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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacion: Técnico en Servicios de Recepcion Hotelera
Cédigo del Programa de Formacion: 633400
Nombre del Proyecto: Prestacidon del Servicio de Recepcion Hotelera bajo estdndares de Calidad y

Sostenibilidad.

Fase del Proyecto: Ejecucion.

Actividad de Proyecto: Recibir pagos por la venta de servicios de acuerdo con la operacién del
establecimiento.

Competencias:

o Aplicacién de practicas de protecciéon ambiental, seguridad y salud en el trabajo.

o Ejercicio de los derechos fundamentales del trabajo.

o Interaccion en lengua inglesa.

o Manejo de caja

Resultados de Aprendizaje a Alcanzar:

@)

Analizar las estrategias para la prevencién y control de los impactos ambientales y de los
accidentes y enfermedades laborales (ATEL) de acuerdo con las politicas organizacionales y
el entorno social.

Implementar estrategias para el control de los impactos ambientales y de los accidentes y
enfermedades de acuerdo con los planes y programas establecidos por la organizacion.
Realizar seguimiento y acompafiamiento al desarrollo de los planes y programas
ambientales y SST, segun el drea de desempefio.

Proponer acciones de mejora para el manejo ambiental y el control de la SST, de acuerdo
con estrategias de trabajo, colaborativo, cooperativo y coordinado en el contexto
productivo y social.

Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los derechos
humanos y fundamentales del trabajo.

Practicar los derechos fundamentales del trabajo de acuerdo con la Constitucion Politica y
los Convenios Internacionales.

Reconocer el trabajo como uno de los elementos primordiales para la movilidad social y la
transformacion vital.

Participar en acciones solidarias orientadas al ejercicio de los derechos humanos, de los
pueblos y de la naturaleza.

Participar en intercambios conversacionales bdsicos en forma oral y escrita en inglés en
diferentes situaciones sociales tanto en la cotidianidad como en experiencias pasadas.
Llevar a cabo acciones de mejora relacionadas con el intercambio de informacidn basica en
inglés, sobre si mismo, otras personas, su contexto inmediato asi como de experiencias
pasadas.

Realizar el cobro de los servicios y/o productos del hotel, de acuerdo con las politicas
establecidas en la empresa.
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e Duracién de la Guia: 240 horas
48 horas: Aplicacion de practicas de proteccidn ambiental, seguridad y salud en el trabajo.
48 horas: Ejercicio de los derechos fundamentales del trabajo.
48 horas: Interaccién en lengua inglesa
96 horas: Manejo de caja.

2. PRESENTACION

Bienvenidos estimados aprendices a una nueva fase de su proceso de aprendizaje.

Realizar las actividades planteadas en esta guia le permitird adquirir conocimientos y desarrollar
habilidades para cerrar el ciclo del huésped de una manera exitosa; al respecto, debemos tener en cuenta
gue su despedida es tan importante como el recibimiento que se le brinda, porque es el uUltimo recuerdo
gue este se lleva de su estadia; por lo tanto es fundamental facilitar el proceso de pago del cliente al
momento de realizar su check-out; tanto como elaborar los informes de caja para control de ingresos del
establecimiento.

Para alcanzar los resultados propuestos es indispensable que desarrolle de manera organizada,
colaborativa y oportuna las actividades planteadas en esta guia, asi mismo tenga presente que cuenta con
el acompaifiamiento del equipo de instructores. Es importante que esté dispuesto a utilizar las
herramientas tecnoldgicas que reciba en formacidn y otras que de manera auténoma explore en el
entorno Tic.

Le invitamos a continuar explorarando el maravilloso mundo de la hoteleria en donde tendra la
oportunidad de afianzar sus habilidades en la interaccién con personas de otras culturas brindandoles un

servicio con calidez profesional.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexion inicial

Iman tomada de internet

e Descripcion de la Actividad
En el ambiente de formacion, comparta de manera individual ante el instructor y los demas comparieros
Sus experiencias.

1- ¢Cuando hace compras que métodos de pago utiliza?
2- {Qué otras formas de pago conoce y no ha utilizado?
3- éPiensa que los pagos on-line son seguros?

www.sena.edu.co
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e Ambiente Requerido: Aula convencional.
e Materiales: Cuaderno de anotaciones, esferos, lapiz.

3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje

e Descripcidn de la Actividad:
e Lea con atencidn el siguiente caso y analice la situacion.

El sefior Jorge Pérez, llegd al hotel Sunshine solicitando una habitacién del 20 al 22 de enero en calidad de
walking; como el hotel tenia habitaciones disponibles, pudo alojarse. Al hacer el check in, la recepcionista,
no le pidié su documento de identificacion, solo le informé que debia hacer un depdsito por el valor de
una noche que correspondia a $250.000, a lo que el Sr. Pérez accedid sin inconvenientes. Pasoé al drea de
caja recepcion y canceld con cinco billetes de $50.000, el cajero los recibié y guardd en su caja.

Una hora después, llega el auditor de ingresos a realizar un arqueo de caja; realizando el procedimiento
encontrd que habia un billete de cincuenta mil pesos falso. En la caja solo habia cinco billetes de esta
denominacion, y el cajero recuerda que los recibié del Sr. Pérez quien hacia un rato habia hecho su
registro; de inmediato llama al huésped y le comenta sobre el billete falso a lo cual el huésped enfurecido
dijo que el cajero estaba cometiendo un fraude puesto que su dinero era de buena procedencia y que
seguro este habia cambiado los billetes. El huésped molesto por el mal servicio, se quejé del mal trato al
gue fue sometido y al dia siguiente bien temprano se marchd del hotel.

Horas mas tarde, el operario de minibar, se da cuenta que la habitacidn del Sr. Pérez esta vacia sucia 'y
reporta al cajero de recepcién un consumo de minibar por valor de $200.000; hasta ese momento se
percatan que el huésped abandono el hotel sin pasar por caja recepcidn a realizar su check out.

Cuando le informaron a la gerencia y al jefe de seguridad del caso, y revisaron los antecedentes judiciales
del huésped en la pagina de la Policia Nacional, se dieron cuenta que el Sr. Pérez era un estafador. Por lo
anterior, la gerencia decidié prescindir del recepcionista.

De acuerdo a la informacién recibida, responda las siguientes preguntas:

1- ¢En qué falld la recepcionista?

2- {Qué responsabilidad tiene el cajero en este caso?

3- ¢Estd de acuerdo con la decision de la gerencia? ¢ Usted que haria?

4- iQué conocimientos debe tener para evitar esta situacién?

5- ¢Qué habilidades y herramientas, técnicas y tecnoldgicas, requiere un cajero de recepcion?
6- ¢Qué valores éticos y morales requiero para realizar los procesos de caja?

e Esta actividad se socializard a manera de debate, donde cada aprendiz dard su punto de vista. El
e instructor actuara como moderador y dara las conclusiones del caso.

e Ambiente Requerido: Aula convencional

e Materiales: Cuaderno de anotaciones, esferos, lapiz, borrador.
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3.3 Actividades de apropiacion y transferencia del conocimiento (Conceptualizacién y Teorizacion)

3.3.1. Actividad de aprendizaje: Interpretar la normatividad y los planes ambientales organizacionales ,

relacionando las funciones de su puesto de trabajo.

RAP: Analizar las estrategias para la prevencién y control de los impactos ambientales y de los
accidentes y enfermedades laborales (ATEL) de acuerdo con las politicas organizacionales y el entorno
social.

3.3.2. Actividad de aprendizaje: Implementar las acciones de seguimiento y control ambiental, en
relacion con las funciones asignadas en su puesto de trabajo.

RAP: Implementar estrategias para el control de los impactos ambientales y de los accidentes y
enfermedades de acuerdo con los planes y programas establecidos por la organizacidn.

RAP: Realizar seguimiento y acompafiamiento al desarrollo de los planes y programas ambientales y
SST, segun el drea de desempefio.

3.3.3. Actividad de aprendizaje: Aplicar acciones correctivas en las actividades laborales, en busca de
disminuir impactos ambientales, accidentes y enfermedades

RAP: Proponer acciones de mejora para el manejo ambiental y el control de la SST, de acuerdo con
estrategias de trabajo, colaborativo, cooperativo y coordinado en el contexto productivo y social.

3.3.4. Actividad de aprendizaje: Describir la importancia de los derechos fundamentales en el
ambiente laboral, como base de los procesos sociales, comunicativos y de trabajo en equipo.

RAP: Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los derechos humanos y
fundamentales del trabajo.

3.3.4.1. El trabajo decente

DERECHOS FUNDAMENTALES EN EL MUNDO DEL TRABAJO :TRABAJO DECENTE

Un requisito indispensable para que exista Trabajo Decente es el respeto a lo que se conoce
como los Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo. Estos son los siguientes:

La libertad de asociacién, la libertad sindical y el derecho a la negociacién colectiva
La abolicién del trabajo forzoso

La erradicacién del trabajo infantil

La eliminacién de toda forma de discriminacién en materia de empleo y ocupacién

Tomado de “Principios relativos a los derechos fundamentales” OIT — Junio 2010

www.sena.edu.co
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Organizados en grupo de trabajo, haga lectura del documento “Trabajo Decente y Trabajo digno”;
observe la presentacién del video “Trabajo Decente”, e identifique las ideas centrales, para resolver en
plenaria las siguientes inquietudes:

¢Qué es trabajo decente?

¢Cuales son los principios del trabajo decente?

¢Coémo definiria trabajo digno?

éPor qué hablar de trabajo digno mas alld de la nocién de trabajo decente?

¢Como influye la falta de trabajo con la pobreza, la violencia y la falta de desarrollo? Explique su
respuesta.

Con la informacion de amigos, familiares y otros, describa en un texto algunos casos de personas que
“trabajan” en condiciones inadecuadas porque no corresponden a un trabajo decente, y envielo en
formato digital al instructor de acuerdo a sus indicaciones.

3.3.4.2- Ciudadania Laboral

Con el grupo de trabajo y realiza un andlisis del siguiente parrafo sobre Ciudadania y resuelvan las
preguntas:

“El ciudadano es un ser politico, con una dimensién social y moral; lo cual indica que la construccion de

la ciudadania no es el aprendizaje mecdnico de unas normas (juridicas, legales y politicas), sino la
realizacion efectiva de una forma de vida y de convivencia entre los seres humanos en sociedad”.
(Giraldo-Zuluaga, G. A. (2015).

Ciudadania: aprendizaje de una forma de vida. Educ. Educ. Vol. 18, No. 1, 76-92. DOI: 10.5294/edu.2015.18.5)

¢Para usted cudl es el significado de este parrafo?

¢Como se relaciona la ciudadania con las habilidades para la vida?

¢Coémo se puede vincular el concepto de ciudadania con el proceso de paz en Colombia?

Realiza en grupo la lectura del documento “Ciudadania laboral” y observa el video: “Trabajo Decente”,
para resolver las siguientes preguntas en la plenaria:

¢Qué se entiende por ciudadania laboral?

¢Cudl es el rol de las organizaciones de trabajadores en el ejercicio de la ciudadania laboral?

éSe puede definir la ciudadania laboral como posesidn de derechos? éPor qué?

Con base en las actividades desarrolladas, responda la prueba actitudinal, argumentando la importancia
de la ciudadania laboral para los trabajadores.

3.3.4.3- El Trabajo y los Derechos fundamentales
Analiza la lectura: “El trabajo como Derecho Humano Fundamental”, y los videos, “Los Derechos

fundamentales en el Trabajo”, y “Derecho al trabajo digno”, responde las siguientes preguntas y
socializalas con el grupo:

¢Por qué el trabajo es un derecho humano fundamental?
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¢Cémo se lograria un mundo laboral con trabajo decente?
¢Qué principios promueve la OIT en el mundo del trabajo?
¢Qué relacion tiene el trabajo con la satisfaccion de las necesidades bdsicas de las personas?
¢éCudles son los derechos laborales mas vulnerados?
¢Qué consecuencias sociales, econdmicas, culturales y politicas resultan cuando a las personas no se
les reconocen sus derechos laborales?
¢Qué relacion tienen los derechos laborales con el trabajo decente?
a- Derechos Laborales Individuales

Con tus compafieros de grupo participa en el analisis de la lectura “Derechos Laborales Individuales”
para resolver las siguientes preguntas y socializarlas en plenaria:

¢Cuales son los elementos que dan origen a un “contrato de trabajo”?

Para que sean reconocidos mis derechos laborales ¢debo tener siempre un contrato de trabajo por
escrito? Explique su respuesta.

¢Cree usted que es posible pactar con su jefe el pago total de su salario en especie (con mercancias)
y no en dinero? Explique su respuesta.

éSu jefe le puede cambiar las condiciones de su contrato de trabajo después de firmado? Explique su
respuesta.

Cuales son las prestaciones econdmicas y sociales a que tiene derecho con un “contrato de trabajo”?
Seleccione en el grupo de trabajo, dos casos que conozcan o hayan escuchado, en los cuales se
evidencie violacion de los derechos laborales, y explique en detalle que derechos se estan violando y
porqué.

b- Derecho Colectivo de Trabajo

Al lado de los derechos laborales individuales, existe otra categoria de derechos que ya no tocan solo
con la persona que presta sus servicios personales de manera subordinada, sino también con las
garantias y derechos tendientes a mejorar las condiciones de los trabajadores como agrupacion.

En general, el derecho de asociacion es la prerrogativa de la que gozan todos los individuos de unirse
y organizarse para defender o alcanzar intereses comunes, por tanto, hay diversas formas de
asociaciones, tales como las cooperativas, sociedades mercantiles, ONGs, etc.

El derecho colectivo del trabajo, que garantiza el derecho de asociacion sindical, es quizas una de las
expresiones mas importantes del derecho de asociacion, pues regula las relaciones entre los
trabajadores o empleadores organizados con los demas sujetos del mundo del trabajo y la sociedad,
en procura de lograr relaciones de trabajo justas que reivindiquen la dignidad humanay el progreso
social.

Escuche con atencion la presentacion que hace el instructor de la libertad sindical y los derechos
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laborales colectivos.

Analice el documento “Derechos Laborales Colectivos”, y los videos, “Derechos laborales” y
“Convenio Colectivo del Trabajo”, explique con sus palabras las siguientes preguntas y socializa las
respuestas en plenaria:

¢Qué opina usted de la organizacion de los trabajadores en sindicatos?

¢Es posible que personas con diversos oficios y vinculados a empresas diferentes formen parte de
una sola organizacién sindical? Explique su respuesta.

¢Qué es un convenio Colectivo de Trabajo?

¢Cuales son elementos fundamentales de un Convenio Colectivo de Trabajo?

¢Qué es un conflicto de trabajo? Explique su respuesta.

Hay quienes afirman que la huelga es una estrategia utilizada por los trabajadores para
apoderarse de las empresas y no trabajar. ¢ Qué opina usted al respecto?

c- Libertad Sindical

De acuerdo con el documento libertad sindical, y los videos “Libertad Sindical” y “libertad sindical, un
derecho fundamental” resuelva con su grupo las siguientes preguntas:

éCual es la definicion de libertad sindical?

¢Cémo construir conciencia para una mejor comprension de la libertad sindical?

¢Qué normas nacionales e internacionales amparan la Libertad Sindical?

¢Qué acciones propondria usted para promover el derecho de asociacién sindical y la libertad
sindical?

Para tener en cuenta:
’ La libertad sindical es un derecho humano y fundamental que permite

N{/ , iy
a los trabajadores la defensa y promocién de sus derechos para asegu-

rar condiciones dignas de salario, de vida y de trabajo. Es un derecho

‘ humano porque es consustancial a la dignidad en el trabajo y porque
! es una condicion indispensable para el progreso econémico y social. Su
incumplimiento por parte de los empleadores y del gobierno puede ser
denunciado ante organismos nacionales e internacionales.

Resuelve con el grupo de trabajo las siguientes preguntas con el documento: organizacion sindical
y los videos “Derecho sindical en Colombia” y “Qué es un sindicato? Socializa estas respuestas y las
anteriores en plenaria.
¢Cudl es el panorama de Colombia en cuanto a los Derechos sindicales?
¢Cudl es la importancia de la OIT en la aplicacion del derecho Laboral?
éCuales son los fines de un sindicato?
¢Coémo se clasifican los sindicatos?
¢Cudl es la importancia de la organizacién sindical para la democracia?
¢Cémo afecta a la sindicalizacidn, la tercerizacién del empleo, el trabajo a destajo, las modalidades
de prestacion del servicio, el desempleo, el contrato a término fijo?

d- Negociacion Colectiva

www.sena.edu.co
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Con su grupo de trabajo observe los videos que a continuacién se presentan: Negociacion Colectiva |
y Negociacidn Colectiva Il representando en un grafico las respuestas a las siguientes preguntas:

¢Qué tipos de Negociacién existen?

¢Cudles son las caracteristicas de la Negociacidn Colectiva?
¢Cudl es la finalidad de la Negociacién colectiva?

¢Qué promueve la OIT respecto a la Negociacidn Colectiva?

Las normas nacionales e internacionales que amparan la negociacion colectiva

1- Constitucidn politica, articulo 19, articulo 60 y articulo 62.

2- Cédigo del trabajo, articulo 303 y siguientes.

3- Convenio OIT No. 98 (Derecho de sindicacion y negociacién colectiva).

e- Derecho a la Huelga

Analice el video Derecho a la Huelga y el documento “derecho a la huelga”, y con base en las
respuestas de las siguientes preguntas elabore un cartel sobre el derecho a la huelga:

éQué es el Derecho a la Huelga?

¢éCudles son las condiciones para el ejercicio del derecho a la Huelga?

¢éCuales son las normas nacionales e internacionales que amparan el

Derecho a la Huelga?
Analisis de la pelicula Figuras Ocultas a través de una guia entregada. Aplicacion de los derechos
fundamentales para el trabajo.

3.3.5. Actividad de aprendizaje: Establecer condiciones laborales y de trabajo en equipo, con base en
reglamento interno, constitucion politica y mecanismos de derecho al ciudadano

RAP: Practicar los derechos fundamentales del trabajo de acuerdo con la Constitucién Politica y los
Convenios Internacionales.

3.3.5.1. Participa de la lluvia de ideas sobre los derechos humanos del trabajo, indicando en que
consiste el derecho, como surgid, y ante quien se puede exigir su cumplimiento. Es importante

participar, controvertir, complementar y aportar ideas y conocimientos.

3.3.5.2. Atienda la exposicién referente a los Derechos Humanos del Trabajo en la Constitucidn Politica
de Colombia y el Cddigo Sustantivo del trabajo.

3.3.5.3. Sobre el caso asignado por el instructor trabaje en grupo de 3 companeros y determinen cuales
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son los derechos de los trabajadores que no se cumplen, asi como sus respectivas cuantias. Prepara una
cartelera donde presenten sus conclusiones. Los resultados de los talleres serdn expuestos y debatidos.

3.3.5.4. Atienda la exposicidon del instructor sobre los sistemas de proteccidn de derechos humanos del
trabajo (OIT — CIDH - CP), asi como de sus principales normas, instrumentos y formas de poner en
accidn dichos sistemas, incluyendo el Derecho de Peticién y la accién de Tutela tanto como los pasos de
creacion de una organizacion sindical y el inicio de un conflicto colectivo (pliego de peticiones).

3.3.5.5. Elabore un mapa conceptual en el cual presente cuales pueden ser las acciones de la OIT — CIDH
— CP frente a una violacidn de derechos del trabajo.

3.3.5.6. Con la informacién de los documentos y video “Derecho de peticion”, “Accién de Tutela” y
“Queja” elabore un cuadro comparativo en el cual enuncie las caracteristicas de cada una, su aplicacion
y presentacion.

3.3.5.7. Elabore un texto de no mas de una hoja en el cual presente los argumentos personales frente a
uno de los siguientes tres temas: a) importancia del derecho de asociacion; b) Derecho de huelga c)
Desafios del derecho del trabajo en el mundo moderno.

3.3.6. Actividad de aprendizaje: Determinar las condiciones laborales en su ambiente de trabajo, para la
optimizacion de recursos en busqueda de un desempefio laboral optimo.

RAP: Reconocer el trabajo como uno de los elementos primordiales para la movilidad social y la
transformacion vital.

3.3.6.1. Con otra persona y a partir de las experiencias propias, familiares y de la comunidad donde
viven resuelvan las siguientes preguntas:

a. éCudles son las actividades econdmicas mas importantes de su municipio o regién?
b. Describa cdmo es el trabajo en su regidon o municipio.

3.3.6.2. A partir del documento “Fundamentos de economia “, con otra persona, elabore una linea de
tiempo en la cual ubique los periodos histdricos de la produccién y las principales caracteristicas del
trabajo para cada periodo.

3.3.6.3. Escuche atentamente la presentacion del instructor sobre las dimensiones del trabajo:
antropoldgica, socioldgica, econdmica y juridica.

3.3.6.4. Con la lectura de “Cambios en el mundo del trabajo” elabore un mapa conceptual que incluya
los conceptos: Trabajo, precarizacidn, tercerizacion, des-laborizacién, y su relacién con Dignidad

Humana.

3.3.6.5. Elabore un documento en el cual presente sus argumentos, opiniones y analisis acerca de,
como el trabajo que se desarrolla en su regién o municipio contribuye o no a la dignidad humana.

3.3.6.6. De acuerdo a las respuestas dadas en el numeral 1 de las actividades, seleccione un tipo de
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trabajo en el cual ustedes puedan evidenciar condiciones de precarizacién, tercerizacion,
deslaboralizacion y represéntelo mediante un sociodrama del caso, cerrando la presentacién con una
reflexion del grupo y posibles alternativas de solucién.

3.3.7. Actividad de aprendizaje: Ejercer los derechos y deberes en el equipo de trabajo, valorando
fortalezas y capacidades colectivas e individuales.

RAP: Participar en acciones solidarias orientadas al ejercicio de los derechos humanos, de los pueblos y
de la naturaleza.

3.3.7.1. Revise el documento “El Estado Social de Derecho en Colombia” y resuelva las siguientes
preguntas para analizarlas con los compafieros en plenaria:

¢Cual es el concepto de estado?

¢Qué significa estado social?

¢éCudles son las caracteristicas de un estado social de derecho?

¢Considera que en Colombia se cumplen las condiciones para ser un estado social de derecho?
Expligue su respuesta.

3.3.7.1.2. Atienda la exposicién del instructor en relacién con las entidades territoriales responsables de
la proteccién de los derechos de los pueblos, del trabajo y la naturaleza.

3.3.7.1.3. Participe en el desarrollo de los ejercicios aplicados para el reconocimiento de las funciones
de las entidades territoriales en funcion de la proteccién de los derechos de los pueblos, del trabajo y la
naturaleza.

3.3.7.1.4. Consulte el documento sobre Activismo judicial territorial y vea el video sobre los Derechos
de tercera generacién.

3.3.7.1.5. Identifique un caso hipotético o real de vulneracidn de los derechos del trabajo, de los
pueblos o de la naturaleza. A partir de los casos propuestos, establezca las instituciones que estarian
encargadas de velar por la proteccion de estos derechos, proponga y elabore una accion publica
orientada a la superacion de la situacién de vulnerabilidad y al restablecimiento del Derecho

3.3.7.1.6. Participe del conversatorio de acuerdo con el mensaje del texto: carta de jefe piel roja a
presidente de los Estados Unidos y de los videos Carl Sagan: Cambio de mentalidad y Cambio
climatico con base en las siguientes preguntas:

¢Cémo interactua el derecho a un medio ambiente sano con los derechos individuales y sociales?
éPor qué considera importante desarrollar una visién integral y global de los derechos humanos
para evitar su distorsion?

¢Cudl es la incidencia del desarrollo sostenible en la conservacion del medio ambiente y el
planeta?

¢éLa naturaleza tiene derechos? ¢ Cudles y por qué?

éPor qué y para qué la sociedad debe educarse en lo ambiental?

¢éPor qué ser solidario facilita la construccién de la paz en un pais?
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¢Cudles son las cualidades observables de la persona que contribuyen a la cultura de la paz?

3.3.7.1.7. Con la participacidn de otros dos compaiieros, analicen el video: Derecho a la solidaridad: y
mediante consulta y una lluvia de ideas, identifiquen los problemas que se viven en tu entorno social o
familiar teniendo en cuenta los derechos relacionados en el recuadro inicial y las alternativas
respectivas. Preséntenlos en una diapositiva para que en colectivo identifiquen acciones que permitan,
de manera efectiva contribuir a la solucion de las situaciones de vulnerabilidad de los derechos del
trabajo los pueblos y la naturaleza en su territorio

3.3.8. Actividad de aprendizaje: Brindar informacion al huesped, teniendo en cuenta acciones o
situaciones presentadas durante el ciclo de servicio.

RAP: Participar en intercambios conversacionales basicos en forma oral y escrita en inglés en diferentes
situaciones sociales tanto en la cotidianidad como en experiencias pasadas.

3.3.8.1. Brindar informacidn al huésped, teniendo en cuenta acciones o situaciones presentadas
durante el ciclo de servicio.

Los aprendices presentaran ejercicios de forma verbal y escrita, donde se relacionen actividades con los
diferentes tipos de pago en los establecimientos de alojamiento y hospedaje.

A continuacidn se presenta el esquema para presentar los ejercicios
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8. Securing the Stay with a Credit Card

Last four
digits:
71442

correct.

Rob asked Sam to confirm the last four Sandra asked whether the hotel accepted
digits of the credit card in his record. American Express.

Rob swiped Sam’s credit card through the Pat took an imprint of Sandra’s credit card
card reader. as security.

Your card will
be charged at
checkout,

That won’t be
necessary, sir.

Both clerks explained to their guests that their credit cards would be charged when they
checked out,

3.3.8.2. Realizar el siguiente ejercicio apoyados del siguiente link
https://senaintro.blackboard.com/courses/1/P621303 F1618088 RG63 C9538/content/ 118134783 1/in

dex.html
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E.S.P. Hotel Management > Level A2.2 Elementary >

Thomas:Today, I'll explain the payment methods we use here at the hotel. Remember that, as front desk agents,
you have the biggest responsibility because you issue bills and receive payments. So, let's start with the easiest
one: cash. This is the most common payment method for guests who have a short stay. When the guest pays with
cash, you receive the money in the check-in area.

Sarah: What happens if guests buy something or use an additional service?

Thomas: We have two options: ask for their credit cards or ask them to pay with cash each time they buy or use
an additional service.

Sarah: Did you use to receive a lot of credit card payments when you worked at the front desk?

Thomas: Cash used to be the main payment method, but now our guests prefer to pay with credit cards and
some others with debit cards. This hotel has the greatest credit card payment in town because we accept all
credit cards from all over the world.

Sarah: Did you use to accept all those credit card brands?

Thomas: No, we didn't. But we began to increase the use of different card brands last year. Then we have checks,

&

annthar hmn af navumant Tha I rhacl uarid inn ie cimilar tna rradit card unarificatinn cavnn |

Let’s EXPIOI' e! Payment Methods E.S.P. Hotel Management > Level A2.2 Elementary >

bout payment methods.

Instructions: Click on the play button to listen to the audio.
i TNUIMAas: we Nave twu Upuonss ask 1ol uiell et carus Or asi uienn o pay witn Casii €attt uime uiey vuy ur use ~

an additional service.

Sarah: Did you use to receive a lot of credit card payments when you worked at the front desk?

Thomas: Cash used to be the main payment method, but now our guests prefer to pay with credit cards and
some others with debit cards. This hotel has the greatest credit card payment in town because we accept all
credit cards from all over the world.

Sarah: Did you use to accept all those credit card brands?

Thomas: No, we didn't. But we began to increase the use of different card brands last year. Then we have checks,
another type of payment. The personal check verification process is similar to credit card verification, so you
have to confirm that the guest has enough funds. Then, to accept the check, we need the guest's ID number,
address, and telephone number. Finally, there's direct billing. Did you use to deal with it in your previous job? |
Sarah: Not really.

Thomas: No problem. We use this payment method only for our loyal guests or the representative of companies ‘
that we have prior contact. The guests need to sign the bill, and it's sent to their offices.

Con base en la actividad anterior, realizar simulaciones con los companfieros de formacién, donde
intercambien vocabulario en inglés en procesos de pago por servicios de alojamiento, hospedaje o
paquetes establecidos en el portafolio de servicios.

3.3.8.3.: Los aprendices realizaran simulaciones donde realicen intercambios verbales en inglés, en
funcién de los cambios de divisas para el pago de servicios hoteleros, como se presenta en la siguiente
imagen.
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59. Exchanging Currency

Could | get
some Malaysian
ringgit, please?

mVOCABULARY

Verbs

—
count out

countersign MR 1 00 -_— USD 27
enter

exchange

get [got]

give [gave] :
see [saw] At check-out, Sandra asked abour getting,
show some foreign currency.

The posted exchange rates showed that
she could exchange UUS$27 for 100
ringgit.

Nouns
amount X S/~~~
check-out | sesSCeeESEESE—— @\
foreign currency
currency converter
exchange rate
passport

ringgit

traveler’s check

Adjectives
foreign
posted

He filled in some fields in the ...and entered the amount
automatic currency converter... of the traveler’s checks.

She was paying with her
traveler’s checks, so Rob
asked to see her passport.

Sandra countersigned the Rob counted out Sandra’s ...and gave it to her along
checks. money... with her passport.

Culture and Language

» The name of Malaysia's currency is the ringgit, just as the » When you buy travelers checks from a bank, you sigq
name of the US currency is the dollar. them. When you cash a check, you sign it a second time
(countersign).

3.3.9. Actividad de aprendizaje: Atender en ingles dudas, sugerencias y reclamaciones del huesped,
siguiendo protocolos y conductos regulares.

RAP: Llevar a cabo acciones de mejora relacionadas con el intercambio de informacion bdsica en inglés,
sobre si mismo, otras personas, su contexto inmediato asi como de experiencias pasadas.

3.3.9.1: Realizar el siguiente ejercicio apoyados del siguiente link
https://senaintro.blackboard.com/courses/1/P621303 F1618088 RG63 C9538/content/ 118134838 1/in

dex.html
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2 Acustomer reviews his bill at the front desk .

Instructions: Click on the play button to listen to the audio.
" 2 |
o~

Let’s Explore! Billing Procedures and Codes E.S.P. Hotel Management > Level A22 Elementary > [7®®@

R Hotel clerk: Good afternoon, sir. Are you ready for your checkout?

Customer: Yes. However, | have some questions about this bill. There are some strange codes and charges | need
you to tell me about.

Hotel clerk: Of course, sir. Tell me. Let's check, bill directly to Mr. Johnson... Done!

Customer: Okay, there's this thing right here. It says $30 for some LD. What is that?

Hotel clerk: Yes, sir. That code refers to the laundry charge.

Customer: Err, | see. What about this, EB: $35?

Hotel clerk: That refers to the extra bed you requested, sir.

Customer: | see. | thought it might mean that. How about this, $29 for S.M.?

Hotel clerk: Let me see sir. That may mean smokes... Oh yes, it's here in the billing instructions.

Customer: Those cigarettes were a bit pricey, weren't they? What is this negative charge, it says BTC?

Hotel clerk: That means bill to company. Your company made a prepayment for a fraction of your total bill, sir.
Customer: That's great! What is this? $500 in LQ? Unbelievable!

Uatal Alavk: That rharan rafare ta linianre civr Thara arn manu raclktaile charand ta vnnr ranm Cunn 2 hattla oF

[
SENA E.S.P. Hotel Management > Level A2.2 Elementary > @@
lW\\',
>

» Acustomer reviews his bill at the front desk .
Instructions: Click on the play button to listen to the audio.
f - 2 Hotel clerk: That refers to the extra bed you requested, sir.
Customer: | see. | thought it might mean that. How about this, $29 for S.M.?
Hotel clerk: Let me see sir. That may mean smokes... Oh yes, it's here in the billing instructions.
Customer: Those cigarettes were a bit pricey, weren't they? What is this negative charge, it says BTC?
Hotel clerk: That means bill to company. Your company made a prepayment for a fraction of your total bill, sir.
Customer: That's great! What is this? $500 in LQ? Unbelievable!

Hotel clerk: That charge refers to liqueurs, sir. There are many cocktails charged to your room. Even a bottle of
scotch.

Customer: Oh, | see. Okay. Why do you use those strange codes instead of letting people know what you are
charging? It may be useful to you and your clients.

Hotel clerk: You're right, sir! In fact, here at the front desk, we have a brochure containing all the prices and
codes so that you know what we are charging you. They're on the internet, too. | will give you a copy, so you can
check the items in detail.

Customer: Okay, that would be great. I'll make sure | read those before asking for things...

Con base en la actividad anterior, realizar simulaciones con los compafieros de formacién, donde
intercambien vocabulario en inglés por las novedades en procesos de cobro de los servicios de
alojamiento, hospedaje o paquetes establecidos en el portafolio de servicios

3.3.9.2: Realizar el siguiente ejercicio apoyados del siguiente link
https://senaintro.blackboard.com/courses/1/P621303 F1618088 RG63 C9538/content/ 118134776 1/in
dex.html
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! The Guest Doubts About the Check E.S.P. Hotel Management > Level A12 Starter >

Doubts About the Check
Instructions: Click on the play button to watch the video.

Guest: Excuse me, | have some doubts about the check.
Receptionist: | can show you all the charged services. Would you like me to do that?

Guest: Please, there is something on the check about a service that | didn't ask for; indeed, | am really sure |
didn't book a boat tour.

Receptionist: Sir, we didn't charge you for the boat tour. That service was included in your stay at the hotel. Let's
check the information. Mmm ... there aren't any charges in the registration file. The arrival date was ten days
ago. But, you didn't book your stay for ten days; you booked the room for seven days.

Guest: Are you sure about that?

Receptionist: Yes, sir. You made a reservation for two people on a daily rate, nothing is wrong with that, and you
didn't modify the reservation.

Guest: Was my credit card charged at the time of booking?

| The Guest Doubts About the Check E.S.P. Hotel Management > Level AL2 Starter >

Doubts About the Check
Instructions: Click on the play button to watch the video.

Receptionist: Yes, sir. You made a reservation for two people on a daily rate, nothing is wrong with that, and you
didn't modify the reservation.

Guest: Was my credit card charged at the time of booking?

Receptionist: No, sir. Everything was free of charge. Unfortunately, you exceeded your stay time. So, those extra
charges you see on your check are because of those three extra days you spent here.

Guest: Why did the cost vary from day to day?

Receptionist: Because those extra days aren't included in your reservation.

Guest: | am not sure about the reservation you mentioned, but | have to ask my wife because she booked this
tour. | am still thinking that everything on this check is wrong.

Receptionist: Okay, sir. Please talk to your wife, and if something is wrong, we'll fix it.

Guest: Okay, just give me a moment.

Con base en la actividad anterior, realizar simulaciones con los compafieros de formacion, donde
intercambien vocabulario en inglés por las novedades en procesos de cobro de los servicios de
alojamiento, hospedaje o paquetes establecidos en el portafolio de servicios

3.3.9.3: Realizar el siguiente ejercicio apoyados del siguiente link
https://senaintro.blackboard.com/courses/1/P621303 F1618088 RG63 C9538/content/ 118134201 1/in
dex.html
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[ ]
ls7;<‘\ Let’s Explore! The Payment Is Not Successful E.S.P. Hotel Management > Level AL? Starter > 1~ ®®

> Non-Sufficient Funds

Instructions: Click on the play button to listen to the audio.
B % A 2

Guest: Hi, | want to pay the check with my debit card, please.

Receptionist: Okay ... The payment wasn't successful, sir.

Guest: That's impossible! All my money is in that account.

Receptionist: It's probably that the password is not correct. Please try again...I'm sorry to inform you this, but
it says NSF.

Guest: What is that?

Receptionist: It means “Non-sufficient funds”

Guest: | didn't know it. My debit card wasn't declined by my bank before.

Receptionist: Did you doublecheck with your bank, sir?

E.S.P. Hotel Management > Level A1.2 Starter >

Guest: Yes, | did. They said everything was fine.
Receptionist: Sorry, sir. If you didn't receive any error message, the debit card has to be okay. But, |
recommend you not to attempt another payment.

Guest: But, why was my debit card declined?

Receptionist: There are several reasons: you didn't have enough money in your account to cover this
payment, the bank officers didn't approve the payment, or you have a pending overdraft fee, those are some
of the possible reasons why the payment is not successful, sir.

Guest: So, what should | do?
Receptionist: Since this wasn't your fault, | can offer you other payment options. All payment methods are

Con base en la actividad anterior, realizar simulaciones con los companieros de formacién, donde
intercambien vocabulario en inglés por las novedades en procesos de cobro de los servicios de
alojamiento, hospedaje o paquetes establecidos en el portafolio de servicios

3.3.10. Actividad de aprendizaje: Aplicar protocolos de seguridad en el manejo de valores.

RAP: Realizar el cobro de los servicios y/o productos del hotel, de acuerdo con las politicas establecidas
en la empresa.

1- Caracterizacion de las formas de pago.

Conforme grupos de trabajo e indague sobre las diferentes formas de pago que se utilizan en la hoteleria en

Colombia y elabore la siguiente matriz.

Forma de Pago Caracteristicas Elementos de seguridad Ventajas
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Socialice la actividad en el ambiente de formacién ante el instructor y los demas companieros.

2- Cambio de divisas.
e Realice un cuadro sindptico sobre la normatividad legal vigente para el cambio de divisas, el manejo
de valores y de moneda extranjera en Colombia para hoteles.

e Con base ala caracterizacidon del punto 1, realice mapas de secuencias para cada uno de los métodos;
en estos debe describirse:

a. El procedimiento a aplicar.

b. Los elementos de seguridad.

c. La verificacién de la autenticidad de los medios de pago.
d. La validaciéon de los medios de pago.

3- Aplicar formas de pago

a- Elinstructor entregara casos en los que se plantean situaciones ocurridas en el drea de recepcion,
gue involucren el uso de diferentes formas de pago para que los aprendices analicen y realicen los
correctivos del caso, teniendo en cuenta los procedimientos establecidos en la actividad anterior.
Estos se revisaran en plenaria a través de simulaciones.

o Ambiente Requerido: Aula dotada con equipos de computo.
o Materiales: Cuaderno de anotaciones, esferos, lapiz.

3.3.11. Actividad de Aprendizaje: Registrar el cobro de servicios hoteleros, segln diferentes tipos de
pagos y soportes correspondientes.

RAP: Realizar el cobro de los servicios y/o productos del hotel, de acuerdo con las politicas establecidas
en la empresa.

1- Con base a la caracterizacion realizada en el punto d. de la actividad 9.3. de la guia de ejecucion 1;
identifique las diferentes areas que generan ingresos en un hotel, por venta de sus productos y
servicios. Elabore un esquema de los centros de ingresos de un hotel, determinando cuales son estos
conceptos.

2- Taller de Registros de ingresos por los POS en la cuenta del huésped.

Esta actividad se realizard de manera directa en el Software Hotelero con el que cuenta el Centro de
Formacidn; para ello es indispensable que participe de manera activa en el entrenamiento orientado
por el instructor en donde explicara la forma en que opera el mismo.

3- Investigar acerca de las inconsistencias que se pueden presentar al realizar cargos a los huéspedes
desde caja. Socializar en plenaria en el ambiente de aprendizaje.

Esta actividad se realizard de manera directa en el Software Hotelero y/ o herramientas manuales y digitales
con las que cuenta el Centro de Formacidn; para ello es indispensable que participe de manera activa en el
entrenamiento orientado por el instructor en donde explicara la forma en que opera el mismo.
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4- El instructor dara indicaciones para llevar a cabo simulaciones en las que se realicen cobros a los

huéspedes utilizando diferentes formas de pago y en los que se requiera realizar ajustes por

inconsistencias encontradas en las cuentas.

Actividad 3.3.12. Elaborar informe de caja y reportar valores de acuerdo a procedimientos técnicos
1- Consulte en: recepcidn en alojamientos de Raul Villanueva Lépez y otras fuentes bibliograficas.

Luego responda el siguiente cuestionario:

a. éQué es un informe?

b. ¢Qué es un informe de caja?
c. éCudl es la importancia del informe de caja en caja-recepcion?
d. ¢Qué informacién debe contener?
e. ¢Cudl es el procedimiento que se debe seguir para realizar un informe de caja en caja-recepcién?
f. ¢Qué es un sobre de remision?
g. ¢Cudl es el procedimiento que se debe seguir para diligenciar un sobre de remisiéon?

La actividad se realizara de forma individual, las respuestas se socializaran a través de un conversatorio
dirigido por el instructor.

2- Resuelva el siguiente ejercicio:

El cajero de recepcidon del Hotel Sunshine, se encuentra en el primer turno del dia y al finalizar su jornada
laboral debe realizar su cierre de caja. De acuerdo con el movimiento de caja y los valores recibidos,
elabore el informe de cajay el sobre de remision.

Consec |Hab Nombre Descripcién Valor Forma de Pago
RC3540 Carlos Fernandez Abono a evento | $2.500.000 T. Crédito
FRA6850 | 504 | Tecnoglass S.A./ Teresa Gutiérrez Check Out $3.452.730 CXC
FRA6854 | 416 Argos S.A. / Julio Rodriguez Check Out $ 927.910 CXC
FRA6852 | 702 Ricky Martin Check Out (-$542.840) Efectivo
RC3541 José Pérez Plan Piscina $ 150.000 Efectivo
FRA6851 | 305 Rocio Durcal Checkout | $r500000 | T Debto
FRA6853 | 308 Julio Iglesias Check Out $4.280.000 | Efectivo Euros
FRAG6854 | 416 Julio Rodriguez Check Out $ 184.575 T. Débito

El instructor facilitara al aprendiz otros ejercicios para afianzar el manejo del informe de caja y el sobre de
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remisiéon y reforzar los procedimientos establecidos.

3- La anterior actividad se realizard de manera directa en el Software de Gestidn de Hotelera con el que
cuenta el Centro de Formacién, para ello es indispensable que participe de manera activa en el
entrenamiento orientado por el instructor en donde explicara la forma en que opera el mismo:

Una vez terminado el entrenamiento en el software, el instructor propondra diversas situaciones para en
donde el aprendiz simulara los procedimientos de caja-recepcién, de acuerdo a los procedimientos

técnicos establecidos.

Esta actividad se repetird cuantas veces sea necesario en compaiiia del instructor, hasta que el aprendiz
alcance el dominio del Software de Gestion Hotelera.

o Ambiente Requerido: Aula dotada con equipos de cémputo.
o Materiales: Cuaderno de anotaciones, esferos, lapiz.

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Instrumentos De
Evaluacion

1-Evidencia de Conocimiento

- Prueba de conocimientos sobre

trabajo decente, ciudadania

laboral, derechos individuales vy

colectivos en el trabajo.

preguntas  de
comprension y

Respuesta a
evocacion,
aplicacion sobre trabajo decente,
laboral,
individuales y colectivos en el
trabajo.

ciudadania derechos

Cuestionario /Preguntas

2-Evidencia de Conocimiento

- Prueba de conocimientos sobre
sistemas de proteccién y normas
de los derechos fundamentales del
trabajo.

Respuestas acertadas a preguntas
de comprensién evocacién y
aplicacion sobre normasy los
derechos del trabajo

Cuestionario /Preguntas

3-Evidencia de Conocimiento

Compara las condiciones del
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Linea de tiempo con los periodos
histéricos y las caracteristicas del
trabajo en cada uno de ellos.

trabajo, en el devenir histdrico de
la humanidad de acuerdo con los
derechos humanos y
fundamentales del trabajo.

Argumenta los momentos
relevantes del devenir histérico de
los derechos humanos y
fundamentales del trabajo en la
linea del tiempo

Cuestionario /Preguntas

-4-Evidencia de Conocimiento

Prueba de conocimientos sobre los
mecanismos y entidades
responsables de la proteccidn de
los derechos de los pueblos, del
trabajo y de la naturaleza.

Respuestas a preguntas de
comprension y aplicacién sobre los
mecanismos y las instituciones
comprometidas en la defensa y
proteccion de los derechos de los
pueblos, del trabajo y de la
naturaleza.

Cuestionario /Preguntas

1-Evidencia de Desempeiio

Argumenta el trabajo decente en el
marco de los derechos humanos y
fundamentales en el trabajo.

Justifica la importancia de los
derechos de los pueblos y de la
solidaridad en el ejercicio de la
ciudadania laboral de acuerdo con

la normativa.

Lista de Cotejo

2-Evidencia de Desempeiio

Resolucidon de un caso-Simulacién

Comprende cuales son los sistemas
de proteccion de Derechos
fundamentales del Trabajo, las NIT

Y Sus instrumentos.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica

GFPI-F-019 V03



o
SENA

¢ flqa

Determina, ante un caso concreto,
qgué derechos prestacionales le

adeudan a un trabajador.

Observacion Directa/Lista de
Cotejo

3-Evidencia de Desempefio

Sociodrama -Simulacion

Relaciona los conceptos de
persona, sociedad, trabajo, justicia,

paz con la dignidad humana.

Observacion Directa/Lista de
cotejo

4- Evidencias de Desempeiio:

Registro de ingresos utilizando Registra pago de cuentas de | Observacion Directa/ Lista
software hotelero. acuerdo con formay procedimiento | de Cotejo

técnico.
5- Evidencia de Conocimiento Aplica normativa tributaria de

Simulacion sobre:

a. Aplicacién vy verificacion de los
procesos de cobro. Utilizando del
Software hotelero

b. Cierre de cuenta huésped.
Utilizando el software hotelero

acuerdo con tipo de huésped y de
establecimiento.

Obtiene estado de cuenta con base
en la normativa y politicas de la
organizacion.

Observacién Directa/Lista de
cotejo

Observacion Directa
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1-Evidencia de Producto

- Grafico Negociacién Colectiva.

Elabora documentos relacionados
con las obligaciones econdémicas,
sociales, bienestar derivadas de las
acciones laborales de acuerdo con
la normativa

Lista de Cotejo

2-Evidencia de Producto

- Cartelera derecho a la huelga.

Propone acciones de defensa
relacionadas con la
autodeterminacién de los pueblos,
el desarrollo sostenible, la
seguridad alimentaria, el derecho
al uso de la ciencia y la tecnologia y
la paz en funcién de los indicadores
del desarrollo humano.

Lista de Cotejo

3-Evidencia de producto

Texto argumentativo

Determina la importancia del
derecho de asociacion; derecho de
huelga; o desafios del derecho del
trabajo en el mundo moderno.

Lista de Cotejo

4-Evidencia de Producto

Texto escrito acerca de la relacion
entre el trabajo dignidad humana y
sociedad.

Texto argumentativo acerca de la
relacién entre el trabajo de su
contexto local con la dignidad
humana.

Lista de Cotejo

5-Evidencia de conocimiento

Caracterizacion de los métodos de
pago

Acepta medios de pago segun tipo,
politica y normativa.

Recibe divisas segun
procedimiento y tasa de cambio.

Cuestionario de preguntas
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6-Evidencia de Producto

Informes de caja y sobres de
remision  segln procedimiento
técnico.

Efectua informe de caja segln
arqueo y procedimiento técnico

Lista de Cotejo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Accion de Tutela: Es la garantia constitucional que tiene toda persona a la proteccién judicial de sus
derechos fundamentales a través de un recurso efectivo. La constitucién sefiala claramente que: "La
proteccidon consistird en una orden para aquél respecto de quien se solicita la tutela, actle o se abstenga
de hacerlo".

Ciudadania Laboral: La ciudadania se entiende como un sistema de garantias mediante el cual cada
persona es tratada juridicamente, como un miembro pleno de una sociedad de iguales. Es decir, que
todos tengan acceso a los bienes y servicios publicos que les permita una real participacién en la vida
cultural, social, econdmica y politica en condiciones de igualdad. Asi, la ciudadania laboral funciona como
articuladora de la dindmica social, que provee sentido y legitimidad a la accidn de los trabajadores
mediante procedimientos y métodos para la negociacion del conflicto social; la ciudadania entendida asi,
segun Alonso (2007), “es demanda de derechos, es reparto, pero también es participacién, lucha y
actividad”.

Comisién: cantidad de dinero que se percibe por concretar una transaccién comercial y que
corresponderad a un porcentaje determinado sobre el importe total de la operaciéon comercial.
Consignacion: medio de garantia que se utiliza con la transferencia del depdsito a la cuenta corriente del
hotel. Cuando se trata de consignacién nacional se debe solicitar el comprobante de consignacién por
correo electrdnico o cualquier otro medio. En el momento de recibir tal documento se debe elaborar un
recibo de caja por concepto de anticipo, cuyo soporte es la consignacién recibida; esta debe anexarse a
la reserva del futuro huésped y enviar una segunda copia a contabilidad (tesoreria).

Deduccion: Es el descuento que se puede aplicar sobre el precio de algun producto o servicio al
comercializalizarlo.

Descuento: reducir un monto de un precio, una tarifa o cuota.

Devolucidn: Es el reembolso de un cargo débito a un huésped.

Dialogo social: En sentido amplio el término "didlogo social" se utiliza para referirse a un tipo de
relaciones horizontales entre el Estado y las organizaciones de la sociedad civil (empresas, sindicatos,
asociaciones, grupos, comunidades, etc.) con el fin de abordar conjuntamente los problemas sociales y
contribuir a elaborar soluciones fundadas en el consenso.

Dignidad humana: La dignidad humana es el derecho que tiene cada ser humano, de ser respetado y
valorado como

ser individual y social, con sus caracteristicas y condiciones particulares, por el solo hecho de ser persona
Divisa: la moneda utilizada por un pais ajeno a su lugar de origen. En otras palabras, la divisa no es mas
que la moneda extranjera respecto a un pais de referencia.

Explotacion Laboral: Se define, en pocas palabras, como recibir un pago inferior al trabajo que se realiza.
Globalizacién: Es un concepto que pretende definir la realidad de nuestro planeta como un todo
conectado, que se va pareciendo mas a una sola sociedad, mas alla de fronteras nacionales, diferencias
étnicas y religiosas, ideologias politicas y condiciones socio-econdmicas o culturales. Esta consiste en la
ampliacion de la dependencia econdmica, cultural y politica de los paises del mundo, la cual es originada
por el aumento insélito de la actividad internacional, el comercio mundial de bienes y servicios, el flujo
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de capitales, asi como el avance de los medios de transporte, y el uso de las nuevas tecnoldgicas de
informacién y comunicacidn (tecnologias satelitales y especialmente, de la Internet).

e Medios de pago: son Iss diferentes maneras por las cuales se puede cancelar un servicio o producto.
Estos se pueden hacer a través de: efectivo, tarjetas de crédito o débito, consignacion, cheques de
viajeros, crédito a empresas, entre otros.

e POS (Point of sale): Punto de venta es el lugar del hotel en el que se realizan las compras de bienes o
servicios.

e Sindicato: Un sindicato es una organizacién integrada por trabajadores en defensa y promocién de sus
intereses sociales, econdmicos y profesionales relacionados con su actividad laboral, respecto al centro
de produccion (fabrica, taller, empresa) o al empleador con el que estan relacionados contractualmente.

e Sistema universal de proteccion de los Derechos Humanos: El Sistema Universal de Proteccion de los
Derechos Humanos (SUDH) es el conjunto de normas sustantivas y procesales, asi como de organismos
con alcance internacional, pertenecientes a la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), cuyo fin es la
promociény la proteccién de los derechos humanos universales.

e Tasa de cambio: es la relacion de proporcidon que existe entre el valor de una moneda vy la otra.

e Territorio: El territorio es el espacio delimitado por los grupos humanos en términos politicos y
administrativos y culturales; refiere a las formas de organizacidn de los pueblos y sus gobiernos, e incluye
el suelo, el subsuelo, el espacio aéreo, el mar territorial y el mar patrimonial. Se reconoce por sus limites
politicos y puede ser el barrio, el municipio, la provincia, la regién, o el pais, entre otros. Lleva implicito
las nociones de lugar, espacio, cultura, capital, redes y acciones (Escobar, 2012).

e Trabajo decente: Es un concepto propuesto por la Organizacién Internacional del Trabajo para establecer
las caracteristicas que debe reunir una relacién laboral para considerar que cumple los estandares
laborales internacionales, de manera que el trabajo se realice en condiciones de libertad, igualdad,
seguridad y dignidad humana.

e Voucher: bono de agencia, empleado como documento acreditativo de garantia de la reserva de un
cliente por parte de una agencia de viajes y que es entregado como forma de pago al proveedor del
servicio.
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