAJE: ELABORAR INFORMES Y REPORTES DEL AREA DE ACUERDO CON EL
PROCEDIMIENTO Y LOS REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Realizar la entrega y recibo
de turno de acuerdo a los pardmetros establecidos por la organizacidn y la tipologia del hotel, utilizando los
instrumentos establecidos dard inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una descripcion
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccién multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberdn trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan presentan lo siguiente:

a. Bitacora diligenciada de entrega de turno y novedades para las areas involucradas, la actividad debe
contener lo siguiente:

e Informacién general de la persona encargada del turno, fecha y horario

e Informacién sobre los eventos y situaciones presentadas en el turno de trabajo inusuales que deben
ser difundidos entre las personas de otros turnos

o Necesidades que hayan sido reportadas a otros departamentos

e Solicitudes especiales de los huéspedes que necesitan ser recordadas en otros turnos de trabajo

e Informacién segun el manual de procedimientos del establecimiento hotelero

COMPETENCIA: COORDINAR LOS RECURSOS PARA EL SERVICIO DE HABITACIONES Y ZONAS COMUNES DE
ACUERDO CON LOS PROTOCOLOS DEL ESTABLECIMIENTO.

RESULTADO DE APRENDIZAJE: ALMACENAR SUMINISTROS SIGUIENDO MAPA DE PROCESOS SEGUN FICHAS
TECNICAS Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Elaborar diagrama de
procesos para el almacenamiento de suministros teniendo en cuenta fichas técnicas, utilizando los
instrumentos establecidos dard inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcion
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.




@ SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA
SENA

Procedimiento de Desarrollo Curricular
JA( GUIA DE APRENDIZAJE

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las précticas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberdn trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan realizar lo siguiente:

a. Simulaciéon almacenamiento de productos segun ficha técnica, la actividad debe contener lo siguiente:

e QOperacion de los equipos y herramientas

e Conocimiento ficha técnica para correcto almacenamiento y evitar inconvenientes
e Orden ala hora de distribuir los productos

e Elementos de proteccion personal a utilizar en caso de dosificaciones o derrames
e Plan de contingencia

COMPETENCIA: MANTENER LAS HABITACIONES DE ACUERDO CON ESTANDARES

RESULTADO DE APRENDIZAJE; ARREGLAR LAS HABITACIONES SIGUIENDO LOS ESTANDARES ESTABLECIDOS
POR LA GERENCIA.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Realizar el proceso de arreglo
de habitaciones de acuerdo a estandares establecidos, utilizando los instrumentos establecidos dara inicio
con la verificacidon de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se encuentran en el material
de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripciéon general de lo aprendido; que serd
presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccién multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn realizar lo siguiente:

a. Simulacién arreglo de habitacidon para un establecimiento Hotelero, la actividad debe contener lo
siguiente:

e Presentacién personal y EPI

e Solicitud reporte para situacion ocupacional de las habitaciones
e QOrganizacidn carro para el desarrollo del servicio

e Protocolo para el ingreso a la habitacion
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Aplicar el procedimiento general para la preservacién de habitaciones y mantenimiento
Reporte de novedades

Manejo de objetos olvidados

Entrega del turno

COMPETENCIA: _MANEJAR VALORES E INGRESOS RELACIONADOS CON LA OPERACION DEL
ESTABLECIMIENTO. (EQUIVALE A LA NORMA NTS 005 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAJE: REMITIR FONDOS, SEGUN POLITICAS ESTABLECIDAS.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Elaborar y diligenciar
formato para remision de fondos segln procedimientos establecidos, utilizando los instrumentos
establecidos dara inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se
encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcion general de lo
aprendido; que serd presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberdn trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan presentar lo siguiente:

a. Formato de remisién de fondos para un establecimiento hotelero, la actividad debe contener lo
siguiente:

e Entrega de turno de acuerdo a protocolos

e Tener en cuenta el valor de ingreso monetario recibido por cualquier medio con sus respectivos
soportes

e Denominacién del dinero en efectivo

e (Coherencia entre el dinero recibido y el dinero reportado en el informe de entrega de turno

e Procedimiento general de acuerdo a tipologia de hotel.

COMPETENCIA: _MANEJAR _VALORES E INGRESOS RELACIONADOS CON LA OPERACION _DEL

ESTABLECIMIENTO. (EQUIVALE A LA NORMA NTS 005 DEL MINCOMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO)

RESULTADO DE APRENDIZAIJE: VERIFICAR LOS RESULTADOS DEL MANEJO DE VALORES DE ACUERDO CON
POLITICAS DE LAORGANIZACION Y NORMATIVIDAD LEGALES VIGENTES

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Identificar procesos de
auditoria nocturna y control interno seglin procedimientos establecidos, utilizando los instrumentos
establecidos dara inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se
encuentran en el material de apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcidn general de lo
aprendido; que serd presentada con base en las instrucciones del instructor.
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ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberdn trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan presentar lo siguiente:

a. Lista de chequeo para manejo de valores diligenciada de acuerdo con politicas de la organizacién y
normatividad vigente, la actividad debe contener lo siguiente:

e Plan de cobros establecidos por la empresa

e Politicas de seguridad

e Medios de pago adoptados por el alojamiento
e Manual de funciones

e Formatos utilizados en la operacién

o Departamentos generadores de ingresos

COMPETENCIA;: COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

RESULTADO DE APRENDIZAJE: ENCONTRAR VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE INGLES TECNICO EN
ANUNCIOS, FOLLETOS, PAGINAS WEB, ETC

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Elaborar un diccionario de
bolsillo (pocket dictionary) teniendo en cuenta lenguaje utilizado en el proceso de arreglo de habitaciones
y objetos presentes dentro de la habitacién, de acuerdo a estandares establecidos, utilizando los
instrumentos establecidos dard inicio con la verificacién de conceptos y procesos orientados por el
instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una descripcion
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las précticas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn presentar lo siguiente:

a. Diccionario de bolsillo, para objetos presentes en la habitacidn, la actividad debe contener lo siguiente:

e Conocimiento de mobiliario y equipo
e Conocimiento de areas dentro de la habitacion




@ SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA
SENA

Procedimiento de Desarrollo Curricular
JA( GUIA DE APRENDIZAJE

e Presentacion y creatividad para la elaboracién del diccionario
e Practicidad para la utilizacion

COMPETENCIA;: COMPRENDER TEXTOS EN INGLES EN FORMA ESCRITA Y AUDITIVA

RESULTADO DE APRENDIZAJE; REALIZAR INTERCAMBIOS SOCIALES Y PRACTICOS MUY BREVES, CON UN
VOCABULARIO SUFICIENTE PARA HACER UNA EXPOSICION O MANTENER UNA CONVERSACION SENCILLA
SOBRE TEMAS TECNICOS

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Participar en un juego de
roles para los proceso de check-in y check-out grupal e individual, aplicando tarifas planes y descuentos
cumpliendo con las politicas establecidas por la organizacion, utilizando los instrumentos establecidos dara
inicio con la verificacidon de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se encuentran en el
material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una descripcion general de lo aprendido; que sera
presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberdn trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las

indicaciones del instructor en donde deberan presentar lo siguiente:

a. Guion del Juego de roles, la actividad debe contener lo siguiente:

Protocolo para el proceso de check-in y check-out en un establecimiento hotelero
Saludo

Bienvenida

Descripcion de servicios, drea e informacion de horarios

ACCION PROPOSITIVA DE DESEMPENO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberdn realizar lo siguiente:

b. Juego de roles de proceso técnico en los procesos de check-in y check-out, la actividad debe contener
lo siguiente:

e Comunicacion no verbal

e Presentacion personal

e Postura

e Bienvenida al huésped

e Recuento de servicios con horarios
e Asesoria general
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e Entrega de encuesta de satisfaccion
e Entrega de factura
e Despedida

COMPETENCIA; PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

RESULTADO DE APRENDIZAIJE: Generar hadbitos saludables en su estilo de vida para garantizar la prevencion
de riesgos ocupacionales de acuerdo con el diagndstico de su condicion fisica individual y la naturaleza y
complejidad de su desempeiio laboral.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Elaborar documento de
Analisis de riesgos por tareas (ART) para el area de alojamiento. Elaborar documento procedimiento seguro
de trabajo (PST) para el area de alojamiento, utilizando los instrumentos establecidos dara inicio con la
verificacion de conceptos y procesos orientados por el instructor y que se encuentran en el material de
apoyo, en donde deberdn presentar realizar una descripcién general de lo aprendido; que sera presentada
con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccién multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberan trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan presentar lo siguiente:

a. Documento de Andlisis de riesgos por tareas(ART) para el drea de habitaciones, la actividad debe
contener lo siguiente:

e Funciones realizadas en la operacién de habitaciones

e Elementos de proteccién utilizados para el uso de sustancias quimicas y demas actividades
realizadas.

e Procedimiento seguro de trabajo

e Formato a utilizar definido por el instructor

COMPETENCIA; PROMOVER LA INTERACCION IDONEA CONSIGO MISMO, CON LOS DEMAS Y CON LA
NATURALEZA EN LOS CONTEXTOS LABORAL Y SOCIAL

RESULTADO DE APRENDIZAIJE: Aplicar técnicas de cultura fisica para el mejoramiento de su expresion
corporal, desempeiio laboral sequn la naturaleza y complejidad del drea ocupacional.

ACTIVIDAD DE APROPIACION E INTERPRETACION: La actividad de aprendizaje Desarrollar técnicas de
cultura fisica para el mejoramiento de su expresién corporal de acuerdo a su desempeiio laboral, utilizando
los instrumentos establecidos dard inicio con la verificacion de conceptos y procesos orientados por el
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instructor y que se encuentran en el material de apoyo, en donde deberan presentar realizar una descripcién
general de lo aprendido; que sera presentada con base en las instrucciones del instructor.

ACCION PROPOSITIVA DE CONOCIMIENTO: Teniendo en cuenta los conceptos, teorias y principios vistos en
actividades anteriores, de manera individual debera responder preguntas abiertas o de seleccion multiple
en el cuestionario asignado por el instructor. Esta actividad debe ingresarla a su portafolio de evidencias en
Blackboard.

ACCION PROPOSITIVA DE PRODUCTO: Teniendo en cuenta las practicas y habilidades desarrolladas en
actividades previas, en esta actividad deberdn trabajar de manera individual o grupal de acuerdo a las
indicaciones del instructor en donde deberan presentar lo siguiente:

a. Simulacion para aplicar técnicas de cultura fisica para el mejoramiento de su expresion corporal de
acuerdo a su desempefio laboral, la actividad debe contener lo siguiente:

e Pausas activas aplicadas a la operacidn del hotel
ACTIVIDAD DE TRANSFERENCIA

Una vez desarrolladas las actividades de apropiacidén del conocimiento, se aplicaran los protocolos en el drea
de alojamiento de acuerdo a la NTS - TS 002, que aportara a la Prestacién de los Servicios del Area de
Alojamiento en establecimientos hoteleros del Quindio, de acuerdo a la NTS-TS002; esta actividad serd
realizada en grupos de trabajo asignados para el proyecto formativo en donde presentaran las evidencias
de la siguiente forma.

Resultados de Aprendizaje

Evidencia del Proyecto

1. RESOLVER INQUIETUDES E INCONVENIENTES
DEL HUESPED DE ACUERDO CON PROTOCOLOS
DE LA ORGANIZACION.

Procedimiento para las PQRS de acuerdo al entorno
y tipologia de alojamiento de acuerdo a protocolos
establecidos por la empresa y NTS-TS002

2. SOLICITAR Y RECIBIR SUMINISTROS DE
HABITACIONES DE ACUERDO CON MANUALES
DE FUNCIONES, PROTOCOLOS Y
NORMATIVIDAD VIGENTE.

Formatos de solicitud de suministros al almacén,
teniendo en cuenta los procesos de ama de llaves
conforme al porcentaje de ocupacion, aplicando
protocolos de acuerdo a la NTS-TS002

3. ELABORAR REPORTES DE GASTOS Y COSTOS DE
SUMINISTROS SEGUN EL  PRESUPUESTO
ASIGNADO

Costos y gastos de los suministros ejecutados en la
operacién del servicio de habitaciones y zonas
comunes, aplicando protocolos de acuerdo a la NTS-
TS002

4. REVISAR EL ARREGLO DE LAS HABITACIONES
SEGUN LOS  PROTOCOLOS DE LA
ORGANIZACION.

Lista de chequeo para supervisién de habitaciones
para una tipologia de alojamiento aplicando
protocolos en el area de acuerdo a la NTS-TS002
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EFECTUAR EL COBRO DE ACUERDO CON
PARAMETROS  ESTABLECIDOS POR LA
EMPRESA.

Protocolos en el proceso de facturacion de cargos
cuenta huésped, formas de pago y cierre de cuentas
segun procedimientos establecidos, de acuerdo a la
NTS-TS002

DESARROLLAR  PERMANENTEMENTE  LAS
HABILIDADES PSICOMOTRICES Y DE
PENSAMIENTO EN LA EJECUCION DE LOS
PROCESOS DE APRENDIZAJE.

Actividades que permitan desarrollar habilidades
motrices y de pensamiento para los procesos de
alojamiento en el area de habitaciones, de acuerdo
a la NTS-TS002

ASUMIR RESPONSABLEMENTE LOS CRITERIOS
DE PRESERVACION Y CONSERVACION DEL
MEDIO AMBIENTE Y DE DESARROLLO
SOSTENIBLE, EN EL EJERCICIO DE SU
DESEMPENO LABORAL Y SOCIAL.

Solicitar, recibir y almacenar suministros teniendo
en cuenta las necesidades de la operaciéon en un
alojamiento, haciendo uso adecuado de los recurso
hidricos y disposicion de residuos de acuerdo a la
NTS-TS002

ASIGNAR FUNCIONES Y HORARIOS PARA EL
PERSONAL CON BASE EN EL PLAN DE TRABAJO
DE LA EMPRESA O AREA.

Horarios y asignacién de actividades para un
departamento operado, teniendo en cuenta la NTS-
TS002

EVALUAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL DE
ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS Y PLAN DE
TRABAJO

Formato de evaluaciéon de desempefio aplicando
protocolos en el area de alojamiento de acuerdo a
la NTS-TS002

10.

IDENTIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS PARA
MANEJO DE VALORES E INGRESOS CON BASE
EN LAS POLITICAS DE SEGURIDAD DE LA
EMPRESA Y NORMAS LEGALES VIGENTES.

Procedimientos de manejo de ingresos de valores
en las diferentes tipologias de alojamiento, de
acuerdo a la NTS-TS002

11.

DETECTAR NECESIDADES DE SUMINISTROS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
ALOJAMIENTO SEGUN PROTOCOLOS DEL
SERVICIO Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

Propuesta de suministros para el servicio de

habitaciones y zonas comunes, identificando

protocolos del area, de acuerdo a la NTS-TS002

12.

PROMOVER LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS, EN
INGLES Y EN ESPANOL A PARTIR DE LA
IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE.

Propuesta de servicios por cada uno de los
municipios del departamento del Quindio, teniendo
en cuenta técnicas de presentacidn, tipologia de

alojamiento de acuerdo a la NTS-TS002

13.

VERIFICAR LOS CORRECTIVOS APLICADOS AL
SERVICIO DE ACUERDO CON LAS NOVEDADES
PRESENTADAS.

Acciones correctivas, preventivas y de mejora a los
inconvenientes presentados en operacion y servicio
post-venta a clientes y huéspedes. Realizando
trazabilidad a las acciones tomadas teniendo en
cuenta la NTS-TS002

14.

COMPRENDER FRASES Y VOCABULARIO
HABITUAL SOBRE TEMAS DE INTERES
PERSONAL Y TEMAS TECNICOS

Exposicidon sobre una actividad del proyecto
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15. REGISTRAR EL INGRESO Y SALIDA DE LOS
HUESPEDES EN INGLES Y ESPANOL, DE
ACUERDO CON PROTOCOLOS DE SERVICIO Y
APLICANDO NORMAS DE SEGURIDAD Y
REQUISITOS LEGALES VIGENTES.

Check in y check-out grupal e individual aplicando
las tarifas planes y descuentos cumpliendo con las
politicas establecidas por la organizacién y la NTS-
TS002

16. ELABORAR INFORMES Y REPORTES DEL AREA
DE ACUERDO CON EL PROCEDIMIENTO Y LOS
REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA.

Actividades del area de alojamiento en la entrega y
recibo de turno cumpliendo con los parametros
establecidos por la organizacién y tipologia del hotel
de acuerdo al a NTS-TS002

17. ALMACENAR SUMINISTROS SIGUIENDO MAPA
DE PROCESOS SEGUN FICHAS TECNICAS Y
POLITICAS DE LA ORGANIZACION.

Diagrama de procesos para el almacenamiento de
suministros teniendo en cuenta fichas técnicas en
cumplimiento a la NTS-TS002

18. ARREGLAR LAS HABITACIONES SIGUIENDO LOS
ESTANDARES ESTABLECIDOS POR LA GERENCIA.

Proceso para arreglo de habitaciones de acuerdo a
estandares establecidos, teniendo en cuenta la NTS-
TS002

19. REMITIR FONDOS, SEGUN POLITICAS

ESTABLECIDAS.

Formato para remision de fondos segun

procedimientos establecidos, teniendo en cuenta la
NTS-TS002

20. VERIFICAR LOS RESULTADOS DEL MANEJO DE
VALORES DE ACUERDO CON POLITICAS DE LA
ORGANIZACION Y NORMATIVIDAD LEGALES
VIGENTES

Lista de
diligenciada

chequeo para manejo de valores
de acuerdo con politicas de la

organizacion y normatividad vigente

21. ENCONTRAR VOCABULARIO Y EXPRESIONES DE
INGLES TECNICO EN ANUNCIOS, FOLLETOS,
PAGINAS WEB, ETC

Diccionario de bolsillo, para objetos presentes en la
habitaciéon

22. REALIZAR  INTERCAMBIOS  SOCIALES Y
PRACTICOS MUY BREVES, CON UN
VOCABULARIO SUFICIENTE PARA HACER UNA
EXPOSICION 0 MANTENER UNA
CONVERSACION SENCILLA SOBRE TEMAS
TECNICOS

Guion del Juego de roles

23. GENERAR HABITOS SALUDABLES EN SU ESTILO
DE VIDA PARA GARANTIZAR LA PREVENCION DE
RIESGOS OCUPACIONALES DE ACUERDO CON
EL DIAGNOSTICO DE SU CONDICION FiSICA
INDIVIDUAL Y LA NATURALEZA Y COMPLEJIDAD
DE SU DESEMPENO LABORAL.

Documento de Analisis de riesgos por tareas (ART)
para el area de habitaciones. Elaborar documento
procedimiento seguro de trabajo (PST) para el area
de alojamiento.

24. APLICAR TECNICAS DE CULTURA FiSICA PARA EL
MEJORAMIENTO DE SU EXPRESION CORPORAL,
DESEMPENO LABORAL SEGUN LA NATURALEZA
Y COMPLEJIDAD DEL AREA OCUPACIONAL.

Técnicas de cultura fisica para el mejoramiento de
su expresion corporal de acuerdo a su desempefio
laboral, Teniendo en cuenta la NTS-TS002
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¢ Ambiente Requerido

Aulas — Laboratorio de Hoteleria y Bilingliismo

e Materiales

Materiales de formacion Cantidad de recursos
Resma de papel 8
Marcador recargable Rojo 8
Marcador recargable Negro 8
Tinta para marcador rojo 8
Tinta para marcador negro 8

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de Analiza e interpreta los
seleccidn multiple de acuerdo a | procedimientos de gestién de la
conceptos y principios vistos. informacidn, reconociendo la
presentacion de reclamaciones

Observacion directa

Evidencias de Desempeiio: y quejas por parte de los

Simulacion del proceso de PQRS clientes en la recepcién. Lista de chequeo

con usuarios y clientes

Evidencias de Producto:
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Evidencias de Conocimiento:

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio:
Evidencias de Producto:

Requisicion  suministros  de

habitaciones  diligenciada vy

verificada

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Informe de costos y gastos

ejecutados en la operacién del
servicio para un establecimiento
hotelero

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de

seleccidn multiple de acuerdo a
conceptos y principios vistos

Evidencias de Desempeiio

Evidencias de Producto:

Elaborar requisiciones
utilizando las herramientas
especificas de acuerdo con las
necesidades detectadas y con
las politicas de la organizacién.

*Recibe los suministros
solicitados reportando las
novedades segun protocolos
establecidos por la organizacion

Presenta reportes del area
utilizando técnicas de
comunicacion y siguiendo los
protocolos establecidos por la
empresa

Verifica el estado de
habitaciones para garantizar la
correcta operacién del
establecimiento.

Valoracion de producto

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo
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Lista de chequeo verificacion
estado de habitaciones
diligenciado

Valoracion de producto

Evidencias de Conocimiento : Prepara |a cuentayy la factura

pertinente en los formatos
. . Lista de chequeo
Respuestas abiertas o de adecuados, segiin normas q
seleccion multiple de acuerdo a legales vigentes.

conceptos y principios vistos
*Utiliza herramientas de

Evidencias de Desempeiio facturacién disponibles en la
organizacion segun protocolos

Evidencias de Producto: establecidos.

Recibo de «caja vy factura
diligenciados

Evidencias de Conocimiento : Lista de chequeo

Participa en actividades que

Respuestas de asociacion sobre . L, .
P requieren coordinacion motriz

las capacidades psicomotrices y fina y gruesa de forma

de pensamiento. individual y grupal.

Evidencias de Desempefio Aplica técnicas y

procedimientos orientados al Observaci6n directa

perfeccionamiento de la

Simulacién para aplicar

actividades que permitan

desarrollar habilidades motrices | Psicomotricidad frente a los

y de pensamiento para la revision requerimientos de su

de los procesos de alojamiento desempefio laboral.

en el area de habitaciones.

Evidencias de Producto

Evi i imi : . .
videncias de Conocimiento Relaciona y analiza las

problematicas ambientales y
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Respuestas descriptivas sobre | sus posibles causas segln los Lista de chequeo

preservacion y conservacion del
medio ambiente y de desarrollo
sostenible en el ejercicio de su
desempeno laboral y social.

Evidencias de Desempeiio:

Simulacion en los procesos para
solicitar, recibir y almacenar
suministros teniendo en cuenta
las necesidades de la operacidn
en un alojamiento, haciendo uso
adecuado de los recursos
hidricos y disposicién  de
residuos.

Evidencias de Producto

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccidn multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto

Programacion horarios vy

asignacion de funciones para una
tipologia de alojamiento

conceptos estudiados.

Identifica la clasificacion de los
residuos seguin normatividad
legal vigente.

Dispone los residuos teniendo
en cuenta las normas de
clasificacion de los mismos.

Mantiene limpio y ordenado el
lugar donde desarrolla sus
actividades formativas y
productivas segln estandares
de proteccién ambiental.

Elabora horarios de acuerdo
con la normatividad laboral
vigente y disposiciones internas
de la organizacion.

*Programa el personal de
manera que se cubran las
necesidades de la operacién
asigna funciones de acuerdo al
plan de trabajo y el prondstico
de temporada del sector
turismo.

* Aplica los planes de induccién
y entrenamiento para el
personal a cargo.

Observacion directa

Valoracion de producto

Lista de chequeo
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Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Formato de evaluacion de

desempeiio diligenciado

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccidn multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Diagrama de flujo con
procedimiento para manejo de
valores en un establecimiento
hotelero

Evidencias de Conocimiento :

*Hace evaluaciones de
desempeiio del recurso
humano de acuerdo a las
politicas establecidas.

*Presenta informe de
resultados obtenidos en el
proceso de evaluacion.

*Construye planes de mejora
de acuerdo con el informe de
resultados.

*Entrega informacién
relacionada con las novedades
de su area, segun los protocolos
establecidos.

Maneja procesos de caja de
acuerdo con las politicas de
pago establecidas por la
organizacion

Determina los suministros
necesarios para operacion del
area de acuerdo al prondstico

Valoracion de producto

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo

Valoracion de producto
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Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.

Evidencias de Desempeiio

Evidencias de Producto:

Documento  proyeccion  de
suministros para el servicio de

habitaciones y zonas comunes

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Propuesta de servicios por cada
uno de los municipios del

Departamento del Quindio

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de

seleccidn multiple de acuerdo a
conceptos y principios vistos.

Evidencias de Desempeiio

Evidencias de Producto:

de ocupacién elaborado por el
area correspondiente.

Identifica el catdlogo de
servicios requeridos por los
clientes segun politicas de la

organizacion.

* promueve los productos y
servicios complementarios de
acuerdo con las necesidades y

deseos de los clientes.

*Participa en el desarrollo de
estrategias de mejoramiento de
la calidad del servicio, de
acuerdo con la politica de la
organizacién

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo
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Formato de acciones correctivas
preventivas y de mejora

diligenciadas

Evidencias de Conocimiento:

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto

Documento completar  sobre

propuesta de servicios por cada
municipio del departamento del
Quindio

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de

seleccion multiple de acuerdo a
conceptos y principios vistos.

Evidencias de Desempeiio:

Simulacidn proceso de check-iny
check-out

Evidencias de Producto

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccidn multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.

Evidencias de Desempeiio

Pronuncia adecuadamente el
vocabulario y modismos basicos
del idioma

Realiza correctamente check-in
y check-out grupal e individual
cumpliendo con las politicas
establecidas por el alojamiento

*Analiza y entiende la
funcionalidad en la unidad de
servicios de recepcion y
reservas.

*Analiza e interpreta los
procedimientos de gestion de la
informacion, reconociendo la
presentacion de reclamaciones
y quejas por parte de los
clientes en la recepcién.

Valoracion de producto

Lista de chequeo

Observacion directa

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo
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Evidencias de Producto:

Bitacora diligenciada de entrega
de turno y novedades para las
areas involucradas.

Evidencias de Conocimiento:
Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a
conceptos y principios vistos.

Evidencias de Desempeiio:

Simulacién almacenamiento de
productos segun ficha técnica,
siguiendo mapa de procesos

Evidencias de Producto

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio:

Simulacidn, arreglo de habitacién
para un establecimiento

Hotelero

Evidencias de Producto

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccidn multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.

Almacena suministros siguiendo
las técnicas de inventario y de
seguridad establecidas por la

organizacién

*Arregla las habitaciones segun

estdndares de tiempo y calidad

establecidos en los manuales de
funciones.

*Aplica las normas de
comportamiento y actitud
durante la prestacién del
servicio, con el cliente externo y
el cliente interno.

*Diligencia el formato correcto
de acuerdo al tipo de ingreso
recibido.

*Relaciona la moneda
extranjera recibida siguiendo
parametros establecidos por la
organizacién

Observacion directa

Lista de chequeo

Observacion directa

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo
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Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Formato de remisidon de fondos
para un establecimiento
hotelero. Presenta informes donde Valoracion de producto
relaciona los valores recibidos y
cobros del dia de acuerdo con

politicas de cobro establecidas

Evidencias de Conocimiento : L,
por la organizacién.

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a Lista de chequeo
conceptos y principios vistos.

Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Lista de chequeo para manejo de
valores diligenciada de acuerdo
con politicas de la organizacién y
normatividad vigente

Valoracion de producto
Elabora resimenes cortos sobre
Evidencias de Conocimiento : textos sencillos, y con

contenido técnico.

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a Lista de chequeo

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Diccionario de bolsillo, para
objetos presentes en la
habitacion Plantea y responde preguntas

- Valoracion de producto
sobre si mismo

Evidencias de Conocimiento : L
Observacidn directa




- SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA

SENA Procedimiento de Desarrollo Curricular
7A; GUIA DE APRENDIZAJE
Respuestas abiertas o de

seleccion multiple de acuerdo a
conceptos y principios vistos.

Evidencias de Desempeiio:

Juego de roles de proceso técnico
en los procesos de check-in vy
check-out

Evidencias de Producto:
Guion del Juego de roles
Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio
Evidencias de Producto:

Documento de Analisis de riesgos
por tareas (ART) para el area de
habitaciones.

Elaborar documento
procedimiento seguro de trabajo

(PST) para el area de alojamiento.

Evidencias de Conocimiento :

Respuestas abiertas o de
seleccion multiple de acuerdo a

conceptos y principios vistos.
Evidencias de Desempeiio:

Simulacién para aplicar técnicas
de cultura fisica para el
mejoramiento de su expresion

Diagnéstica los riesgos
ergondmicos y psicosociales de
su desempefio laboral segun
normas de salud ocupacional.

Aplica los test de condicion
fisica segun estandares.

Selecciona los ejercicios para el
plan de acondicionamiento
fisico

Elabora el plan de
acondicionamiento fisico, segun
sistemas de entrenamiento
fisico.

Valora el impacto de la cultura
fisica en el mejoramiento de la
calidad de vida y su efecto en el

Lista de chequeo

Valoracion de producto

Lista de chequeo

Observacion directa

Lista de chequeo




- SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE SENA
SENA

Procedimiento de Desarrollo Curricular
7A; GUIA DE APRENDIZAJE
corporal de acuerdo a su entorno familiar social y
desempeiio laboral. productivo.

Evidencias de Producto

5. GLOSARIO DE TERMINOS

e Almacenamiento: bodegaje, presentacion y control de un producto.

e Aprendizaje: Es una cambio del comportamiento basado en la experiencia
e Cliente: persona mas importante de la organizacion
e Comunicacién: arte de hacerse entender y aprender a escuchar

e Descripcidon del trabajo: son todos los deberes de un trabajo con sus reportes de relaciones,
responsabilidades adicionales, condicion del trabajo y los equipos y material necesarios

e Estandar de desempeiio: procesos para la ejecucion de una funcién o manejo de un producto.

e Ficha Técnica: Documento en el cual se relaciona informacién sobre los componentes y caracteristicas
de un producto Natural, Industrial, Quimico, con el objetivo de dar a conocer su forma de uso,
condiciones y restricciones.

e Fore cast: Formato por el cual se da a conocer el movimiento diario final de ventas de habitaciones,
relacionando desde las reservas hasta las ventas directas.

o Hojas de trabajo: se indica para preparar informes sobre disponibilidad de las habitaciones

e Huésped: Persona que se aloja en un establecimiento de alojamiento y hospedaje mediante contrato
de hospedaje (Tarjeta de Registro Hotelero).

e Inventario: stock de productos para un uso determinado.

e Induccidn: La Induccién de personal, corresponde a orientacion, ubicacién, adaptacién y socializacién
del personal recién incorporado.
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Kardex: formato por el cual se controla las entradas y las salidas de suministros, materiales de una
bodega.

Lista de tareas: son las tareas que deben ser desarrolladas por un individuo que ocupa una especifica
posicién en un departamento

Mostrador de recepcidn (counter): Espacio en el drea de recepcidn destinado a recibir los clientes,

darles la bienvenida y formalizar los tramites de registro y salida.

No Show: Reservas que no se cumplen en las fechas que fueron asignadas. El huésped no llega al hotel
en la fecha estipulada

Normas de desempeifio: el nivel de funcionamiento requerido que establece la calidad del trabajo a

realizar.

Normas de productividad: una aceptable cantidad de trabajo que debe hacerse en una especifica

cantidad de tiempo, de acuerdo a estandares de funcionamiento.
Producto: resultado de planeacién y elaboracién de un proceso
Portafolio: documento con diferentes tipos de productos

Proveedor: Empresa o persona que provee a otra empresa de productos o servicios para la venta o
para su propio uso.

Rack: Formato por el cual se controla la ocupacion de las habitaciones

Requisicidn: Formato por el cual se realiza la solicitud de insumos y materiales faltantes para la
operacion del establecimiento.

Seguro de huéspedes: Péliza complementaria expedida por una empresa aseguradora que ampara la

vida y los bienes del huésped que se alojan en un establecimiento hotelero.

Servicio: arte de hacer las cosas bien desde el comienzo

Servicio de cobertura: servicio especial en donde la camarera entra a la habitacion al atardecer para

reponer suministros, ordenar la habitacion y retirar el cobertor de la cama

Stock: cantidad maxima o minima de un producto.

Socializacién: Es el proceso por el que un empleado empieza a comprender y aceptar los valores,
normas y convicciones que se postulan en una organizacion.
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e Ubicacion de un empleado: Consiste en la ubicacion o reasignacion a un puesto determinado

Venta: proceso de intercambio de bienes o servicios por dinero
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