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OBJETIVO DEL TALLER

Fomentar en los participantes el desarrollo de valores, conocimientos, y destrezas
vinculados a la gestién empresarial turistica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

En los participantes

1. Transmitir conceptos basicos sobre turismo

2. Identificar los elementos bdsicos en la gestion empresarial asociados al
turismo

3. Fomentar espacios para una futura articulacién productiva

4. Desarrollar herramientas sencillas y utiles en la gestion empresarial

5. Incentivar las competencias emprendedoras asociadas a la gestion turistica

6. Contribuir a acentuar el valor individual de cada uno de los participantes
como sujetos activos en el éxito de la empresa

CONTENIDOS

1. INTRODUCCION AL TURISMO

Aspectos Generales del Turismo
Cultura turistica
Elementos de la Cultura Turistica
Valor de Nuestra Cultura
Seguridad y Cultura Turistica
Tipos de Turismo
Servicios y Atractivos Turisticos
Quienes son Prestadores de Servicios

2. CADENAS PRODUCTIVAS EN TURISMO

Qué es una cadena productiva

Importancia de los diferentes eslabones de la cadena productiva: cuales
son, como identificarlos y porqué son importantes

Los diferentes eslabones en empresas de servicio.

El turismo como un conglomerado: Articulacion de las cadenas productivas.
Alianzas estratégicas. Organizaciones y servicios de apoyo
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3. PLANIFICACION EN LAS EMPRESAS TURISTICAS

Analisis FODA

Misidon y Visién

Identificacién de Alternativas y Acciones
Definicién de objetivos estratégicos especificos
Matriz de planificacion

4. MARKETING TURISTICO

Visién general del marketing para empresas de servicios

El marketing dentro del sector turismo

El marketing Mix en las empresas turisticas

Relacion demanda/oferta: que es un producto turistico y quienes lo buscan
Canales de distribucion éIntermediarios o venta directa?

5. CALIDAD EN SERVICIO AL CLIENTE

Servicio de calidad = Experiencia

Como brindar una excelente experiencia

Presentacion personal, amabilidad y empatia

Valores humanos y trabajo en equipo

Expresion verbal, movimiento corporal y actitud con el cliente

(Todos estos contenidos cuentan con cartillas de trabajo que se anexan a esta
guia)

GRUPO META
Jévenes hombres y mujeres, que residen en el noroccidente de Pichincha y
participan de un proceso de capacitacién previo al emprendimiento empresarial

TIEMPO DE EJECUCION
Cuatro encuentros presenciales de 8 horas cada uno. Total 32 horas.

DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA

Se propone desarrollar estos moédulos de capacitacion bajo la metodologia del
aprendizaje vivencial. Esta metodologia esta disefiada para evocar la conducta y
la competencia empresarial en una amplia variedad de situaciones. La hipdtesis
fundamental es que personas con una visidon mas clara de sus metas y equipada
con las habilidades para lograrlas tienen mayor posibilidad de convertirse en
personas productivas en la sociedad.


CartillasGestionEmpresas%20Turisticas.doc
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El aprendizaje Vivencial ocurre cuando una persona se involucra en una actividad
de aprendizaje, analiza los resultados de este aprendizaje y aplica estos
resultados en su quehacer diario. En realidad, este proceso ocurre
espontaneamente y con frecuencia en la vida diaria en cada uno de nosotros.

CICLO DE APRENDIZAJE VIVENCIAL

[ EXPERIMENTANDO |

APLICANDD [COMPARTIENDD)
AMPLIANDO [INTERPRETANDO)

Experimentando

Esta primera fase es donde se genera la informacién, es frecuentemente asociada
como la fase mas “simpatica” del proceso, el “juego”, el “ejercicio”, lo gracioso o
alegre.

Sin embargo, si el proceso termina con esta primera fase, no hay garantia de un
aprendizaje completo, el facilitador no ha cumplido con su papel.

Se podria incluir en esta fase la mayoria de las actividades que ayuden al auto
descubrimiento y/o la interaccidn entre personas. Comunmente se usan
actividades como:

Planificacion

Negociacion

Competencias entre grupos
Estudio de casos
Simulacion de papeles
Retroalimentacion
Comunicacién no verbal
Solucién de problemas

0O 0O O 0O 0O o o0 O
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La persona encargada de facilitar el taller deberd seleccionar y/o adaptar la
actividad que sea mas adecuada segun el tipo de grupo. Sin importar cudl de
ellas haya seleccionado, lo importante es que se cumpla con la fase de vivencia y
auto descubrimiento a través de la misma.

Compartiendo

Aqui la intencién es de informar acerca de la experiencia de cada individuo en
términos de su aprendizaje “cognitivo” (datos, informacién, etc.) y “afectivo”
(sentimientos hacia mi persona/hacia otras personas). Esta fase implica la
participacion de los capacitandos quienes comparten lo que sintieron vy
percibieron.

Interpretando

Esta fase es la mas critica de todas, ya que se trata de un analisis sistematico de
la experiencia que ha sido compartida por todos.

Se trata de lo que realmente pasé dentro del grupo, el comportamiento individual
y colectivo, y el efecto de éste sobre sus miembros. En esta fase es importante
recalcar que el contenido de la actividad de aprendizaje es sélo una herramienta
para asegurar que el proceso se cumpla. Debe ser manejada con mucho cuidado
por parte de los (las ) facilitadores (as), debe ser puntual y evitar que se desvie
el sentido original del ejercicio.

Ampliando

En esta fase hay que dar el gran salto de la actividad y sus implicaciones dentro
del ambiente controlado de este curso, hacia la realidad de nuestra vida diaria.
Las preguntas claves aqui son équé? ¢Para qué? Los participantes deben
enfocarse en situaciones similares a aquellas de la actividad de aprendizaje
misma, y extraer informacidén que les permita asociar si la actividad realizada les
puede ser util.

Aplicando

La fase final del Ciclo de Aprendizaje Vivencial refleja el propdsito del proceso en
si. La pregunta clave en esta fase es éahora qué? El facilitador ayudara a que los
participantes apliquen las generalidades de la Fase 2 hacia situaciones reales,
pero en términos de su comportamiento futuro en tales situaciones.
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ESTRATEGIA PARA APLICAR LA METODOLOGIA

En este caso se trabaja sobre cuatro principios
e Confianza

e Comunicacién

e Cooperacion

e Diversién

Los objetivos, contenidos y situaciones de aprendizaje serdn detallados en la
ficha técnica respectiva. La duracidon de cada actividad y los materiales varian
segun la actividad que el (la) facilitador(a) decida usar para la fase de
experimentacion.

Todas las actividades y contenidos de este taller estan interrelacionadas. Se
proponen actividades que permiten al participante relacionar los contenidos
previos con los nuevos.

Para cumplir con los principios estratégicos propuestos se sugiere realizar
siempre una actividad “rompehielos” al inicio de cada encuentro. También realizar
dinamicas para la divisidon en grupos de trabajo, permitiendo la mayor interaccion
posible entre los(las) participantes.

Al final de cada encuentro se incluird una evaluaciéon de la jornada. El (la)
facilitador (@) tomara en cuenta los elementos que surjan en la evaluacién para
el siguiente encuentro.

CONDICIONES DE DESARROLLO DEL TALLER

Esta metodologia debe aplicarse en grupos no mayores a 20 participantes. En
caso de existir un numero mayor, deberan hacerse modificaciones para su
efectiva aplicacion y debe advertirse que su efectividad sera mucho menor a la
deseada.

Se requiere contar con un espacio amplio y sillas cdémodas que puedan ser
desplazadas en relacién al tipo de actividad a desarrollar.

RECURSOS

Paneles moviles minimo 2 por grupo. Papeldgrafo, papel periddico (papelones)
pizarra y marcadores para pizarra blanca, tarjetas de cartulina, cartulina de
color, marcadores, tijeras, chinches, cinta adhesiva. Ademas De equipos
especificos segun las actividades que el (la) facilitador (a) desea incluir como
data show, DVD, etc. Se recomienda hacer un anexo detallado para cada una de
las actividades a desarrollar en el que se detalle los recursos materiales
correspondiente al ejercicio a aplicar, el mismo que puede variar a criterio del / la
facilitador/a.

RECURSOS TEORICOS IMPRESOS

Es importante tener presente que no se debe entregar ningun impreso tedrico
que contenga los conceptos a desarrollar, antes de los encuentros. Si se desea
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proporcionar apoyo tedrico en material impreso, se lo debe hacer una vez que
termine el taller (o cada uno de sus componentes en los casos en que se
desarrollen tematicas variadas), de manera que no haya interferencia con la
experiencia que los (as) experimentaran durante su proceso de capacitacion.



Nombre del médulo: Introducciéon a la actividad Turistica
Analizar la importancia de la actividad turistica

Objetivo General:

Duracion: 4 horas
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OBJETIVOS TEMA ACTIVIDAD DURA| MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Crear un ambiente que|Presentacién de los Dinamica : Encuentra tu pareja. Uso de Cartulinas de

permita la interaccién participantes medio visuales. Interaccion Facilitador- colores.
Conocer las expectativas de | Expectativas Participante. Participante-Participante. 30° Lapices de
los participantes color.
Marcadores
Proporcionar  informacion | Presentacién del curso | Exposicion dialogada sobre: metodologia, Stikers
sobre las condiciones en como vamos a funcionar/llenar stikers con | 10 adhesivos para
que se desarrollara el taller nombres de cada uno/presentar objetivos nombres
generales del taller etc. Carteles en
cartulina,
marcadores
Turismo:
Brindar un contexto del
fendmeno turistico e Definiciones. Trabajo en grupos de 5. Preguntas y 50° Revistas viejas,
e Importancia del respuestas. Elaboracion de collage. papel periédico
turismo. Resultados expuestos en Papelégrafo. o kraft, goma,
e Tipos de turismo Medios escritos y visuales tijeras,
Familiarizar a los marcadores
participantes con los
conceptos basicos de
turismo
| REFRIGERIO | 20°
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Nombre del médulo: Introduccion a la actividad Turistica Duracion: 4 horas
Objetivo General: Analizar la importancia de la actividad turistica
DURA
OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD CION | MATERIALES
ESPECIFICOS
Ejercicio vitalizador para formar grupos 10°
Familiarizar a los Servicios y Trabajo grupal. Razonamiento Deductivo: [35° Tarjetas de
participantes con los Atractivos Turisticos |Formar el grafico de conglomerado de cartulina de la
conceptos basicos de Quienes son turismo. Cada grupo identifica uno de los mitad de
turismo Prestadores de elementos del grafico: motivaciones ( tamanfo
Servicios turisticos |asociar con necesidad) atractivos
turisticos, prestadores de servicios
turisticos, organizaciones y servicios de
apoyo, infraestructura y capacitaciones
asociadas. Marcadores,
25° cartulina
Exposicion dialogada con apoyo visual Una
vez armado en el grafico final expuesto por
facilitador, poner nombres de los
prestadores locales
Trabajo grupal. Razonamiento Deductivo. Fotocopias de
Cultura turistica: Medios escritos y visuales. Interaccion. 30° caso para cada
Participante-Participante. Facilitador- grupo (3 pg.)
Sensibilizar sobre los Elementos de la Cultura |Participante.
elementos claves para el Turistica. Breve estudio de caso con lectura de
desarrollo turistico documento oficial.
Valor de Nuestra
Cultura Exposicion dialogada con apoyo visual Cartulina
Facilitador-Participante. (a partir de los Marcadores
Importancia de la elementos surgidos en el tema seguridad |25’

Seguridad

s hacer la generalizacién sobre cultura
turistica/valor de nuestra cultura etc.)

€0




Nombre del médulo: Cadenas Productivas en Turismo
1. Identificar los elementos basicos en la gestion empresarial asociados al turismo

Objetivo General:

Duracion: 4 horas

2. Fomentar espacios para una futura articulacion productiva

OBJETIVOS TEMA ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Integrar a los participantes |Inicio de encuentro Dindmica “rompehielos " 15°
y concentrar su atencion
Papelégrafo
Refrescar conocimientos Hilo Conductor Revision de conceptos de la jornada 15° Marcadores
recién adquiridos anterior: Interaccién Facilitador-
Participante. Participante-Participante.
Hojas de papel
periddico
Marcadores de
colores
Introducir los basicos Definicidn de cadena Trabajo grupal. Razonamiento Deductivo. Dinero en
conceptos de cadenas productiva Medios escritos y visuales. Interaccion. efectivo (real o
productivas Importancia de los Participante-Participante. Facilitador- 3 simulado)
diferentes eslabones Participante. horas |Tarjetas de
Promover la generacion de cartulina

capacidades de
negociacion

Exponer a los participantes
a los cambios de situacién
en las condiciones con
proveedores y
compradores

Los diferentes
eslabones en empresas
de servicio.

Ejercicio de simulacién: fabrica de aviones
de papel

Sobres Manila
Fotocopias de
anexos
Papelones
(papel
periddico)
Premio: un
avioncito que
vuele de
verdad
(juguete)
calculadoras
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Nombre del Mddulo : Cadenas Productivas en Turismo Duracion: 4 horas
Objetivo General: 1. Identificar los elementos basicos en la gestion empresarial asociados al turismo
OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Recoger los puntos de Evaluacién Los participantes evalluan la jornada a|10°’ Tarjetas de

vista de los participantes
sobre la jornada

través de tarjetas

cartulina

2. Fomentar espacios para una futura articulacion productiva

11
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Nombre del Moédulo: Planificacion en empresas de Turismo Duracion: 8 horas
Objetivo General: 1. Desarrollar herramientas sencillas y utiles en la gestién empresarial
2. Acentuar el valor individual de cada uno de los participantes como sujetos
activos en el éxito de la empresa
OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Integrar a los participantes |Inicio de encuentro Dindmica “rompehielos " 15°
y concentrar su atencion
Refrescar conocimientos Hilo Conductor Revision de conceptos de la jornada 10°
recién adquiridos anterior: Interaccién Facilitador- Papelégrafo
Participante. Participante-Participante. Marcadores
Trabajo grupal. Razonamiento Deductivo: Papel Periddico
El caso " El sefior éxito”: identificacion de en pliegos
Identificar las diez Caracteristicas las caracteristicas emprendedoras - Paneles
caracteristicas empresariales personales. - marcadores
empresariales personales Etapa 1: cada participante piensa en una|1h30° |- tarjetas de
personales (CEP) en el persona de “ éxito”, y escribe 10 razones cartulina
estudio presentado. por las cuales esta persona lo obtuvo.
Se reunen en grupos, en cada grupo
seleccionaran a 1 de las escrititas por los
participantes, y haran su presentacion.
Las caracteristicas detectadas deberan ir
una en cada tarjeta.
| REFRIGERIO (207 |

12




®

ESQUEL
Nombre del Modulo: Planificacion en empresas de Turismo Duracion: 8 horas
Objetivo General: 1. Desarrollar herramientas sencillas y utiles en la gestién empresarial
2. Acentuar el valor individual de cada uno de los participantes como sujetos
activos en el éxito de la empresa
OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Fijar metas Inicio de encuentro Dindmica lanzamiento de bola. 20° Pelotas,

Identificar los factores para | Analisis FODA Trabajo individual y grupal. Razonamiento

la elaboracion de un Misidn, vision. Deductivo. Breve explicacién de factores.

analisis FODA Identificacién de Elaboracion de FODA Personal: Los 1h20°

Alternativas y Acciones |participantes siguen las directrices para

Distinguir los factores un elaboracion del analisis FODA, lo

FODA vy su aplicacion presentan al plenario de forma voluntaria.
Discusién, analisis y aplicacion del trabajo
elaborado

canasta y cinta
adhesiva de

papel

Papel
periddico,
marcadores,
cinta adhesiva

13




®

ESQUEL
Nombre del Moédulo: Planificacion en empresas de Turismo Duracion: 8 horas
Objetivo General: 1. Desarrollar herramientas sencillas y Utiles en la gestién empresarial
2. Acentuar el valor individual de cada uno de los participantes como sujetos
activos en el éxito de la empresa
OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Integrar a los participantes | Inicio de encuentro Dinamica “rompehielos * 157
y concentrar la atencion de
los participantes.
Dividir en nuevos grupos
Trabajo grupal. Razonamiento Deductivo:

Construye una matriz Concurso empresarial Papel
Relaciona los factores del |Definicién de objetivos |Propuesta en una empresa. Misidon Vision. |2 periddico,
FODA a su entorno. estratégicos especificos | FODA de la propuesta. horas |marcadores,
Aplica conceptos Objetivos estratégicos. cinta adhesiva
identificados previamente. |Matriz de planificacidén
Disefia una matriz de estratégica En la etapa de generalizacion:
planificacion Proponer aplicaciones de estrategias

Identificacién de locales regionales y nacionales, zonas con

Alternativas y Acciones |vocacidn turistica

Evaluacién

Los participantes evalian la jornada a

Recoger los puntos de través de tarjetas
vista de los participantes Tarjetas de
sobre la jornada 10° cartulina

14
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Nombre del moédulo: Marketing en empresas de Turismo Duracion: 8 horas
Objetivo General: 1. Identificar los elementos basicos en la gestion empresarial asociados al turismo
2. Incentivar las competencias emprendedoras asociadas a la gestion turistica
OBJETIVOS ESPECIFICOS TEMA ACTIVIDAD DURA | MATERIALE
CION S
Integrar a los participantes y Inicio de encuentro Dindmica “rompehielos " 15°
concentrar su atencion Papelografo
Revisién de conceptos de la jornada Marcadores
Refrescar conocimientos recién |Hilo Conductor anterior: Interaccién Facilitador- 15°
adquiridos Participante. Participante- roﬁgizgores de
Participante. canasta que
contenga:
hojas de papel,
papel de seda
- revistas
Introducir los basicos conceptos |e Visidon general del - tijeras
de marketing marketing Trabajo grupal. Razonamiento 3 - tarjetas
e El marketing Mix Deductivo. Medios escritos y visuales. |horas -perlas,
Promover la generacion de e Relacion Interaccién. Participante-Participante. cuentas,
capacidades de negociacién demanda/oferta: Facilitador-Participante. pedazos de

e Producto turistico y
relacién oferta

demanda

Canales de distribucion
éIntermediarios o

venta directa?

Ejercicio de simulacién: La feria

tela, botones,
hilos, vasos de
cartén, retazos
y materiales de
uso domestico
lo que sea
posible
recolectar.

- cinta
adhesiva, etc.
Fotocopias de
anexos

15
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Nombre del Médulo: Marketing en empresas de Turismo Duracion: 8 horas
Objetivo General: 1. Identificar los elementos basicos en la gestion empresarial asociados al turismo
2. Incentivar las competencias emprendedoras asociadas a la gestion turistica
OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Integrar a los participantes |Inicio de encuentro Dinamica “rompehielos * 15°
y concentrar su atencion
e Vision general del Trabajo grupal.: Iniciemos una empresa. Marcadores
marketing para Razonamiento Deductivo:
empresas de servicios | Solucion de situacidn propuesta en una 2h30 " | Papel periddico

Asociar los conceptos
basicos de marketing a
empresas de turismo
aplicadas a su localidad

Recoger los puntos de
vista de los participantes
sobre la jornada

e El marketing dentro
del sector turismo

e El marketing Mix en
las empresas
turisticas

e Relacion
demanda/oferta: que
es un producto
turistico y quienes lo
buscan

Canales de distribucion

¢Intermediarios o

venta directa?

Evaluacion

empresa de turismo. Trabajo de grupos en
diferentes tipos de empresas: hospedaje,
alimentos y bebidas, tour operadora,
artesania.

En la etapa de generalizacidn:

Proponer aplicaciones a empresas de
servicios de los conceptos de marketing.
Como funcionan las empresas de turismo
Que es un producto turistico, cuales son
los canales de distribucion en las empresas
de turismo.

Los participantes evalian la jornada a

través de tarjetas

30°

10°

Fotocopias con
instrucciones
para cada
grupo
Cartulina de
colores

Tarjetas de
cartulina

16




Nombre del Médulo:
Objetivo General:

Calidad en Servicio al Cliente Duracion: 8 horas

1. Incentivar las competencias emprendedoras asociadas a la gestion turistica
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2. Contribuir a acentuar el valor individual de cada uno de los participantes como sujetos
activos en el éxito de la empresa

OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Integrar a los participantes | Inicio de encuentro Dinamica “rompehielos * 157
y concentrar la atencidn de
los participantes.
Revision de conceptos de la jornada 10° Papel
Refrescar conocimientos Hilo Conductor anterior: Interaccién Facilitador- periddico,
recién adquiridos Participante. Participante-Participante. marcadores,

cinta adhesiva

Presentacion personal, |Video/foro Aseo personal 30° Data show/dvd

Identificar elementos amabilidad y empatia

basicos para el servicio al |Expresion verbal,

cliente movimiento corporal y

Relacionar destrezas y actitud con el cliente

actitudes con conceptos de Exposicion dialogada con apoyo visual : La|30° Data show/

servicio y calidad Valores humanos y ruta del servicio. computadora
trabajo en equipo

[RECESO | 20 |
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Nombre del Médulo:
Objetivo General:

Calidad en Servicio al Cliente Duracion: 8 horas
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1. Incentivar las competencias emprendedoras asociadas a la gestidn turistica

OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Integrar a los participantes |Inicio de encuentro Dindmica “rompehielos " 15°

y concentrar la atencion de
los participantes.

Descubrir y realizar
practicas adecuadas en el
trato al cliente en
empresas dedicadas a
servicios

Afirmar CEPs, estrategias
de marketing, orientacion
al cliente

Servicio de calidad
/Experiencia

Como brindar una
excelente experiencia
Valores humanos y
trabajo en equipo

Trabajo grupal. Razonamiento Deductivo.

Medios escritos y visuales. Interaccion.
Participante-Participante. Facilitador-
Participante.

Ejercicio de simulacién: Hotel en Peligro

2h

anexo 1 para los
“propietarios de
hoteles”

- anexo 2 - 4 para tres
roles especificos

- mesa, sillas y un
panel (promocion) para
cada

“propietario de hote
su personal

- carpetas para escribir
(u hojas de papel

|II

Y

sueltas o

tarjetas) para los
calculos del “propietario
de hotel”

- dinero en efectivo la
cantidad a ser
determinada por los
facilitadores)

- cualquier otro articulo
que el “propietario de
hotel”

considere util para
decorar su hotel

2. Contribuir a acentuar el valor individual de cada uno de los participantes como sujetos
activos en el éxito de la empresa
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Nombre del Médulo:
Objetivo General:

Calidad en Servicio al Cliente Duracion: 8 horas
1. Incentivar las competencias emprendedoras asociadas a la gestion turistica
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2. Contribuir a acentuar el valor individual de cada uno de los participantes como sujetos

OBJETIVOS CONTENIDOS ACTIVIDAD DURA | MATERIALES
ESPECIFICOS CION
Integrar a los participantes |Inicio de encuentro Dindmica “rompehielos " 15°
y concentrar la atencion de
los participantes.
Video “Espiritu de la Hospitalidad” 1 Data show/dvd
Afirmar estrategias de Servicio de calidad hora
orientacion al cliente
Carteles de
Relacionar la mayoria de Hilo Conductor General |Revision de los contenidos de todo el taller |30° cartulina
conocimientos recién elaborados en
adquiridos cada seidn
Recoger los puntos de
vista de los participantes Evaluacion de la Los participantes evaltan la jornada a|10°
sobre la jornada jornada través de tarjetas Tarjetas de
cartulina
Recoger los puntos de Los participantes evaltan la jornada a|10°
vista de los participantes | Evaluacion del taller través de tarjetas
sobre el taller Marcadores,

cinta adhesiva

activos en el éxito de la empresa

19
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