7% /lqa

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Quibdd, Octubre de 2020
Sefior (a)
MARIA ISABEL PALOMEQUE PALACIOS
SUPERVISOR(A) CONTRATO No. 1392954
Cordinadora Academica
Dependencia Complementaria
Ciudad: Quibdoé

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual Mes
Octubre del afio 2020.

Referencia: No 1392954 del 25/02/2020.

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA, identificado con la cédula de ciudadania N0.1077446304, de Quibdo,
en mi calidad de Contratista del SENA, dependencia en programa de Complementaria, en cumplimiento del
Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacion presento el Informe de actividades
realizadas en el mes objeto de cobro.

Valor y forma de Pago: : El valor total del presente contrato asciende a la suma de $23.896.000 COP
incluido IVA. (De conformidad con el régimen tributario a que pertenezca el futuro contratista). Esta suma
sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera:

a) Un primer pago correspondiente a los dias del mes de febrero de 2020, por valor de $497.833

b) Un segundo pago correspondiente a los meses de marzo a septiembre de 2020, por valor de
$2.987.000

¢) Un ultimo pago correspondiente a veinticinco (25) dias de octubre de 2020, por valor de $2.489.167

Plazo: Sera hasta el (25) de (Octubre) de 2020.

OBJETO:

CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE CARACTER TEMPORAL DE UN (1)
INSTRUCTOR PARA ATENDER PROCESOS DE FORMACION EN LA MODALIDAD
COMPLEMENTARIA EN EL AREA TURISMO EN EL CENTRO DE RECURSOS NATURALES DE
INDUSTRIA Y BIODIVERSIDAD

CLAUSULA (No. de clausula donde se encuentren las obligaciones del contratista)

No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1. | Seleccionar estrategias de ensefianza | Se dio continuidad en el Realizacion de
— aprendizaje — evaluacion segun el compromiso con la actividades del curso y
programa de formacion profesionaly | ASOCIACION AGROIMPULSO | trabajos de  consulta
el enfoque metodolégico adaptado. DEL CHOCO, para formar, referente a temas vistos
asu Recurso Humano Y en la programaciéon y
Usuarios adcriptos a ellos, disefio curricular

en los cursos Basicos:
Servicio y Atencion al
Cliente. Y Apoyo a la
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Titulada en Operacid
Turistica Local de Acandi.

2 Orientar los procesos de ensefianza — | Realizacion de las | Realizacion de Guias de
aprendizaje, segun las necesidades actividades como:exposion | aprendizaje de acuerdo
detectadas en los procesos de de un proyecto turistico, | con los resultados de
evaluaqor_n metodologias de_ (Portafolio de  Servicios) | aprendizaje que  se
aprendizaje y programas curriculares . .
vigentes presentado en forma de | quieren lograr, sujetas al

folleto, donde se da ha | disefio curricular.

conocer el municipio de

Acandi y la importancia del

mismo, y porqué vale la pena

ir a dicho lugar.

Ofrecer las actividesdes Realializar un pequefio

turisticas de acuerdo a las | €scrito donde nos hable

necesidades del cliente y el | de la importancia que

portafolio de servicio. tiene para usted la
L comunicacién para las

Establecer comunicacion con

los clientes segun canal y | Personas 'y para las

normas de etiquetas. empresas.

Vender productos y servicios | Realizar la  siguiente

turisticos utilizando tecnicasy | sopa de letras y enviar al

estrategias de fidelizacion. correo de la instructora

Aplicar  instrumentos de | Realizar un  ensayo

evaluacion de la prestacion | minimo 2 hojas maximo 3

del servicio. donde expliques, todo lo

relacionado y  visto

Llevar archivos de soportes | durante el curso.

del desarrollo del plan o

servicios turisticos.

Indicar al viajero los horarios

de prestacion de servicio.

3 Programar las actividades de Disefiar un producto turistico | Consultas , talleres,
ensefianza — aprendizaje - evaluacion | por medio de un folleto, | foros, relacionados con
de conformidad con los modulos de mostrando todos los sitios | lo visto en clase, para el
formacion y el calenda_rlo_ institucional turisticos del Municipio de | desarrollo del objeto de
y el manual de procedimientos para la . .
ejecucion de acciones de formacién Acandi. la competencia.
profesional. Planificacion de las

actividades como: videos,
(realizados por eprendices,
cada uno desde la comodida
de su casa), talleres,
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mostrando el conocimiento
de prestacion de un servicio,
y relaciones interpersonales,
consulta del tema en casa,
sopas de letras con palabras
técnicas de la prestacion del
servicio y atencion.

Llevar el registro de evidencia de las
actividades ensefianza — aprendizaje
en el portafolio personal, para cuando
sea requerido.

Estructuras curriculares,
guias de aprendizajes y
evidencias de talleres vy
examenes, exposiciones,
quices de todo lo realizado y
visto en clases, para verificar
su comprension y
compromiso con la
formacién, pantallazos de las
conversaciones en grupo de
whatsapp, envio de talleres
por la plataforma classrom,
con las fechas concertas.

Formulacién de
examenes,
dramatizados,Preguntas,
y talleres.

Reportar informacién académica y
administrativa segun las
responsabilidades institucionales
asignadas.

Revision de talleres y
exposiciones, echas a los
grupos de acuerdo a los
criterios de evaluacion
relacionadas con los
resultado de aprendizajes y
las actividades realizadas
por los aprendices
presentada como evidencias
de conocimiento,
desempefio y producto.

Elaboracién de informes
mensuales de acuerdo
con las actividades
desarrollada por cada
competencia  en la
formacion.

Apoyar las charlas informativas con
especificaciones de los programas,
asi como el proceso de induccion de
aprendices.

Apoyar todas las actividades
académicas y ludicas que
enmarquen la institucién.

Apoyo y asistencia de

reuniones en la
plataforms ~ Microsoft
Teams informativas

referentes la cual cita la
institucion.

Evaluar la formacion de los
aprendices durante el proceso
educativo de acuerdo con el manual
de evaluacién vigente.

Evaluar semanalmente los
resultados de aprendizaje
desarrollados de cada ficha,
para la aprobacién de las
competencias, en la
plataforma de Sofia Plus.

Evaluacion de los
aprendices de acuerdo
con el manual de
evaluacion vigente en la
formacién de servico al
cliente.
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Dando manejo correcto ala
formacion.

8 | Atender oportunamente los Presentar oportunamente los | Presentacion de
requerimientos del supervisor del informes relacionados con el | informes mensuales de
contrato y presentar mensualmente cumplimiento de las | acuerdo con las
los informes de ejecucion del contrato. responsabilidades actividades

institucionales asignadas, | desarrolladas, de la
evicenciando cada mes el | formacion. Y todos los
avance de los cursos | requerimientos de la
complementarios. Institucion.

9 Apoyar técnicamente en las Disponibilidad para | Apoyo y fortalecimiento
evaluaciones de los procesos de realizarlos. Y dar lo mejor si | en cuanto a
adquisicion de bienes y servicios, por | mismo. He impartir formacién | conocimientos técnicos
el CO_”OC'”‘_'e”tO.meeS'OF‘a' contratado a nuestros aprendices con | del &rea de turismo.
previa designacion del Director . .

Regional. eficiencia y eficacia.

10 | Reportar 160 horas mes de labores en | Reportar mensualmente 160 | Reporte de horas
la formacién titulada y/o horas dedicadas a la | dedicadas a la formacion
complementaria realizacion de actividades | en Sofia plus.

laborales en el &rea de
turismo en formacion
complementaria.

11 | Aplicar al proceso de certificacién de Renovar, y estar a la | Certificada en la norma
norma de competencia “Orientar vanguardia, con los nuevos | de Competencia laboral.
formacion presencial de acuerdo CON | conocimientos y demostrar | #2692201070,
proqedlmlento tecnicoy nprmatlvo idoneidad relacionada con la | como: Asesorar Viajeros
segln las normas que aplican a la . . : .
funcién instructor. ejecucion profesional de la | de acuerdo con tipo de

formacion profesional integral | servicio  turistico y
complementaria. normativa.

12 | Las demas para el cabal cumplimiento | Cumplimiento con Cumplimiento de
del objeto contractual. responsabilidad, eficacia, obligaciones

eficiencia y calidad. contractuales.
Certificacion

COMUNICACION ESCRITA

PARA CUALIFICACION DE
INSTRUCTORES (Ficha:

2189732)

13 | Reportar oportunamente las horas de | Realizo mi reporte mediante | Reportar a tiempo las
gestor monitor de aquellos aprendices | las evidencias en competencias para
que cumplan la labor en los ambientes | videoconferencia en la cumplir con el objeto
de formacion. plataforma Zoom, Classrom, | contractual.

correo y whatsapp, donde se
evidencie el cumpliento de
los aprendices,Y todo lo
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requerido para dar
constancia de lo realizado.

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacion de este informe. Una vez
finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato Informe Legalizacion
Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las actividades desarrolladas y los
resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del Supervisor.

Se lista a continuacion el soporte de la legalizacién de los desplazamientos realizados, los cuales forman
parte integral del presente informe de ejecucién contractual.

FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
ITEM| No DE LA ORDEN LUGAR DE )
DE VIAJE DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION
1.
2.

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntara el respectivo informe que la
soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion del informe de
ejecucion contractual, debera reportarlo en el siguiente informe de ejecucién contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del cumplimiento

de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y el No. Planilla 4354828853 expedida
por aportes en linea, salud, pensiones, ARL, correspondiente al mes de Septiembre del afio 2020. (Decreto
Ley 2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitramites”)

Evidencias en (6 ) folios

Cordialmente,

Firma

KELLY JOHANA CHALA CORDOBA
Contratista

C.C. No. 1077446304

Recibi a satisfaccion:

Firma

MARIA ISABEL PALOMEQUE
Supervisor(a) Contrato 1392954 de 2020
Cordinadora Academica
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
Evidencias de la formacidn en: Tecnico en Operacidn Turistica Local en acandi y curso basico en Servicio al

Cliente; talleres, consultas, sopas de letras, videoconferencias. Entre otras actividades.

Marcell Behorg.

00060
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Roycer Sena

Buenas tardes apreciados aprendices. Acabo de ingresar a la compadera
Instructora Kelly, ella estara con nosotros por el mes de octubre dictando sus
clases también, COMpPArtiendo sus conocimientos con uds. wWen

Efia les hablard entonces como seria su metodologia | .

Se presentard y me gustaria que el trato que han tenido conmigo también lo
tengan con ella P

Ambos estaremos con uds. Pero cada uno tiene sus clases por separade

No esta demas aclarar esta situacién ..

b—_';_“";‘_.' B
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+57 1106712002 - Tha R 220720000 07972020
Mymuﬁommmmmummym ‘
encantada de que sea nuestra instructora y podamos aprender mucho de usted

=

57 313 1660473 ~amar Frep- IS
Buenas tardes sefo Kelly minombre es Odalis estoy ksta y presta par nuevas
ideas y bienvenida 3 nuestro grupo de acandl EREY

+57 313 356947% ~amor Prepic K@)
£%é

ipim

Buenas noches mi nombre es Wondy Johana y estoy lista para aprender de

Buenas noches mi nombre es Wendy Johana y estoy lista para aprender de
usted seflo P

Buenas noches apreciados aprendices. Recuerden que el primer estudio de caso
estara disponible hasta el dia de mafana jueves 1 de octubre. En la plataforma,
mm&mnmum ©3pm

El otro caso estard disponible hasta ol martes 6 de octubre. ...
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57 313 3660475 ~Amar Fropi DO

Buenas tardes. amén igual parausted ..

Raryces Sera

257320 1497818 ~Dics Primerc@D)
Buenas Tardes estimada Tutora . amen ¥ muchas bendiciones Para ustedggy y
Demis Integrantes De este hermoso Grupo &3 ke

+57 320 7497518~ Dos Primeroled
Buenas Tardes estimada Tutora .. amen Y muchas bendiciones Pmmd‘y
Demis Integrantes De este hermoso Grupo &3 s
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ICASO Il. LUNA DE MIEL EN MARTE.

La empresa HTT Caribe esta especializada en la actividad receptiva cuya
mision y vision son:

Mision

Somos una empresa receptiva que proporciona servicios de alta calidad al
cliente; basados en un producto autéctono, sustentable y competitivo
internacionalmente, que se fundamenta en la realidad social e identidad
cultural de la nacion_, los extraordinanos valores de nuestro pueblo, la belleza
de la naturaleza, la seguridad, y la sanidad, contando con la profesionalidad
de los gjecutivos y trabajadores como fortaleza.

Vision

La empresa HTT Caribe convertida en una Agencia de Viajes Receptiva, lider
en la calidad de los servicios ofertados, proyectando una imagen de marca
sustentada en una eficaz y eficiente gestion empresarial”

Objeto social

Dirigir, promover, hacer publicidad y llevar a cabo el negocio de Agencia de
Viajes, desarrollando sus actividades en la mediacién entre los viajeros y
aquellas personas juridicas autorizadas a prestar servicios turisticos.

Prestar servicios de receptivos y emisores en aeropuertos y puertos del pais,
con servicios de transfer a turistas individuales o en grupos.

Prestar servicios de atencion especializada a: turistas VIP, grupos FAM y
viajes de prospeccion, grupos de incentivos, y otros que asi lo requieran.

Prestar servicios Integrales para eventos, congresos, convenciones,

www.sena.edu.co
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exposiciones y fernas en cuanto a: asesoria, preparacion de programas
oficiales combinados con servicios turisticos, programas pre-post eventos,
alquiler de salones, contratacion de servicios de traduccion e interpretacion y
demas servicios técnicos y de aseguramiento requeridos a esos fines.

Prestar servicios de guias con el dominio de cualquiera de los idiomas
requeridos y de animadores turisticos.

Prestar entre otros servicios de:

Contratacion y reservacion de habitaciones en todo tipo de establecimientos
de alojamiento.

Contratacion o reserva de medios de transporte.
Tramites de visa.
Venta de articulos de interés turistico como mapas, guias turisticas, etc.

Disefar, organizar y vender opcionales para turistas extranjeros.
Organizar y comercializar la modalidad multidestino.
Los principales mercados emisores son:

Canada Interés en los destinos de sol y playa, se incrementa en este
momento las familias y matrimonios entre 35 y 50 afios, Viajan de diciembre
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Alemania Interés en los destinos de sol y playa, viajan en pareja o familia, les
interesan las opcionales fundamentalmente las de naturaleza, sitios de
interés cultural, asi como las actividades nauticas.

Rusia Buenos consumidores de actividades extrahoteleras, predominan las
nauticas y actividades noctumas. Viajan en grupos pequefios y exclusivos.
Son clientes muy exigentes.

Mercados Emisores

Situacion presentada:
Primer dia

El pasado 14 de febrero armbaron 3 parejas de clientes que optaron por pasar
su luna de miel en nuestro destino, en el hotel Las Orquideas, 5 estrellas.
Estos clientes eran turoperadores, con los que tenemos contrato de trabajo y
que nos traen clientes al destino, por lo que deben ser tratados como clientes
VIP. Ellos hicieron reservaciones separadas, cada una con 2 pax.

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica

GTH-F-062 V.06



¢ /lqa

A su ammbo al aeropuerto, tueron recibidos por un representante del
turoperador, el cual les dio la bienvenida al destino y les brindd informacion
general sobre el mismo, informandoles que se trasladarian hacia su hotel en
taxis, servicio exclusivo previamente pagados por ellos en su pais y, a su
llegada al hotel encontrarian un mensaje de su representante, en la localidad
a la que accederian que les explicaria las ofertas que tenian de excursiones,
la tasa de cambio vigente, confirmacion de horario de traslado el dia de
retorno, entre otras informaciones.

Una vez brindada la informacion, el representante y los 5 pax salen del
aeropuerto para tomar sus respectivos taxis, en ese momento el
representante chequea con el representante de nutra agencia en el
aeropuerto los taxis designados para este servicio, y se percatan que ninguno
de los tres estan se encuentra en la posicion indicada para dar el servicio.

Ante esta situacion el representante de nuestra agencia chequea con los
representantes de la agencia de taxis si podian disponer de los que estaban
en el aeropuerto y este les explica que estos hay que pagarlos al cash que
no puede ser por voucher. El representante solicita a la base este servicio,
pero después de 1 hora los clientes estaban realmente impacientes y se les
debe comunicar la situacion, ellos acceden a pagar en efectivo con un
comprobante para luego reclamar el importe al turoperador.

Luego parten para la localidad en cuestion realmente agotados y bajo una
fuerte lluvia. Al arribar a la recepcion del hotel, les informan a las tres pargjas
que el hotel estaba en overbooking y que habian sido reubicados en otro hotel
5 estrellas de excelente calidad, y que debian trasladarse por su cuenta hacia
esa instalacion durante toda su estancia.

Por suerte, en el hotel se encontraban otros tres taxis que le hicieron ese
servicio y al llegar al otro hotel, fueron hospedados. Las habitaciones tenian
buen confort, excelente limpieza, pero el detalle mas importante no se tuvo
en cuenta, eran tres parejas de luna de miel y en cada habitacion lo ue habia
eran camas twin.
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Segundo dia

El viernes 15 esperaron por la llegada de su representante para recibir las
informaciones del destino, el cual nunca arribé a este hotel pues fue al otro
donde se suponia estuvieran. Se dispusieron a disfrutar de los servicios que
les ofrecia la instalacion y, a interesarse a través de otra agencia de las
excursiones que ofertaban y decidieron irse a una visita a la capital del pais
el sabado 16.

Tercer dia

El representante llega al hotel en cuestion, pero no encuentra a los turistas
porque estos estaban para de excursion, por lo que esta vez les deja un
mensaje y el namero de su movil para que le localizaran. A la llegada al hotel
los huéspedes se comunican con el representante y le preguntan cual es la
hora de salida para las tres ciudades, excursion que ellos ya habian pagado
desde su pais, el dia siguiente, el representante se sorprende mucho pues
esa excusion solo sale los martes, jueves y sabado por lo que les informa que
no tenian oportunidad pues el martes ya estarian en sus respectivos paises.

Al informarle de esa situacion los clientes se molestan muchisimo y le
expresan al representante que no desean hablar mas con él y cortan la
llamada.
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Cuarto dia

El domingo el representante se presenta nuevamente en el hotel tratando de
localizar a los turistas, pero le es imposible verlos y nuevamente les deja un
mensaje informandoles de la hora de recogida el lunes para su traslado al
aeropuerto. Los clientes trataron de chequear su boleto gn line, pero en el
hotel no habia servicio de internet, por problemas de atraso en el pago del
hotel a los proveedores del servicio.

Quinto dia

Los clientes reciben el mensaje y se presentan a la hora indicada para su
traslado de salida del pais. A su arribo al aeropuerto les informan que el vuelo
ya habia salido y que no habia otro hasta el dia siguiente. La agencia le habia
programado una salida en un vuelo diferente que no era la que tenian en el
boleto aéreo.

Inmediatamente los clientes llaman a la linea de emergencia del turoperador
en su pais y explican lo sucedido. El turoperador contacta con nuestra
agencia les exige que busquen inmediatamente un hotel en esa ciudad donde
hospedar a los clientes por una noche y resolver vuelo para el dia posterior.

En la ciudad habia un evento muy importante, por lo que los hoteles estaban
llenos solo pudieron conseguir uno en las afueras de la ciudad y cuando los
clientes fueron a alojarse estas estaban fuera de orden.

El representante del turoperador presenta la reclamacion al hotel y cuando
chequearon en el sistema efectivamente estaban fuera de orden por
remodelacion, pero no habia otra posibilidad pues estaban llenos.
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Sexto dia

Los clientes son trasladados al aeropuerto y, finalmente a su pais, al llegar
presentaron una reclamacion al turoperador la cual tuvo que ser pagada.

Tareas a realizar

1. ¢Cuales son los errores de procedimientos que coexisten en el caso de
estudio?

2. ¢Qué estrategia relacionada con la actividad de control puede desarrollarse
para evitar estas problematicas?
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[apurgand W23

105010

DE AVENTURAS, lcom mm‘

Dlrecelon: barrlo lion
Valonclo,
Toléfono: 3220703580
Sifio wab: tigjosA&Y87

+ TRASPORTE
QUIDBO-MEDELLN -ACANDI-—-40.000 VIA AEREA
QUIDBO-MEDELLIN-TURBO-ACANDI 280,000 VIA TERRESTRE MARITIMA
QUIBDO-TURBO-ACANDI-~210.000 VIA MARITIMA

¢ ALOJAMIENTO
HOTEL LAS BARRACUDAS.

¢ ALMUERZOS TIPICOS
-ARROZ Y PESCADO CON COCO, PATACONES JUGO DE MORA Y
ENSALADA DE REMOLACHA.

+ REFRIGERIO

-PACERITTICON JUGO HIT

¢ VISITA A ATRACTIVOS NATURALES
-ISLA DE LOS PAJAROS (CAPRGANA)
-SANPACHO
-MIRADOR DEL DARIEN
-RESERVA DEL ACAIME

¢ GUIASPROFESIONALES Y LOCALES

¢ SEGURODE VIAJE-18.000

¢ REGISTRO FOTOGRAFICO

FORMA DE PAGO

¢ SEDEBE EFECTUAR LA RESERVA CON MINIMO 8 DIAS A LA FECHA
DE VIAJE

+ PARARESERVAR SE REQUIERE EL ABONO DEL 50% DEL VALOR

+ PARARESERVAR SE REQUIERE EL ABONO DEL 50% DEL VALOR
TOTAL DE LA RESERVA

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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VEN A CONOCER

ACANDI

UN PARAISO TERRENAL ENTREN
MARY SELVA LLENO DE MUCHA
FAUNA Y FLORA

CONOLCA ﬂ‘ T“

(apurund. #2068

Contacto:

Corregimiento de Capurgand
Teléfono: +57 310671 2092
Website: www.booking.com
Social media: @samantha_capurgana

Habitacion pareja
§175.000*

Incluye alimentacion y bar

Habitacion cama doble
$150,000*

Precio por persona, incluye
alimentacion y bar

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica

Cabana |/ R LUGARES TURISTICOS

ubicada ene
N

Gruta milagrosa el cielo
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Tours las maravillas.
Vive las maravillas de Acandi-chocé.

3 noches/ 4 dias

El plan incluye:

Transporie aéreo Medellin-Acandi, Acandi-Medellin.
Hospedaje hotel pinar del rio.

Desayunos 7:00 am- comida 7:00pm.

Recibimiento y fraslado aeropuerto-hotel- aerop
Refresco de bienvenida.

Caminata hasta el puente de los pdjaros.
Visita a las cascadas de baratilia.

Seguro médico.

Gula turistico.

v

Y'YYYYYVY

No incluye:

Transporte a las cascadas.

Refrigerios.

Gastos por perdida de vuelo.

Gastos personales de servicios adicional.

VXY

Opcional:

Tours a Capurgana.
Tours ala Miel.

Tours Sapzurro.
Tours Trigana.

) oih S5 AR 4

Contactios:
Uamadas-WhatsApp: 3207497518

Correo: lasmaravillas:

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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.. Odalis Sierra 17 oct & §
V A pesar de que generd mas empleos los trabajadores no cuentan con todas las garantias necesarias
para realizar sus actividades y el cumplimiento con sus familia

Reflexion: Antes de implementar una nueva actividad econdmica en un territorio de debe medir los
impactos positivos y negativos que puede traer y mirar las alternativas par minimizar dichos impactos
negativos.

' Angie Quejada 17 oot
Muy buenas tardes compafiera @odalis Sierra.

Apreciada en su aporte se refleja una buena comprension y apropiacién del tema, asi como tambien
comMportd con su postura ya que es de suma importancia medir el impacto de econdmico, social y
cultural de las actividades que se realizan en una comunidad, asi como también contar con su opinion
de sus habitantes.

3 ‘ B>

Odalis Sierra 17 oct

A pesar de que generd mas empleos los trabajadores no cuentan con todas las garantias necesarias
para realizar sus actividades y el cumplimiento con sus familia

Reflexion: Antes de implementar una nueva actividad econdmica en un territorio de debe medir los
impactos positivos y negativos que puede traer y mirar las alternativas par minimizar dichos impactos

negativos.

Angio Quejada 17 oct
Muy buenas tardes companera @odalis Sierra.

Apreciada en su aporte se refleja una buena comprension y apropiacion del tema, asi como tambien
comportd con su postura ya que es de suma importancia medir el impacto de econdmico, social y
cultural de las actividades que se realizan en una comunidad, asi como también contar con su opinién
de sus habitantes.

SENA ) )
GESTIGN DEFORMACIGH PROFESIONALINTEGRAL

W =

Fecha de Elaboracion
on del Prog de Fu io OPERACION TURISTICA LOCAL
Modalidad de Ejecucion
Codigo y version del Programa 633100 Verion 1
Nombre del Proyecto ( Diligencie esta casilla tni si es un de io Wejorar la competitividad del sector turistice del municipio de acandi mediante |2 promocion, fomento y coordinacion de una serie de iniciativas turisticas ¢
Titulada)
Cédigo del Proyecto ( Diligencie esta casilla ani siesun de ién Titulada)
Instructor{es) que elabora la planeacion pedagogica KELLY JOHANA CHALA CORDOBA REGIONAL CHOCO - CENTRO DE RI

556445 - 3. ESTRUCTURAR

IDENTIFICAR Y REALIZAR

EXPERIENCIA
TURISTICA CON BAS; ENLA :ﬁ’ﬁ&"ﬁEﬂ INDAGAR LAS EMPRESAS CUADERNOS DONDETaI Lo KELLY. A N:;;
'CARACTERIZACION ‘GENERAR LAS COMODIDADES: oct-60 6 EXISTENTES, ANALIZAR COMO |ntermet. Table CORDORA Fy
WWW.SEna.EdU .CO
®® ® SENAComunica
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TURISTICOS DE

TECNICOS ¥
EJECUTAR LAS ACTIVIDADES | £oTANDARES DE SERVICIO

OPERACIGN TURISTICA
ESTABLECIDAS
EN NUQUI TENIENDO EN
CUENTA
EL PLAN DE CONTINGENCIA,
EQUIFOS
REQUERIDOS EN LA
PRESTACION DEL
SERVICIO Y NORMATIVIDAD
VIGENTE

EJECUCION

260201063 - DISEIAR PAQUETES

ACUERDO CON COMPONENTES

CONSTATAR EL ESTADODE LA

ACTIVIDADTURISTICA

IMPLEMENTADAY oct-60 6 DEBATES AMBIENTE VIRTUAL
| correccion pePosiaLes
FALLAS EN LA EIECUCION

CUADERNOS DONDE TOMARAN LOS

APUNTES: Computador, KELLY JOHANACHALA
Internet, Table, CORDOBA

Telefono celular

12
IMPL
u

Octubre 6 Talleres AMBIENTE VIRTUAL

CUADERNOS DONDE TOMARAN LOS | KELLY JOHANA CHALA
APUNTES CORDOBA

CUADERNOS DONDE TOMARAN LOS
APUNTES : Computador,
Internet, Table,
Telefono celular

Por medio de un trabajo
escrito
el aprendiz plasmara su
conocimiento
a cerca de como disefiar
un paquete turistico, en
donde ofrecera el mismo
a un cliente escogido la
cual le permitira lleevar
un soporte del desarrollo
de la venta del plan
turistrico.

CUADERMOS DONDE TOMARAM LOG
APUNTES : Computador,
Internet, Table,
Telefono celular

1- INDENTIFICACION ¥ PROPUESTA DE
KELLY JOHAMACHALA |  NEGODCIOS A ALIADDS PARA MEIORAR EL
CORDOBA SERVICIO Y SER MAS COMPETITIVOS EN EL
MERCADD.
1- ANALIZAR TODAS LAS ACTIVIDADES
KELLY JOHAMA CHALA | IMPLEMENTADAS CON EL TURISMO PARA
CORDOBA LOGRAR SIEMPRE L& CALIDAD EN &
PRESTACION DEL SERVICID.
www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica

Por medic de un trabajo
escrito
el aprendiz plasmara su
conocimiento
a cerca de como disenar
un pagquete turistico, en
donde ofrecera el mismo
a un cliente escogido la
tual le permitira lleevar
un soporte del desarrollo
de la venta del plan
turistrico.
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. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

» Denominacién del Programa de Formacion: complemetario Atencion vy servicio al
cliente en la organizacion.

+ Cédigo del Programa de Formacion: 63210003

+ Competencia: Facilitar el servicio a los clientes infernos v externos de acuerdo con
las politicas de la organizacian.

+ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

¥» Proporcionar atencién v servicio al cliente personal v a través de los medios
tecnoldgicos v los aplicativas disponibles, teniendo en cuenta la comunicacidn
empresarial, los est@ndares de calidad vy las polificas de la organizacion.

» Uilizar los aplicatives (software v hardware) vy sus caractersticas para la
satisfaccién de los clientes v el mejoramiento continuo de acuerdo con las
politicas de la organizacién.

+ Duracién de la Guia: 60Horas X cada ficha

2. PRESENTACION

Se entiende porservicio al cliente o servicio de atencian al clients alos métodos que
emplea vna empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre
otfras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores v sea empleado de
monera  corecta. Es tombién  una  eficiente . hemramienta de marketing.

La atencion al cliente suele estudiarse en base a ciclos de servicio, es decir, cadenas de
acciones puestas en marcha ante el requerimiento del consumidor o ante deferminadas
£p0oCcas, Yy que comprenden los siguientes procesos:

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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Fuente: https://concepto.de/servicio-al-cliente/ #ixzz6 O QN
Fuente: https://concepto.de/servicio-al-cliente/ #iez6 WQHMHOO

“Nosotros vemos a nuestros clientes como los invitados de
una fiesta en la que nosotfros somos los anfitriones. Nuestro
tfrabajo es hacer que la experiencia del cliente sea un poco
mejor cada dia”. Jeff Bezos, CEO de Amazon.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD N° 1

Redliglizar un pequefio escrito donde nos hable de la importancia gue tiene para
usted la comunicacién para las personas v para las empresas.

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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Actividad N° 2

Contesta las siguientes preguntas con el material de apoyo suministrado

N PREGUNTA NO PREGUNTA

0

1 | sGue esuna Empresa? 2 B, 12 2Gue es una empresa privada? 2 B

2 | 2Queé es la mision de una empresa? | 13 2Qué es un cliente® 2 E.
g.

3 | 2Qé es la vision de una empresa? | 14 2@ue es un cliente intemo® 2 B
g.

4 | 2Que sonlos valores de una empresas 15 aQé es servicio al cliente
1.

5 | 5Qe es una empresa de servicios? 2 16 2@ue es afencion al cliente?
g.—

& | 2QUeé a5 und empresa de bienes? 2 H. 17 sDefina el cicle del servicio®

7 | 2Que es una empresa del sector 18 sDefino que es el momenio de
primario? 2 E. verdad?

8 | 2Qué es una empresa del sector 19 2Cudl es diferencia entfre atencidén v
secundario? 2 | servicio al cliente?

? | 3Que es una empresa del sector 20 3Cudl es diferencia enfre la mision vy
terciario? 2 Ej vision de una empresa?

10 | aCudles son los fipos de Clientes?

11 | 2Cudl es diferencia enfre atencion v
servicio al cliente?

21 | sPara qué sirve el protocolo v etiqueta
en la organizacidong

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica

GTH-F-062 V.06



¢ /lqa

ACTIVIDAD N° 4
Realizar la clasificacion de las empresas después de leer el documento,
tipos de empresas.

ACTIVIDAD N° 5

« (Cada aprendiz, debera grabar un video donde donde represente dalgunos
fipos de clientes , este no debe durar mas de dos minutos ni menos de uno.

ACTIVIDAD N° &

¢ Redlizar un ensayoc minimo 2 hojas maximo 3 donde expliques, todo lo
relacionado vy visto durante el curso.

ACTIVIDAD N° 7

s Redlizar la siguiente sopa de letfras v enviar al comreo de la instructora
NOTA: los trabajos deberan ser enviados al correo: hake05@hotmail.com
Fecha de inicio:01/10/2020

Fecha final:31/10/2020

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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CRITERIOS DE ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de
Conocimiento :

Evidencias de
Desempeiio

Evidencias de Producto:

Identifica y comprende
conceptos de Servicio al
Cliente.

Desarrollo de casos practicos
drea administrativa de la
empresa, y Servicio al Cliente

Montan y ejecutan un video
de la importancia del servicio
y la atencién a los clientes

Lista de Chequeo Trabagjo
Escrito

Lista de Chequeo: Video

Lista de Verificacién del
producto: Video Servicio
importancia de los clientes

www.sena.edu.co

®® ® SENAComunica
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SISTEMA: es la forma de manjar las normas ¢ procedimientos con un orden lGgico
para la empresa, para ordenar el funcionamiento de una colectividad.

VALOR AGREGADOQ: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace
ser diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda ala empresa
o negocio diferenciarse en el mercadao.

VISION: es donde la empresa se ve a corto, mediano v largo plazo haciendo una
proyeccion de su futuro sin dejar de lado las necesidades, expectativas v cambio
de los clientes.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

https://vww.promonegocios.net/empresa/tipos-empresa.html

https://www.lcinternet.es/crm-objetivos-y-beneficios/

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Auvtor KELLY JOHANA | Instructor complementaria | 1-31/10/2020
(es) CHALA CORDOBA

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica
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PROCESD DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacion:Titulada 1 mes

Cadigo del Programa de Formacion: 633100

Nombre del Proyecto ( si es formacidn Titulada)

Fase del Proyecto: { EJECUCION)

Actividad de Proyecto: (Creacidn de Folleto con Producto Turistico)

Competencia: 260201063 - DISENAR PAQUETES TURISTICOS DE ACUERDO CON
COMPONENTES TECNICOS Y ESTANDARES DE SERVICIO

RESULTADOS DE APRENDIZAJE ALCANZAR:

1.

VERIFICAR LOS COMPONENTES DE LA EXPERIENCIA 'Y PAQUETE
TURISTICOS DE ACUERDO CON ESTRUCTURA, CRITERIOS DE CALIDAD Y
NORMATIVA.

ESTRUCTURAR EXPERIENCIA TURISTICA CON BASE EN LA
CARACTERIZACION DEL TERRITORIO, COMPONENTES Y CRITERIOS DE
SOSTENIBILIDAD.

CARACTERIZAR LA ACTIVIDAD TURISTICA DEL TERRITORIO A PARTIR DE
LOS ATRACTIVOS, SERVICIOS E INFRAESTRUCTURA DISPONIBLES EN EL.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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4. DETERMINAR LAS OPORTUNIDADES DEL MERCADO TURISTICO DE
ACUERDO CON LA CARACTERIZACION DEL TERRITORIO.

5 ORGANIZAR PAQUETE TURISTICO TENIENDO EN CUENTA LOS
COMPONENTES, LAS EXPERIENCIAS ESTRUCTURADAS Y LA NORMATIVA.,

Duracién de la Guia: 120 horas

2. PRESENTACION

Al cierre de 2017, Colombia recibié un 91% de turistas extranjeros lo cual representa un
aumento considerable en los porcentajes de uso de los servicios turisticos disponibles que
para el mismo afio fue del 2,5%. (CITUR, 2018)

siqa

El programa de formacion Técnico en Operacion Turistica Local permitira el cierre de
brechas en los territorios mediante la cualificacion de un talento humano capaz de contribuir
con el fortalecimiento econdmico y social a través del disefio y la oferta de actividades
turisticas que promuevan los valores naturales y culturales de cada region.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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Para lograrleo se requiere de:

Centrada en la construccién de autonomia para garantizar la calidad de |la formacién en el
marco de la formacion por competencias, el aprendizaje por proyectos y el uso de técnicas
didacticas activas que estimulan el pensamiento para la resolucién de problemas simulados
y reales; soportadas en el utilizacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,
integradas, en ambientes abiertos y pluritecnoldgicos, que en todo caso recrean el contexto
productivo y vinculan al aprendiz con la realidad cofidiana y el desarrollo de las
competencias.

Igualmente, debe estimular de manera permanente la autocritica y la reflexion del aprendiz
sobre el que hacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la vinculacion
activa de las cuatro fuentes de informacion para la construccion de conocimiento:

El instructor - Tutor
El entorno -Las TIC
El trabajo colaborativo

(Maximo 10 renglones)

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

+ Descripcion de la(s) Actividad(es):

+ Realizacidn de folleto Oferta Acandi, Todo sobre Cenderuismo y Guianza Tca efc.
+ Ambiente Requerido:ambiente de aprendizaje * Virtual Casa

+ Materiales: Espacio dispanible, Celular y/o computador.

4. ACTIVIDADESS DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de
Desarrollo Curricular

www.sena.edu.co
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Por medio de un trabajo escrito el aprendiz plasmara, su conocimiento a cerca de
como disefiar un paquete turistico (portafolio de servicio), en donde ofrecera el
mismo a un cliente escogido, el cual le permitira llevar un soporte del desarrollo de
la venta del plan turistrico.

siga

Actividad #1

1. Estruturar portafolio de productos y servicios de acuerdo con los paquetes turisticos y
oportunidades identificadas, para Comercializar productos y servicios

1.1 Fijar estrategias de mercadeo para el partafolio a partir de elementos de marketing mix
tradicional, por medio del foro adjuntado en la plataforma Classrom.

Actividad #2

2. Disefiar un producto turistico por medio de un folleto, mostrando todos los sitios turisticos
del Municipio de Acandi.

2.1 Ofrecer las actividesdes turisticas de acuerdo a las necesidades del cliente y el portafolio
de servicio.

www.sena.edu.co
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2.1.Establecer comunicacion con los clientes segun canal y normas de etiquetas.
2.2 Mender productos y servicios turisticos utilizando tecnicas y estrategias de fidelizacion.
3. Aplicar instrumentas de evaluacion de la prestacion del servicio.

3.1 Llevar archivos de soportes del desarrollo del plan o servicios turisticos.

3.2 Indicar al viajero los horarios de prestacion de servicio.

Evidencias de Conocimiento : | Se realiza:Talleres, Evaluacion
Exposiciones, Evaluaciones
sobre los temas vistos y
consultas en clases

Realizar un portafolio de
servivio, seguido de un folleto
ofertado Acandi como un
producto turistico.

Evidencias de Desempeiio: Evaluacion cuestionario de

consulta, envio por correo

www.sena.edu.co
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Evidencias de Producto:

Presentacion y exposicion
simulando un turista, el cual
ofertamos también ala
comunidad, nestros servicios,
como Operadores Turistico
Locales.

Exposicion en Videoconferecia
por la Plataforma Zoom, correo
electrénico, Classroom y
WhatsApp

5. GLOSARIO DE TERMINOS:

Actividades, Agencias de Viajes, Operador, Alianzas,

Especifico.General,Dirigir. etc

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

7. CONTROL DEL DOCUMENTO.

Guias, Belleza, Natural, Hidrica, Obejtivo,

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | Kelly Johana Chala | Instructora turismo 31M10/2020
Cordoba

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

l Sp Sofia plus x [
& C A Noesseguro | senasofiaplus.edu.co/sofia/home/principal faces

2 Aplicaciones M Gmail

Sofiarus ¢

Aspirante
[# Inscripeion
& Matricula
[# Registro

(& Seleccion

LISTADO DE NUM...pdf

O VYouTube [ Outlookcem - Corr..

O YouTube G Google a8

& KELLY JOHANA CHALA

AS Colombia - Diar.. M MARCA Claro Colo...

& Conexién biocaribe..

5l Curso: Educaciéna.. (5] Conexién biocaribe..

o~ % O

& Curso: Educacion a..

. Ingresar a la Plataforma Virtual
Aprendiz
<
< 2108804 - ELABORACION DE INSTRUMENTOS DE EVALUACION 14 de mayo de 2020 @
Pégina 1 de 1
< Instructor
1907023 - OPERACION TURISTICA LOCAL 21 de octubre de 2020 @
2087283 - OPERACION TURISTICA LOCAL 12 de julio de 2021 E/
2164430 - EMPRENDIMIENTO INNOVADOR 18 de septiembre de 2020 @
2213155 - ATENCION Y SERVICIQ AL CLIENTE 23 de octubre de 2020 E/
> Pagina 1 de 1

SOFIA Plus Version 9.0.46 Powered by SENA - © SENA 2018 - Bogotd - Colombia- ~-a179;

-~ SERVICIO AL CLIE....pdf ~
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C @ Archive | CyfUsers/mella%201/Downloads/Informe_Apoyo_Formacion%20(28).pdf r O

5 Aplicaciones M Gmail

Informe_Apoyo_Formacion (28).pdf

Informe_Apoye_Fo....pdf

B YouTube

@ Outlook.com - Corr...

O YouTube G Google 8S ASColombia—Diar.. M MARCA Ularo Colo..  §| Conexién biocaribe... (| Curso: Educaciona.. (| Conexin biocaribe.. (| Curso: Educacién a.

TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: KELLY JOHANA CHALA CORDOBA

CENTRODE  CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA Y
FORMACION:  BIODIVERSIDAD

FECHA INICIAL: 01/10/2020 00:00:00
FECHA FINAL:  31/10/2020 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2067283 - OPERACION TURISTICA LOCAL
DE APRENDIZAJE:

APLICAR PRACTICAS DE PROTECCION AMBIENTAL,
* COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO DE ACUERDO CON
LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES Y LA

COORDINAR ACTIVIDADES DE ACUERDO CON

+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE:  ETRATEGIAS DE GESTION Y PROCESO ADMINISTRATIVO

DESARROLLAR PROCESOS DE COMUNICAGION EFICACES
+ COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: Y EFECTIVOS, TENIENDO EN CUENTA SITUACIONES DE
ORDEN SOCIAL. PERSONAL Y PRODUGTIVO.

~ SERVICIO AL CLIE..pdf A Mostrar todo X

G ® Archive | CifUsers/mella%201/Downloads/Informe_Apoyo_Formacion%20(28).pdf * 8

5 Aplicaciones M Gmail

O YouTube

A

@ Outlookcem - Corr...

O YouTube G Google @8 AS Colombia - Diar.. M MARCA Claro Colo. (| Conexién biocaribe..  §| Curso: Educaciéna..  [§] Conexién biecaribe.. J| Curso: Educacién a...

ADMINISTRATIVA ¥ LA ORGANIZACION.

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA :

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 125,50

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's
|_FICHA_| FECHAINICIO | FECHAFINAL | ____EVENTO | _HORAS |

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES
|_FECHAINICIAL | _FECHAFINAL | _ ACTIVIDAD [ HORAS |

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 0,00

26/10/20 03:23 PM Page 3 of 4

INSTRUCTOR: KELLY JOHANA CHALA CORDOBA

CENTRO DE CENTRO DE RECURSOS NATURALES, INDUSTRIA'Y
FORMACION:  BIODIVERSIDAD

~ B

Mostrar todo X
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