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PROCESO DE GESTION DE FORMACION
PROFESIONAL INTEGRAL FORMATO GUIA DE
APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacion: TECNICO EN SERVICIOS DE
ALOJAMIENTO

Cdédigo del Programa de Formacion: 633409

Nombre del Proyecto ( si es formacién Titulada): N/A

Fase del Proyecto (si es formacion Titulada): N/A

Actividad de Proyecto(si es formacion Titulada): N/A

Competencia 260201005 DIRIGIR EL PERSONAL A CARGO DE ACUERDO CON
POLITICAS INTERNAS

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: IDENTIFICAR PERFILES DE CARGO Y
FUNCIONES DEL PERSONAL DE ACUERDO CON POLITICAS

DE LA ORGANIZACION

Duracion de la guia: 120 horas

2.PRESENTACION

Dirigir al personal a cargo en una organizacién turistica implica comprender la importancia de los
recursos humanos. Los empleados son fundamentales para brindar una experiencia de calidad a los
clientes. Las politicas internas guian el desempefio del personal. Un liderazgo efectivo motiva y dirige
equipos. La comunicacién clara y respetuosa es esencial. El desarrollo y capacitacién del personal
mejoran su desempefio. La evaluacién y retroalimentacién constructiva fomentan el crecimiento
profesional. Un ambiente laboral positivo aumenta la satisfaccion del cliente. La gestién eficaz de
recursos humanos asegura el éxito de la organizacion. Un enfoque estratégico en recursos humanos

es crucial en la industria turistica.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

Actividad de reflexion inicial
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Titulo: "La importancia de los recursos humanos en la actividad turistica"

Objetivo: Reflexionar sobre la importancia de los recursos humanos en la operacion turistica.
Preguntas:
¢, Que observa en la imagen 1?

¢ Cual es la diferencia de la imagen 2?
¢Cual es la consecuencia de cada imagen en una organizacion?

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

entrevista Hoteles Humanos
https://www.youtube.com/watch?v=e4o0eF7qr85k

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacién de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.
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Preguntas de reflexion:
1. ¢ Qué entiendes por recursos humanos en la industria turistica y hotelera?
2. ¢ Por qué son importantes los recursos humanos en la operacién de un hotel?
3. ¢ Cudles son los beneficios de tener un equipo de trabajo bien capacitado y motivado en un hotel?
Situacién problematica:
"Un hotel de 5 estrellas en una ciudad turistica esta experimentando una alta rotacion de personal y

comentarios negativos de los clientes sobre la atencion al cliente
Seccion 2: Analisis del estudio de caso

1. ¢ Qué problemas puede generar una alta rotacion de personal en un hotel?

2. ¢Coémo pueden los comentarios negativos de los clientes sobre la atencion al cliente afectar la
reputacion del hotel?

3. ¢ Qué medidas podrian tomar los gerentes del hotel para mejorar la atencién al cliente y reducir la
rotacion de personal?

Instrucciones:

1. Ver el video, observar la imagen.

2. Leer la situacion problemaética.

3. Reflexionar sobre las preguntas.

4. Anotar ideas y comentarios.

Concientizacion:

- Reconocer la importancia de los recursos humanos en la operacion turistica.

- Comprender las consecuencias de no planificar y gestionar efectivamente.

- Identificar la necesidad de aprender sobre establecer recursos humanos.

Tiempo estimado: 20 minutos

Actividades de Transferencia del Conocimiento:

Conceptos y Definiciones:

1. Recursos Humanos: Personal capacitado y calificado que trabaja en la operacion turistica.
Ejemplo: Gerentes, empleados de atencion al cliente, personal de limpieza.

1. Satisfaccion del Cliente: Grado en que los clientes estan contentos con los servicios recibidos.

Ejemplo: Clientes satisfechos con la atencion en el hotel, restaurantes o actividades turisticas.
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1. Rotacién de Personal: Tasa a la que los empleados abandonan la empresa.

Ejemplo: Un hotel con alta rotacion de personal puede afectar la calidad del servicio.

1. Gestidon de Equipos: Proceso de liderazgo y direccion de equipos de trabajo.

Ejemplo: Un gerente de hotel que motiva y dirige a su equipo para mejorar la satisfaccién del cliente.
1. Liderazgo: Capacidad de influir y dirigir a otros hacia un objetivo comun.

Ejemplo: Un lider que inspira y motiva a su equipo a mejorar la calidad del servicio.

Relaciones entre Conceptos:

- Recursos Humanos — Satisfaccion del Cliente (Los recursos humanos capacitados y
calificados contribuyen a la satisfaccion del cliente)

- Rotacion de Personal — Gestion de Equipos (La alta rotaciéon de personal puede afectar la
gestion de equipos)

- Liderazgo — Gestion de Equipos (El liderazgo efectivo es crucial para la gestion de equipos)

- Gestion de Equipos — Satisfaccion del Cliente (La gestién de equipos efectiva contribuye a la
satisfaccién del cliente)

Tema 1: Definicion y Tipos de Servicios Turisticos

Conceptualizacion:

La definicién de servicios turisticos se refiere a las actividades y prestaciones que se ofrecen a los
turistas para satisfacer sus necesidades y deseos durante su viaje.

Teoria:

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), los servicios turisticos se clasifican en:
1. Servicios de alojamiento (hoteles, resorts, hostales)

2. Servicios de alimentacion (restaurantes, bares, cafeterias)

3. Servicios de transporte (taxis, autobuses, trenes)

4. Servicios de actividades recreativas (parques tematicos, museos, excursiones)

5. Servicios de informacion y reservas (agencias de viajes, centros de informacion turistica)
Ejemplos de Aplicacion:

1. Un hotel que ofrece habitaciones con vistas al mar y servicio de desayuno.

GFPI-F-135 V04



SEMNMA

N

2. Una agencia de viajes que ofrece paquetes turisticos personalizados.
Tema 2: Calidad en los Servicios Turisticos

Conceptualizacion:

La calidad en los servicios turisticos se refiere a la capacidad de satisfacer las expectativas y
necesidades de los turistas.

Teoria:

Segun la teoria de la calidad de servicio de Parasuraman et al. (1988), la calidad se mide en funcién

de:

1. Confianza

2. Responsividad

3. Seguridad

4. Empatia

5. Tangibles

Ejemplos de Aplicacion:

1. Un restaurante que ofrece platos frescos y variados, con un servicio atento y rapido.

2. Un hotel que ofrece habitaciones limpias y confortables, con un servicio de atencién al cliente 24/7.

Tema 3: Gestion de la Experiencia del Cliente

Conceptualizacion:

La gestion de la experiencia del cliente se refiere a la creacién de experiencias memorables y
satisfactorias para los turistas.

Teoria:

Segun la teoria de la experiencia del cliente de Pine y Gilmore (1998), la experiencia se compone de:
1. Entorno

2. Interacciones

3. Sensaciones
4. Recuerdos
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Ejemplos de Aplicacion:
1. Un hotel que ofrece un servicio de concierge personalizado.
2. Una agencia de viajes que ofrece recomendaciones personalizadas.

Tema 4: Innovacion y Tecnologia en el Servicio Turistico

Conceptualizacion:

La innovacion y tecnologia en el servicio turistico se refieren a la adopcion de nuevas herramientas y
métodos para mejorar la eficiencia y experiencia del cliente.

Teoria:

Segun la teoria de la innovacion de Schumpeter (1934), la innovacion se compone de:
1. Creacion de nuevos productos y servicios

2. Mejora de procesos

3. Adopcién de nuevas tecnologias

Ejemplos de Aplicacion:

1. Un hotel que ofrece check-in y check-out méviles.

2. Una agencia de viajes que ofrece reservas en linea.

Tema 5: Sostenibilidad y Responsabilidad Social en el Servicio Turistico

Conceptualizacion:

La sostenibilidad y responsabilidad social en el servicio turistico se refieren a la minimizacién del
impacto ambiental y social negativo.

Teoria:

Segun la teoria de la sostenibilidad de Brundtland (1987), la sostenibilidad se compone de:

1. Desarrollo econémico

2. Protecciéon del medio ambiente
3. Justicia social
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Ejemplos de Aplicacion:

1. Un hotel que implementa un programa de reciclaje.
2. Una agencia de viajes que ofrece paquetes turisticos sostenibles

Actividad de transferencia

simulacién
Titulo: "Analisis de Caso: Gestion de Recursos Humanos en un Resort Turistico”

Obijetivo: Identificar los conocimientos necesarios para establecer recursos humanos en la operacion
turistica y relacionarlos con la reflexion inicial.

Estrategia Didactica Activa:

1. Estudio de caso

2. Discusion grupal

3. Andlisis y reflexién

Materiales de Apoyo:

1. Caso de estudio: "Resort Turistico Costa Azul" (ver abajo)

2. Guia de preguntas para discusion

3. Diagrama de relaciones conceptuales

Duracion: 45 minutos

Caso de Estudio:

"Resort Turistico Costa Azul"

El Resort Turistico Costa Azul es un destino vacacional de lujo ubicado en una costa tropical. Cuenta
con 200 habitaciones, 5 restaurantes, 3 piscinas y un spa. Actualmente, enfrenta problemas de
rotacion de personal y baja satisfaccion del cliente.

Preguntas para Discusion:

1. ¢ Cudles son los recursos humanos necesarios para operar el resort?

2. ¢ Como se relacionan los recursos humanos con la satisfaccion del cliente?

3. ¢ Qué medidas podrian tomar para mejorar la gestion de recursos humanos?
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AMBIENTES DE APRENDIZAJE Y MATERIALES REQUERIDOS

Ambiente requerido
- Ambiente de formacion apropiado salén de clases.

Materiales de la formacién

Papel bond, marcadores, resma de papel, esferos, cinta.
Material de apoyo:
- Video: Cadena de valor del turismo

-presentacion en Power Point
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Archivo PDFunidad 4 estrategia de diferenciacion;.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Contextualiza el los
Conocimiento: conceptos.
Simulacién:
Evidencias de Desempefio Técnicas

Observacion directa
Instrumentos

Lista de chequeo
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6. Aplica tarifas, descuento y
planes, teniendo en cuenta
politicas administrativas.

7. Reconoce sistemas de
reservas y maneja los planes
tarifarios del establecimiento,
teniendo en cuenta politicas
de la organizacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

A

- Alojamiento: Servicio que ofrece hospedaje a los turistas.

- Atencién al cliente: Servicio que se brinda a los clientes para satisfacer sus
necesidades.

C

- Calidad en los servicios turisticos: Capacidad de satisfacer las expectativas y
necesidades de los turistas.

- Cliente: Persona que utiliza los servicios turisticos.

- Comunicacion efectiva: Proceso de transmision de informacion clara y precisa.

D

- Desarrollo sostenible: Enfoque que busca equilibrar el crecimiento econémico con la
proteccion del medio ambiente.

E

- Experiencia del cliente: Conjunto de sensaciones y recuerdos que un cliente tiene
durante su interaccidn con un servicio turistico.

G

- Gestién de la experiencia del cliente: Proceso de creacion de experiencias memorables
y satisfactorias para los turistas.

- Innovacion: Adopcion de nuevas herramientas y métodos para mejorar la eficiencia y
experiencia del cliente.
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- Mercado turistico: Conjunto de personas que demandan servicios turisticos.

P

- Producto turistico: Conjunto de servicios y atracciones que se ofrecen a los turistas.

R

- Responsabilidad social: Enfoque que busca minimizar el impacto negativo de las
actividades turisticas en la comunidad local.

S

- Servicio turistico: Actividad o prestacion que se ofrece a los turistas para satisfacer sus
necesidades.

- Sostenibilidad: Enfoque que busca equilibrar el crecimiento econémico con la proteccién
del medio ambiente.

T

- Tecnologia: Herramientas y métodos que se utilizan para mejorar la eficiencia y
experiencia del cliente.

- Turismo: Actividad que implica viajar y alojarse en lugares fuera del hogar.

U

- Uso racional de recursos: Enfoque que busca minimizar el consumo de recursos
naturales.
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la vida de las personas y bienes materiales de la empresa, en caso de alguna
eventualidad (sismo, inundacion, ataque externo, incendio o explosion) y minimizar
todas las demas consecuencias directas e indirectas que pudieran derivarse de la
eventualidad.

Politica de calidad. Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a

la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Programa de mantenimiento. Conjunto de uno o mas mantenimientos planificados de
instalaciones fisicas, para un periodo de tiempo determinado y dirigidos hacia un propdsito
especifico.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

e Ministerio De Comercio, Industria y Turismo.
¢ Norma técnica sectorial Colombiana NTSH-006

7.CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia | Fecha
Autor (es) | DIANA CAROLINA Instructora | Centro de | 01/07/2024
BRITO Comercio

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar Unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia | Fecha Razén del Cambio

Autor (es)
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