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CARTA PARA EL ESTUDIANTE, LAS FAMILIAS Y LOS MAESTROS

Estimado estudiante:

Este médulo didactico es un documento que favorece tu proceso de aprendizaje.
Ademas, permite que aprendas en forma mas efectiva e independiente, es decir, sin la
necesidad de que dependas de la clase presencial o a distancia en todo momento. Del
mismo modo, contiene todos los elementos necesarios para el aprendizaje de los
conceptos claves y las destrezas de la clase de Exploracién Ocupacional, sin el apoyo
constante de tu maestro. Su contenido ha sido elaborado por maestros, facilitadores
docentes y directores de los programas académicos del Departamento de Educacion de
Puerto Rico (DEPR) para apoyar tu desarrollo académico e integral en estos tiempos
extraordinarios en que vivimos.

Te invito a que inicies y completes este modulo didactico siguiendo el calendario de
progreso establecido por semana. En él, podras repasar conocimientos, refinar
habilidades y aprender cosas nuevas sobre la clase de Exploracion Ocupacional por
medio de definiciones, ejemplos, lecturas, ejercicios de practica y de evaluacion.
Ademas, te sugiere recursos disponibles en la internet, para que amplies tu aprendizaje.
Recuerda que esta experiencia de aprendizaje es fundamental en tu desarrollo
académico y personal, asi que comienza ya.

Estimadas familias:

El Departamento de Educacion de Puerto Rico (DEPR) comprometido con la educacién
de nuestros estudiantes, ha disefiado este modulo didactico con la colaboracion de:
maestros, facilitadores docentes y directores de los programas académicos. Su
propdsito es proveer el contenido académico del curso de Exploracion Ocupacional para
las primeras diez semanas del nuevo afo escolar. Ademas, para desarrollar, reforzar y
evaluar el dominio de conceptos y destrezas claves. Esta es una de las alternativas que
promueve el DEPR para desarrollar los conocimientos de nuestros estudiantes, tus hijos,
para asi mejorar el aprovechamiento academico de estos.

Esta probado que cuando las familias se involucran en la educacién de sus hijos mejora
los resultados de su aprendizaje. Por esto, te invitamos a que apoyes el desarrollo
academico e integral de tus hijos utilizando este modulo para apoyar su aprendizaje. Es
fundamental que tu hijo avance en este médulo siguiendo el calendario de progreso
establecido por semana.

El personal del DEPR reconoce que estaran realmente ansiosos ante las nuevas
modalidades de ensefianza y que desean que sus hijos lo hagan muy bien. Le
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solicitamos a las familias que brinden una colaboracién directa y activa en el proceso de
ensefianza y aprendizaje de sus hijos. En estos tiempos extraordinarios en que vivimos,
les recordamos que es importante que desarrolles la confianza, el sentido de logro y la
independencia de tu hijo al realizar las tareas escolares. No olvides que las necesidades
educativas de nuestros nifios y jovenes es responsabilidad de todos.

Estimados maestros:

El Departamento de Educacion de Puerto Rico (DEPR) comprometido con la educacién
de nuestros estudiantes, ha disefiado este modulo didactico con la colaboracion de:
maestros, facilitadores docentes y directores de los programas académicos. Este
constituye un recurso util y necesario para promover un proceso de ensefanza y
aprendizaje innovador que permita favorecer el desarrollo holistico e integral de nuestros
estudiantes al maximo de sus capacidades. Ademas, es una de las alternativas que se
proveen para desarrollar los conocimientos claves en los estudiantes del DEPR; ante las
situaciones de emergencia por fuerza mayor que enfrenta nuestro pais.

El propésito del médulo es proveer el contenido del curso de Exploraciéon Ocupacional
para las primeras diez semanas del nuevo afio escolar. Es una herramienta de trabajo
que les ayudara a desarrollar conceptos y destrezas en los estudiantes para mejorar su
aprovechamiento académico. Al seleccionar esta alternativa de ensefanza, deberas
velar que los estudiantes avancen en el modulo siguiendo el calendario de progreso
establecido por semana. Es importante promover el desarrollo pleno de estos,
proveyéndole herramientas que puedan apoyar su aprendizaje. Por lo que, deben
diversificar los ofrecimientos con alternativas creativas de aprendizaje y evaluacion de tu
propia creacion para reducir de manera significativa las brechas en el aprovechamiento
académico.

El personal del DEPR espera que este modulo les pueda ayudar a lograr que los
estudiantes progresen significativamente en su aprovechamiento académico.
Esperamos que esta iniciativa les pueda ayudar a desarrollar al maximo las capacidades
de nuestros estudiantes.
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Estructura general del médulo

La estructura general de este modulo es la siguiente:

» Portada

+ Contenido (indice)

+ Lista de colaboradores

+ (Carta para el estudiante, la
familia y maestros

» Calendario de progreso en el
médulo (por semana)

* Lecciones

« (Claves

Unidad
Tema de estudio
Estandares Vi
expectativas del grado
Objetivos de aprendizaje
Apertura
Contenido
Ejercicios de practica
Ejercicios para calificar
Recursos en internet

de respuesta de

ejercicios de practica

+ Referencias

Es la primera pagina del moédulo. En ella
encontrards la materia y el grado al que
corresponde le modulo.

Este es un reflejo de la estructura del documento.
Contiene los titulos de las secciones y el ndmero
de la pagina donde se encuentra.

Es la lista del personal del Departamento de
Educacion de Puerto Rico que colaboré en la
preparacion del documento.

Es la seccién donde se presenta el madulo, de
manera general, a los estudiantes, las familias y
los maestros.

Es el calendario que le indica a los estudiantes,
las familias y los maestros cual es el progreso
adecuado por semana para trabajar el contenido
del modulo.

Es el contenido de aprendizaje. Contiene
explicaciones, definiciones, ejemplos, lecturas,
ejercicios de practica, ejercicios para la
evaluacion del maestro, recursos en intemnet
para que el estudiante, la familia o el maestro
amplien sus conocimientos.

Son las respuestas a los ejercicios de practica
para que los estudiantes y sus familias validen
que comprenden el contenido y que aplican
correctamente lo aprendido.

Son los datos que permitiran conocer y acceder
a las fuentes primarias y secundarias utilizadas
para preparar el contenido del madulo.
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CALENDARIO DE PROGRESO EN EL MODULO

DIAS / .
SEMANAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
Salén hogar Sal6n hogar Programas de | Programas de | Programas de
1 extendido extendido Bl Y el Y clEes y
(17-ago-20) (18-ago-20) prontuarios prontuarios prontuarios
9 9 (19-ago-20) | (20-ago-20) | (21-ago-20)
. Informacion .
Pel_"fll _ general Simbolos de Programas STAR Events
2 estudiantil ECCLA FCCLA Nacionales (28-ago-20)
(24-ago-20) (25-ag0-20) (26-ago-20) (27-ago-20)
Conceptos | Conociendo
o . econdmicos mpacto un poco Mas
Actividad de Vocabulario ertinentes a | €conomico de sobre Ia
3 FCCLA introductorio | S : la industria . .
la industria de . industria de la
(31-ago-20) (1-sep-20) o del turismo L
la hospitalidad (3-sep-20) hospitalidad
(2-sep-20) P (4-sep-20)
Carreras 'y
estudios Diario Industria Segmentos de
Feriado: Dia | universitarios reflexivo y diversay gmento:
; i : : la hospitalidad
4 del trabajo relacionadas trabajo compleja (11-sep-20)
(7-sep-20) a esta ind. especial (10-sep-20) P
(8-sep-20) (9-sep-20)
5 Segmento #1 | Segmento #2 | Segmento #3 | Segmento #4 | Segmento #5
(14-sep-20) (15-sep-20) (16-sep-20) (17-sep-20) (18-sep-20)
Cierre de los . Paises con
Origen de la roles
segmentos y Precursores Precursores | . ! o
L ; ; industria de la | principales en
6 Diario del turismo del turismo e , i
. hospitalidad la industria de
reflexivo (22-sep-20) (23-sep-20) 24 20 lah
(21-sep-20) (24-sep-20) a hosp.
(25-sep-20)
La Cierre de Primeros
. . Turismo hospitalidad leccion y pasos de la
7 S('ggisségl_%é()x integral enla diario Hospitalidad
P (29-sep-20) actualidad reflexivo en EEUU
(30-sep-20) (1-oct-20) (2-oct-20)
Hospitalidad y Hosp_|tal|dad y Hospitalidad y EvoI_u0|on del Evolucion del
Turismo de E-II—EULTLSJ”(]?Q%%— Turismo de turllzsguouen turismo en
8 EEUU(1900- EEUU (1950- EEUU
1948) (Partel)
1928) (6-0ct-20) 1990) (8-0ct-20) (Parte2)
(5-oct-20) (7-oct-20) (9-oct-20)
Cierre de Propuestas
Feriado: Dia 2 Compafiiadel | que buscan :
leccion y ; . : Turismo en el
de la raza C Turismo de incentivar el
9 Diario . norte de PR
(12-oct-20) : PR turismo
reflexivo 20 . (16-oct-20)
(13-0ct-20) (14-oct-20) interno
(15-oct-20)
Turismoen el | Turismoenel | Turismoenel | Turismo en el Trabajo
10 sur de PR este de PR oeste de PR centro de PR | especial dia 1
(19-oct-20) (20-oct-20) (21-oct-20) (22-oct-20) (23-oct-20)
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DIAS /

SEMANAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
Trabajo Trabajo Trabajo Trabajo Diario
11 especial dia 2 | especial dia 3 | especial dia 4 | especial dia 5 reflexivo
(26-oct-20) (27-oct-20) (28-oct-20) (29-oct-20) (30-oct-20)
o . Ayuda
Vocabulario Comunicacion | Importancia Proceso de | individualizada
. . en la industria dela N -
12 introductorio S comunicacién | y aclaracién
(2-nov-20) Hotelera comunicacion (5-nov-20) de dudas
(3-nov-20) (4-nov-20) (
6-nov-20)
7 puntos Ayuda
Proceso de importantes Feriado Habilidades | individualizada
13 comunicacion de la (11-nov-20) esenciales y aclaracion
(9-nov-20) comunicacion (12-nov-20) de dudas
(20-nov-20) (13-nov-20)
Ayuda
Errores en la Otros errores Importancia . individualizada
R enla A Feriado -
14 comunicacion L de la diccion y aclaracion
(16-nov-20) C?{gu:(';/agg;n (18-nov-20) (19-nov-20) de dudas
s (20-nov-20)
Comunicacion | Comunicacion
con la con la Receso
15 poblacion de poblacion de Repaso Festivo académico
diversidad diversidad (25-nov-20) (26-nov-20)
27-nov-20
funcional funcional (rmey-20)
(23-nov-20) (24-nov-20)
o~ Ayuda
Vocabulario (,ng €s el 5 frases Fac_:tores individualizada
. ) servicio al o Que influyen S
16 introductorio . prohibidas y aclaracion
(30-nov-20) cliente? (2-dic-20) enel PC de dudas
(1-dic-20) (3-dic-20) (4-dic-20)
., ) . Ayuda
Reét%?é:;ogey Manejo de Momentos "Sgigzzzg individualizada
17 pclientes quejas criticos q hacer? y aclaracion
e (8-dic-20) (9-dic-20) P de dudas
(7-dic-20) (10-dic-20) (11-dic-20)
.S ervicio al Tarea de Tarea de Ayuda
cliente para la Pelicul d ~ d o individualizad
oblacion con elicula esempefio esempefio | individualizada
18 P diversidad Ratatouille Servicio al Servicio al y aclaracion
funcional (15-dic-20) cliente cliente de dudas
(14-dic-20) (16-dic-20) (17-dic-20) (18-dic-20)
Evaluaciones | Evaluaciones .
19 finales finales (23-dic-20) N&Zﬁiif_‘g)‘a (Z“é"f‘:j’;gfzdo)
(21-dic-20) (22-dic-20)
Receso Receso Receso Receso Receso
20 académico académico académico académico académico
(28-dic-20) (29-dic-20) (30-dic-20) (31-dic-20) (1-ene-21)
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LECCIONES

Leccion 1. Conociendo la organizacidon estudiantil FCCLA

Tiempo de trabajo: 100 minutos cada tema

Temas:

e Actividad de inicio y perfiles estudiantiles
e Informacion general de FCCLA

e Simbolos de FCCLA

e Programas Nacionales

e STAR Events

e Actividad de FCCLA

Estandares:

e 1.1: Analizar estrategias para gestionar multiples roles y responsabilidades
(individual, familiar, profesional, comunitario y global).

e 1.2: Demostrar conocimientos, actitudes y habilidades técnicas y de
empleabilidad transferibles en la escuela, la comunidad y el lugar de trabajo.

e 1.3: Evaluar los efectos reciprocos de la participacion individual y familiar en
actividades comunitarias y civicas.

e 10.1: Analizar trayectorias profesionales dentro de las industrias de la

hospitalidad, el turismo y la recreacion.
Competencias:

e 1.1.1: Resuma las politicas, los problemas y las tendencias locales y globales en
el lugar de trabajo, la comunidad y las dinamicas familiares que afectan a las
personas y las familias.

e 1.2.7: Analizar los factores que contribuyen a mantener entornos escolares,
laborales y comunitarios seguros y saludables.

e 1.3.5: Analizar los efectos de las politicas, agencias e instituciones publicas

federales, estatales y locales en la familia.
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e 10.1.6: Analizar el papel de las organizaciones profesionales en las profesiones

de hoteleria, turismo y recreacion.
Objetivos:

e Luego de completar la leccidn, el estudiante sera capaz de:

1. Mencionar el significado de cada una de las siglas de FCCLA.

2. Memorizar el credo de FCCLA.

3. Orientarse sobre los pasos a seguir para ser miembro de la organizacion
estudiantil FCCLA.

4. Identificar cada uno de los distintivos de FCCLA.

5. Analizar la diversidad de alternativas existentes de eventos competitivos
de los cuales puede participar al ser miembro de FCCLA.

6. Ofrecer sugerencias de actividades que cumplan con el distanciamiento

social para mantener activa a la organizacion estudiantil FCCLA.
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Dia#l

Tema: Perfil estudiantil

Saludos, el propésito de hoy es que puedas completar tu perfil estudiantil.

incluyen una serie de preguntas que debes responder.

1. Mi nombre es:

Para esto se

2. Fecha de nacimiento:

3. Edad:

4. Nombre de la madre:

ol

. Teléfono de la madre:

6. Nombre del padre:

\‘

. Teléfono del padre:

8. Nombre del encargado o custodio legal:

9. Teléfono del encargado o custodio legal:

10. Direccion residencial del estudiante:

11. ¢ Perteneces al programa de educacion especial? Si

No

12. Sila espuesta es si, favor de mencionar los acomodos requeridos segun el PEI.

13.Menciona tus talentos o habilidades:
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14. Explica el porqué decidiste formar parte de este taller ocupacional.

15. ¢Qué esperas de este nuevo afo escolar?

Hoy das inicio a un nuevo camino.

Deja huellas positivas con cada uno de tus actos.
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Dia #2
Tema: Informacién general de FCCLA

Las organizaciones estudiantiles forman parte integral de los curriculos
ocupacionales. En Puerto Rico, la Secretaria Ocupacional y Técnica del Departamento
de Educacion, se siente orgullosa de que sus estudiantes formen parte de estas
(DECA, FBLA, FCCLA, FFA, HOSA y Skills USA). Cada una responde a un programa
o ruta ocupacional. La de nuestro programa (Ciencias de la Familia y del Consumidor)
es FCCLA (Lideres de las Familias, Carreras y Comunidades de América) por sus

siglas en inglés.

Ahora conoceras un poco mas de FCCLA, organizacion de la que formaras parte
en tu vida como estudiante ocupacional. Es importante destacar que no hablamos de
un club, sino de una organizacion estudiantil que fue fundada en el afio 1945. Esta,
fomenta el desarrollo de liderazgo en los jovenes, promueve el desarrollo personal, la
vida en familia, el trabajo, y asuntos sociales a través del Programa de Ciencias de la

Familia y del Consumidor.

FCCLA se encuentra en

Puerto Estados Islas
Rico Unidos Virgenes
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Misién
La mision de FCCLA es fomentar el crecimiento personal y el desarrollo de
liderazgo a través de la ensefianza de Ciencias de la Familia y del Consumidor.

Ademas de proveer para que los estudiantes asuman las responsabilidades de

liderazgo y de empleado productivo, enfatizando las siguientes destrezas:

e Desarrollo personal
e Pensamiento critico y creativo
e Comunicacion y relaciones humanas

e Preparacion para las Carreras
Propdsitos
Tiene 8 propdsitos que son los siguientes:
1- Brindar oportunidades para el desarrollo personal.
2- Fortalecer la funcion de la familia como unidad basica de la sociedad.
3- Fomentar la democracia a través de la accién cooperativa en el hogar y la
comunidad.
4- Fomentar la participacion individual y en grupos para lograr
una cooperacion global y mayor armonia.
5- Promover un mayor entendimiento entre la juventud y los adultos.
6- Brindar oportunidades para tomar decisiones y asumir responsabilidades.
7- Preparar para asumir los multiples roles que desempefia el hombre y la mujer
en la sociedad actual.
8- Promover la profesién de Ciencias para la Familia y del Consumidor.

En adicién a los propésitos, es importante que conozcas el credo. Este forma parte del

protocolo de todas las reuniones y eventos oficiales de FCCLA. Practicalo y veras que
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en solo unos dias podras memorizarlo y no seré necesario que lo leas de un papel.

Aqui lo tienes, leelo varias veces todos los dias y te sorprenderas con el resultado final.

Credo

Pertenecemos a los Lideres de las Familias, Carreras y Comunidades de

América, nos enfrentamos al futuro con valor y grandes esperanzas. Porque

estamos conscientes y tenemos el claro conocimiento de los verdaderos valores

tradicionales. Porque creamos hogares para el futuro de América, hogares

donde la vida reflejara todo lo que es bueno y justo. Hogares donde la verdad, el

amor, la seguridad y la fe seran realidad y no suefios.

Pertenecemos a los

Lideres de las Familias, Carreras y Comunidades de América, nos enfrentamos

al futuro con valor y grandes esperanzas.

Hasta el momento has conocido un poco de la historia de FCCLA, su mision, propdsitos

y el credo. Ahora conoceras el himno. Este, al igual que el credo, forma parte de los

protocolos de las reuniones y eventos oficiales de FCCLA. Desafortunadamente no

existen videos en Youtube sobre el himno que pueda compartir contigo. Por el

momento practica la letra y si es posible contacta a tu maestro para que pueda

compartirte un audio de manera que aprendas su ritmo.

Himno

Venid comparieros

Cual soldados a luchar

Por la dulce paz de nuestro hogar
Cumpliremos con placer

La mision de hacer el bien

Seamos los guardianes del hogar,
Tratemos todos con valor

De mejorar nuestra labor

En bien de nuestra amada Borinquén
-Coro-

Trabajar con afan,
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Esta ha de ser toda mi ilusion
Convertiremos nuestra mansion
En un recinto de paz y amor
Pensemos asi, el voto cumplir
Ser de utilidad al pais,
Recordemos que es el hogar
La base de la sociedad.

Los miembros de nuestro club
Buen ejemplo deben dar

De paciencia y laboriosidad
Buen modelo quiero ser

Y ser fiel a mi deber

Con la patria y con la sociedad
Confianza en mi siempre tendré
Y con empefio lucharé

Por adquirir mayor habilidad

-Coro —

Ejercicio de practica

Instrucciones: Debes leer detenidamente el contenido sobre la informacion general de

FCCLA. Luego podras completar cada uno de los ejercicios de practica.
Ejemplo:

1. ¢Cudl de las siguientes es la organizacion estudiantil a la que se afilian los
estudiantes de Ciencias de la Familia y el Consumidor?
a. FBLA
b. FFA
c. FCCLA
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Ejercicios para entregar al maestro:

1. Realiza un poema concreto con las siglas FCCLA. Cada imagen que utilices
debe guardar relacién con la informacion general que has aprendido sobre esta
organizacion estudiantil. Luego de dibujar, colorea cada uno de los dibujos
realizados. jQue viva la creatividad! ( En la proxima pégina tienes una péagina
para realizar este poema concreto).

2. Explica cada uno de los dibujos que realizaste y como se relacionan con FCCLA.

a. DibujodelaF:

b. Dibujo de la primera C:

c. Dibujo de la segunda C:

d. Dibujo dela L:

e. Dibujo de laletra A:

3. Practica el credo las veces que sea necesario, hasta memorizarlo.
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Dia #3
Tema: Distintivos de FCCLA

iQué mucho has conocido de FCCLA, pero aun falta mas! Continuaras aprendiendo
sobre los distintivos de la mejor organizacion estudiantil. Comencemos con su
emblema o logo. Este es color rojo y su fondo es blanco. Esta formado por un arco en
forma de flecha y en su centro las siglas FCCLA. Luego su eslogan, lema, colores, flor

y uniformes. El tema de FCCLA no se incluye ya que este varia cada afio.

1. Emblema:

The Ull:in;mlze
Leadership
Experience

€ i
Satlers of AmeniS

2. Eslogan: La Maxima Experiencia de Liderazgo
3. Lema: Hacia Nuevos Horizontes
4. Colores:
a) Blanco:
e Serenidad de Propdsito
e Integridad de Accidn
b) Rojo:
e Fortaleza
e Valentia
e Determinacion

5. Flor: Rosa roja (Deseo de disfrutar cada dia)
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6. Uniformes
a) Uniforme de feminas:
e Chaquetaroja con el emblema de FCCLA
e Falda negra al nivel o debado de la rodilla
e Camisa blanca con cuello convertible
e Tacones negros medianos o bajos

e Medias de nilon (color piel)

b) Uniforme de varones:
e Chaquetaroja con el emblema de FCCLA
e pantalon negro (de vestir)
e Camisa blanca manga larga con cuello convertible

e Zapatos negros de vestir

e Corbata negra

Foto grupal del capitulo de FCCLA de la Vocacional William Rivera Betancourt,

Canovanas. Maestra consejera: Ester M. Pérez Osorio
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Importante:

Te invito a que navegues por la pagina oficial de FCCLA, por el Facebook e Instagram
de FCCLA-PR. Ahi podras conocer varios de los temas que han formado parte de la
historia de FCCLA. En el afio 2020 se pudo celebrar los 75 afios de FCCLA, vendran

muchos otros afios de historia y de experiencias Unicas que no debes pasar por alto.

Para tener la chaqueta oficial de FCCLA, communicate con tu maestra consejera. Ella
podra proveerte la informacion necesaria para realizar dicho pedido. Asi podras lucir
espectacular con el uniforme oficial de tu organizacién estudiantil y formar parte de los

eventos oficiales.

Teniendo esto en cuenta, coordina con tu maestro consejero y tus comparieros del
capitulo para la adquisicion del uniforme oficial de FCCLA. Es importante que te tomen
las medidas correctamente para que te llegue el tamafio adecuado de la chaqueta. A
continuacion, se incluye la tabla con los diferentes tamafios de chaquetas tanto para las
féminas como para los varones. Luego te tomaras las medidas y escribiras cudl seria

el tamafio de tu chaqueta oficial.

Tabla con los tamarios para féminas

Womens Sizes BUST WAIST HIP
Regular Sizes
XS 2 33 25 35
S 4-6 34-35 26-27 36-37
M 8-10 36-37 28-29 38-39
L 12-14 38 1/2-40 30 1/2-32 40 1/2-42
XL 16-18 41 1/2-43 331/2-351/2 43 1/2-45
1/2 172
2XL 20-22 45 1/2-47 37 1/2-391/2 47 1/2-49
1/2 1/2
3XL 24-26 49 1/2-51 41 1/2-431/2 51 1/2-53

1/2

1/2
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Tabla con los tamafios para varones

CHEST WAIST NECK SLEEVE

Male Sizes CHART A
S 34-36 28-30 14-14 1/2 33142

M 38-40 32-34 15-151/2 341/2

I 42-44 36-38 16-16 1/2 35:0/2
XL 46-48 40-42 17-17 172 36 1/4
2XL 50-52 44-46 18-18 1/2 37

3XL 54-56 48-50 19-191/2 37 3/4

Ejercicio de practica

SLEEVE CHART
B

32/33, 34/35

32/33, 34/35,
36/37

32/33, 34/35,
36/37

32/33, 34/35,
36/37

32/33, 34/35,
36/37

32/33, 34/35,
36/37

Instrucciones: Debes leer detenidamente el contenido sobre los distintivos de FCCLA.

Luego podras completar cada uno de los ejercicios de practica.
Ejemplo:

1. ¢Eltema de FCCLA es hacia nuevos horizontes?
a. Si
b. No

2. ¢Los varones pueden utilizar corbata o lazo negro como parte de su uniforme?

a. Si
b. No
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Ejercicios para entregar al maestro

1. ¢Haz practicado el credo de FCCLA?

a.
b.

Si
No

2. Ellargo de la falda de las féminas es irrelevante. Puedes utilizarla del largo que

desees.

a. Cierto

b. Falso

3. ¢En qué parte del uniforme se incluye el emblema de FCCLA?

a. Camisa

b. Chaqueta

c. Falda o pantalon

4. Detalles de las medidas de tu chaqueta oficial

Féminas
Busto Cintura Cadera
Varones
Pecho Cintura Cuello Grafico de | Grafico de
la manga A | lamangaB

5. ¢Qué tamafio de chaqueta seria el mas adecuado para ti?

a.

«Q

-~ ® oo T

XS
S

M

L
XL
2XL
3XL
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Dia #4
Tema: Programas Nacionales de FCCLA

Al formar parte de FCCLA tienes la oportunidad de participar en una diversidad de
eventos, conocer a otros estudiantes que forman parte de esta organizacion a nivel
regional, estatal y nacional. Una de tus oportunidades es formar parte de los eventos

competitivos que se incluyen en la imagen a continuacion:

®
Powsni I ﬁ%% FACTSE
4 e

CONMUNITY TRAFRIC SAFETY

COMMUNITY

FINANCIAL
FITNESS Q. e

CAREER#"

=4
'y STUDENT g£
1 AT0P

Puedes conocer detalles de cada uno de estos eventos en la pagina oficial de FCCLA

(https://fcclainc.org/). Por el momento nos enfocaremos en Career Connection que se

traduce como Conectandonos con las Carreras. Este programa guia a los jovenes a
conectar sus opciones y habilidades para tener éxito en las familias, carreras, y las

comunidades.

Es importante destacar que los Programas Nacionales se integran al curriculo de la
clase de acuerdo a los estandares y la planificacion del maestro. Los conglomerados
ocupacionales te ayudaran a desarrollar objetivos de competencias y actividades a
desarrollar en la clase. Observa detalladamente el emblema que se encuentra a

continuacion (en la préxima pagina).
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https://fcclainc.org/

HOSPITALITY EDUCATION
AND AND
TOURISM TRAINING

Real World Skills Through FCS Education

La segunda division se titula Hospitalidad y Turismo. Es a esta que responde la ruta
ocupacional del taller de Hoteleria y Servicio al Huésped. Las rubricas especificas para
cada uno de los proyectos que puedes trabajar relacionados a tu ruta ocupacional se
encuentran en la pagina oficial. Para poder acceder a estas es necesario que estés
afiliado. Teniendo esto en cuenta no lo pienses mas. Son sdélo 3 pasos sencillos: (1)
contacta a tu maestro (2) completa el documento de afiliacion (3) adjunta el pago de la

inscripcidn con un giro postal (3) participa activamente en FCCLA.

Otra alternativa para mantenerte activo como miembro de FCCLA son los STAR
Events. Las siglas STAR responden al siguiente significado: Students Taking Action
with Recognition. Existe una serie de subdivisiones al momento de inscribirte que son
las siguientes: estudiantes de nivel intermedio, estudiantes de nivel superior y
estudiantes de nivel ocupacional. Tu enfoque debe estar en los proyectos
ocupacionales que se relacionen directamente con el curso que estas tomando
(Hoteleria y Servicio al Huésped). Estos pueden ser trabajados de manera grupal o
individual. A continuacion se incluyen varios de los proyectos de STAR Events que
puedes conocer y desarrollar para luego competir. Existen muchos mas que los
puedes conocer en la pagina oficial de FCCLA. También tienes la oportunidad de
completar un Quizz para que puedas descubrir qué proyectos se alinean con tus

intereses.
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Ejercicios a realizar para entregar al maestro:

1. ¢Existen alternativas competitivas para los estudiantes de Hoteleria 'y
Servicio al Huésped?
a) Si
b) No

2. ¢Qué significan las siglas STAR?
a) S:
b) T:
c) A:
d R:

3. Haz unalista de, al menos, 5 carreras que podrias ejercer con los
conocimientos y destrezas que obtendras en tu taller (Hoteleria y Servicio al
Huésped)

a)
b)
c)
d)

e)

4. Realiza el palabragramas (sopa de letras) que se encuentra en la proxima

pagina
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Sopa de letras: Programas Nacionales

Instrucciones: busca y resalta cada una de las palabras relacionadas con los

Programas Nacionales.
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Colorea cada una de las palabras mientras las vayas identificando en la sopa de letras.

CAREER FACTS NACIONALES SERVICE TOURISM
COMMUNITY FCCLA PARTICIPAR SKILLS
EVENTOS HOSPITALITY | PROGRAMAS STUDENT
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Dia #5
Tema: Opciones de STAR Events para Hoteleriay Servicio al Huésped

1. Career Investigation: Es un evento individual que reconoce a los participantes por su

capacidad para realizar autoevaluaciones, investigar y explorar una carrera, establecer
metas profesionales, crear un plan para alcanzar las metas y describir la relacion de los

cursos de Ciencias de la Familia y del Consumidor con la carrera seleccionada.

2. Entrepreneurship: Un evento individual o en equipo que reconoce a los participantes

gue desarrollan un plan para una nueva pequefia empresa utilizando las habilidades de
Ciencias de la Familia y del Consumidor y practicas comerciales sélidas. El negocio
debe relacionarse con un area de educacion de Ciencias de la Familia y del

Consumidor u ocupaciones relacionadas.

3. Hospitality, Tourism and Recreation: Un evento individual o en equipo que reconoce

a los participantes que demuestran su conocimiento de las industrias de la hospitalidad,
el turismo y la recreacion y la capacidad de traducir su conocimiento en un negocio
hipotético o real. El proyecto debe estar relacionado con la coordinacion culinaria, de

alojamiento, recreacion, turismo o eventos.

4. Job Interview: Un evento individual que reconoce a los participantes que usan las
Ciencias de la Familia y del Consumidor y las habilidades ocupacionales relacionadas
para desarrollar un portafolio, participar en una entrevista y comunicar una

comprension personal de los requisitos del trabajo.
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Crucigrama: STAR Evets

Instrucciones: Completa el crucigrama. Es importante que utilices como referencia el

contenido de la leccion del dia.

HORIZONTAL VERTICAL

1. Organizacion estudiantil a la que se afilian los estudiantes | 2. En este evento el

del Programa de Ciencias de la Familia y del Consumidor estudiante debe investigar y
3. En este evento los estudiantes deben crear un plan para | explorar sobre una carrera.
el desarrollo de una microempresa.

4. Eventos competitivos cuyas siglas significan estudiantes
tomando accién con reconocimiento.

5. Es un evento en el que desarrollas un portafolio

profesional y participas de una entrevista de trabajo.
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Prequntas

1. ¢Cual de los proyectos no fue incluido en el crucigrama?

2. Si tuvieras la oportunidad de desarrollar uno de estos 4 proyectos, ¢ Cudl

desarrollarias y porqué? (Minimo 3 oraciones)
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Dia #6

Tema: Actividad de FCCLA

Hoy serd& su ultimo dia estudiando la Leccion FCCLA. A diferencia de los dias

anteriores, deberas crear una actividad. La modalidad virtual o el proceso de

aprendizaje remoto te ha permitido adquirir nuevas destrezas y habilidades. La

creatividad de las personas para alcanzar lo que desean cumpliendo con las medidas

del distanciamiento social ha sido increible.

Tu no eres la excepcion, eres capaz de innovar. Es por esta razén que deberas ofrecer

sugerencias de actividades que cumplan con el distanciamiento social para mantener

activa a la organizacion estudiantil FCCLA. A continuacion, escribiras el nombre de la

actividad y una breve descripcion de la logistica. (Minimo 3 actividades)

Sugerencias de actividades vy sus descripciones

Nombre de la

actividad

Descripcion de la actividad
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Instrucciones: Escribe en tu diario reflexivo sobre lo aprendido en esta leccion.

(Minimo 5 oraciones)

Péagina| 32



Leccion 2. Introduccién ala hospitalidad

Tiempo de trabajo: 100 minutos cada tema

Temas:

Vocabulario introductorio

Conceptos econémicos pertinentes a la industria de la hospitalidad
Impacto econémico de la industria del turismo

Conociendo un poco mas sobre la industria de la hospitalidad
Carreras y estudios universitarios relacionadas a esta industria
Diario reflexivo y trabajo especial

Estandares:

10.1: Analizar trayectorias profesionales dentro de las industrias de la
hospitalidad, el turismo y la recreacion.

Competencias:

10.1.1: Explicar los roles y funciones de las personas que se dedican a las
carreras de hoteleria, turismo y recreacion.

10.1.2: Analizar oportunidades de empleo en carreras de hoteleria, turismo y
recreacion.

10.1.3: Resumir los requisitos y oportunidades de educaciéon y capacitacion para
carreras profesionales en las carreras de hoteleria, turismo y recreacion.

10.1.4: Analizar la correlacion entre la industria hotelera y las economias locales,
estatales, nacionales y globales.

Objetivos:

Luego de completar esta leccion el estudiante sera capaz de:

1. Crear sus propias definiciones sobre el vocabulario introductorio de la
leccion.

2. Crear sus propias definiciones sobre los conceptos econémicos
pertinentes a la industria de la hospitalidad.

3. Orientarse sobre el impacto econémico de la industria del turismo a nivel
local e internacional.

4. Identificar datos generales de la industria de la hospitalidad.
Investigar opciones de carreras y estudios universitarios relacionadas a la

industria de la hospitalidad.
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Dia #7
Tema: Vocabulario introductorio

En esta leccién (Introduccion a la Hospitalidad) podras ampliar tu vocabulario.
Conoceras una serie de palabras que se utilizan con frecuencia en esta ruta
ocupacional. En adicién, obtendras pinceladas de conocimiento introductorio a la
hospitalidad. Al finalizar, podras responder claramente qué es la hospitalidad, cuél es

su meta, alternativas para estudiar en las universidades y mucho mas.

Vocabulario
Concepto Definicién
CTPR Son las siglas de la Compaiiia de Turismo de Puerto Rico, corporacion

publica dedicada al turismo de PR desde los siguientes aspectos:
planificacién, desarrollo, ofrecimiento de endosos, incentivos, oportunidades

de crecimiento y auspicio de eventos.

Ecoturismo La Ley de Ecoturismo de Puerto Rico lo define como la industria que
promueve el disfrute recreacional y cultural de las areas naturales y zonas de
interés historico en Puerto Rico. La interaccién en estos lugares comprende
el uso y disfrute del ambiente de manera comprometida con la conservacion y
la proteccion del recurso y el sano desarrollo econémico de la zona.

Por otra parte, es definido por CTPR como: la modalidad del turismo
sostenible que consiste en la visita y experiencias de atractivos naturales y
culturales, en donde se asegure la proteccion de los recursos, se genere
actividad econ6mica que beneficie directamente a las poblaciones

locales, sin comprometer las opciones de las futuras generaciones. Los
cuatro componentes principales del ecoturismo son: (1) conservacion de los
recursos naturales y culturales (2) educacién e interpretacion (3) desarrollo

econdmico local y (4) Participacion ciudadana.

Ecoturista La Ley de Ecoturismo de Puerto Rico lo define como el usuario de las
actividades ecoturisticas, comprometido con la conservacion del area o la
zona de interés ecoturistico y con la contribucién econémica que genera la

actividad.
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Hospitalidad

Hace referencia a suplir las necesidades en un invitado con amabilidad y
buena voluntad (Traduccién de Ester Pérez del libro Hospitality Service,
2018).

Industria de
la
hospitalidad

Industria encargada de proveer servicios a las personas que se encuentran
fuera de su hogar. Sus servicios incluyen: alimentos, alojamiento, viajes,
turismo y recreacion (Traduccion Ester Pérez del libro Hospitality Service,
2018).

Turismo

El turismo es considerado una de las industrias mas grandes a nivel mundial.
Abarca varios tipos de servicios que los viajeros necesitan, incluyendo
transportacion, alojamiento, atracciones y recreacion de todo tipo (Traduccion

de Ester Pérez del libro Hospitality Service, 2018).

Turismo

doméstico

El turismo doméstico es aquel que realiza el residente de un pais sin salir de

las fronteras de su propio pais (Puelles, L., 2016).

Turismo

sostenible

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT) lo define como la actividad
turistica que satisface las necesidades de turistas y regiones anfitrionas a la
vez que protege y mejora oportunidades para el futuro. Conlleva al manejo de
todos los recursos, de tal manera, que puedan ser satisfechas las
necesidades econdémicas, sociales y estéticas mientras se mantiene la
integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad biolégica
y los sistemas de apoyo de vida. El logro de un turismo sostenible es un
proceso continuo y requiere un seguimiento constante de los impactos, para
introducir las medidas preventivas o correctivas que resulten necesarias. El
turismo sostenible debe reportar también un alto grado de satisfaccién a los
turistas y representar para ellos una experiencia significativa, que los haga
mas conscientes de los problemas de la sostenibilidad y fomente en ellos

unas practicas turisticas sostenibles.

UNWTO

Siglas en inglés de la Organizacién de Turismo de las Naciones Unidas. Es
una agencia especial que define los estandares utilizados en el turismo de
varios paises. (Traduccion de Ester Pérez del Libro Hospitality Services,
2018)
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Ejercicios arealizar para entregar al maestro:

Instrucciones: Imagina que serds el autor de un diccionario de hospitalidad. Tendras
la oportunidad de definir cada uno de los conceptos definidos previamente. Se
creativo, define cada concepto en tus propias palabras y con la calidad que requiere un
diccionario especializado. A continuacion se te incluye la tabla con cada una de las

palabras a definir.

IMPORTANTE: Cuida tu manera de redactar y tu ortografia.

Concepto Definicién
CTPR

Ecoturismo

Ecoturista

Hospitalidad
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Industria de la
hospitalidad

Turismo

Turismo

domeéstico

Turismo

sostenible

UNWTO

Péagina| 37



Dia #8

Tema: Conceptos econdmicos pertinentes a la industria de la hospitalidad

Concepto Definicién

Demanda Son los bienes o servicios solicitados o deseados dentro de un
mercado o industria. En este caso, dentro de la industria de la
hospitalidad.

Economia Pertenece a las ciencias sociales especializada en estudiar los
bienes y servicios y la administracion de estos para satisfacer las
necesidades del ser humano.

Egresos Los egresos también son conocidos como gastos. Hace referencia

al consumo o uso de un bien o servicio.

Exportacion

Es un bien o servicio que se envia fuera de la nacion.

Importacion

Es el recibimiento de un bien o servicio para que pueda ser utilizado
0 consumido por la nacion.

Ingresos

Hace referencia a la cantidad de bienes recibidos o0 ganados.

Oferta

Son los bienes o servicios ofrecidos dentro de un mercado o
industria. En este caso, dentro de la industria de la hospitalidad.

Por ciento de
ocupacion hotelera

Es la proporcién de ocupacion que registra un lugar de alojamiento.
Para obtener el nimero se utiliza una formula muy sencilla que es la
siguiente: total de cuartos en el lugar de alojamiento dividido en total
de cuartos disponibles. Eltotal lo multiplicas por 100 para obtener el
porciento.

Temporada alta

Es la época de mayor volumen de personas en la industria de la
hospitalidad. Los costos tienden a elevarse.

Temporada baja

Es la época de menor volumen de personas en la industria de la
hospitalidad. Los costos tienden a reducirse.
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Ejercicios a realizar para entregar a el/la maestro/a

Instrucciones: Imagina que serds el autor de un diccionario de hospitalidad. Tendras
la oportunidad de definir cada uno de los conceptos definidos previamente. Se
creativo, define cada concepto en tus propias palabras y con la calidad que requiere un
diccionario especializado. A continuacion se te incluye la tabla con cada una de las

palabras a definir.

IMPORTANTE: Cuida tu manera de redactar y tu ortografia

Concepto Definicién

Demanda

Economia

Egresos

Exportacion
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Importacion

Ingresos

Oferta

Por ciento de
ocupacion

hotelera

Temporada

ayudaalta

Temporada

baja
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Dia #9
Tema: Impacto econdmico de la industria del turismo

Como ya fue mencionado en los conceptos relevantes de esta unidad, el turismo es
una de las industrias mas grande en el mundo. En muchos paises, es su fuente
econdmica principal. Algunos ejemplos son: Estados Unidos, China, Alemania,

Espafia, Japon, Francia, Italia y Brasil.

En Puerto Rico, segun las estadisticas y los analisis de la CTPR, el rol del turismo es
vital para el desarrollo econémico. Desde los afios cincuentra del siglo XX el turismo
ha tenido un papel principal en la estrategia de desarrollo econémico. Para que tengas
una idea mas concreta, esta economia genera aproximadamente $1,100 millones y
sostiene mas de 60,000 empleos de manera directa e indirecta. Su aportacion al

Producto Nacional Bruto (PNB) supera el 7%.

Como ya tienes conocimiento, Puerto Rico forma parte del Caribe, sus competencias
en esta industria por ubicacion geografica son: Aruba, Barbado, Jamaica, Cancun y
Republica Dominicana. Afortunadamente, nos encontramos en una posicion favorable
al compararnos con la competencia al enfocarnos en el indice de Competitividad

Turistica. Esto lo puedes observar en la grafica que se encuentra a continuacion.

Indice compuesto

923

100

66
75
53

44
S0
25

Amuba* Barbados Jamaica Cancun* Republica Puerto Rico

Domnicana
*Basado en los indices RevPAR y (Gasto) x (Participacion)
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No podemos olvidar que en los ultimos afios, esta industria se ha visto muy afectada
por eventos atmosféricos. Aun asi, ha demostrado su resilencia y Puerto Rico sigue
apoyando a esta industria para mejorar el desarrollo econémico, creando empresas y
empleos. Esto queda evidenciado en el comunicado “DDEC y Discover Puerto Rico
destacan contribucion del turismo al desarrollo econémico de la Isla ante celebracion

de la Semana Nacional de Viajes y Turismo (2019)” que cita de la siguiente manera:

...considerando todo lo que esta industria ha aportado al desarrollo econémico
de la Isla, creando empresas y empleos. Inclusive, ha sido la que mas rapido se
ha recuperado, luego del embate de los huracanes Irma y Maria. Segun datos de
la Junta de Planificacion, para el afio fiscal 2017, Puerto Rico recibié 5.1 millones
de visitantes. La aportacién al Producto Interno Bruto fue de $2,113.5 millones”,
resalté Laboy Rivera.

Nota: Si deseas leer el comunicado completo accede a este link
https://www.ddec.pr.gov/ddec-y-discover-puerto-rico-destacan-contribucion-del-turismo-
al-desarrollo-economico-de-la-isla-ante-celebracion-de-la-semana-nacional-de-viajes-y-
turismo/
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Ejercicios a realizar para entregar al maestro

Instrucciones: Debes identificar una noticia del periddico que guarde relacion con el
tema del dia. Una vez la tengas, contesta las preguntas que se encuentran a
continuacion.

1. Haz un resumen de la noticia.

2. Explica la relacion de la noticia y el tema del dia.

3. Tenias conocimiento de la importancia de esta industria en la economia de PR?
Explica.

Péaginal 43



Dia #10

Tema: Conociendo un poco mas sobre la industria de la hospitalidad

Hoy obtendras mas datos sobre la industria de la hospitalidad. En cada enunciado de la
seccion “Sabias que...” se encuentra un dato relevante de esta industria.

Sabias que...
La palabra hospitalidad proviene del término francés hospicio que significa proveer

cuidado o refugio a los viajeros.

Sabias que...

La meta de la hospitalidad es crear experiencias positivas en los consumidores.

Sabias que...

El corazon de la hospitalidad es el servicio de calidad.

Sabias que..

El servicio de calidad es cuando se reunen o exceden las expectativas del consumidor.

Sabias que...

El idioma universal es la sonrisa.

Sabias que...

El simbolo de la hospitalidad es la pifia

Sabias que...

Una buena comunicacién es necesaria para ofrecer un buen servicio.
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Sabias que...

El lenguage corporal es muy importante en esta industria.

Sabias que...

A los 10 pasos de distancia del huésped debes tener una sonrisa y a los 5 pasos
ofrecerle un saludo.

Sabias que...

Debes hacer que el servicio sea parte de tu estilo de vida.

Sabias que...

La empatia es muy importante en esta industria.

Estos datos son solo pinceladas de todo lo que debes saber de esta industria. A

medida que sigas completando cada una de las lecciones ampliaras tus conocimientos.

Continda esforzandote y dando el maximo. jTu puedes!

Ejercicio de practica

Instrucciones: Debes leer detenidamente el contenido de Conociendo un poco mas
sobre la industria de la hospitalidad. Luego podras completar el ejercicio a realizar

para entregar al maestro.
Ejemplo:

Haz un acréstico con la palabra amor

B won o
o= 2x
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Ejercicios a realizar para entregar al maestro:

Instrucciones: Debes realizar un acréstico con la palabra hospitalidad. Cada una de
las palabras que escribas con las letras correspondientes debe guardar relacién con la

hospitalidad.
1.

2.

10.D:
11.A:

12.D:

H:

O:
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Dia #11

Tema: Carreras y estudios universitarios relacionadas a esta industria

Es importante que tengas conocimiento sobre las carreras y estudios universitarios

relacionados a esta industria. Al formar parte de este taller, adquirirAs conocimientos y

destrezas por un periédo de tres afios. Al graduarte, tienes tu diploma de cuarto afio y

un certificado de tu especialidad. Este te abre puertas a carreras dentro de tu ruta

ocupacional. Pero, debes saber que si decides continuar estudios post secundarios en

esta industria existen varias alternativas. A continuacion se incluyen algunas de las

oportunidades de estudios post secundarios relacionados con la industria de la

hospitalidad y las universidades que los ofrecen.

C/IA|B|M
Nombre de institucion post secundaria | Nombre del ofrecimiento E|S|A|A
R|IO|C|E
T|IC|H|S
I I I | T
FIA|L|R
I {[D|L|I
C|IO|E|A
A R
D A
O T
O
Monteclaro- Escuela de Hoteleria y Artes Hoteleria y Artes Culinarias X
Culinarias
Monteclaro- Escuela de Hoteleria y Artes Hoteleria y Artes Culinarias X
Culinarias
NUC University Turismo y hoteles X
Pontificia Universidad Catolica de Puerto Administracion de Empresas X
Rico- EUTHAC con concentracion en Artes
Culinarias
Pontificia Universidad Catolica de Puerto Administracion de Empresas X
Rico- EUTHAC con concentracion en
Administracion de Hoteles y
Restaurantes
Pontificia Universidad Catoélica de Puerto Ciencias Aplicadas en artes X
Rico- EUTHAC Culinarias
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Pontificia Universidad Catélica de Puerto Ciencias Aplicadas en X
Rico- EUTHAC Administracion de Hoteles y
Restaurantes
UAGM José A. (Tony Santana Gerencia de hoteles X
International School of Hospitality and
Culinary Art)
UAGM José A. (Tony Santana Artes Culinarias X
International School of Hospitality and
Culinary Art)
UAGM José A. (Tony Santana Science in Culinary X
International School of Hospitality and Management
Culinary Art)
UAGM José A. (Tony Santana Science in International X
International School of Hospitality and Hospitality Management
Culinary Art) a. Major in Hotel Management
b. Major in Event and
Convention Planning
UAGM José A. (Tony Santana Turismo Estratégico del X
International School of Hospitality and Programa AHORA
Culinary Art)
Universidad del Sagrado Corazén Artes en Disefio de X
Experiencias: Turismo y
Eventos
UPR Carolina - Escuela de Administracion | Estudios Multidisciplinarios, X
de Hoteles y Restaurantes con Concentracion en Cultura
Turistica
UPR Carolina - Escuela de Administracion | Administracion de Hoteles y X
de Hoteles y Restaurantes Restaurantes
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Ejercicios a realizar para entregar al maestro:

Instrucciones: Debes identificar cuél de los ofrecimientos es el mas que te llama la
atencién y orientarte sobre los requisitos de admision para poder completar el ejercicio.

Parte A

Nombre de institucion post secundaria | Nombre del ofrecimiento

OuUurO—mM——x1IMmMO
oOor—-—00un>»
OH4>»mMrr—IO>W
>—OH0m>

Parte B

Haz una lista de al menos 3 requisitos de admision
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Dia #12

Tema: Diario reflexivo y trabajo especial

Ejercicios a realizar para entregar al maestro:

Instrucciones: Debes entrevistar a un empleado de un hotel y realizarle al menos 10
preguntas que guarden relacion con esta leccion. A continuacion se incluyen unas

preguntas requeridas, el resto de las preguntas deben ser creadas por ti.

1. Nombre del hotel

2. Direccion fisica del hotel

3. ¢ Cual es su nombre? (Nombre del empleado)

4. ¢ Cual es el porciento de ocupacién del hotel actualmente?
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5. ¢ Cuales son los meses de mayor volumen de visitantes (temporada alta)?

6. ¢ Cudles son los meses de menor volumen de personas (Temporada baja)?

7. ¢De qué paises son los huéspedes que visitan el hotel (al menos 3 paises que los

visitan)?

8. Pregunta libre

Escribe tu pregunta:

Respuesta del empleado:
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9. Pregunta libre

Escribe tu pregunta:

Respuesta del empleado:

10. Pregunta libre

Escribe tu pregunta:

Respuesta del empleado:
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Instrucciones: Escribe en tu diario reflexivo sobre lo aprendido en esta leccion.

(Minimo 5 oraciones)
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Leccion 3. Diversidad y complejidad

Tiempo de trabajo: 100minutos cada tema
Temas:

e Industria diversa y compleja

e Segmentos de la industria de la hospitalidad
e Segmento #1: Bebidas y alimentos

e Segmento #2: Alojamiento

e Segmento #3: Viajes

e Segmento #4: Turismo

e Segmento #5: Recreacion

e Cierre de los segmentos de la hospitalidad

Estandares:

e 10.1: Analizar trayectorias profesionales dentro de las industrias de la
hospitalidad, el turismo y la recreacion.

Competencias:

e 10.1.2: Analizar oportunidades de empleo en carreras de hoteleria, turismo y
recreacion.

Objetivos:

e Luego de completar esta leccion, el estudiante sera capaz de:

1. Explicar el porqué la industria de la hospitalidad se considera diversa y
compleja.

2. Mencionar los cinco (5) segmentos de la industria de la hospitalidad.

3. Orientarse sobre ejemplos especificos de Estados Unidos de América
para cada una de las categorias de los cinco (5) segmentos de la
industria de la hospitalidad.

4. Mencionar ejemplos especificos de Puerto Rico para cada una de las

categorias de los cinco (5) segmentos de la industria de la hospitalidad.
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Dia #13
Tema: Industria diversay compleja

La industria de la hospitalidad se considera diversa y compleja. Al leer esto,
quizas te preguntes el porqué. Las razones son muy sencillas y se encuentran

explicadas a continuacion con el fin de que no te quedes con dudas al respecto.

Al escuchar la palabra diversidad puedes pensar en variedad. La Real
Academia Espariola define diversidad de dos maneras, que son las siguientes: (1)
variedad, desemejanza, diferencia (2) abundancia, gran cantidad de varias cosas
distintas. Teniendo este contexto, pasemos a la diversidad dentro de la industria de la

hospitalidad. ¢ Qué es? ¢Qué significa?

Debes tener presente que al hablar de diversidad en la industria de la
hospitalidad se hace referencia a los diferentes elementos que incluye, respondiendo a
multiples necesidades. Piensa en la necesidad de hospedarse que tiene un viajero.
Puede escoger entre un hotel pequefio o uno grande. También esta industria se
considera diversa por la variedad de personas que atiende. Estas varian en edad,

sexo, culturas, religiones, entre muchos otros aspectos.

Por otra parte, el término complejo usualmente es asociado con dificil. Por
definicion, segun la Real Academia Espafiola, es un conjunto o unién de una o mas
cosas que constituyen una unidad. En la industria hospitalaria, se refiere a que tiene
dos o0 mas partes (segmentos). Especificamente tiene 5 segmentos que conoceras

proximamente.
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al tema del dia, debes contestar cada una

de las preguntas de manera correcta.

1. Explica en tus propias palabras porqué esta industria se considera diversa y
compleja.

2. Menciona un ejemplo concreto que justifique la diversidad de esta industria.
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Dia #14
Tema: Segmentos de la industria de la hospitalidad

Instrucciones: Observa detenidamente cada una de las fotos que se encuentran a

continuacion.

Imagen de alimentos, Pérez R., 2019

Imagen de habitacién de hotel, Pérez E., 2019
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< TEXARHKANA REGIONAL AIRPORT

Imagen de excursion turistica, Pérez E., 2019
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Imagen de tour de kayaks, Pérez R., 2019

Luego de observar detenidamente estas fotos, ponte a pensar. ¢ En qué se relacionan?
¢ Porqué forman parte del contenido del dia? Estas y otras preguntas podras

responderla una vez procedas a la lectura del tema del dia.

En el tema del dia anterior se explico el porqué esta industria es diversa y compleja.
Para tu beneficio cito las ultimas dos oraciones de la lectura: “En la industria
hospitalaria, se refiere a que tiene dos 0 mas partes (segmentos). Especificamente
tiene 5 segmentos que conoceras proximamente.” Sabes, ya llegd el momento de

conocer estos cinco (5) segmentos de la hospitalidad.
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Los segmentos de la industria de la hospitalidad son los siguientes:
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: luego de haber dado lectura al tema del dia responde la primera

pregunta y realiza el ejercicio solicitado en la segunda premisa.

1. Explica larelacién que tienen cada una de las fotos con el tema del dia

2. Realiza un cubo con los segmentos de la hospitalidad (Las intrucciones y el

molde a utilizar se encuentran proximamente)

Instrucciones para la creacién del cubo con los segmentos de la hospitalidad

A continuacion tendras un molde para realizar un cubo en papel o cartulina. Escribe el
tema del dia (Segmentos de la hospitalidad) en uno de los lados del cubo. Luego,
escribe un segmento, en cada uno de los cinco lados restante. Una vez hayas escrito
los segmentos realiza un dibujo o pega una lamina que guarde relacion con el
segmento. Finalmente une las partes, utiliza pegamento o cinta adhesiva y forma el

cubo de los segmentos de la hospitalidad. jSe creativo, tu puedes!

Nota: Si tienes acceso a internet puedes observar este video que te guia paso a paso

sobre la manera de realizar un cubo resistente.

Enlace para acceder al video: https://www.youtube.com/watch?v=_J -vwlfmlo
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Molde para crear el cubo

R R
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Dia #15
Tema: Segmento #1: Bebidas y alimentos

Las bebidas y alimentos son el primer segmento de las hospitalidad que
conoceras. Este segmento, como bien sefiala su nombre, representa a lugares que se
dedican a la preparacién y servicio de alimentos para los consumidores. Existe una
gran variedad de negocios bajo este segmento. Hay lugares casuales y econémicos,
otros son muy elegantes y costosos. Cada cual responde a las necesidades e
intereses de los consumidores que los visitan. No siempre se encuentran en locales

individuales, sus ubicaciones y facilidades también varian.

A continuacion podras conocer sus categorias en segmentos y ejemplos
especificos de cada categoria. Los ejemplos son de los Estados Unidos de América,
utilizando como referencia el libro Hospitality Services (Sue, J. & Chase, D., 2018).
Presta mucha atencion al contenido para que al finalizar puedas realizar el ejercicio sin

ninguna dificultad.

¢, Que piensas antes de escoger el lugar en el que comeras?
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Cateqgorias v ejemplos especificos del segmento #1: Bebidas y alimentos

e Mc Donald's

e Olive Gardens

e Good Humor trucks

e Taco Bell

e Cafeteria de la
Universidad
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes completar el
ejercicio que se encuentra a continuacion. Si observas, encuentras una tabla con cada
una de las categorias del segmento discutido. Debes escribir dos ejemplos especificos
de cada una de las categorias que no sean los mencionados previamente. Los

ejemplos deben ser de lugares de bebidas y alimentos en Puerto Rico.

Categoria Ejemplo en Puerto Rico
Restaurantes de servicio rapido o de comida | 1.
rapida 2.
Restaurantes de servicio completo 1.
2.
Vendedores de carretera 1.
2.
Comida para llevar ("carryout") 1.
2.
Cafeterias 1.
2.
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Dia #16
Tema: Segmento #2: Alojamiento

En el tema anterior conociste el primer segmento de la industria de la
hospitalidad, sus categorias y ejemplos especificos. Hoy conoceras el segundo
segmento que es el alojamiento. De todos los segmentos, este es el que se relaciona
de manera directa con el taller al que perteneces (Hoteleria y Servicio al Huésoed).

Un lugar de alojamiento es aquel que se encuentra disefiado para que las
personas duerman una o mas noches. Las facilidades varian segun el presupuesto de
la poblacion a la que impactan. Al igual que hay restaurantes econémicos y otros muy
costosos, hay lugares de alojamiento sumamente economicos y otros realmente

costosos.

Pasemos a un ejemplo concreto, el precio de dormir una noche en Circus Circus
hotel and Casino de Las Vegas (menos de $50) no se compara con el de dormir una
noche en The Venetian Resort Las Vegas (sobre $200). Ambos son hoteles, pero sus
facilidades, calidad de servicio y precios son muy distintos. El hotel The Venetian
Resort Las Vegas tiene una mayor cantidad de lujos y comodidades para ofrecer al

huésped.

Al estudiar esta industria es importante que conozcas opciones de alojamientos
para todos los presupuestos. Conoce a Puerto Rico y opciones de alojamientos en
toda laisla. Recuerda que los intereses de las personas varian y lo que te gusta a ti no
necesariamente es lo que le gusta a quien te pide recomendaciones. Por esta y otras
razones debes conocer variedades de alojamientos que respondan a presupuestos y
atracciones diversas. A continuacion, se incluyen las distintas categorias de este

segmento, condcelas, que te seran de gran beneficio.
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Categorias del segmento #2: Alojamiento

Hoteles e Hoteles Hilton
Moteles e Budget Suites
Inns = Holiday Inn

Bed and Breakfast ® The Cottage
eHostales e South Beach Rooms

eLugares de acampar ® KOa Campsites

¢,Cual de todas las categorias de alojamiento es tu preferida?
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes completar el

ejercicio que se encuentra a continuacion. Si observas, encuentras una tabla con cada

una de las categorias del segmento discutido. Debes escribir dos ejemplos especificos

de cada una de las categorias que no sean los mencionados previamente. Los

ejemplos deben ser de lugares de alojamiento en Puerto Rico.

Categoria

Ejemplo en Puerto Rico

Hoteles

Moteles

Inns

Bed and breakfasts

Hostales

Lugares de acampar
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Dia #17
Tema: Segmento #3: Viajes

El tercer segmento, los viajes, se subdivide en 6 categorias. Es importante que
sepas que se considera viaje cuando una persona se mueve de un lugar a otro. Para
moverse entre lugares hay una gran variedad, no solo los aviones. Las categorias de
este segmento practicamente representan la variedad de alternativas que tienes para
realizar un viaje (moverte de un lugar a otro). Al igual que en los otros segmentos, los
precios varian y responden a la diversidad de presupuestos que tienen las personas

gue planificar viajar.

Ahora podras observar la lista con las categorias de este segmento y un ejemplo
de cada una de estas. Los ejemplos son de los Estados Unidos de América, utilizando

como referencia el libro Hospitality Services (Sue, J. & Chase, D., 2018).

&7

¢,Cuales medios has utilizado para viajar?
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Categorias del segmento #3: Viajes

e Avis Rent a Car

Guaguas e Greyhound Bus

e Amtrak

e Southwest Airlines
® Princess Cruises

e Adventure Travel
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes completar el

ejercicio que se encuentra a continuacion. Si observas, encuentras una tabla con cada

una de las categorias del segmento discutido. Debes escribir los ejemplos especificos

solicitados de cada una de las categorias que no sean los mencionados previamente.

Los ejemplos deben ser opciones de viajes en Puerto Rico.

Categoria

Ejemplo en Puerto Rico

Lugares de alquiler de carros

Guaguas

Trenes

Aviones

Cruceros

Agentes de viaje
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Dia #18

Tema: Segmento #4: Turismo

Recuerdas que en la segunda leccion de este mddulo conociste un vocabulario
introductorio a la hospitalidad. El turismo fue una de las definiciones incluidas. Este
fue definido de la siguiente manera: “El turismo es considerado una de las industrias
mas grandes a nivel mundial. Abarca varios tipos de servicios que los viajeros
necesitan, incluyendo transportacion, alojamiento, atracciones y recreacion de todo
tipo.” Luego, tuviste la oportunidad de crear tu propia definicion sobre turismo. Ahora
tienes conocimiento que el turismo es considerado uno de los cinco segmentos de la

hospitalidad.

Esta industria esta compuesta por negocios que organizan y promueven viajes
por negocios, placer y otros propositos. Una de sus funciones principales es crear
planes para diversos tipos o estilos de viajes. Es por esto que se subdivide en varias
categorias. Al igual que en los otros segmentos, podras observar la lista con las
categorias de este segmento y un ejemplo de cada una de estas. Los ejemplos son de
los Estados Unidos de América, utilizando como referencia el libro Hospitality Services
(Sue, J. & Chase, D., 2018).

Categorias del Segmento#4: Turismo

Empresas o e VVermont Bike Tours
compafiias de turismo

.. . ¢ Indiana Tourism Council
Oficinas de turismo

Convenciones y e Chicago Convention and
oficinas de visitantes Visitors Bureau
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes completar el

ejercicio que se encuentra a continuacion. Si observas, encuentras una tabla con cada

una de las categorias del segmento discutido. Debes escribir los ejemplos especificos

solicitados de cada una de las categorias que no sean los mencionados previamente.

Los ejemplos deben ser opciones de viajes en Puerto Rico.

Parte A

Categoria

Ejemplo en Puerto Rico

Empresas o compafiias de turismo

Oficinas de turismo

Parte B

1. Consideras que la CTPR realiza su trabajo adecuadamente? Explica

2. ¢Haz realizado turismo interno? (actividades turisticas en PR)

(a) S

(b) No
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Dia #19
Tema: Segmento #5: Recreacion

El segmento de recreacion es el que mas categorias tiene, un total de ocho (8).
Este segmento abarca actividades que las personas realizan con diversas finalidades.
No todos buscan el mismo tipo de recreacion. Algunos buscan actividades que le
permitan relajarse, otros buscan descanso y otros buscan diversion. Aun asi, es

importante destacar que todos estos fines se encuentran cobijados por este segmento.

La meta de este segmento es tener la capacidad de refrescar el cuerpoy la
mente de una persona o un grupo de personas. Para esto, la variedad es necesaria ya
gue no todas las personas tienen los mismos intereses ni los mismos presupuestos

como ya se ha mencionado en varias ocasiones a lo largo del desarrollo del médulo.

Teniendo presente el trasfondo de este segmento, podras conocer sus ocho (8)
categorias junto a un ejemplo en cada una de estas. Recuerda que las categorias y los
ejemplos son traducciones del libro de texto Hospitality Services (Sue, J. & Chase, D.,
2018).

¢De qué manera se puede refrescar tu mente y tu cuerpo?
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Categorias del segmento #5: Recreacion

e Six Flags

Parques tematicos gaCisneylanelResont
e Grand Canyon

e The Art Institute of Chicago
e Sony Movie Theater

e Conseco Field House

e Carnegie Hall

e Blue Mountain Ski Arena
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes completar el

ejercicio que se encuentra a continuacion. Si observas, encuentras una tabla con cada

una de las categorias del segmento discutido. Debes escribir los ejemplos especificos

solicitados de cada una de las categorias que no sean los mencionados previamente.

Los ejemplos deben ser opciones de recreacion en Puerto Rico.

Categoria

Ejemplo en Puerto Rico

Pagues de diversiones

Parques tematicos

Parques naturales

Museos

Cines

Campo de deportes

Salas de conciertos

Deportes participativos
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Dia #20

Tema: Cierre de los segmentos de la hospitalidad

A lo largo de estos dias has conocido los 5 segmentos de la hospitalidad, sus

categorias y ejemplos especificos en los Estados Unidos de América. También has

tenido la oportunidad de investigar ejemplos especificos de Puerto Rico en cada una de

las categorias. Ahora, pasemos a evaluar tus experiencias y tus intereses para un

futuro.

Instrucciones: A continuacion, podras observar una tabla con los 5 segmentos de la

hospitalidad acompafiada de tres opciones: Categorias experimentadas, Categorias

gue intereso experimentar en un futuro y Categorias que no he experimentado ni me

interesa experimentar en un futuro. Debes clasificar todas las categorias de cada

segmento entre estas tres opciones. Luego, recuerda llenar tu diario reflexivo.

Segmento Categorias Categorias que Categorias que no he
experimentadas intereso experimentado ni me
experimentar en un interesa experimentar en
futuro un futuro
Bebidas y
alimentos
Alojamiento
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Segmento Categorias Categorias que Categorias que no he
experimentadas intereso experimentado ni me
experimentar en un interesa experimentar en
futuro un futuro
Viajes
Turismo
Recreacion
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Instrucciones: Escribe en tu diario reflexivo sobre lo aprendido en esta leccion.

(Minimo 5 oraciones)
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Leccion 4. ;Como se ha desarrollado el turismo en el mundo?

Tiempo de trabajo: 100 minutos cada tema

Temas:

e Precursores del turismo

e Precursores del turismo

e Origen de la industria de la hospitalidad

e Paises con roles principales en la industria de la hospitalidad
e Siglo XX

e Turismo integral

e La hospitalidad y el turismo en la actualidad

e Cierre de leccibn y diario reflexivo

Estandares:

e 10.1: Analizar trayectorias profesionales dentro de las industrias de la
hospitalidad, el turismo y la recreacion.

Expectativas:

e 10.1.4: Analizar la correlacion entre la industria hotelera y las economias locales,
estatales, nacionales y globales.

Objetivos:

e Luego de completar esta leccion, el estudiante sera capaz de:

1.

o1

©®

Identificar a cuatro (4) precursores del turismo.

2. Realizar un breve resumen de cada uno de los precursores del turismo.
3.
4. Mencionar los tres (3) paises con roles principales en la industria de la

Orientarse sobre los origenes de la industria de la hospitalidad.

hospitalidad.

Explicar el porqué cada uno de estos paises son identificados con roles
principales en la industria de la hospitalidad.

Mencionar sucesos relevantes que han impactado la industria de la
hospitalidad.

Orientarse sobre las necesidades de las poblaciones con diversidad
funcional.

Identificar la diferencia entre asistencia tecnologica y disefio universal.
Explicar los cuatro (4) retos principales para la ndustria de la hospitalidad
en la actualidad.
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Dia #21

Tema: Precursores del turismo

¢, Quiénes son? ¢ Te parecen Familiares?
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Las fotos que observaste en la pagina anterior son de dos (2) precursores del
turismo. Si no sabes quiénes son y no te parecieron familiares, presta mucha atencion
a esta leccion. Ser un profesional en esta ruta ocupacional y no saber quiénes son
ellos, es como que un electricista no sepa quién fue Thomas Alva Edison y su

aportacion.

¢ Sabes qué es un precursor? Me parece importante que sepas qué es un
precursor, sin este conocimiento, no entenderas el tema de hoy: Precursores del
Turismo. Por definicion, un precursor es alguien que va delante en el tiempo o en el
espacio. Esta persona tiene la capacidad de inicar o introducir tanto ideas como

teorias que podran desarrollarse o ejecursarse en un tiempo futuro.

Como ya se mencion6 anteriormente, las dos (2) fotos de la pagina anterior son
de dos hombres que se ganaron el titulo de precursores del turismo: Thomas Cook
(primera foto o foto superior) y César Ritz (segunda foto o foto inferior). Ambos, se
adelantaron a sus tiempos y sus aportaciones siguen siendo de impacto en la industria

turistica hasta el dia de hoy.

El primero de los precursores que conoceras es Thomas Cook. A continuacion,
podras dar lectura a una breve biografia de este hombre, extraida de Biografia y Vida la

Enciclopedia Biografica en Linea. Acto seguido, encontraras la biografia de César Ritz.

Thomas Cook

(Melbourne, Derbyshire, 1808 - Leicester, 1892) Hombre de negocios britanico al que
se ha considerado uno de los iniciadores y propulsores del turismo moderno. Thomas
Cook inicio su carrera y fortuna orientando su actividad hacia una clientela obrera,

numerosa aungque de escaso nivel econémico.
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Con la ayuda de su hijo John Mason Cook, a partir de 1865 formaria una agencia de
viajes que fue acercando a los viajeros britanicos de clase media a destinos turisticos
como Francia (Paris), Italia o Egipto, ademés de desarrollar el turismo hacia Suiza, que
se convirtio en el destino turistico por excelencia desde este momento y hasta

principios del siglo XX con el auge del alpinismo.

Entre otras innovaciones, se atribuye a los Cook el haber creado los forfaits
individuales, ya que a los ya indispensables billetes de tren se les acompafi6 de unos
vouchers o hotel-coupons, validos para pagar las habitaciones de hotel en cualquiera
de aquellos que presentaba la guia de la misma agencia, evitando asi los
inconvenientes de tener que pagar en moneda extranjera. El éxito de la empresa le

motivo a crear una amplia red de agencias de viajes con la central en Londres.

César Ritz

(Niederwald, 1850-Kiussnacht, 1918) Hombre de negocios suizo. Dirigié el Gran Hotel
Nacional de Lucernay el Savoy (1890) de Londres. En 1898 cre0 el Ritz de Paris,
origen de la moderna hosteleria. Posteriormente fundaria los hoteles Ritz en las

principales ciudades europeas y americanas.

La pagina web Diferentes Puntos de Vistas Temas Relacionados al Turismo
afiade mayor cantidad de datos biograficos sobre César Ritz que debes conocer.

Puedes dar lectura a estos datos a continuacion.

César Ritz fue un hotelero suizo, nacido en Niederwald (Suiza) el 23 de febrero de
Considerado el padre de la hoteleria, concibid, organizé y dirigio los hoteles de lujo del
llamado Ancien Regime turistico que estuvo en vigor hasta 1914. Durante el primer
tercio del siglo XIX y hasta el comienzo del siglo XX puede decirse que fue el animador

de la vida elegante de la que fue de alguna forma el maestro de ceremonias, una
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actividad absolutamente personal por su parte, ya que alli donde él estuviese atraia la
presencia de reyes, magnates y figuras mundiales.

Padre la hoteleria moderna decia “en mis hoteles, el cliente es el duerio”. Llego a
manejar 12 hoteles, creo la documentacién para conocer al cliente. La importancia de
Ritz radica en la introduccion de un nuevo concepto de hotel como establecimientos de
servicio completo y personalizado, fijando los minimos del alojamiento correcto en
términos domésticos: habitaciones de espacio suficiente y decoracion cuidada y lujosa -
cortinajes, alfombras, polveras y tocadores provistos de jofaina y depdsito de agua-,
generaliza el cuarto de bafio moderno en cada habitacion, utiliza la iluminacion
indirecta y suprime los papeles pintados para remplazarlos por pintura; introduce la

atencion directa al cliente (servicio de habitaciones) centralizado en la recepcion.

La importancia que da a la cocina y a la calidad de los vinos le llevan a eliminar los
antiguos comedores de huéspedes, que se convierten en refinados restaurantes, con
mesas reducidas para pocos comensales (su asociacion con el gran cocinero Auguste
Escoffier fue famosa); establece una diferenciacion jerarquica en el personal de servicio

por medio de uniformes y graduaciones, desde el camarero hasta el maitre.

Ahora si debes tener una idea mas clara de quienes fueron estos hombres y el
porqué son considerados precursores del turismo. En el tema del dia siguiente
conoceras a otros precursores y continuaras ampliando tus conocimientos en tu ruta

ocupacional.
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes completar el

ejercicio que se encuentra a continuacion.
Parte A

Biografia de (nombre completo):

Fecha en que nacié

Lugar de nacimiento

Aportacion principal al turismo

Fecha en que fallecié

Lugar en que fallecié
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Parte B

Biografia de (nombre completo):

Fecha en que nacié

I

Lugar de nacimiento

I

Aportacion principal al turismo

Fecha en que fallecio

_

Lugar en que fallecio

—
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Dia #22

Tema: Precursores del turismo

¢, Quiénes son? ¢ Te parecen Familiares?

Péagina| 87



Ambas fotos son de precursores del turismo. Estos hombres, al igual que
Thomas Cook y César Ritz, se adelantaron a sus tiempos. Sus nombres son los
siguientes: George Pullman (el de la primera foto o foto superior) y Auguste Escoffier
(el de la segunda foto o foto inferior). Asi como conociste los datos biograficos de los
primeros dos (2) precursores estudiados, hoy conoceras los datos biograficos de estos.

A continuacion, podras dar lectura a una breve biografia de George Pullman,
extraida de Biografia y Vida la Enciclopedia Biografica en Linea. Acto seguido,
encontraras la biografia de Auguste Escoffier.

George Mortimer Pullmann

(Brocton, 1831-Chicago, 1897) Industrial estadounidense. Junto con Ben Field, ide6 un
nuevo modelo de coche de ferrocarril, con literas desplegables en su parte superior,
gue fue patentado en 1864. Al afio siguiente, afiadieron al mismo coche un sistema de
asientos extensibles en la parte inferior. Para la fabricacion de estos nuevos modelos

(coches-cama) fundé la Pullman Palace Car Company.
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Georges-Auguste Escoffier

(Villeneuve-Loubet, Francia, 1847 - Montecarlo, M6naco, 1935) Cocinero y gastrénomo
francés. Aprendio el arte culinario en un restaurante de Niza propiedad de su tio, donde
entré a trabajar a la edad de trece afios. Alcanzé gran notoriedad en las ciudades de
Paris y Cannes, donde, en su tiempo, se concentraba la alta sociedad francesa e
internacional.

Durante la guerra franco-prusiana de 1870, Auguste Escoffier dirigi6 el servicio de
cocina del mariscal Bizaine, y luego el del emperador aleman Guillermo Il, quien le
otorgo el titulo de «emperador de los cocineros». En 1890 se traslad6 a Londres para
ponerse al frente de la cocina del prestigioso hotel Savoy, y de la del hotel Arlton en
1898.

Entre sus creaciones mas celebradas cabe citar el melocotén Melba y los filetes de
lenguado Coquelin. Por otra parte, entre sus obras de divulgacion culinaria, Mi cocina
(1934) ha conocido una amplia difusion y continuas reediciones. También son de su
autoria La guia culinaria (1903), una de las primeras obras dedicadas a la alta cocina
gue mantiene su vigencia en el panorama gastronémico internacional, El libro de los
menus (1912) y El arroz (1927). Escoffier fue uno de los chefs que consolidé el

prestigio internacional que la cocina francesa ha adquirido en la era moderna.
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Ejercicio para entregar al maestro:

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes completar el

ejercicio que se encuentra a continuacion.
Parte A

Biografia de (nombre completo):

Fecha en que nacio

Lugar de nacimiento

Aportacion principal al turismo

Fecha en que falleci6

Lugar en que fallecio
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Parte B

Biografia de (nombre completo):

Fecha en que naci6

I

Lugar de nacimiento

e

Aportacion principal al turismo

)

Fecha en que fallecio

. S . SR, SN, SN e,
A S L T L S S

Lugar en que fallecio

—
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Dia #23

Tema: Origen de la industria de la hospitalidad

Comencemos este tema de una manera diferente, con un torbellino de ideas. Plasma
por escrito en cada uno de los recuadros todo aquello que pasa por tu mente al

escuchar origen de la industria de la hospitalidad.

Origen de la
industria de la
hospitalidad

O,

¢,Coémo crees que dio origen esta industria?
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Quizas te preguntes ¢, Cuando dio inicio la industria de la hospitalidad? ¢ Cémo
se fue desarrollando el turismo en el mundo? Esas y otras preguntas podras aclararlas

con el desarrollo del tema del dia y de los préximos dias.

En relacién al origen de la industria de la hospitalidad, el libro de texto Hospitality
Services (Sue, J. & Chase, D., 2018) establece que probablemente dio inicio con los
sumerios. Es importante que sepas que los sumerios son considerados la civilizacion
mas antigua. Ellos dieron origen al primer negocio de hospitalidad para el 4000 a.C.
¢, Cual fue ese negocio? ¢ En qué consistia el primer negocio de hospitalidad? Bueno,
eran tabernas. Si, las tabernas fueron el primer negocio de esta industria. Los

sumerios compraban tabernas y vendian bebidas alcohdlicas en estas.

P

Las tabernas fueron el primer negocio de hospitalidad

Para los tiempos medievales, era popular en Inglaterra las posadas y tabernas
ubicadas en el sendero. Por definicion, una posada es el lugar o espacio en el cual vive
una persona. Es por esta razon que el término es equivalente a una casa o un lugar de

alojamiento.

Las posadas eran lo mas parecido en esa época a lo que es un hotel hoy dia.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes contestar las

preguntas que se encuentra a continuacion.

1. ¢Cual fue el primer negocio de hospitalidad?

2. ¢Qué es una posada?
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Dia #24

Tema: Paises con roles principales en laindustria de la hospitalidad

Imperio Romano
Bretafia Germania p
S,
‘/9"-‘9
Francia
Aquitania
- /
?‘Q 3
R
: o Grecia
Espana Sardinia D
Sicifia o Mesopotamia
Syria
vz Palestina
Egipto

Mapa de referencia para el tema del dia

En el tema anterior, Origen de la industria de la hospitalidad conociste como dio
origen esta industria, ctal fue el primer negocio de hospitalidad, qué eran las posadas y
sus fechas de origen. Hoy conoceras tres (3) paises con roles principales o
fundamentales en la industria de la hospitalidad. ¢ Cuéles son? ¢Qué aportaron? Esas

preguntas podras responderlas al culminar el desarrollo del tema del dia.

El primer pais que se destaca rol principal en los primeros afios de la industria
de la hospitalidad es Egipto. Si, Egipto es el primero en la lista de hoy. ¢ Porqué
Egipto? Egipto logra tener lugar en este “Top Three” por dos (2) razones principales.
La primera es por sus piramides. Como es del conocimiento de muchos, las piramides

eran tumbas muy elegantes disefiadas para los faraones. Estas era atracciones para
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los turistas desde los 2,700 a.C. Hoy dia siguen siendo un atractivo turistico. La
segunda razon por la que Egipto forma parte de esta lista es por haber organizado el
primer “cruise”. Consistia en un viaje de placer que se llevaba a cabo en una

embarcacion.

Pasamos con el segundo en la lista que es Grecia. Al igual que Egipto, se le
atribuyen dos (2) contribuciuones principales. La primera es el lenguaje ya que el
griego fue aceptado como un idioma universal para el comercio internacional. Su
segunda aportacion fue la moneda. Especificamente por lograr que el dinero griego se

convirtiera en el estandar de cambio para transacciones monetarias.

Ahora pasamos al tercero y Ultimo en la lista. Este lugar lo ocupa el Imperio
Romano. Su principal aportacion fue el desarrollo de sistemas de carreteras. Esto

permitia que los viajes se realizaran de manera mas rapida y mas sencilla.

Seguiras conociendo lugares en el mundo y sus aportaciones a esta industria
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes realizar el
ejercicio que se explica a continuacion. Observaras una tabla con tres (3) divisiones.
En cada una de las divisiones deberas escribir los nombres de los paises con roles
principales en los origenes de la industria de la hospitalidad. Luego, realizaras dibujos
0 pegaras laminas que represente las aportaciones de los paises que fueron explicadas

en la lectura.

Nombres de los paises | Aportaciones a la industria (dibujos o laminas)
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Dia #25
Tema: Siglo XX

Repasemos brevemente los ultimos dos temas desarrollados. El primero fue
Origen de la industria de la hospitalidad. En este conociste como dio origen esta
industria, ctal fue el primer negocio de hospitalidad, qué eran las posadas y sus fechas
de origen. El segundo fue Paises con roles principales en la industria de la
hospitalidad. En este tema conociste tres (3) paises con roles principales o
fundamentales en la industria de la hospitalidad que fueron los siguientes: Egipto,
Grecia y el Imperio Romano, También conociste sus principales aportaciones a esta

industria.

Hoy avanzaras un poco en el tiempo. Pasaremos al Siglo XX en el cual hay
sucesos relevantes que han impactado la industria de la hospitalidad. Hoy los podras
conocer y de esta manera continuar ampliando tus conocimientos en tu ruta

ocupacional.

Es importante que conozcas los afios que abarca el siglo XX. Este da inicio a
las 12:01 de la media noche del primero de enero de 1901 y finaliza cien afios mas
tarde, a la media noche del primero de enero del 2001. Durante este tiempo, luego de
la Segunda Guerra Mundial, hubo un gran desarrollo de hoteles, moteles, restaurantes
de comidas rapidas y cafeterias. Otro suceso importante en este siglo se da gracias a
los “Baby Boomers”. Si no sabes quienes son, aqui tienes una breve explicacién. Los
“Baby Boomers” es el nombre que se le otorga a la generacion que nacio entre 1946 y
1965, donde hubo un gran aumento en el indice de natalidad. Teniendo esto en cuenta
seguimos con sus aportaciones. Esta generacion influyé grandemente con su poder
adquisitivo para la decada de los '80. Lograron una expancion de la hospitalidad, los

viajes y el turismo.

Otro suceso importante en este siglo fue el 9-1-1. Aunque para esa fecha no
habias nacido, lo mas probable has escuchado mucho sobre esta tragedia. Fueron
cuatro atentados terroristas suicidas que ocurrieron la mafiana del martes 11 de

septiembre de 2001 en los Estados Unidos de América. Los autores de esta tragedia
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fueron de la red yihadista Al Qaeda. ¢ Porqué este suceso se relaciona con esta
industria? La respuesta es sencilla, afect6 a uno de los segmentos de manera directa,
al segmento de viajes. Luego de dicha tragedia los Estados Unidos de América
aumentaron sus niveles de seguridad en los aeropuertos lo cual provee mayor

tranquilidad a los viajeros.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes realizar el
ejercicio que se explica a continuacion. Tendras la oportunidad de crear un mapa de
conceptos en el que incluyas los ultimos tres (3) temas que se han discutido. Es
importante que seas creativo al realizar tu mapa de conceptos. Utiliza al menos tres (3)

materiales distintos y extrae de cada tema la informacion mas relevante. jTu puedes!

Ejemplo de un mapa de conceptos tradicional
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Dia #26
Tema: Turismo integral

Como has podido observar, a lo largo de la historia esta industria se ha
modificado con el fin de suplir necesidades a sus consumidores. Su desarrollo se
adapta a las poblaciones que requieren de sus servicios. Es por esta razon que los
profesionales de la industria de la hospitalidad no pueden olvidar la inclusiéon de las
personas con diversidad funcional. Esta poblacién debe participar de experiencias
significativas, placenteras e inolvidables. Como herramientas para cumplir con esta
inclusion existen dos alternativas de suma utilidad: la asistencia tecnoldgica y el disefio

universal.

Los equipos asistivos 0 asistencia tecnologica hacen referencia a productos que
pueden aumentar, mantener o mejorar las capacidades funcionales de una persona
con impedimento. El Programa de Asistencia Tecnoldgica de Puerto Rico (PRATP,
2013) los define como “un objeto, sistema o producto adquirido comercialmente,
adaptado o construido a base de las caracteristicas y necesidades particulares de una
persona con impedimentos”. Gonzalez & Bafos (2012) sefialan que la diversidad no
deberia utilizarse para crear desigualdades (superioridad e inferioridad), sino para
enriquecer el desarrollo de las personas.

Es necesario conocer que existe una amplia variedad de equipos asistivos para
la cocina. Entre los equipos que atienden principalmente las necesidades de personas
con dificultad visual se encuentra la bascula de cocina con voz o parlante, instrumentos
con letras agrandadas y el sistema “braille” (PRATP, 2013). La pesa parlante permite
gue el estudiante escuche el peso del alimento, lo cual beneficia tanto al ciego total
como al parcial. Los instrumentos con letras agrandadas benefician a los estudiantes
con pérdida visual ya que les facilitan ver los nimeros y las letras de las medidas, sin la
necesidad de esforzar la vision. Finalmente, el sistema “braille” puede ser beneficioso
para un segmento del grupo de las personas con problemas visuales ya que no todos

conocen este sistema por su complejidad.
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Son varios los beneficios de la asistencia tecnologica. Principalmente el lograr o
ayudar a que el individuo pueda ser independiente. Los resultados de Siu & Lam
(2012) sefialan que un beneficio del uso de las computadoras con aprendizaje asistivo
(CAL) para la poblaciéon con problemas visuales fue el tener acceso a la literatura y
escuchar documentos digitalizados. El uso de estos equipos disminuye la brecha entre
los factores personales y ambientales promoviendo asi la integracion de las personas
con funcionalidades diversas en la sociedad (Aguado et al., 2004; Aguado et al., 2008;
Bausela, 2009; Santana, 2010).

Entre los beneficios cognitivos que provee la asistencia tecnolégica, se
encuentra principalmente el de poder comunicarse. Esto lo respalda la noticia titulada
La Tecnologia aliada de la inclusion (PRATP, 2013). Sus planteamientos exponen que
para el joven con discapacidad visual, la posibilidad de comunicarse con los celulares,
sin la necesidad de un intermediario conlleva el avanzar hacia su meta, la
independencia. Esta herramienta puede utilizarse en el area académica y
complementarla con otras que ya fueron mencionadas. Todo, con el fin de que el

desarrollo cognitivo de los estudiantes con problemas visuales no se vea perjudicado.

Los beneficios practicos del uso de equipos de asistencia tecnoldgica son
diversos. Considero que el beneficio principal es la satisfaccion de realizar las tareas

independientemente.

La Unica ayuda para la poblacién con funcionalidades diversas no es la
asistencia tecnologica. En 1990 se establecieron estandares y codigos para que los
edificios publicos fueran accesibles. El término accesible, hace referencia a que sea un
disefio libre de barreras arquitecténicas. Actualmente, el disefio universal es una
sombrilla de términos designados a productos, tecnologias y entornos que son
accesibles y utiles a todo tipo de persona (Kato, 2008, p.166). A la poblacion con
funcionalidades diversas, les ayuda el disefo universal, que por definicion es “el disefio
de productos y entornos aptos para el uso del mayor nimero de personas sin

necesidad de adaptaciones ni de un disefio especializado” (CUD, 2012).
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Este disefio busca estimular hacia la construccion de productos atractivos y
comerciales que sean utilizables por cualquier tipo de persona. Esta orientado al
disefio de soluciones ligadas a la construccion y a los objetos que respondan a las
necesidades de una amplia gama de usuarios (Mace, 1994). Siu & Lam (2012)
incluyen un ejemplo de disefio universal que pueden utilizar las personas con
problemas visuales. Son las computadoras con aprendizaje asistivo (CAL), por sus
siglas en inglés. Este producto cumple con los principios del disefio universal que son:
(a) igualdad de uso, (b) flexibilidad, (c) simple e intuitivo, (d) informacion facil de
percibir, (e) tolerante a errores, (f) poco esfuerzo fisico, y (g) dimensiones apropiadas.

Entre los principales beneficios del disefio universal, se encuentra que se adapta
a las necesidades durante todo el ciclo de vida del ser humano. Ademas, cada uno de
los principios se refleja como un beneficio a la poblacion con funcionalidades diversas.
De los siete principios, entiendo que el de mayor relevancia es el de igualdad de uso.
Para que se cumpla con el principio, el producto debe ser facil de utilizar y adecuado

para todas las personas independientemente de sus capacidades y habilidades.

Ejemplos de asistencia tecnoldgica

Nombre llustracion Funcidn Poblacion que
impacta
Permite que el Personas con
Bascula parlante usuario pueda pérdida visual
escuchar el peso parcial o total
del objeto.
Permite que el Personas con
Instrumentos con usuario pueda leer pérdida visual
letras agrandadas N\ =B esforzando menos parcial
&3 lﬁ = ] la vista.
‘ b= y
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Sistema braille

Permite que el
usuario pueda leer
mediante el sentido

del tacto.

Personas con
pérdida visual
parcial o total

Libros parlantes

Permiten que el
usuario pueda
escuchar los textos
de un libro.

Personas con
pérdida visual
parcial o total

Cubiertos con
mangos
agrandados

Picador con bordes
elevados y clavos
sujetadores

Permite que el
usuario tenga un
mejor agarre de los
cubiertos.

Personas con
problemas motrices

Programas
operativos de
computadoras

Permite que el
usuario pueda
cortar los alimentos
con una sola mano
sin que se muevan
o salgan del
picador.

Personas con
problemas
motrices,
inmovilidad o
pérdida de un
brazo.

Existen diversos
segun las
necesidades del
consumidor.

Personas con
pérdida visual o
total, deficiencias
auditivas y con
problemas
motrices.
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Ejemplos de disefio universal en la cocina

Nombre

llustracién

Funcién

Poblacién que
impacta

Cortador de
manzana

Instrumento que
permite contar una
manzana en
pedazos,
eliminandole el centro
con solo presionar.

Personas con
problemas motrices

Abridor eléctrico con
iméan

Instrumento que
permite abrir latas y
remover tapa con
solo colocarlo en el
lugar
correspondiente.

Personas con
problemas motrices

Cortador rotativo

¥

Instrumento que
permite cortar con
solo deslizar.

Personas con
problemas motrices

Cortador de
alimentos

Instrumento que
permite realizar
diversos cortes en los
alimentos con solo
ejercer presion en la
parte superior.

Personas con
problemas motrices

Gabinetes con
espacios abiertos

Este modelo de
gabinete facilita el
transito y acceso a

las personas en silla
de ruedas.

Personas en sillas
de ruedas
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes contestar las

preguntas que se encuentra a continuacion.

1. Son productos que pueden aumentar, mantener o mejorar las capacidades
funcionales de una persona con impedimento:
a. Equipos asistivos
b. Disefio universal
2. La béascula de cocina con voz o parlante es un equipo que beneficia a
a. sordos
b. ciegos
c. personas en silla de ruedas

3. Un ejemplo de beneficios de la asistencia tecnoldgica es

a. lograr o ayudar a que el individuo pueda ser independiente
b. crear dependencia de los individuos
4. El poder comunicarse es un beneficio cognitivo.
a. Si
b. No
5. Los beneficios practicos del uso de equipos de asistencia tecnoldgica son
diversos.
a. Si
b. No
6. ¢A qué se refiere el término accesible?
a. un disefo libre de barreras arquitectonicas
b. un disefio con barreras arquitectonicas
7. Entre los principales beneficios del disefio universal, se encuentra que se adapta
a las necesidades durante todo el ciclo de vida del ser humano.
a. Si
b. No
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Dia #27
Tema: La hospitalidad y el turismo en la actualidad

La industria de la hospitalidad y el turismo han sido parte de la vida de muchas
poblaciones por periodos de tiempos muy prolongados. En el siglo XIX esta industria
sigue en pie. Ha enfrentado grandes retos y nuevas tendencias. Pero a su vez ha
tenido la capacidad de enfrentarse a los cambios e ir mejorando con el pasar de los

anos.

El libro de texto menciona cuatro (4) retos principales para esta industria en la
actualidad y son los siguientes:

e Ofrecer un servicio consistente
e Diversidad de la fuerza laboral
e Acoger a las personas con necesidades especiales

e Impacto de las temporadas

El primer reto, ofrecer un servicio consistente es crucial para que los negocios en
esta industria puedan prevalecer. Como ya estudiaste, en los inicios de este modulo, el
servicio de calidad es el corazén de la hospitalidad. Este servicio, es ofrecido por
personas (empleados) a otras personas (huéspedes, comensales o consumidores en
general). Ese decir es “people serving people”. Por tal razén, los empleados deben ser
bien entrenados, de manera que logren cumplir con los estandares de servicio del lugar

en el cual laboran.

El segundo reto es la diversidad en la fuerza laboral. Hace referencia a que hoy
dia, en muchos lugares del mundo trabajan tanto hombres como mujeres. Estos, a su
vez, tienen culturas, religiones, creencias y lenguajes diferentes. ¢, Por qué esto es un
reto? Es un reto porque ningin empleado debe sentirse marginado o rechazado. Sus

necesidades, por mas distintas que sean a las del resto, deben ser suplidas.

Pasamos al tercer reto, acoger a las personas con necesidades especiales. Esta
poblacién fue descrita de manera detallada en el tema anterior. Es importante que la

conozcas ya que como profesional de esta industria pueden tener compaferos de

Péagina| 107



trabajos o consumidores pertenecientes a esta poblacion. Si tu vision es que esta
poblacion se mantiene en sus hogares y no disfruta de la industria de la hospitalidad,
debes modificarla. Cada afio aumenta la cantidad de personas con diversidad

funcional que viajan, realizan turismo y se integran en la fuerza laboral.

Llegamos al cuarto reto, el impacto de las temporadas. Recuerdas que ya leiste
sobre esto, temporada alta y temporada baja. Segun la temporada del afio en la que
nos encontremos, el volumen de turistas aumenta o disminuye en los distintos paises.
Como tienes conocimiento, las condiciones del tiempo cambian segun la temporada en
la que nos encontremos. En unos paises es mas notable que en otros, pero siempre

hay cambios.

Para finalizar con los retos, no se puede pasar por alto los huracanes, los
terremotos y las pandemias. En los ultimos afios, Puerto Rico ha enfrentado estos tres

fenomenos, pero se ha reinventado. En las diversas circunstancias muchos hoteles

cerraron, pero reabrieron mas fuertes y proveyendo mayor seguridad a sus huéspedes.

YT

¢,Haz estado en un hotel al ocurrir algin evento atmosférico?
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al contenido del dia debes realizar el
ejercicio que se explica a continuacion. Tendrés la oportunidad de crear un mapa de
conceptos tradicional en el que expongas los cuatro (4) retos discutido y una breve

explicaciéon de cada uno.

Ejemplo de un mapa de conceptos tradicional
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Dia #28
Tema: Cierre de leccion y diario reflexivo

Si deseas conocer mas sobre la historia de la hospitalidad y los temas discutidos en

clase puedes acceder a los enlaces que se encuentran a continuacion:

e https://venngage.net/p/160728/precursores-del-turismo-rra

e https://www.timetoast.com/timelines/historia-de-la-hospitalidad--5

e https://www.primerahora.com/estilos-de-vida/ph-mas-saludable/notas/aumenta-

la-poblacion-con-diversidad-funcional/

e https://pasaportesindestino.net/hoteleria-post-covid-19-los-cambios-que-

veremos/

e https://www.reportur.com/colombia/2020/04/23/los-4-cambios-los-hoteles-atraer-

al-turista-post-coronavirus/

Puedes seguir navegando en la web y encontraras articulos, noticias, videos, blogs con

una gran variedad de informacion al respecto.
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Instrucciones: Escribe en tu diario reflexivo sobre lo aprendido en esta leccion.

(Minimo 5 oraciones)

Péaginal 111



Leccion 5. Desarrollo de la Hospitalidad y el Turismo en Estados Unidos de

América

Tiempo de trabajo: 100 minutos cada tema

Temas:

e Los primeros pasos de la Hospitalidad en Estados Unidos de América
e Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1900-1928)

e Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1929-1948)

e Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1950-1990)

e Evolucién del turismo en Estados Unidos de América (Partel)

e Evolucién del turismo en Estados Unidos de América (Parte2)

e Cierre de leccion y diario reflexivo

Estandares:

e 10.1: Analizar trayectorias profesionales dentro de las industrias de la
hospitalidad, el turismo y la recreacion.

Competencias:

e 10.1.4: Analizar la correlacion entre la industria hotelera y las economias locales,
estatales, nacionales y globales.

Objetivos:

e Luego de completar esta leccion, el estudiante sera capaz de:

1.

Orientarse sobre la evolucion del turismo en los Estados Unidos de
Ameérica.

Mencionar eventos especificos que forman parte de la evolucion del
turismo en Estados Unidos de América.

Mencionar fechas destacadas en la industria del turismo en Estados
Unidos de América.

Identificar atractivos turisticos en diversos estados.
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Dia #29
Tema: Los primeros pasos de la Hospitalidad en Estados Unidos de América

Comencemos este tema con varias palabras que forman parte del desarrollo. Las
palabras se encuentran desordenadas, debes tratar de formarlas. Busca un reloj y
calcula el tiempo que tomaste en lograr decifrar las palabras. jExito!

LTOEH -
MELOT -
NSACEDA -
QRSFANIUACI -

Tiempo que necesitaste para lograrlo:

Ya que formaste cada una de las palabras, pasemos al desarrollo del tema. Al
hablar de hospitalidad y turismo, no podemos olvidar mencionar a los Estados Unidos
de América. Cuando piensas en grandes hoteles, moteles, cadenas de restaurantes,
negocios de comida rapida y franquicias, todos estos tienen sus origenes en esa
nacion. A continuacion (en la proxima pagina) se incluyen los primeros pasos de la
hospitalidad en Estados Unidos de América. Estos fueron obtenidos de la siguiente

pagina web: https://www.timetoast.com/timelines/historia-de-la-hospitalidad--5

¢,Cual fue el primer hotel en Estados Unidos?
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Primeros pasos de la Industria de la Hospitalidad en Estados Unidos

1794

* El primer hotel estadounidense, el City Hotel

» Se inauguro en la ciudad de Nueva York. El City Hotel contaba con 73
cuartos para huéspedes, cuyo propoésito Unico era el hospedaje.

1800

» Revolucion Industrial: Las tabernas europeas comenzaron a combinar
hospedaje con servicio de comida y bebida.

 Durante la época colonial en Estados Unidos, las posadas siguieron el
modelo de las tabernas europeas, en las que dos o mas huéspedes
compartian las habitaciones.

» La TremontHouse. Construccion del primer hotel en Boston de lujo, Fue
el primer hotel que ofrecié habitaciones con llave. Cada habitacion tenia
un lavabo, una jarra y una barra de jabon. Otra de sus innovaciones fue
emplear personal de tiempo completo.

* Siglo XIX Mejoramiento de Servicio en Estados Unidos

* Los posaderos estadounidenses mejoraron los servicios y continuaron
construyendo propiedades de mayor tamafio y las equiparon mas
ampliamente. Tales establecimientos se localizaban en los puertos y
operaban junto con las tabernas. La tendencia viajera de los
estadounidenses produjo una constante inspiracion en las casas de
hospedaje.

» Hotel méas Lujoso del Mundo: Palace Hotel

* Ralston se dio a la tarea de construir el hotel mas lujoso del mundo. Su
grandiosa creacion, el Palace Hotel, ostentaba 800 habitaciones y se
erguia a la altura de 7 pisos. Este hotel se convirtio en un simbolo de la
transicion de San Francisco: de un pueblo floreciente a una prominente
ciudad de estatura internacional.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Completa el crucigrama. Es importante que utilices como referencia el

contenido de la leccion del dia.

Horizontales

Verticales

2. ¢, Cudl fue el primer hotel
estadounidense?
4. En 1800 Las tabernas europeas

comenzaron a combinar el

con servicio de comida y bebida

5. En el afio 1850 mejoraron el

1. ¢ En qué hotel hubo como innovacién
emplear a personas de tiempo completo?
3. ¢ Cual era el nombre del hotel mas

lujoso en EEUU segun esta linea de

tiempo?
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Dia #30
Tema: Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1900-1928)

Comencemos con la misma dinamica del tema anterior. Las palabras se encuentran
desordenadas, debes tratar de formarlas. Busca un reloj y calcula el tiempo que
tomaste en lograr decifrar las palabras. jExito!

SBNOA -

TIHNABIACO -

LIHNTO -

RTMRIOTA -

Tiempo que necesitaste para lograrlo:

El tema de hoy es continuacion del anterior. Ya conoces los primeros pasos de esta
industria en los Estados Unidos de América. Hoy podras observar como continué
expandiendose con el pasar de los afios. Especificamente desde el 1900, hasta el
1928. Toda la informacién presentada a continuacion (en la préxima pagina), fue
extraida de la siguiente pagina web: https://www.timetoast.com/timelines/historia-de-la-
hospitalidad--5

¢Haciaddnde se dirigi6 la hospitalidad en USA de 1900-19287
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Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1900-1928)

1900

+ Una Habitacién y un Bafio por un Ddlar y Medio.

* A principios del siglo XIX, un nuevo tipo de viajero entré en escena -el hombre de
negocios- para quien el alojamiento era un dilema: los grandes hoteles eran muy
caros y las posadas al estilo antiguo, antihigiénica.

1900

» Se dan cuartos privados e higiénicos y los bafos privados

» Se tomé el concepto de los cuartos privados e higiénicos y se afiadio el bafio
privado. El lema publicitario -una habitacién y un bafio por un délar y medio- fue
bien conocido entre los viajeros estadounidenses de principios del siglo XX.

* Inicio del Hotel Comercial

* Los grandes hoteles eran muy caros y las posadas al estilo antiguo, antihigiénicas.
Para alojar a este nuevo tipo de huéspedes, se invent6 un nuevo tipo de
establecimiento: el hotel comercial. El primero se inauguré en Bufalo, Nueva York,
en enero de 1908.

» Compra de farmacia y una fuente de soda.

» Howard Johnson obtuvo un préstamo de 500 délares para comprar una farmacia y
una fuente de sodas. Al experimentar con un congelador de manivela, Jonson cred
su propia linea de nieve, la cual hizo de la fuente de sodas el comedor publico mas
popular del lugar.

* Hilton- se establecio en Chicago.

» Compra de Stevens Hotel y se tranasforma en Hilton. Durante varias décadas,
continué siendo el hotel mas grande del mundo. Poco tiempo después, principio la
construccién de un nuevo hotel lujoso, el Waldorf-Astoria en Nueva York.

* Comienzo de restaurante

 Otro famoso hotelero, Willard Marriott, comenzé como duefio de un restaurant de
comida rapida. Marriott convirtié su cadena regional de puestos de cerveza en
pequefas tiendas de sandwiches.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Busca y resalta cada una de las fechas relacionadas con los sucesos

relevantes de la linea de tiempo del desarrollo de la hospitalidad y el turismo en

Estados Unidos. Luego, deberds completar la tabla final escribiendo un evento que

sucedio para esa fecha. jExito!

Tema: Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1900-1928)
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Descripcion de los eventos

1900

1900

1908

1925

1927

1928
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Dia #31
Tema: Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1929-1948)

Repasemos la linea de tiempo recorrida durante los ultimos dos (2) temas. Esta
dio inicio en 1794 y culmin6 en 1928. Es decir, ya se han recorrido 134 afios del
desarrollo de la hospitalidad y el turismo en los Estados Unidos de América. Durante
este tiempo fue creado el primer hotel de Estados Unidos. Se crearon hoteles de lujo,

habitaciones privadas y muchos otros avances en esta industria.

Hoy tendras la oportunidad de conocer otros cambios que surgieron en esta
industria durante un periodo de 19 afios (1929-1948). La linea de tiempo que
estudiaras hoy da inicio con un mal momento, un evento que causoé la quiebra de
muchos hoteles. ¢Cual fue ese evento? Observa la linea de tiempo en la proxima
pagina y podras conocer el evento. Aunque, afortunadamente el cierre de esta linea de
tiempo fue positivo. Es decir, nos permite ver los altos y bajos de esta industria que ha
prevalecido con el pasar de los afios. Toda la informacion de la linea del tiempo fue

recuperada de la siguiente pagina web: https://www.timetoast.com/timelines/historia-de-

la-hospitalidad--5

¢, Qué cambios ocurrieron en estos 19 afios (1929-1948)?
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Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1929-1948)

» Caida de la bolsa de valores.

» Caida de la bolsa de valores en 1929, 85% de los hoteles estadounidenses
se fue a la quiebra. Pero Conrad Hilton se las arreglé para mantenerse a
flote gracias a sus inversiones en petroleo y gas.

1929

* Habitaciones por $2.50.

* Incluia tres alimentos. Compré un hotel que habia dejado de funcionar, en
Texas, y después de meses de renovacion transformé la operacion en una
empresa productiva.

« Adquisiciéon de Town House en Los Angeles y los hoteles Roosevelt y
Plaza en Nueva York y el Waldorf-Astoria.

« Hilton adquiri6 la Town House en Los Angeles y los hoteles Roosevelt y
Plaza en Nueva York y el Waldorf-Astoria.

* Los estadounidenses comenzaron a viajar como nunca antes.

+ Las familias que viajaban necesitaban un alojamiento al que pudiera
llegarse desde las autopistas y que tuviera lugares amplios para
estacionarse.

» Compra y Construccion de hoteles alrededor del mundo

» Comprdé o construyo en todo el mundo un gran numero de hoteles de lujo y
comprometié a las dos cadenas hoteleras mas grandes de ese tiempo -
Sheraton y Statler- a trabar una feroz competencia.

 Construccién de un Imperio Hotelero.

» Marriott se extendié al campo del hospedaje 20 afios mas tarde y
finalmente construyd un imperio hotelero. La cadena ocupa el segundo
lugar en el mundo.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes contestar cada una de las preguntas que se encuentran a

continuacion utilizando como referencia el contenido del dia.

1. ¢Con qué evento da inicio esta linea de tiempo?

2. ¢Para qué afio los estadounidenses comenzaron a viajar como nunca antes?

3. ¢A qué cadena hotelera se le atribuye la contruccion de un imperio hotelero?

4. ¢Cuantos alimentos eran incluidos en una habitacion con una tarifa de $2.50?
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Dia #32
Tema: Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1950-1990)

Con el tema de hoy se da cierre a la linea de tiempo del desarrollo de la
hospitalidad y el turismo en los Estados Unidos de América. Con estas lineas de tiempo
puedes recorrer 153 afios de historia. Existen muchos otros eventos, esto son sélo

pinceladas de una historia muy interesante.

En el dia de hoy podras conocer parte de la historia de la industria de la
hospitalidad y turismo en Estados Unidos desde el afio 1950, hasta el 1990. Son
cuarenta afios de historia en los que se destacaran nueve, los mas relevantes en esta
industria. Presta atencion a cada uno de los eventos y no te limites a la linea de

tiempo, busca mas informacion y amplia tus conocimientos.

Al igual que en las otras lineas de tiempo, esta informacion ha sido recuperada
de la siguiente pagina web: https://www.timetoast.com/timelines/historia-de-la-
hospitalidad--5

¢, Qué crees que ocurrié en estos 40 aflos?
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Hospitalidad y Turismo de Estados Unidos (1950-1990)

*Revolucion Motelera: A lo largo de la década de los 50, la tendencia motelera se diseminé por
el oeste y sur de Estados Unidos, especialmente en Florida y Texas. Dos hombres, Kemmons
Wilson y Howard Johnson, fueron los primeros innovadores en el ascenso del motel (motor
hotel.

1952

«Construccion de cadena de hoteles estandares.

+Kemmons Wilson empez0 a construir una cadena de hoteles estandares por todo Estados
Unidos, a orillas de las carreteras. La propiedad contaba con 130 habitaciones para huéspedes,
cada una con bafo privado, aire acondicionado y teléfono. Las caracteristicas adicionales eran
hielo gratis, estacionamiento gratis y perreras. Aunque en la actualidad estas comodidades se
consideran normales en los establecimientos de alojamiento, en aquel tiempo revolucionaron la
industria hotelera.

*Primer hotel Econémico de éxito Travelodge.

«Jonson le dio las riendas de su pequefio imperio comercial a su hijo, quien dirigi6 las
operaciones de la cadena hasta 1980, cuando la compaiiia fue vendida.

*Primer Motor hotel o Motel: Para 1960, el motor hotel o, como se conoce en la actualidad, el
motel, se convirtié en una fraccion permanente que influyo en la industria de la hospitalidad.

*Creracion de hotel Economico o Budget hotel: Nuevo tipo de establecimiento para hospedaje -
el hotel econdémico o budget hotel- entré en escena. Estos nuevos establecimientos vendian
solo el espacio de habitacion, sin servicio de comida o bebida.

*La Era de la competencia

*La cadena mas grande de hoteles econdmicos, DaysInn, fue fundada en 1970 por Cecil B. Day,
quien abri6 seis moteles austeros.

*El porcentaje de expansion de hoteles en 1980 supero al de la expansion de toda la industria
de viajes.

«Construccién de Embassy Suites y Crowne Plaza.

*Competencia Hotelera. Una premisa ciertamente se mantendra durante la década de los 90 y
en el proximo siglo: la competencia por los clientes sera mas intensa que en cualquier otro
tiempo en la historia.

*La organizacion Days llego a ser la cadena de moteles econdémicos mas grande de Estados
Unidos.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes crear una linea de tiempo de manera creativa. En esta debes
incluir los seis eventos que segun tu criterio son los més relevantes de la industria de la
hospitalidad y el turismo en Estados Unidos de América. Debes utilizar las 4 lineas de
tiempo que has estudiado a lo largo de estos cuatro dias. jExito!
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Dia #33

Tema: Evolucion del turismo en Estados Unidos de América (Partel)

A lo largo del recorrido por la linea de tiempo de hospitalidad y turismo en Estados
Unidos de América, es palpable la evolucién que ha ocurrido. Segun US Traveler
(2020), “La vocacion turistica de los Estados Unidos de América naci6 desde la
gestacion del propio pais, cuando se abrid este lugar de América a migrantes de todas

las regiones del planeta.”

No se puede pasar por alto que existe una gran diversidad turistica y creaciones de
productos turisticos en esta nacién. A continuacion se incluirdn varios destinos

turisticos de Estados Unidos y los términos con los que son identificados:

California

b\'\ | | A L S

CALFORNIA \_{

Mapa de Estados Unidos de América resaltando el estado de California

En la parte superior de este texto se encuentra el mapa de Estados Unidos, resaltando
el estado de California. Es importante destacar que Los Angeles es la ciudad mas
poblada de California. En adicion a esto, es la segunda ciudad méas poblada de EEUU.
¢ Cémo crees que se le llama a Los Angeles desde el punto de vista turistico? Los

Angeles California es conocido como la capital del entretenimiento. Es el centro de la

industria cinematografica y entre sus atractivos principales se encuentra Hollywood.
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Nevada

Mapa de Estados Unidos de América resaltando el estado de Nevada

Continuamos con otro destino turistico muy popular en EEUU. En este caso, el estado
gue se encuentra resaltado es Nevada. Nos concentraremos en la ciudad de Las
Vegas. En el ambito turistico, Las Vegas es conocida como la capital del juego. En
esta ciudad existe una diversidad sorprendente de hoteles y atracciones turisticas. Por
ejemplo, el MGM Grand Hotel and Casino tiene un total de 5.034 habitaciones, un
casino de 171,000 pies cuadrados, y el club nocturno Hakkasan que es considerado el

mas grande del mundo.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes colorear en el mapa los dos estados que han formado parte de

la discusion del dia. Utiliza dos colores diferentes. Luego crea una leyenda en la que

incluyas el color y el nombre de cada uno de los estados. Finalmente menciona los

atractivos principales de cada uno de estos estados.

Color

Nombre del estado

Atractivos principales

UL
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Dia #34

Tema: Evolucion del turismo en Estados Unidos de América (Parte2)

Texas

Mapa de Estados Unidos de América resaltando el estado de Texas

En el estado de Texas se encuentran dos ciudades destacadas en el turismo. Cada
una tiene su atractivo turistico particular. La primera es la ciudad de Houston. En el
ambito turistico es conocida como la capital del turismo médico. Esto se debe a que es
ahi donde se encuentra el Texas Medical Center. Este lugar es citado por US Traveler
(2020) como “el mayor complejo médico y de investigacion internacional, con 7.1
millones de pacientes atendidos al ano”. La segunda ciudad es San Antonio. Esta es
conocida en el ambito turistico como la ciudad mas mexicana. La razon de ese titulo es

por el alto volumen de mexicano que se han asentado en ella.
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New York

Mapa de Estados Unidos de América resaltando el estado de New York

El dltimo estado que se discutira desde el titilo que ha obtenido en el ambito turistico es
New York, especificamente la ciudad de Nueva York. Esta es conocida como la ciudad
mas cosmopolita del mundo. También se conoce como la gran manzana y la ciudad
gue nunca duerme. Su dinamica turistica atrae afio tras afos a personas de diferentes
nacionalidades. Por el alto volumen de visitantes, cuenta con una diversidad de
hoteles y lugares de alojamiento que responden a variedades de presupuestos. Un
ejemplo de un hotel lujoso en New york es el Baccarat Hotel and Residences New
York. Por otra parte, un ejemplo de un hotel econémico en la ciudad de New York es

Hyatt Place New York City/Times Square.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes seleccionar un estado de interés que no sea ninguno de los que
se ha mencionado y discutido hasta el momento. Una vez seleccionado el estado,
procederas a hacer lo mismo que se ha hecho con los cuatro estados discutidos. A
continuacion se te provee el mapa para que colorees el estado seleccionado y las

lineas para el desarrollo de tu texto. jExito!

Nombre del estado:

N
- -5 2

Mapa de Estados Unidos de América resaltando el estado de
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Dia #35

Tema: Cierre de leccion y diario reflexivo

Durante el desarrollo del tema Evolucién del turismo en Estados Unidos de
América, has tenido la oportunidad de conocer los atractivos turisticos principales en
cuatro estados de Estados Unidos de América. Hay muchos mas ya que cada estado
tiene su atractivo turistico y en EEUU vive una gran variedad de culturas que ayudan a
enriquecer el turismo. Explora en la web, busca los “City Pass” de cada estado y te

sorprenderas con la diversidad turistica existente.

Es increible como se ha diversificado una nacion y la variedad de alternativa que
ofrece a sus visitantes. Otro atractivo turistico en EEUU son los parques de
diversiones. Entre los principales se encuentran los que fueron creados por Disney,
Sea World, Universal Studios y Six Flags. En fin, no te conformes con lo que has leido,

sigue buscando y conociendo las opciones turisticas dentro y fuera de tu pais.

Busca, analiza, investiga... Aprende a ampliar tus horizontes
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Instrucciones: Escribe en tu diario reflexivo sobre lo aprendido en esta leccion.

(Minimo 5 oraciones)
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Leccion 6. Desarrollo del Turismo en Puerto Rico

Tiempo de trabajo: 100 minutos cada tema
Temas:

e Compaiia de Turismo de Puerto Rico (CTPR)

e Propuestas que buscan incentivar el turismo interno
e Turismo por el norte de Puerto Rico

e Turismo por el sur de Puerto Rico

e Turismo por el este de Puerto Rico

e Turismo por el oeste de Puerto Rico

e Turismo por el centro de Puerto Rico

e Trabajo especial

e Cierre de leccion y diario reflexivo

Estandares:

e 10.2: Demostrar procedimientos aplicados a cuestiones de seguridad, proteccion
y medio ambiente.

Competencias:

e 10.2.1: Explicar la importancia de la seguridad, la proteccién y los problemas
ambientales relacionados con las industrias de la hospitalidad, el turismo y la
recreacion.

Objetivos:
e Luego de completar esta leccion el estudiante sera capaz de:
1. Establecer la importancia de la Compaiiia de Turismo de Puerto Rico.
2. ldentificar las divisiones regionales de Puerto Rico.
3. Mencionar atracciones especificar de cada uno de los pueblos de Puerto
Rico.

4. Crear una ruta turistica que cumpla con todos los criterios establecidos.
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Dia #36
Tema: Compafiia de Turismo de Puerto Rico (CTPR)

Hoy se daré inicio a la leccion 6 de este moédulo. Esta leccion se titula
Desarrollo del Turismo en Puerto Rico. Al discutir este tema no podemos pasar por alto
mencionar a la Compafia de Turismo de Puerto Rico (CTPR). ¢ Recuerdas su
definiciébn? Esta fue definida a inicios del médulo como parte del vocabulario
introductorio. Para refrescar tu memoria incluyo la definicion que ya habias estudiado:
“Son las siglas de la Compania de Turismo de Puerto Rico, corporacién publica
dedicada al turismo de PR desde los siguientes aspectos: planificacion, desarrollo,
ofrecimiento de endosos, incentivos, oportunidades de crecimiento y auspicio de

eventos.”

Pasemos a conocer esta compafiia de una manera un poco mas detallada. Si

accedes a su pagina web: https://www.prtourism.com/dnn/Inicio te encontraras con una

imagen similar a esta:

X Compaiiia de Turismode Puertc X 4

& C  ® Notsecure | prtourism.com/dnn/Inicio & % e H

TJ&T‘S‘%k i
PUERTO RICO

Cursos dirigidos a los
profesionales de la industria

turistica aseguran la excelencia
durante toda la estadfa de los
visitantes.

Foto: Campo de Golf, Dorado

Captura de pantalla de la pagina oficial CTPR

Pagina| 135


https://www.prtourism.com/dnn/Inicio

La pagina web tiene un total de 11 pestafias principales que se suman al encasillado de
busqueda “search”. Estas herramientas facilitan la adquisicidn y organizacion de
informacion incluida en la pagina. Por ejemplo, al acceder a la pestafia sobre CTPR
pueden conocer unos datos generales de CTPR, su misién, visién y la junta de
directores.

Misién

La Compaiiia tiene la mision de crear y facilitar la implementacion de politica publica

para hacer de Puerto Rico un destino Unico y lider dentro de la industria turistica a nivel

mundial.

Su enfoque es lograr posicionar a Puerto Rico como el destino principal en la region del
Caribe.

Visién
Mercadear a Puerto Rico como lider en todos los renglones de desarrollo econémico.

Junta de directores

¢ Ing. Manuel Laboy Rivera, Presidente
e Dr. Marcos Vecchini Lugo

e Lcdo. Ricardo X. Ramos

e Sr. Roy E. Ramos Pérez

e Lcdo. José E. Talavera Del Valle

e Lcdo. Carlos M. Yamin Rivera

Nota: Es importante que tengas conocimiento que el nombre de la directora actual del

Turismo en Puerto Rico es Carla Campos.

Por otra parte, en la pestafia de estadisticas pueden obtener una gran variedad de
datos sobre el turismo en Puerto Rico (casinos, cruceros, hoteles, empleos, otros).
Una de las estadisticas es sobre el perfil de los visitantes en Puerto Rico. Es bueno

gue la conozcas, cuando tengas la oportunidad visita la pagica. Con esos datos
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puedes conocer mejor lo que buscan las personas que visitan Puerto Rico y sus

movimientos mientras se encuentran en PR.

Otro dato importante de CTPR es que ofrece talleres de desarrollo profesional. El
poder participar de estos amplia tus conocimientos y puedes afadirlo a tu resumé. Uno
de los talleres que ofrecen es El Turismo y las Profesiones en Turismo describe el rol
de la actividad turistica en la economia y establece la importancia de estar preparados
en la industria de la hospitalidad. Este se coordina a nivel de escuela y si es aprobado

tendras la oportunidad de tomarlo antes de culminar el duodécimo grado.

PUERTO RICO

TOURISM ™!

COMPANY

Logo de la Compafiia de Turismo de Puerto Rico (CTPR, 2020)
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes realizar un resumen del contenido y explicar el porqué CTPR es

importante en Puerto Rico. Minimo 5 oraciones jExito!

Resumen e importancia de CTPR

iExito!
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Dia #37

Tema: Propuestas que buscan incentivar el turismo interno

En una de las lecciones anteriores se te habia preguntado si habias realizado
turismo interno. En caso de haber dado como respuesta un si, debias mencionar
algunos de los lugares que habias visitado como parte del turimo interno que habias
realizado. Hoy, continuaremos ofreciendo mayores detalles de lo que es el turismo
interno y de propuestas que buscan incentivarlo. La propuesta principal en el
desarrollo del dia es la de Check In por tu isla. Aunque se mencionaran otras

herramientas mediante las cuales se incentiva el turismo interno.

La campaiia Check In por tu isla busca fomentar el turismo interno a pesar de la
pandemia del COVID-19 que enfrenta Puerto Rico. Al entrar a la pagina web

https://voyturisteando.com/ rapidamente de da una breve explicacion de la campafa

gue es la siguiente:

Ya puedes volver a hacer turismo interno con la confianza de que cuentas con
los estandares mas altos de salud y seguridad. Conoce mas sobre las rigurosas
medidas que debes encontrar en nuestras hospederias y haz check in seguro.

La pagina también te ofrece alternativas de hospederias, excursiones y
atracciones junto a ofertas para los residentes de Puerto Rico. Si accedes desde una
computadora, observaras esta seccién de la pagina similar a la de la imagen que se

encuentra a continuacion.

VOYTURISTEANDO.COM Home Directorio Regiones Eventos Ofertas Q

Hospederias

Encuentra los mejores lugare:

Excursiones

©
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También puedes dar lectura a resefias de personas que han visitado las

hospederias, atracciones y excursiones recomendadas en la p4gina. De esta manera

puedes conocer las opiniones de otros previo a visitar el lugar.

Es importante que existen otras herramientas que buscan promover el turismo

interno. A continuacion se incluye una lista de distintas paginas web que puedes visitar

y conocer mas sobre las alternativas turisticas en Puerto Rico.

e Paginas de facebook e instagram tales como:

o

o

o

o

Voy turisteando

Puerto Rico Tourism Company

Turismo Interno Puerto Rico

Y nos fuimos de Turismo por Puerto Rico
Turistiando por Puerto Rico

Ruta turismo Puerto Rico

Turismo Interno Puerto Rico Tour Desk

e Paginas con experiencias de personas que han visitado los lugares

©)

Trip Advisor

Luego de tener esta lista, es importante que conozcas una division usual que se

realiza en el mapa de Puerto Rico para decidir qué hacer o a donde ir. Con colores, se

divide a Puerto Rico entre norte, sur, este, oeste y centro. Cada una de estas

divisiones se estara discutiendo en los proximos dias. Presta atencion al mapa que se

encuentra a continuacion para que sepas que pueblos caen dentro de cada una de las

divisiones.

Mapa por regiones recuperado de boricua online
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes escribir cada uno de los pueblos en el mapa de Puerto Rico.
Luego colorealo segun las divisiones del mapa por regiones de boricual online y crea
una leyenda con los respectivos colores de las divisiones. No es necesario que utilices
los mismos colores del mapa boricua online.
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Dia #38
Tema: Turismo por el norte de Puerto Rico

Hoy iniciamos conociendo de manera més detallada cada region de Puerto Rico.
La primera region que conoceras es la del norte. Esta tiene un total de 18 municipios

gue son los siguientes:

Arecibo
Barceloneta
Camuy
Catafo
Corozal
Dorado
Florida
Guaynabo

. Hatillo
10.Isabela
11.Manati
12.Quebradillas
13.Morovis
14.San Sebastian
15.Toa Alta
16.Toa Baja
17.Vega Alta
18.Vega Baja

©Co~NOGOh~wWDNE

Existe una gran variedad de ofrecimientos turisticos en el norte de Puerto Rico.
Esta region se conoce como la tierra de cuevas, rios y costa. También se conoce
como Porta Atlantico. Sus pueblos tienen muchisimas atracciones que permiten ser
un potencial para el turismo tanto interno como externo. Dos de sus atracciones

principales son las cuevas de Camuy y el radiotelescopio de Arecibo.

Las cuevas de Camuy son el tercer sistema de cuevas mas grande del mundo.
¢, Has visitado las cuevas de Camuy? Si no lo has hecho, ponlo en tu lista de lugares
para visitar. Muchas personas viajan de distintos destinos para ver estas cuevan

tomando un avion o un crucero y tu puedes llegar en automovil.

Por otra parte, el radiotelescopio de Arecibo fue el mas grande del mundo por

mucho tiempo. Luego, lo desplaz6 a un segundo lugar el mayor telescopio del mundo
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El FAST, que cuenta con 500 metros de diametro, casi el doble que el del
radiotelescopio de Arecibo. Este se encuentra en el sudoeste de China. Aln asi, este
radiotelescopio sigue siendo un atractivo turistico y una gran herramienta para las

ciencias. Si no lo has visitado afladelo también a tu lista.

Radiotelescopio de Arecibo (Angelfire, 2020)

Es importante que sepas que estas no son las Unicas atracciones del norte.
Esta region ofrece mucho mas a sus visitantes. Tiene unas playas espectaculares,

exhibiciones arqueoldgicas e historicas, bosques y una gran variedad de restaurantes.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes escribir un atractivo turistico en cada uno de los pueblos del

norte. Los atractivos pueden ser parte de cualquiera de los segmentos del turismo.

Puedes utilizar como referencia la pagina web https://boricuaonline.com/ciudades-y-

pueblos-por-region/

Nombre del pueblo

Atractivo turistico

Arecibo

Barceloneta

Camuy

Catano

Corozal

Dorado

Florida

Guaynabo

Hatillo

Isabela

Manati

Quebradillas

Morovis

San Sebastian

Toa Alta

Toa Baja

Vega Alta

Vega Baja
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Dia #39
Tema: Turismo por el sur de Puerto Rico

La segunda region que conocerds es la del sur. Esta tiene un total de 10 municipios

gue son los siguientes:

1. Coamo

2. Guayama
3. Guayanilla
4. Juana Diaz
5. Pefiuelas

6. Ponce

7. Salinas

8. Santa Isabel
9. Villalba
10.Yauco

Esta region se conoce como Porta Caribe. Respecto al clima, es la region mas seca
ya que su promedio de lluvia anual es de 36 pulgadas. En general, su temperatura es
caliday hiumeda. Las personas que tienen interés en actividades al aire libre y

ecoaventuras, pueden considerar el sur. Su belleza estriba en las ciudades costeras,

en sus playas y comunidades.

Atracciones turisticas del sur (Boricuaonline, 2020)
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes escribir un atractivo turistico en cada uno de los pueblos del
sur. Los atractivos pueden ser parte de cualquiera de los segmentos del turismo.
Puedes utilizar como referencia la pagina web https://boricuaonline.com/ciudades-y-

pueblos-por-region/

Nombre del pueblo Atractivo turistico

Coamo

Guayama

Guayanilla

Juana Diaz

Pefiuelas

Ponce

Salinas

Santa Isabel

Villalba

Yauco
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Dia #40
Tema: Turismo por el este de Puerto Rico

La tercera region que conocerds es la del este. Esta tiene un total de 10 municipios

gue son los siguientes:

Arroyo
Caguas
Canbvanas
Carolina
Ceiba
Culebra
Fajardo
Gurabo

. Humacao
10.Juncos
11.Las Piedras
12.Loiza
13.Luquillo
14.Maunabo
15.Naguabo
16. Patillas
17.Rio Grande
18.San Lorenzo
19. Trujillo Alto
20.Yabucoa

©CoNOOO~WNE

La region este también se conoce como “Porta Antillas”. Tiene tres atracciones
turisticas naturales que son muy visitadas tanto por turismo interno como externo. Las
tres atracciones principales del este son: El Yunque, Puerto Mosquitos en Vieques y
playas en Culebra. Referente al Yunque, es el Unico bosque subtropical en el Servicio
Forestal Nacional de Estados Unidos. Culebra se destaca por sus hermosas playas,
siendo Flamenco una de las mas visitadas. Por ultimo, la isla de Vieques tiene varios
atractivos entre los cuales se destaca la bahia bioluminiscente de Puerto mosquito.
Esta bahia tiene dinoflagelados luminiscentes que se iluminan cuando se ven afectados
por el movimiento. Cabe destacar que Puerto Rico tiene tres de las cinco bahias
bioluminiscentes activas durante todo el afio a nivel mundial. Estas se encuentran en

Fajardo, Vieques y Lajas.
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Imagen de La Mina en el Yunque, De Rosa, 2019

Imagen de bahia biolumiscente de Fajardo, De Rosa, 2019
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Imagen de playa Flamenco de Culebra, De Rosa, 2019
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes escribir un atractivo turistico en cada uno de los pueblos del
este. Los atractivos pueden ser parte de cualquiera de los segmentos del turismo.
Puedes utilizar como referencia la pagina web https://boricuaonline.com/ciudades-y-

pueblos-por-region/

Nombre del pueblo Atractivo turistico

Arroyo

Caguas

Candévanas

Carolina

Ceiba

Culebra

Fajardo

Gurabo

Humacao

Juncos

Las Piedras

Loiza

Luquillo

Maunabo

Naguabo

Patillas

Rio Grande

San Lorenzo

Trujillo Alto

Yabucoa
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Dia #41
Tema: Turismo por el oeste de Puerto Rico

La cuarta region que conoceras es la del oeste. Esta tiene un total de 13 municipios
gue son los siguientes:

Aguada
Aguadilla
Afasco

San German
Cabo Rojo
Guanica
Hormigueros
Lajas

. Mayaguez
10.Moca
11.Isla de Mona
12.Rincén
13.Sabana Grande

©CoONGOA~wNPRE

La regién oeste también se conoce como Porta Del Sol. Esta es muy visitada por
los amantes del “surf’ locales e internacionales y es por esto que la apodan la meca del
surf de Puerto Rico. También es atractiva para las personas que practican buceo ya
gue su costa se compone de cientos de millas que afiaden popularidad a sus playas.

Imagen de evento de surf en Playa Middles Isabela (Islaoeste, 2019)
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes escribir un atractivo turistico en cada uno de los pueblos del

oeste. Los atractivos pueden ser parte de cualquiera de los segmentos del turismo.

Puedes utilizar como referencia la pagina web https://boricuaonline.com/ciudades-y-

pueblos-por-region/

Nombre del pueblo

Atractivo turistico

Aguada

Aguadilla

ARasco

San German

Cabo Rojo

Guanica

Hormigueros

Lajas

Mayaguez

Moca

Isla de Mona

Rincoén

Sabana Grande
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Dia #42
Tema: Turismo por el centro de Puerto Rico

La quinta y ultima regién que conoceras es la del centro. Esta tiene un total de 16

municipios que son los siguientes:

Porta Cordillera
Adjuntas

Aguas Buenas
Aibonito
Barranquitas
Cayey

Ciales

Cidra

Comerio

© ©® N o bk~ wDdhPE

10.Jayuya
11.Las Marias
12.Lares
13.Maricao
14.Naranjito
15.Orocovis
16.Utuado

La region del centro es mejor conocida como Porta Cordillera. Sus condiciones
climaticas favorecen el cultivo de productos agricolas. Esta region se destaca por ser
portadora de la cadena montafiosa mas grande de Puerto Rico. Se caracteriza por la
Cordillera Central, cuya altura se eleva entre 3.500 y 4.389 pies sobre el nivel del mar.

A diferencia de otras regiones, su clima se mantiene fresco durante todo el afio.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes escribir un atractivo turistico en cada uno de los pueblos del
centro. Los atractivos pueden ser parte de cualquiera de los segmentos del turismo.
Puedes utilizar como referencia la pagina web https://boricuaonline.com/ciudades-y-

pueblos-por-region/

Nombre del pueblo Atractivo turistico

Porta Cordillera

Adjuntas

Aguas Buenas

Aibonito

Barranquitas

Cayey

Ciales

Cidra

Comerio

Jayuya

Las Marias

Lares

Maricao

Naranijito

Orocovis

Utuado
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Dia #43
Tema: Trabajo especial dia 1

Hoy daras inicio a un trabajo en el que mostraras dominio de los temas
discutidos previamente y utilizaras tu creatividad. Con este trabajo darés cierre a la
leccién Desarrollo del Turismo en Puerto Rico. Consiste en crear un opusculo, pero
antes iras recopilando informacion dia a dia de su contenido.

A lo largo de estos dias has conocido paginas que promueven el turismo en
Puerto Rico y las divisiones regionales. Aprendiste sobre la region norte que es mejor
conocida como Porta Atlantico, el sur mejor conocido como Porta Caribe, el este mejor
conocido como Porta Antillas, el oeste mejor conocido como Porta del sol y el centro

mejor conocido como Porta Cordillera.

Cada una de estas regiones tiene sus respectivos atractivos turisticos. Segun su
ubicacion geografica y condiciones climaticas, ofrecen diversidad de atracciones a los

turistas.

®

®
\

iDeja fluir tu creatividad!
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Debes escoger una de las regiones de Puerto Rico (norte, sur, este,
oeste 0 centro) para poder trabajar una ruta turistica. Es importante que expliques el
porqué decidiste escoger esa region y contestar cada una de las preguntas que se
encuentran a continuacion

1. Marca con una X la region de PR que seleccionaste
_ Norte
_____Sur
__ Este
___ QOeste

Centro

2. ¢, Porqué decidiste escoger esa region? Explica

3. ¢Cuales de los pueblos de esta region son de mayor interés para ti?
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Dia #44

Tema: Trabajo especial dia 2

Es importante que no olvides que existen diversos tipos de turismo. En la leccion
de Diversidad y Complejidad de esta industria se explicaba que no todos los
restaurantes, hospederias y atracciones turisticas responden a los mismos intereses.
A continuacion, conoceras algunos tipos de turismo que se practican, de manera que

puedas tener un mayor dominio al respecto.

1. Turismo de sol y playa: Las visitas del turista se concentran en el esparcimiento
en un destino de costa, naturalmente con playa y mar. Es importante que este
cuente con espacios publicos para este fin.

2. Turismo de aventura: Se divide en tres clasificaciones que son las siguientes:

a. Ecoturismo: la modalidad del turismo sostenible que consiste en la visita y
experiencias de atractivos naturales y culturales, en donde se asegure la
proteccion de los recursos, se genere actividad econdmica que beneficie
directamente a las poblaciones locales, sin comprometer las opciones de
las futuras generaciones (CTPR).

b. Turismo de aventura: su motivo principal es realizar actividades

recreativas que impliquen un esfuerzo emocional y fisico.
c. Turismo rural: el turista busca convivir e interactuar con los residentes.
3. Turismo cultural: Tiene dos clasificaciones principales que son las siguientes:

a. Turismo religioso: Los principales destinos de esta tipologia turistica son

los lugares santos que representan lugares de devocién y de peregrinaje,
asi como sitios destacados por su peculiaridad histérico-cultural (Revista
Iberoamericana de turismo, 2011).

b. Turismo gastrondmico: Este turista busca conocer la gastronomia local y

la cultura culinaria. Usualmente van en busca de creaciones

gastronémicas mas representativas del lugar visitado.
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al desarrollo del tema del dia, debes
decidir para que tipo de turista trabajaras tu ruta. Es importante que contestes cada
una de las preguntas que se encuentran a continuacion.

1. ¢ Para qué tipo de turista trabajaras tu ruta?
Turismo de sol y playa
Turismo de aventura

Turismo cultural

2. Menciona atracciones de interés en los pueblos de preferencia que se ajusten a este
tipo de turista
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Dia #45
Tema: Trabajo especial dia 3

Al momento de preparar una ruta turistica hay varios factores que debes
considerar y varios pasos a seguir. A continuacion se te proveen algunas alternativas
gue debes considerar para establecer tu ruta en la region seleccionada

i

Realiza un inventario de los equipos o materiales que necesitas (en
caso de que vayan a realizar algun tipo de excursion que no incluya los
equipos)

iiliii@!
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al desarrollo del tema del dia, debes
contestar cada una de las preguntas que se encuentran a continuacion.

1. ¢ Cudl sera el lugar de partida de tu ruta? (pueblo y lugar especifico)

2. ¢, Cual sera la hora de partida? (especifica am o pm)

3. Menciona tres lugares especificos que visitaran en tu ruta turistica. Estos lugares
deben responder al tipo de turista de interes.

Nombre del pueblo Nombre del lugar
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Dia #46

Tema: Trabajo especial dia 4

Hasta el momento has decidido con cual de las 5 regiones trabajaras tu ruta, has
identificado el tipo de turista para el que realizaras tu ruta, has seleccionado tres
lugares a visitar, entre otros detalles. Hoy podras seguir refinando los detalles de tu
ruta turistica. Estableceras el tiempo de duracion y describirds lo que se hara en cada

una de las paradas.

Para el fin de estimar el tiempo de traslado entre lugares se recomienda utlizar
un GPS. En este debes introducir el punto de partida y el lugar de destino. El GPS te
mostrarda la distancia del recorrido y el tiempo aproximado para llegar a tu destino.
Recuerda que pueden ocurrir situaciones extraordinarias que afecten el flujo del
transito. Es por esta razon que siempre debes dejar un margen de error en el tiempo

de traslado.

Escoge lugares atractivos para el turista
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Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber dado lectura al desarrollo del tema del dia, debes
contestar cada una de las preguntas que se encuentran a continuacion.

1. Describe brevemente los tres lugares que seleccionaste para las paradas y explica el

porgué los seleccionaste.

Nombre del lugar de la Breve descripcion
parada

Explicacion del porqué
seleccionaste este lugar

2.¢,Cudl es la distancia entre tu punto de partida y la primera parada?

Distancia en km entre punto de partida y km
parada 1 & Tiempo aproximado segun GPS minutos
Distancia en km entre parada 1 y parada 2 & km
Tiempo aproximado segun GPS minutos
Distancia en km entre parada 2 y parada 3 & km
Tiempo aproximado segun GPS minutos
Distancia en km entre parada 3 y punto de km
partida & Tiempo aproximado segun GPS minutos
3. ¢ Qué cantidad de tiempo estaran en cada parada?
Paradas Cantidad de tiempo en la parada

Parada 1

Parada 2

Parada 3
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Dia #47

Tema: Trabajo especial dia 5

Ejercicio para entregar al maestro

Instrucciones: Luego de haber completado cada uno de los ejercicios de los pasados
dias podras proceder a realizar un opusculo (Brochure). En este debe quedar plasmada
la ruta turistica que creaste. Es importante que incluyas imagenes y textos. Puedes
realizarlo utilizando una computadora o manual. Es importante que cuides tu

ortografia, que el opusculo sea atractivo y que crees un tema para tu ruta. jExito!

Ejemplo de opusculo con atracciones turisticas de manera manual (Pinterest)
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Dia #48
Tema: Cierre de leccion y diario reflexivo

iFelicidades! Hoy completas tus primeras diez semanas del curso de
Fundamentos del Turismo. Como ya es de costumbre, al dar cierre a esta leccion,

procederas a completar tu diario reflexivo.
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Instrucciones: Escribe en tu diario reflexivo sobre lo aprendido en esta leccion.

(Minimo 5 oraciones)
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Leccién 7. Importancia de la comunicacion en la industria de la Hospitalidad

Tiempo de trabajo: 100 minutos cada tema

Temas:

e Vocabulario introductorio

e La comunicacién en la industria hotelera

e Importancia de la buena comunicacion en la industria hotelera

e Proceso de comunicacion

e 7 puntos importantes de la comunicacion

e Habilidades esenciales para comunicarte efectivamente

e Errores que evitan una comunicacion efectiva (No escuchar efectivamente)

e Oftros errores que evitan una comunicacion efectiva (No expresarse con claridad)
e Importancia de la diccion

e Comunicacion con la poblacion de diversidad funcional

Estandares:

e 1.1: Analizar estrategias para gestionar multiples roles y responsabilidades
(individual, familiar, profesional, comunitario y global).

e 1.2: Demostrar conocimientos, actitudes y habilidades técnicas y de
empleabilidad transferibles en la escuela, la comunidad y el lugar de trabajo.

e 1.3: Evaluar los efectos reciprocos de la participacion individual y familiar en
actividades comunitarias y civicas.

e 10.1: Analizar trayectorias profesionales dentro de las industrias de la
hospitalidad, el turismo y la recreacion.

e 10.2: Demostrar procedimientos aplicados a cuestiones de seguridad, proteccion
y medio ambiente.

e 10.3: Aplicar conceptos de servicio de calidad para asegurar la satisfacciéon del
cliente.

e 10.4: Demostrar practicas y habilidades involucradas en ocupaciones de
hoteleria y alojamiento.

e 10.5: Demostrar practicas y habilidades para los servicios relacionados con
viajes.

Péaginal 166



e 10.6: Demostrar el manejo de programas y eventos de recreacion, esparcimiento
y otros.

Competencias:

e 1.1.1: Resuma las politicas, los problemas y las tendencias locales y globales en
el lugar de trabajo, la comunidad y las dinamicas familiares que afectan a las
personas y las familias.

e 1.2.7: Analizar los factores que contribuyen a mantener entornos escolares,
laborales y comunitarios seguros y saludables.

e 1.3.5: Analizar los efectos de las politicas, agencias e instituciones publicas
federales, estatales y locales en la familia.

e 10.1.1: Explicar los roles y funciones de las personas que se dedican a las
carreras de hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.1.2: Analizar oportunidades de empleo en carreras de hoteleria, turismo y
recreacion.

e 10.1.3: Resumir los requisitos y oportunidades de educacion y capacitacion para
carreras profesionales en las carreras de hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.1.4: Analizar la correlacion entre la industria hotelera y las economias locales,
estatales, nacionales y globales.

e 10.1.5: Crear una cartera de empleo para comunicar conocimientos y
habilidades en hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.1.6: Analizar el papel de las organizaciones profesionales en las profesiones
de hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.2.1: Explicar la importancia de la seguridad, la proteccion y los problemas
ambientales relacionados con las industrias de la hospitalidad, el turismo y la
recreacion.

e 10.2.2: Demostrar procedimientos para garantizar la seguridad de los huéspedes
o clientes.

e 10.2.3: Evaluar planes de evacuacion y procedimientos de emergencia.

e 10.2.3: Demostrar gestion y conservacion de recursos para la eficiencia
energética y proteccion del medio ambiente.

e 10.2.4: Disefar un sistema para documentar, investigar y tomar medidas en
materia de seguridad, proteccion y medio ambiente.

e 10.3.1 Aplicar estandares de la industria para un servicio que cumpla con las
expectativas culturales y geograficas de los huéspedes o clientes.

e 10.3.2 Analizar como las disposiciones de los empleados pueden afectar la
satisfaccion del cliente.

e 10.3.3 Aplicar un sistema para evaluar y resolver quejas de empleados,
empleadores, huéspedes o clientes.
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10.3.4 Analizar los efectos de las relaciones con los clientes sobre el éxito de la
industria de la hospitalidad, el turismo o la recreacion.

10.3.5 Demostrar una conciencia cultural eficaz y relaciones con los clientes
para satisfacer las necesidades de hospitalidad, turismo y recreacién de
poblaciones especiales.

10.4.1 Demostrar habilidades de recepcion, oficina y servicio al cliente.
10.4.2 Demostrar practicas contables y transacciones financieras.

10.4.3 Gestionar funciones de apoyo a convenciones, reuniones y banquetes.
10.4.4 Aplicar habilidades basicas de preparacion y servicio de alimentos en las
operaciones de catering.

10.4.5 Gestionar el uso, cuidado, almacenamiento, mantenimiento y operaciones
seguras de equipos, herramientas y suministros.

10.4.6 Aplicar las habilidades de administracion, mantenimiento y servicio de las
instalaciones a las operaciones de hoteleria y alojamiento.

10.4.7 Aplicar habilidades de gestion del tiempo y del trabajo a las tareas de
servicio de las instalaciones.

10.4.8 Analizar las funciones de ventas y marketing en las operaciones de
hoteleria y alojamiento.

10.5.1 Investigar la geografia, el clima, los sitios, las zonas horarias y las
influencias politicas y globales de varias regiones y paises.

10.5.2 Investigar las costumbres de hospitalidad, hospedaje, turismo y
recreacion de varias regiones y paises.

10.5.3 Aplicar el conocimiento de alimentos, bebidas y etiqueta de varias
regiones y paises a las decisiones sobre hospitalidad, alojamiento, turismo y
recreacion.

10.5.4 Investigar las regulaciones y expectativas culturales para determinar la
informacion necesaria para clientes diversos para viajes nacionales e
internacionales.

10.5.5 Crear documentos de viaje e itinerarios, utilizando tecnologia actual.
10.5.6 Analizar los arreglos de viaje utilizando sistemas computarizados.
10.6.1 Coordinar las consultas y solicitudes de los clientes.

10.6.2 Disefiar temas, cronogramas, presupuestos, agendas e itinerarios para
programas y eventos especificos.

10.6.3 Organizar recursos e informacion sobre ubicaciones, instalaciones,
proveedores y vendedores para servicios especificos.

10.6.4 Preparar los materiales del evento para su distribucion.

10.6.5 Demostrar habilidades relacionadas con la promocion y publicidad de
eventos.

10.6.6 Gestionar programas y eventos para grupos de edad especificos o
poblaciones diversas.

10.6.7 Promover iniciativas de bienestar a través de programas y eventos de
recreacion y esparcimiento.
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e 10.6.8 Evaluar la efectividad general de eventos especificos.
e 10.6.9 Describir las organizaciones y agencias relacionadas con el turismo y su
impacto en las operaciones de hospitalidad, alojamiento, viajes y recreacion.

Objetivos:

e Luego de completar la leccidn, el estudiante seré capaz de:

1. Definir conceptos relacionados con la leccion.
Identificar cada uno de los elementos del proceso de comunicacion.
Explicar cada uno de los elementos del proceso de comunicacion.

Explicar la importancia de escuchar efectivamente.

a bk DN

Orientarse sobre destrezas necesarias para comunicarse de manera

efectiva con la poblacién de diversidad funcional.

o

Identificar errores que evitan que la comunicacion sea efectiva.

7. Analizar puntos importantes de la comunicacion.
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Dia#49
Tema: Vocabulario Introductorio

En esta leccion aprenderas sobre la importancia de la comunicacion en la industria de
la Hospitalidad. Para este fin, es importante que amplies tu vocabulario, conociendo
nuevos conceptos. Quizas ya conozcas y domines algunas de las palabras que forman
parte del vocabulario introductorio. Aun asi, se incluyen y definen cada uno de los
conceptos, con el fin de beneficiar a quienes no conocen el significado de cada una de

estas palabras.

El vocabulario introductorio se se compone de 16 palabras que formaran parte del
contenido a lo largo de esta leccion. Primeramente te incluyo la lista de cada una de
estas y un espacio al lado para que escribas lo que piensas al escuchar cada una de

las palabras o con qué las asocias.

1. Acciones -

2. Comprension-

3. No verbal-

4. Receptor-

5. Canal -

6. Codigo-
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7. Emisor-

8. Preguntas-

9. Respuestas-

10. Empatia-

11.Problemas-

12.Soluciones-

13.Comunicacion-

14. Gestos-

15.Procesos-

16.Verbal-
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Ya tuviste la oportunidad de exponer lo que piensas al escuchar cada una de estas
palabras o con qué las asocias. Ahora pasaremos a definir cada una de ella de maner

gue puedas conocer si acertaste o si puedes mejorar en cuanto a lo que piensas del

vocabulario introductorio.

e Una accidn hace referencia al momento en e que una persona,
animal o cosa actuo o se mueve o cambia ya sea de manera
voluntaria o involuntaria.

e Es la capacidad que se desarrolla para tener una idea clara de algo.

e El lenguaje no verbal es aquel que se emplea sin hablar, se utilizan
gestos 0 acciones, pero no se emiten palabras habladas.

e Es |la persona que recibe un mensaje, el destinatario.

e Es el medio que se utiliza para llevar el mensaje.

* Son los ragos del mensaje o los simbolos utilizados con el fin de que
este pueda ser entendido.

e Es quien emite, produce o lleva el mensaje.
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* Son cuestionamientos o interrogantes que se establecen a raiz de un
interés de recibir informacion.

e Es la informacidon adquirida o emitida ante una pregunta.

e Es la capacidad de entender lo que le sucede, siente o piensa a otra
persona sin la necesidad de que te suceda a ti.

e Son situaciones conflictivas que requieren de una solucion o
explicacion.

* Son las respuestas o explicaciones a problemas presentados.

* Es un proceso en el cual se produce, envia y recibe un mensaje.

* Son expresiones 0 movimientos que no requieren de palabras.
Principalmente se utilizan movimientos faciales y de las manos.

* Son una serie de pasos que tienen una secuencia establecida.

e El lenguaje verbal es aquel de utiliza la lingUistica para llevar el
mensaje.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Busca y resalta cada una de las palabras relacionadas con el

vocabulario introductorio

o M P
G W Q
G Z VvV
S E M
E O N
o A R
N I C

I O N
0O C E
A Q M
a X A
S O L
L E M
R E G
D L R

] = S

o O

N S
s T
D B
T I
N A
A I

I O
vV G
S W
D I
R B
I O
C A
T A
E P

T @ < m

=

- o O

m

o = F

Colorea cada una de las palabras mientras las vayas identificando en la sopa de letras.

Acciones Comprension no verbal Receptor
Canal Emisor Preguntas Respuestas
Caddigo Empatia Problemas Soluciones
Comunicacion Gestos Procesos verbal
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Instrucciones: Debes definir cada uno de los conceptos en tus propias palabras. Para

este fin, utiliza como referencia cada una de las definiciones ofrecidas en el desarrollo

del dia.

1. Acciones -

2. Comprension-
3. No verbal-
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4, Receptor-

5. Canal -
6. Caodigo-
7. Emisor-
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8. Preguntas-

9. Respuestas-

10. Empatia-

11. Problemas-
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12. Soluciones-

13. Comunicacion-

14. Gestos-

15. Procesos-
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16. verbal-
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Dia #50

Tema: La comunicacion en la industria hotelera

¢, Qué pasa por tu mente al observar esta imagen?

La imagen que observaste guarda relacion con el tema del dia. Hoy conoceras varias
maneras en las que un empleado de un hotel puede comunicarse con un huésped y
viseversa. Como ya se definid en el vocabulario introductorio, la comunicacioén es “un

proceso en el cual se produce, envia y recibe un mensaje” (Pérez, 2020).

No existe una sola manera para comunicarse entre empleados y entre huéspedes. La
cantidad de opciones varia segun el hotel en el que seas empleado o en el que te estés
alojando. Algunas de las opciones que tienen los empleados para comunicarse entre

ellos mismos o con el huésped son presentadas a continuacion (en la proxima pagina):
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Opciones que tienen los empleados para comunicarse entre ellos mismos o con

ik

el huésped

P
€h

T !
mmi{

Péaginal 181



Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Busca informacion sobre cada una de las opciones de comunicacion

presentadas e identifica quienes pueden tener acceso a estas. Ejemplo, a la

comunicacion presencial puede tener acceso tanto el huésped como el empleado.

iExito!

Marca con una X quién o quiénes tienen acceso a esta opcion de comunicacién

(empleado, huésped o0 ambos).

electronico

Opciones de Empleados Huéspedes
comunicacion solamente solamente Ambos
Presencial X
Teléfono
Correo

Cuestionarios

Correo postal

PMS

PBX
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Dia #51
Tema: Importancia de una buena comunicacion en la industria hotelera

Ya has ampliado tu vocabulario y has conocido varias opciones para comunicarse en la
industria hotelera ya sea entre empleados o con los huéspedes. Hoy analizaras la
importancia de la comunicacion en la industria hotelera. Para esto, es importante que
inicies completando el torbellino de ideas que se encuentra a continuacén. Escribe en
los recuadros palabras o frases que pasan por tu mente que se relacionen con la

importancia de la comunicacion.

Importancia de
la
comunicacion

O,

¢, Crees gue es importante tener una buena comunicacion en la industria

hotelera?
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Ya que has completado el torbellino de ideas, pasemos a analizar algunas situaciones.

Amalia es huésped en un hotel de cinco estrellas. Ella tenia mucho
frio, asi que solicité una frisa adicional. Le dijeron que la llevarian a su
habitacion rapidamente. Ha pasado mas de una hora y no la ha

recibido. Como consecuencia, Amalia esta muy molesta y disgustada.

Cuando al huésped se le indica que se suplird su necesidad
rapidamente, esta debe ser respondida segun fue indicada. Si tienen
mucho trabajo acumulado que va a impedir suplir la necesidad
rapidamente, le deben indicar al huésped el tiempo estimado en el cual

su necesidad sera suplida.
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Emilio es huésped en un hotel. El necesita hacer el check out
rapidamente debido a que tuvo que adelantar su viaje. Por tal razén
guarda todas sus pertenencias y llega al front desk para realizar su
check out. Es un dnico en turno para ser atendido y ambos agentes se
encientran hablando por sus celulares (en llamadas personales). Ningun

empleado ha atendido a Emilia y lleva mas de 30 minutos en espera.

El primer error que podemos identificar en esta situacion es que los
agentes estan atendiendo llamadas personales en sus horas laborables.
Ambos agentes caen en este error. A esto se afiade que las llamadas no
son breves, sino que suoeran los 30 minutos. Durante todo este tiempo
el huésped no recibe ningun tipo de atencidn por parte de los agentes a
pesar de ser el Unico en turno y tener el tiempo limitado porque tuvo que

adelantar su vuelo.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes escribir una situacion que has enfrentado en un hotel o en otro
lugar donde tu necesidad no haya sido suplida. Luego, haz el andlisis en el que
expongas las fallas que hubo por parte de esa 0 esas personas que esperabas que

atendieran tu situacion. jExito!
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Dia #52
Tema: Proceso de comunicacion

Hoy tendras la oportunidad de conocer cada uno de los componentes del proceso de
comunicacion. Este es definido en la pagina web conceptos.es de la siguiente manera:

El proceso de comunicacion, el proceso comunicativo o el acto comunicativo, es
la transmision efectiva de un mensaje a través de un canal de comunicacion
desde un emisor hasta un receptor. Es decir, es el circuito completo de la

comunicacion efectiva, en cualquier &mbito en que éste se pueda dar.

No olvides que ampliaste tu vocabulario con 16 palabras incluidas en el tema
vocabulario introductorio. Varias de esas palabras son los componentes del proceso
de comunicacién. ¢Cudles son? Los componentes del proceso de comunicacion son

los siguientes:
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Aunque cada uno de estos conceptos fueron definidos previamente. Hoy conoceras

definiciones un poco mas amplias y detallistas que seran para tu beneficio.

Emisor. Aquel individuo que inicia el proceso de la comunicacién, y que por lo
tanto codifica el mensaje de acuerdo a sus capacidades y deseos, dependiendo
del caso. Este es siempre el punto de partida del circuito, si bien es posible que
emisor y receptor intercambien sus roles de manera continua,
retroalimentandose como hacemos en una conversacion. Podemos pensar al
emisor como la persona que empieza a hablar, como un conferencista ante una
multitud o un locutor de radio, pero también un perro que le grufie a otro, 0 un

ave que canta para atraer a una hembra.
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https://concepto.de/persona-2/
https://concepto.de/habla/
https://concepto.de/canal-de-comunicacion/
https://concepto.de/barreras-de-la-comunicacion/
https://concepto.de/barreras-de-la-comunicacion/
https://concepto.de/aire/

Ahora pasemos a visualizar todo lo que se ha explicado. Esta informacion se puede

resumir con el siguiente dibujo.

ELEMENTOS DE LA COMUNICACION
/ \
& %

Imagen del proceso de comunicacion (Pagina curso procesos de comunicacion)
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https://concepto.de/codigo-comunicacion/
https://concepto.de/reino-animal/
https://concepto.de/sistema-binario/
https://concepto.de/computadora/
https://concepto.de/correo-electronico/
https://concepto.de/mensaje/

Ejercicios arealizar para entregar al maestro

Instrucciones: Debes realizar un ejemplo en el cual presentes cada uno de los
elementos del proceso de comunicacion de manera concreta. Puedes observar el

ejemplo ofrecido en la seccion de ejemplos (pagina 286).
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Dia #53

Tema: Ayuda individualizada

Instrucciones: Debes completar tu autoevaluacion y escribir tus dudas para poder

ayudarte.

1. Mi nivel de dominio en los temas de esta semana es:

Marca con una X el recuadro que mejor describa tu nivel de dominio

Excelente Bueno

Regular

Pobre

Deficiente

2. Tengo dudas en:

3. Me gustaria tener mas informacion de:

Nota: Es importante que repases el material que aun no dominas. Cada una de estas

destrezas son fundamentales para un buen desempefio en este taller.
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Dia #54

Tema: Proceso de comunicacion

Si tienes la oportunidad, observa accede al enlace que se encuentra a continuacion y
observa el video. En este se resume el proceso de comunicacion que pudiste estudiar

en el dia anterior.

Enlace para observar el video: https://www.youtube.com/watch?v=wSJ9JjpIVEO

Procesos DE
C OMUNICACION

Coémo es el proceso de la comunicacion

Video de YouTube, Como es el proceso de comunicacién
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https://www.youtube.com/watch?v=wSJ9JjpIVEo

Espero que el video haya sido de tu agrado, que hayas podido observarlo y que te
permitiera repasar el material del dia anterior. Hoy continuaras aprendiendo sobre el
proceso de comunicacion, se afadiran varios detalles que debes conocer de este.

Es importante que tengas presente que el emisor piensa y transmite un mensaje y que
el receptor percibe e intepreta este mensaje. Pero, no en todas las ocasiones es
percibido o interpretado de manera correcta. ¢Porqué? Esay otras preguntas podras

aclararlas a medida que contintes leyendo.

Un dato curioso es que de lo que dice el emisor, el receptor recibe un 30%. Leiste
bien, solo un 30% ya que el otro 70% proviene del como lo dice el emisor. Es decir, un
emisor no debe considerar solamente lo que va a decir, también debe considerar cémo
lo va a decir. De esta manera el receptor podra percibir e interpretar el mensaje

correctamente.

Lo que | Cémo lo
dices dices

o

—

30%
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A esta informacion debes afadir que existen diversos estilos de comunicacion y cada
uno produce resultados distintos. A continuacion se incluyen los distintos estilos de

comunicacion.

Segun el panorama en el que te encuentres, tu estilo de comunicacion puede variar.
Aun asi, hay unos detalles que siempre debes recordar al comunicarte. Uno de ellos
es saber escuchar. De ese detalle aprenderas en uno de los temas que se desarrollara

préximamente.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes contestar el crucigrama utilizando como referencia el contenido

del dia.

0O 00O

[]

O O000dnddamn

Vertical

Horizontal

1. La persona que provee el mensaje se llama

3. Un 70% del mensaje que recibe el receptor es por

4. Se discutieron

comunicacion.

estilos de

2. Un 30% del mensaje que recibe el receptor es por

5. El medio que se utiliza para transmitir el mensaje se

[lama

6. Establecer limites es un estilo de

7. La persona que recibe el mensaje se llama
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Dia #55

Tema: 7 puntos importantes de la comunicacion

Hoy tendras la oportunidad de conocer siete (7) puntos importantes de la

comunicacion. A medida que comprendas cada uno de los puntos que se explicaran

proximamente, lograras tener mayor é€xito al comunicarte con los demas.

7 Puntos importantes de

la comunicacion

-Es importante lo que

decimos y entender
lo que nos dicen

-Parafrasear al otro

-Expresiones de
refuerzo

-El problema no son
las personas

-Ser breve, conciso y
directo

-Evitar los reproches

-No dejar pasar los
temas
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Luego de haber leido los siete (7) puntos importantes de la comunicacion, pasemos a
los detalles.

Punto #1: Es importante lo que decimos y entender lo que nos dicen

En este sentido, no olvides un dato que aprendiste en uno de los temas anteriores. El
receptor recibe solo un 30% de lo que dicen, el otro 70% depende de como lo dicen.

Por tal razén es importante una buena complementacion del lenguaje verbal y el no

Lo que Cémo lo
dices dices

—

)
/

verbal.

[

~

Es importante que luego de haber recibido la informacion repitas de manera resumida
lo que entendiste (parafrasea). De esta manera puedes confirmar si estas entendiendo
correctamente o si hay algo que no estas entendiendo bien. Una frase que puedes

utilizar es: Lo que usted quiere decir es...

[EL PARAFRASEO |

2
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Hay ocasiones, en especial cuando son conversaciones extensas, que se puede perder
o deteriorar la atencion. Es por esto que se recomienda que afladas expresiones de
refuerzo a lo largo de la conversacién, en especial cuando esta por culminar . Se

cuidadoso al utilizarlas, no sea que la persona se sienta interrumpida.

Cuando una persona (un cliente) te presenta un problema, no pierdas de perspectiva
que el problema no es la persona. Enfocate en la situacion que esta enfrentando la
personay que esta provocando incomodidad o dificultad.

Evita redundar mucho en el tema, sintetiza la informacion. Es importante que el fondo
del mensaje no debe quedar opacado o minimizado por datos irrelevantes.

El reprochar al cliente no va a incentivar que la comunicacion tenga mayor efectividad.
Al contrario, puede hacer que el cliente se moleste y actle agresivamente. Por tal
razon, evita los reproches.

Paso #7: No dejar pasar los temas

Acumular los temas es un error. Esto disminuye la probbilidad de que haya una
comunicacion efectiva. Los temas deben ser enfrentados y solucionados,

especialmente si son negativos.
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Dia #56
Tema: Habilidades esenciales para comunicarte efectivamente

En la presentacidon que se encuentra a continuacion podras conocer 8 habilidades

esenciales para comunicarte de manera efectiva. Presta mucha atencion.

1. Comprender a la gente

+ Las personasno solo vienen en todo tipo de formasy
tamanos, sino también con diferentes personalidades.
Seguramente querrds refrescartus conocimientossobre
como comunicarte con las cuatros tipos principales de
personalidades leyendo este articulo.

# Las personas son individuos con tantas similitudes como
diferencias. Para comunicarse mas efectivamente, cada
tipo de personalidad requiere un estilo diferente, usar su
propiolenguaje, su gestualidad, su ritmo y entonacion.
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2. Expresar tu pensamiento y

sentimientos de manera clara

# Somos bombardeados con mensajes cada segundo
del dia, por eso, para competir con ese aluvion de
“ruido” que cada persona enfrenta, tu mensaje tiene
que ser claro, sucinto y directo al punto.

* También recuerda que la sinceridad es un asunto
subjetivo. Lo que tu puedes encontrar desagradable
en una persona puede ser igualmente deseable desde
otro punto de vista.

3. Decir lo que piensas cuando tus

necesidades no son satisfechas

*

Decir lo que uno piensa para asegurar satisfacer sus necesidades es
parte fundamental de una relacidn, ya sea comercial o personal.

*

hay seis formas diferentes de ser asertivos sin ser agresivos:

ensayando su comportamiento previo a la comunicacion;
repitiendo su comunicacion (la técnica del “disco rayado™);
aplicandola técnica de la nebulosa;

pidiendo feedback negativo;

realizando un acuerdo tentativo con feedback negativo y
promoviendo un compromiso factible.

R

o
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4. Pedir feedback a los otros y a su

vez darlo

+ Ademds de la técnica de la asertividad, dar y recibir feedback es
una habilidad comunicacional clave que debe ser aprendida si
deseas tener la posibilidad de desarrollar relaciones de largo
alcance.

* Toastmasters International ensefia una técnica muy Gtil para dar
feedback y revisién critica — haz primero un cumplido sincero,
seguido de sugerencias practicas para mejorar y luego termina con
otro elogio sincero.

+ Esto se conocecomo 'C R'C', o ‘Cumplido, Recomendacion,

Cumglido’, un excelente modelo de tres pasos para dar un
feedback de calidad.

5. Influenciar la forma de pensary

actuar de otras personas

Todos los dias tenemos la posibilidad de dar forma a los
pensamientos o las acciones de la gente que nos rodea.

Hay muchas formas de liderar o de delinear las conductasy las
actitudes requeridas. Desde algo tan simple como sonreiry decir
“Hola!” como forma de influir en el humor de la otra persona, hasta
liderar con el ejemplo durante un intenso periodo de cambio.

Recuerda que una postura conduce a una emocion, la que a su vez
lleva a la accién. Da forma a las actitudes y tendras una forma mas
confiable de predecir acciones.
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6. Traer los conflictosalaluzy

resolverlos

Tus empleados puede estar hospedando resentimientos secretos
contra tiy, a menos, que descubras de que se trata, de que traiga
esos “oscurossecretos” a la luz del dia, nunca podras manejarlos
exitosamente.

Requiere de un alto nivel de paciencia, no tomar directamente la
defensiva, sino darle a la gente la oportunidad de expresarsus
preocupaciones, desilusiones y enojo, cara a cara; te da una
tremenda oportunidad de poner las cosas en su lugar o ayudarlos a
ver cuando sus pensamientos o sentimientos estan fuera de lugar.

7. Colaborar con otros en vez de

hacer todo sola/o

+ aprender a delegar y compartir

+ La forma mas rapida de enterrarse en detalles
excesivos y estar sobrecargado es tratar de hacer
todo uno mismo. Compartir la carga de trabajo puede
seruna de las cosas mas inteligente que hagas.

* El apalancamiento es hacer uso de sus capacidadesy
habilidades y permitir que otros magnifiquen tu
potencial de trabajo. Los entrena para que hagan lo
que tu haces y mientras tanto tu haces otra cosa.
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8. Hacer un cambio cuando la

relacion no es productiva

+ Aveces es necesario alejarse. A veces necesitas
eliminar las cargas perjudiciales. Y a veces es
necesario dar pasos drasticos para recuperarse

No olvides...

+ La habilidad para tratar con los recursos humanos
tiene que ver con sacar, en cada situacién, lo mejor de
los otros en vez de lo peor. Dominando estas 8
habilidades esenciales para tratar con la gente
incrementaras dramaticamente las posibilidades de
conseguir los mejores resultados de su interacciony
desafios empresariales.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Haz un resumen de al menos diez (10) oraciones explicando lo que

aprendiste con el contenido del dia.
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Dia #57

Tema: Ayuda Individualizada

Instrucciones: Debes completar tu autoevaluacion y escribir tus dudas para poder

ayudarte.

1. Mi nivel de dominio en los temas de esta semana es:

Marca con una X el recuadro que mejor describa tu nivel de dominio

Excelente Bueno

Regular

Pobre

Deficiente

2. Tengo dudas en:

3. Me gustaria tener mas informacion de:

Nota: Es importante que repases el material que aun no dominas. Cada una de estas

destrezas son fundamentales para un buen desempefio en este taller.
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Dia# 11

Tema: Errores que evitan una comunicacion efectiva (No escuchar efectivamente)

Hoy, ya debes conocer el vocabulario introductorio, qué es el proceso de comunicacion,

su importancia, habilidades esenciales y puntos importantes sobre este. Aun queda

material importante en esta leccion. El tema de hoy es muy importante y te sera de

gran ayuda al momento de comunicarte de manera efectiva. Conoceras algunos

errores que cometen las personas, impidiendo que la comunicacion sea efectiva. El

enfoque del desarrollo se encuentra en no escuchar efectivamente.

Es importante escuchar lo que desean comunicarte

La Prof. Carmen Lourido incluye en su blog un documento titulado Destrezas para

escuchar efectivamente. En este se enumeran 6 destrezas que debes utilizar y

dominar al momento de comunicarte con los clientes (los huéspedes).

1. Use un lenguaje corporal adecuado

a.
b.

Haga contacto visual, y mire al cliente a los ojos.

Las acciones dicen mas que las palabras.

Observe los gestos no verbales del cliente y el tono de voz — esto le
ayudard a determinar su emocion.

Detenga cualquier otra actividad que esté haciendo (trabajo en la

computadora, trabajo administrativo, etc.).

2. Al pensar, aprenda usar ese tiempo de forma constructiva

a. Evite distraerse con sus propios pensamientos

3. Conviértase en observador —controle lo que dice

a. Esimposible hablar y escuchar a la vez.
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a. Evite la tendencia a resistirse a ideas que no sean de interés personal, y

trate de no bloquear las ideas que no prefiera no oir.

a. Evite pasar juicio sobre los clientes, terminar las oraciones por ellos o
interrumpirlos.

a. Dé respuestas alentadoras. Resuma lo que ha entendido. Reflexione

sobre los sentimientos del cliente, no sélo en sus palabras.

Luego de haber dado lectura a cada una de estas destrezas y sus explicaciones, es

importante que comprendas que saber escuchar es sumamente necesario para que la
comunicacion sea efectiva.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes crear un acrdéstico con la palabra escuchar. Es importante que
cada una de las palabras que utilices para formar el acréstico guarden relacion con el

contenido del dia referente a saber escuchar efectivamente.

A » I O € O o

Péaginal 208



Dia #58
Tema: Otros errores que evitan una comunicacion efectiva

El no escuchar durante el proceso de comunicacién, es un impedimento para que la
comunicacion sea efectiva. A este se afiaden otros errores 0 barreras que evitan una
comunicacion efectiva. Las barreras que se discutiran a continuacién forman parte del
curso Procesos de comunicacién de la pagina web que se encuentra a continuacion:
https://sites.google.com/site/unidadiiproductividadhumana/procesos-de-

comunicacion/2-4-barreras-contra-la-comunicacion-eficaz

Barreras contra la comunicacion eficaz.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes contestar el crucigrama utilizando como referencia el contenido

del dia. jExito!

Horizontales

2 Cuando la distancia y el exceso de ruido
dificultan la comunicacién, esto es un ejemplo
de barreras

5 Cuando hay factores mentales que impiden
aceptar o comprender una idea se conoce
como barreras

Verticales

Una deficiente operacidon de los canales es un
ejemplo de una barrera

Cuando hay defectos pueden afectar a
cualquiera de los sentidos se conoce como
barreras

Cuando se malinterpreta lo que se dijo, es una
barrera
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Dia #59
Tema: Importancia de la diccion

¢ Qué es diccién? ¢Cdmo puedes definirlo?

La diccion es definida por el diccionario de la Real Academia Espafiola de dos

maneras:

1. f. Manera de hablar o escribir, considerada como buena o mala Unicamente

por el empleo acertado o desacertado de las palabras y construcciones.
2. f. Manera de pronunciar. Diccién clara y limpia.

De estas definiciones, nos enfocaremos en la segunda, la manera clara y limpia de
pronunciar las palabras. Cuando estas en el proceso de comunicacion, intercambiar
palabras de manera clara y accesibe es vital. Por tal razon lo Gnico imporntate no es lo

gue se dice sino también como se dice.

¢, Como es tu diccién? Su tuvieras que clasificarla y las opciones fueran excelente,
buena, regular, pobre o pésima. ¢Cual escogerias? Sila opcion con la que clasificas
tu diccidn no es excelente ni buena, debes tener presente que existen ejercicios para

mejorar la diccion.

Segun la pagina web Importancia una guia de ayuda, desarrollar la diccion es una
habilidad y en ocasiones se enfrentan problemas. En este sentido, exponen el

siguiente argumento:

En la actualidad, la diccién es uno de los problemas mas comunes de la
comunicacion y esto tiene que ver directamente con el hecho de que las nuevas

tecnologias facilitan y simplifican la comunicacion escrita pero la alteran a nivel
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oral. Asi, suele ser comun cambiar el significado de las palabras, o agregar
términos originales de otro idioma sin demasiada l6gica (proceso que se conoce

como barbarizacion).

También se abrevian palabras, se cometen errores, se resuelven de forma
incorrecta las conjugaciones verbales y todas estas cuestiones suelen
establecerse y fijarse una vez que se masivizan y luego es muy dificil cambiar
las formas por mas que uno sea conciente del error. Por otro lado, las
poblaciones cambian permanentemente sus lenguajes y mas en esta era, por lo
cual ser rigido con estas cuestiones significa alejarse mas y mas de la

comunicacién de la mayor parte de la poblacion.
La diccién como habilidad que se trabaja y se desarrolla con el tiempo

Dicho todo lo anterior, es claro y podemos acordar que la diccién es una
habilidad que puede lograrse o no. No hablamos de una capacidad pre-dada,
gue no se puede desarrollar o que se genera a través de la genética. Esto quiere
decir que la correcta diccion y el correcto modo de hablar son ambas estrategias
desarrollables que se pueden lograr con éxito a partir de la practica, tanto de la

lectura, como especialmente del correcto uso de los términos.

Luego de haber leido esto te pregunto: ¢ Deseas mejorar tu diccion? Proximamente
conoceras opciones para trabajar con tu diccion y mejorarla cada dia. Pero antes
pasemos a conocer una técnica utilizada para conformar que la persona esté
recibiendo o transmitiendo la informacion correcta. Esta técnica es el abecedario con
palabras. Cuando estas proveyendo un nombre o cddigo, es importante no cometer
errores. Por tal razén se va deletreando unido a una palabra que inicia con esa letra.
Por ejemplo: El nombre de la persona es Haydee. Este se deletrearia de la siguiente
manera, humo, arbol, yoyo, dado, estatua, estatua. Al utilizar esta técnica, evitas
errores de interpretacion. A continuacion (en la préxima pagina) se icluye un
abecedario en palabras que puedes utilizar como referencia para deletrear nombres o

cbdigos.
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Abecedario con palabras
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes crear tu propio abecedario con palabras. Hazlo similar al que
se mostré como ejemplo en el desarrollo del dia, pero sin utilizar las mismas palabras.
Debes incluir todas las letras, una palabras por letra y una imagen de cada una de las
palabras. En adicion al abecedario, debes practicar trabalenguas (esto ayuda a
mejorar tu diccién) y hablar con un lapiz en tu boca desde primera posicion hasta
tercera posicion. Préximamente se incluiran los travalenguas a practicar e ilustraciones

de las tres posiciones del lapiz.

1. Creacion de abecedario con palabras
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2. Trabalenguas para practicar

Maria Chuchena techaba
su choza,

y un techador que por alli
pasaba, le dijo:

-Maria Chuchena,

{tu techas tu choza, o
techas la ajena?

Ni techo mi choza, ni techo

la ajena, que techo la choza
de Maria Chuchena

WWW.ITIUNDO0 (T C oM

4 mundo primaria

Tres tristes trapecistas

con tres trapos troceados
hacen trampas truculentas
porque suben al trapecio
por trapos y no por cuerdas.

& ¥

y.

W, TR0 T Com

Hay suecos en Suiza

y hay suizos en Suecia,

pero hay mas suizos en Suiza
que suizos en Suecia,

y mas suecos en Suecia

que suecos en Suiza.

WWWFTIANOD (N i Lo

4 mundo primaria

Confucio confabulaba
una confusa
confabulacién
confundido no confiaba
en la confundida
confabulacién

que Confucio acababa
de confabular.

WWW ITIUNCCE T & .COM

Amaya tiene un gallo
que no calla,

siempre esta ese gallo
apoyado en una valla.

Si oyes gallear un gallo
no falla, es el de Amaya
que siempre esta apoyado
cantando sobre la valla.

Un trabalenguista
muy trabalenguado
cred un trabalenguas
muy trabaluengoso.

Ni el mejor trabalenguista
ni el mas trabalenguado
pudo trabalengtear
aquel trabalenguas

tan trabalenguoso.

Nota: Si deseas practicar mas trabalenguas, puedes acceder al siguiente enlace:

https://www.mundoprimaria.com/trabalenguas/trabalenguas-dificiles
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3. Las tres (3) posiciones del lapiz en tu boca
Debes practicar hablar con un lapiz en tu boca similar a como se muestra en la
imagen. Entre lo que hablaras con el lapiz en tu boca puedes incluir los
trabalenguas. En la primera posicion el lapiz queda sujetado con los dientes del
frente, en la segunda con los caninos y en la tercera con los molares. jDiviertete

mientras mejoras tu diccion!

P&gina| 218



Dia #60

Tema: Ayuda individualizada

Instrucciones: Debes completar tu autoevaluacion y escribir tus dudas para poder

ayudarte.

1. Mi nivel de dominio en los temas de esta semana es:

Marca con una X el recuadro que mejor describa tu nivel de dominio

Excelente Bueno

Regular

Pobre

Deficiente

2. Tengo dudas en:

3. Me gustaria tener mas informacion de:

Nota: Es importante que repases el material que aun no dominas. Cada una de estas

destrezas son fundamentales para un buen desempefio en este taller.
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Dia #61
Tema: Comunicacion con la poblacion de diversidad funcional

Al momento de comunicarte, no puedes perder de perspectiva a la poblacién con
diversidad funcional. ¢ Quienes son? Si este concepto es nuevo para ti, presta atencion
a la definicion que provee la Guia de Inclusion de la Comision Permanente de Accion
Social Para la Defensa de los Derechos Humanos y la Inclusion (2017) que es la

siguiente:

Es un término alternativo al de discapacidad que ha comenzado a utilizarse por
iniciativa de las personas afectadas. Fue propuesto en el Foro de Vida
Independiente, publicado por Romafiach y Lobato en enero de 2005, y pretende
sustituir otros términos cuyo significado puede considerarse despectivo, tales
como ‘“impedimento” o minusvalia”. Se propone un cambio hacia una
terminologia no peyorativa, no rehabilitadora, sobre la diversidad funcional.
CPTSPR Los profesionales de la industria de la hospitalidad no pueden olvidar

la inclusion de las personas con diversidad funcional.

Esta poblacion debe participar de experiencias significativas, placenteras e
inolvidables. Para esto, es necesario que exista una comunicacion efectiva. Es
importante reflexionar a la luz de las palabras emitidas por Margaret Meade en las que
expone lo siguiente: “Si queremos conseguir una cultura mas rica, debemos cimentar
una en la que cada habilidad humana tenga un lugar apropiado.”Por tal razén, hoy
conoceras como comunicarte con esta poblacién, especificamente con sordos,

personas con problemas del habla, ciego total o parcial y personas en silla de rueda.

e
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Aprende aincluir, no excluyas, secregues o integres.
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Conoceras como comunicarte con: sordos parciales o totales, personas con

problemas del habla, ciego total o parcial y personas en silla de rueda.
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Se analizard cada una de las categorias en cuanto a como comunicarse efectivamente.
Este analisis es importante ya que existen leyes que protegen a esta poblacién. Una
muy mencionada por muchas personas es la Ley ADA del 26 de enero de 1992. Esta
ley establece que se les debe garantizar (a las personas con diversidad funcional) el
derecho de disfrutar de todos los servicios, privilegios, beneficios, acomodos ofrecidos
al publico en general, y el acceso a las oportunidades de empleo. Otra ley un poco
mas reciente es la Ley Numero 238 del afio 2004. En el Articulo cuatro (4) expone lo

siguiente:
Toda persona con impedimentos tendréa derecho a:

(a) Que se le garanticen plenamente todos los derechos, beneficios,
responsabilidades y privilegios en igualdad de condiciones a los de una persona

sin impedimentos.

(b) Estar libre de interferencia, coaccion, discrimen o represalia para o al ejercer

sus derechos civiles.

Como complemento de las leyes, se han desarrollado unos mandamientos de cortesia.
Estos forman parte de una presentacion audiovidual de la Sra. Carmen Lourido y son

los siguientes:

Hable directamente con el huésped discapacitado, no con el acompariante.
Acepte el hecho que las discpacidades existen.

Trate al huésped como una persona saludable.

I A

No excluya o excuse al huésped con discapacidad de participar de algo solo por

su condicion.

5. Relajese. Las personas con discapacidades tienen tambien como usted, sentido
del humor.

6. Entienda la necesidad de tener parqueaderos accesibles para ellos y dejelos
libres para cuando ellos lo necesiten.

7. Coloque a la persona antes de su discapacidad como parte de respeto.

Colbéquese al nivel de los ojos.

8. Entienda que esta persona necesitara mas tiempo.
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9. No toque o tome prestada su silla de ruedas.

10.Si le brinda ayuda, empuje su silla de ruedas a una velocidad normal.

11.Mantenga abierta la puerta del elevador y otras puertas para alguien en silla de
ruedas.

12.Si alguien esta utilizando un andador o bastén, debe ofrecerle su brazo como
apoyo.

13.Si la persona necesita cargar algo, ofrézcale la ayuda.

Por hoy, llegamos hasta aqui. En la proxima clase tendras detalles mas especificos
para cada una de las poblaciones de diversidad funcional.
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Dia #62
Tema: Comunicacion con la poblacion de diversidad funcional

Como ya fue mencionado en el tema anterior, hoy conoceras detalles especificos de
coémo comunicarte con las personas de diversidad funcional. Cada cual tiene sus
particularidades, es importante que prestes atencion. Estas recomendaciones han sido
obtenidas del blog de la Sra. Carmen Lourido del curso Hoteleria y Servicio al Huésped

y de una entrevista con un joven ciego llamado Luis Jabdiel Pérez.

Discapacidad de lenguaje

En esta clasificacion se incluyen a personas con problemas del habla. En ocasiones
pueden hablar lentamente y en ocasiones no emiten palabras, sélo sonidos. Sea cual
sea el caso, es importante que consideres las recomendaciones que se encuentran a

continuacion.

» Sea paciente y déle a la persona su total atencion

» Escuche cuidadosamente o deletree usted mismo

« Si usted no entiende, pida a la persona que le repita que dijo

« Si la persona puede escribir, déle un papel y un lapiz para que escriba una nota
* Preguntele a la persona que le muestre que necesita

* Hable directamente con la persona y tenga un contacto visual

» Hable claramente y en forma moderada.
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Discapacidad visual

En esta division, debes tener presente que existen ciegos totales y ciegos parciales.
En ocasiones utilizan bastones y/o perros guias. Segun el tipo de cliente (huésed) que
vayas a tender utiliza las recomendaciones que apliquen.

* Identifiquese usted y las demas personas inmediatamente se este acercando.

También, déjele saber cuando se va.

* Déle instrucciones claras y especificas

» Cuando haga un cambio de dinero, identifique cada billete y moneda separadamente
* Oriente a la persona en el espacio. Describa el lugar y los posibles obstaculos

» Verbalmente comparta la informacion escrita si el braille no es usado

+ Si la persona tiene un perro guia, explique donde es el area especial para el perro

* No mime al perro.

» Cuando le ofrezca una silla a la persona, digale la ubicacion de la silla y coloque su

mano en el espaldar

Discapacidad auditiva

Las personas con discapacidad auditiva pueden ser sordos totales o parciales. En
ocasiones utilizan audifonos para poder escuchar mejor. Esa es una manera de poder
identificarlos. Lo importante es que si estas atendiendo a un cliente que no te escucha

bien 0 no escucha nada de lo que dices consideres las siguientes recomendaciones.
* Necesitara una sefal para llamar la atencion de esta persona.

+ Si la persona tiene un interprete, hablele directamente a la persona, no al interprete.
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» Si la persona puede leer los labios, mire directamente a la persona y asi sus labios
pueden ser leidos.

» Asegurese que hay buena iluminacién para que la persona vea su cara y sus labios.
* Si se necesita, escriba notas para ayudar la comunicacion.

* No omita informacién con el propésito de aligerar la charla.

En este grupo se incluyen a las personas que utilizan sillon de ruedas ya sea manual o
eléctrico. Esta diversidad no les impide hablar ni escuchar, pero hay unos detalles que
debes considerar al comunicarte con ellos.

* No te agaches al dirigirles la palabra (puede incomodar a la persona), bajar tu mirada

es suficiente.
* No manipules su silla de ruedas.
* Informale sobre las facilidades disponles para su beneficio.

* No utilices la palabra invalido (a) para referirte a la persona.

Importante
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Crea unas tirillas comicas en las que puedas establecer un dialogo que
guarde relacion con el contenido del dia y el del dia anterior. Considera cada uno de
los aspectos discutidos relacionados con la comunicacién con la poblacion de

diversidad funcional jSe creativo!
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Dia #63
Tema: Repaso de lo aprendido y diario reflexivo

Alo largo de esta leccion has estado aprendiendo sobre la comunicacion. Hoy llego el
fin de esta leccion. Es hora de demostrar lo que has aprendido a raiz de los temas

desarrollados que fueron los siguientes:

. Vocabulario introductorio

. La comunicacion en la industria hotelera

. Importancia de la buena comunicacion en la industria hotelera

. Proceso de comunicacion

. 7 puntos importantes de la comunicacion

. Habilidades esenciales para comunicarte efectivamente

. Errores que evitan una comunicacion efectiva (No escuchar efectivamente)

. Otros errores que evitan una comunicacion efectiva (No expresarse con claridad)
. Importancia de la diccion

. Comunicacion con la poblaciéon de diversidad funcional
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Ejercicios arealizar para entregar al maestro:

Instrucciones: Escribe en tu diario reflexivo sobre lo aprendido en esta leccion.

(Minimo 5 oraciones)




Dia #64

Tema: Ayuda individualizada

Instrucciones: Debes completar tu autoevaluacion y escribir tus dudas para poder

ayudarte.

1. Mi nivel de dominio en los temas de esta semana es:

Marca con una X el recuadro que mejor describa tu nivel de dominio

Excelente Bueno

Regular

Pobre

Deficiente

2. Tengo dudas en:

3. Me gustaria tener mas informacion de:

Nota: Es importante que repases el material que aun no dominas. Cada una de estas

destrezas son fundamentales para un buen desempefio en este taller.
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Leccion 8. Servicio y atencién al cliente

Tiempo de trabajo: 100 minutos cada tema

Temas:

e Vocabulario introductorio

e . Qué es el servicio al cliente?

e Frases prohibidas en el servicio al cliente

e Factores para una buena atencion al cliente

e Retencion y pérdida de clientes

e Manejo de quejas

e Momentos criticos en el servicio al cliente

e (Qué debo y qué no debo hacer?

e Servicio al cliente para las personas con diversidad funcional
e Pelicula Ratatouille

e Tarea de desempefio de servicio al cliente

Estandares:

e 1.1: Analizar estrategias para gestionar multiples roles y responsabilidades
(individual, familiar, profesional, comunitario y global).

e 1.2: Demostrar conocimientos, actitudes y habilidades técnicas y de
empleabilidad transferibles en la escuela, la comunidad y el lugar de trabajo.

e 1.3: Evaluar los efectos reciprocos de la participacion individual y familiar en
actividades comunitarias y civicas.

e 10.1: Analizar trayectorias profesionales dentro de las industrias de la
hospitalidad, el turismo y la recreacion.

e 10.2: Demostrar procedimientos aplicados a cuestiones de seguridad, proteccion
y medio ambiente.

e 10.3: Aplicar conceptos de servicio de calidad para asegurar la satisfacciéon del
cliente.

e 10.4: Demostrar practicas y habilidades involucradas en ocupaciones de
hoteleria y alojamiento.

e 10.5: Demostrar practicas y habilidades para los servicios relacionados con
viajes.
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e 10.6: Demostrar el manejo de programas y eventos de recreacion, esparcimiento
y otros.

Competencias:

e 1.1.1: Resuma las politicas, los problemas y las tendencias locales y globales en
el lugar de trabajo, la comunidad y las dinamicas familiares que afectan a las
personas y las familias.

e 1.2.7: Analizar los factores que contribuyen a mantener entornos escolares,
laborales y comunitarios seguros y saludables.

e 1.3.5: Analizar los efectos de las politicas, agencias e instituciones publicas
federales, estatales y locales en la familia.

e 10.1.1: Explicar los roles y funciones de las personas que se dedican a las
carreras de hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.1.2: Analizar oportunidades de empleo en carreras de hoteleria, turismo y
recreacion.

e 10.1.3: Resumir los requisitos y oportunidades de educacion y capacitacion para
carreras profesionales en las carreras de hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.1.4: Analizar la correlacion entre la industria hotelera y las economias locales,
estatales, nacionales y globales.

e 10.1.5: Crear una cartera de empleo para comunicar conocimientos y
habilidades en hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.1.6: Analizar el papel de las organizaciones profesionales en las profesiones
de hoteleria, turismo y recreacion.

e 10.2.1: Explicar la importancia de la seguridad, la proteccion y los problemas
ambientales relacionados con las industrias de la hospitalidad, el turismo y la
recreacion.

e 10.2.2: Demostrar procedimientos para garantizar la seguridad de los huéspedes
o clientes.

e 10.2.3: Evaluar planes de evacuacion y procedimientos de emergencia.

e 10.2.3: Demostrar gestion y conservacion de recursos para la eficiencia
energética y proteccion del medio ambiente.

e 10.2.4: Disefar un sistema para documentar, investigar y tomar medidas en
materia de seguridad, proteccion y medio ambiente.

e 10.3.1 Aplicar estandares de la industria para un servicio que cumpla con las
expectativas culturales y geograficas de los huéspedes o clientes.

e 10.3.2 Analizar como las disposiciones de los empleados pueden afectar la
satisfaccion del cliente.

e 10.3.3 Aplicar un sistema para evaluar y resolver quejas de empleados,
empleadores, huéspedes o clientes.
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10.3.4 Analizar los efectos de las relaciones con los clientes sobre el éxito de la
industria de la hospitalidad, el turismo o la recreacion.

10.3.5 Demostrar una conciencia cultural eficaz y relaciones con los clientes
para satisfacer las necesidades de hospitalidad, turismo y recreacién de
poblaciones especiales.

10.4.1 Demostrar habilidades de recepcion, oficina y servicio al cliente.
10.4.2 Demostrar practicas contables y transacciones financieras.

10.4.3 Gestionar funciones de apoyo a convenciones, reuniones y banquetes.
10.4.4 Aplicar habilidades basicas de preparacién y servicio de alimentos en las
operaciones de catering.

10.4.5 Gestionar el uso, cuidado, almacenamiento, mantenimiento y operaciones
seguras de equipos, herramientas y suministros.

10.4.6 Aplicar las habilidades de administracion, mantenimiento y servicio de las
instalaciones a las operaciones de hoteleria y alojamiento.

10.4.7 Aplicar habilidades de gestion del tiempo y del trabajo a las tareas de
servicio de las instalaciones.

10.4.8 Analizar las funciones de ventas y marketing en las operaciones de
hoteleria y alojamiento.

10.5.1 Investigar la geografia, el clima, los sitios, las zonas horarias y las
influencias politicas y globales de varias regiones y paises.

10.5.2 Investigar las costumbres de hospitalidad, hospedaje, turismo y
recreacion de varias regiones y paises.

10.5.3 Aplicar el conocimiento de alimentos, bebidas y etiqueta de varias
regiones y paises a las decisiones sobre hospitalidad, alojamiento, turismo y
recreacion.

10.5.4 Investigar las regulaciones y expectativas culturales para determinar la
informacion necesaria para clientes diversos para viajes nacionales e
internacionales.

10.5.5 Crear documentos de viaje e itinerarios, utilizando tecnologia actual.
10.5.6 Analizar los arreglos de viaje utilizando sistemas computarizados.
10.6.1 Coordinar las consultas y solicitudes de los clientes.

10.6.2 Disefiar temas, cronogramas, presupuestos, agendas e itinerarios para
programas y eventos especificos.

10.6.3 Organizar recursos e informacion sobre ubicaciones, instalaciones,
proveedores y vendedores para servicios especificos.

10.6.4 Preparar los materiales del evento para su distribucion.

10.6.5 Demostrar habilidades relacionadas con la promocion y publicidad de
eventos.

10.6.6 Gestionar programas y eventos para grupos de edad especificos o
poblaciones diversas.

10.6.7 Promover iniciativas de bienestar a través de programas y eventos de
recreacion y esparcimiento.
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e 10.6.8 Evaluar la efectividad general de eventos especificos.
e 10.6.9 Describir las organizaciones y agencias relacionadas con el turismo y su
impacto en las operaciones de hospitalidad, alojamiento, viajes y recreacion.

Objetivos:

e Luego de completar la leccidn, el estudiante seré capaz de:

1. Definir de manera correcta conceptos relacionados a esta leccion.
Explicar qué es el servicio al cliente.
Orientarse sobre las 5 frases prohibidas en el servicio al cliente.
Identificar barreras que impiden que el servicio al cliente sea de calidad.
Identificar estrategias para el manejo de quejas.

SR

Orientarse sobbre lo que debe y lo que no debe hacer al ser un empleado

de servicio al cliente.

7. Analizar qué destrezas de servicio al cliente tiene desarrolladas y cuales
le faltan por desarrollar.

8. Explicar como tratar a los clientes segun su personalidad o clasificacion.

Orientarse sobre estrategias de servicio al cliente para la poblacion de

diversidad funcional.
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Dia #65
Tema: Vocabulario introductorio

En esta leccion aprenderas sobre la importancia de un buen servicio al cliente en la
industria de la Hospitalidad. Para este fin, es importante que amplies tu vocabulario,
conociendo nuevos conceptos. Quizas ya conozcas y domines algunas de las palabras
que forman parte del vocabulario introductorio. Aun asi, se incluyen y definen cada uno
de los conceptos, con el fin de beneficiar a quienes no conocen el significado de cada

una de estas palabras.

El vocabulario introductorio se se compone de 8 palabras que formaran parte del
contenido a lo largo de esta leccion. Primeramente te incluyo la lista de cada una de
estas y un espacio al lado para que escribas lo que piensas al escuchar cada una de

las palabras o con qué las asocias.

1. Servicio -

2. Huésped-

3. Consumidor-

4. Satisfaccion del cliente-
5. Servicio al cliente -
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6. Servicio de calidad-

7. Recursos Humanos -

8. Cliente-

Ya tuviste la oportunidad de exponer lo que piensas al escuchar cada una de estas
palabras o con qué las asocias. Ahora pasaremos a definir cada una de ella de maner
gue puedas conocer si acertaste o si puedes mejorar en cuanto a lo que piensas del

vocabulario introductorio.

Cada uno de estos conceptos se ha definido utilizando como referencia el libro de texto
Hospitality Service (2018).

Definiciones de conceptos

Servicio
e Actividad que se realiza hacia otra persona.
Huésped

e Consumidor que compra productos o servicios en los
negocios de la hospitalidad.
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e Es alguien que compra productos o servicios en algun
negocio.

e Sentimiento positivo del consumidor por las
necesidades suplidas en un negocio.

e Actividad con el fin de suplir las necesidades del
cliente.

e Servicio que reune o excede las expectativas del
cliente.

e Personas que trabajan en una compaiia (el personal).

e Persona que compra bienes o servicios.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Busca y resalta cada una de las palabras relacionadas con el

vocabulario introductorio
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o =

A =

Colorea cada una de las palabras mientras las vayas identificando en la sopa de letras.

Calidad

Consumidor

Humanos

Satisfaccion

Cliente

Huésped

Recursos

Servicios
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Instrucciones: Debes definir cada uno de los conceptos en tus propias palabras. Para

este fin, utiliza como referencia cada una de las definiciones ofrecidas en el desarrollo

del dia.

1. Servicio -

2. Huésped-

3. Consumidor-

Péaginal 239



Satisfaccion al cliente-

Servicio de calidad -

Recursos Humanos-

Cliente-

Servicio de calidad-
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Dia #66
Tema: ¢ Qué es el servicio al cliente?

En el vocabulario introductorio pudiste dar lectura a la siguiente definicion de servicio al
cliente: “Sentimiento positivo del consumidor por las necesidades suplidas en un
negocio.” A continuacion se incluye una definicion un poco mas detallada que forma

parte de la presentacion titulada Servicio al Cliente de la Sra. Carmen Lourido:

Son actividades reconocibles, intangibles, que son resultado de los esfuerzos
humanos o mecéanicos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo
gue implica generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer
fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en
renta o a la venta, por lo tanto, pueden ser objetivo principal de una transaccion

ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes

Como ya se ha mencionado, server es una actividad, require de una accion o de varias
acciones. Cuando sustituyes cliente por huésped, llegas al concepto servicio al
huésped, concepto utilizado en la industria de la hospitalidad. Este también require de
acciones, siendo el cliente un huésped. No debes perder de perspectiva que la base
de esta industria es el servicio y que un empleado siemore debe estar dirigido a ofrecer

un servicio de calidad.

Tu manera de decir y hacer las cosas sera fundamental para que clasifiquen el servicio.
No se trata de cumplir la necesidad del huésped sino de esforzarse para supercar sus
expectativas. Para esto, necesitas dominar varias estrategias y procesos que seran
discutidos en esta leccion. También debes recordar cumplir cada una de las

recomendaciones para que la comunicacion sea efectiva.

Pasemos con las 4 C del Servicio ¢Qué son? Son 4 conceptos que inician con la letra ¢
y no debemos olvidarlos al formar parte del grupo de empleados que trabaja en el
servicio al cliente. Las 4 C del servicio son: cliente, comunicacion, costo y

conveniencia. A continuacion obtendras detalles de cada una de estas C.
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Las 4 c del servicio

Conveniencia

o Comodidad

Cliente

El cliente es la persona que compra bienes o servicios, en la industria de la hospitalidad
se conoce como huésped. Es indispensable contar con la absoluta disposicion de
complacerlo; o sea, disefar el servicio en la medida de lo posible, de acuerdo con sus
necesidades: si ofreces un servicio al cliente mejor que competencia, el cliente se va a

sentir satisfecho y seré leal a la empresa.

En ocasiones, para lograr satisfacer al cliente es necesario realizar cambios. Por tal
razon la industria de la hospitalidad no debe tener miedo al cambio. Al contrario, debe

ir evolucionando cada dia.

Cabe destacar que una particularidad de esta industria es que se enfoca en el servicio
y no en el producto. Cuando se comercializa el servicios, se debe tener presente que
tienen caractersticas diferentes a los productos tangibles. Al ser intangibles no utilizas

tus cinco (5) sentidos para evaluarlos (la vista, el oido, el olfato, el tacto y el gusto).
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Referente a la comunicacién, recuerda cada uno de los aspectos discutidos en la
leccién anterior. Siempre ten presente la manera en la que dices las cosas. Recuerda
que un 30% del mensaje se recibe por lo que dices y un 70% por cémo lo dices. En
adicion, recuerda que es un proceso que también requiere escuchar. Escucha a la

persona, identifica sus necesidades y trabaja para la satisfaccion de estas.

Costo

Es importante que la persona sienta que esta pagando un precio justo por el servicio
gue se le ha ofrecido o que se le ofrecera. Cabe destacar que no existen precios fijos
por servicios, estos varian dependiendo de quien o como sea ofrecido el servicio

solicitado.

Los negocios que forman parte de la industria de la hospitalidad deben tener presencia
gue proveer comodidades al huésped aumentan la calidad del servicio. Por tal razon,
es importante que cada empresa que forma parte de esta industria se esfuerce por
conocer a sus clientes e identificar aspectos que le proporcionan a este una mayor
comodidad o conveniencia. Al tomar estas consideraciones, las expectativas del cliente

pueden ser suplidas y superadas.
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En adicion a estas 4 C, ten presente estas reglas de servicio al cliente:

B

N\
/
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Dia #67
Tema: Las cinco frases prohibidas en el servicio al cliente

A lo largo de esta leccidn te has ido orientando sobre acciones y palabras correctas e
incorrectas en el servicio al cliente. Hoy conoceras cinco (5) frases prohibidas en el
servicio al cliente. Si, has leido bien, estas frases estan completamente prohibidas en
el servicio al cliente. Presta atencidén a cada una de ellas y evita utilizarlas al atender a

un cliente (huésped).

Las cinco frases prohibidas

Usted tendra que...
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Ya conoces las cinco (5) frases prohibidas. Ahora conoceras como sustituirlas o que

palabras utilizar en lugar de esas. jPresta mucha atencion!

|
)

e N s ~
Esa es una buena
, regunta
No sé P g. !
permitame
preguntar.
. J

El proyectarte con poco o ningiin dominio no es bien visto en el servicio al cliente. Tu
proposito es servir al cliente y aportar para la aclaracion de sus dudas. Sl desconoces
la informacién solicitada es importante que preguntes, te orientes y aclares la duda o

inquietud del cliente.
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Frase #2

—

e ™ e ™
Veamos a ver que
No podemos podemos hacer.
hacer eso. Luego, halle una
solucidon aterna. J

\ J/ \

La negatividad o negacion a una peticion debe ser disimulada o minimizada. Existen
peticiones que simplemente no se pueden cumplir porgue no van acorde con lo
permitido en tu lugar de trabajo. Al no poder hacer algo solicitado, debes buscar vias
alternas (soluciones alternas) para que el cliente (huésped) quede satisfecho sin que
alteres o violentes algunas de las normativas de tu liugar de trabajo.
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Frase #3

Usted tendra que....

e p
Suavice la orden con frases
como: “Necesita...” o “Le
podemos ayudar de esta forma
con eso” o “La préxima vez que
eso le suceda, esto es lo que
debe hacer”

N /

Debes evitar sonar autoritario. Aprende a decir lo que necesitas decir con amabilidad y

suavizando tua palabras. Recuerda un 30% es lo que dices y un 70% cémo lo dices.
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4 N\ 4 N
Estaré con usted de
inmediato: “Me podria
tomar dos o tres minutos o
un segundo: el tiempo que realmente
tomarad dicho tramite eso.

- v . v

Manténgase en linea

Es de suma importancia que le dejes claro al cliente el tiempo aproximado que debera esperar para lo
que esté solicitando. Si le indicas una cantidad menos de tiempo a la que conoces que realmente toma
dicho tramite, esto creard desesperacion e irritabilidad en el cliente. Es mejor decir que va a tardary

lograrlo antes que decir que serd rapido y demorarte mas de lo proyectado.
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Frase #5 }

, A (e : A
Si usted piensa antes
iNo! (Cuando se de hablar puede
utiliza al principio de convertir toda
una oracion) pregunta en una
- ) Lrespuesta positiva. )

il

_—

‘

~

8

El pronunciar un No al inicio de una oracién puede crear cierta incomodidad. Es
importante que logres parafrasear lo que deseas decir de manera positiva. Por
ejemplo: En lugar de decir “No llegues tarde” dices “Es importante que llegues

temprano”. El mensaje es el mismo, la estructura cambié.
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Dia #68
Tema: Factores para una buena atencion al cliente

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:

Factores para
la atencion al
cliente

La presentacion personal del empleado o el cdmo se vea es un factor que influye en el

servicio al cliente. Es por esta razén que muchos lugares en la industria del
alojamiento tienen cédigos de vestimenta para sus empleados. Cuando se hace
referencia a codigos de vestimenta para empleados, son regulaciones sobre la manera
en la que se permite vestir en el lugar de trabajo, lo que se considera apropiado o no

apropiado para un empleado.

Debes tener presente en todo momento que al estar trabajando pasas a ser parte de la
imagen del hotel. Tu vestimenta y tus actos deben ser reflejo de esa imagen. Cuando
hay un uniforme establecido para tu puesto de trabajo, debes tener fiel cumplimiento en
su uso. A utilizarlo, este debe estar limpio y planchado. No debes afiadir elementos
decorativos a tu uniforme, sélo en nametag que se ubica al lado izquierdo y cualquier

Péagina| 252



pin o distintivo adicional aceptado por el hotel. No hay excusas para justificar que te
presentes a tu lugar de trabajo sin el uniforme asignado.

Otra parte de la presentacion personal es la higiene. Es importante que tengas un
buen cuidado de tu cabello, ufias y dientes. El cabello debe estar bien peinado y
limpio, las ufias deben estar bien cuidadas y limpias. En cuanto a su tamafio, deben
ser cortas. Finalmente los dientes, estos deben estar bien cepillados, con apariencia
limpia y la boca debe tener un buen aliento.

Si deseas utilizar joyeria y/o maquillaje, hay varios aspectos que debes conocer. Las
joyas deben ser sencillas, con un tamafio moderado. El maquillaje debe ser neutral y
sencillo. Es decir, puedes maquillarte y utilizar joyas siempre y cuando sean sencillas.

Sonrisa

La sonrisa es conocida como el lenguaje universal de las personas inteligentes. En la
industria de la hospitalidad es de suma importancia que usted mantenga una sonrisa

con el huésped siempre que esté en contacto con este.
Amabilidad

Si recuerdas la definicion de hospitalidad tendras presente que la amabilidad forma
parte de esta. Al estar en esta industria no debes ser rudo, cruel o insensible al tratar
con los clientes. Por el contrario, debes ser amable en todo cuanto hagas o digas. Ser

empatico te ayudara a ser amable con los huéspedes.
Educacion

Educacion hace referencia a ser cortés con el huésped. Este factor se complementa
con el anterior, la amabilidad. Por ningiin motivo se justifica una falta de respeto hacia
un huésped. Si hay una situacién dificil recuerda que la persona no es el problema,

hay un problema que la persona te esta presentando para que le ayudes a solucionarlo.

Péaginal 253



Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones:

1.

El cliente es la persona que compra bienes o servicios, en la industria de la
hospitalidad se conoce como huésped es la definicion de:

a. Servicio al cliente

b. Cliente

c. Comunicacion

d. Ninguna de las anteriores es correcta
Sentimiento positivo del consumidor por las necesidades suplidas en un negocio
es la definicion de:

a. Servicio al cliente

b. Cliente

c. Comunicacion

d. Ninguna de las anteriores es correcta
Cliente, comunicacion, costo y comodidad son palabras que se conocen como
las 4 C del Servicio al cliente

a. Cierto

b. Falso
La importancia de cada empresa de esforzarse por conocer a sus clientes e
identificar aspectos que le proporcionan a este una mayor comodidad o
conveniencia es un ejemplo de:

a. Cliente

b. Comunicacion

c. Costo

d. Comodidad

e. Ninguna de las anteriores es correcta

5. Usted tendra que... es una manera aceptada en servicio al cliente para dirigirse

a un huésped
a. Cierto

b. Falso
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. La sonrisa y la amabilidad son factores a considerar en el servicio y la atencion
al cliente.

a. Cierto

b. Falso
. Nunca puedes utilizar la palabra No como parte de tu vocabulario al dirigirte a un
cliente.

a. Cierto

b. Falso
. Los cédigos de vestimenta no suelen utilizarse con los empleados de servicio al
cliente

a. Cierto

b. Falso
. Si el tramite que solicita el cliente va a tardar, debes notificarle un aproximado
del tiempo que va a tardar.

a. Cierto

b. Falso

10.Todo empleado de servicio al cliente debe tener una buena higiene

a. Cierto

b. falso

Paginal 255



Dia #69

Tema: Ayuda Individualizada

Instrucciones: Debes completar tu autoevaluacion y escribir tus dudas para poder

ayudarte.

1. Mi nivel de dominio en los temas de esta semana es:

Marca con una X el recuadro que mejor describa tu nivel de dominio

Excelente Bueno

Regular

Pobre

Deficiente

2. Tengo dudas en:

3. Me gustaria tener mas informacion de:

Nota: Es importante que repases el material que aun no dominas. Cada una de estas

destrezas son fundamentales para un buen desempefio en este taller.
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Dia #70
Tema: Retencion y pérdida de clientes

Una vez un cliente lega a tu empresa, es tu responsabilidad ofrecer un servicio de
calidad para poder retener al cliente. De lo contrario, puede ser parte de los clientes
perdidos. A continuacion se incluye una imagen en la que se frecen por cientos y

razones por las que se pierden a los clientes. Presta atencion.

S on qué se piciden les

S CLIENTES?

) \O
o o o X S
3 X X .o\ < o
- mm®™ LW @) v \O
PORQUE SE POR LOS POR LA POR LA
PORQUE SE HACEN PRECIOS CALIDAD INDIFERENCIA
PORQUE MUDAN A AMIGOS BAJOS DE LA DE LOS Y MALA

FALLECEN OTRAPARTE DEOTROS COMPETENCIA PRODUCTOS  ATENCION

Si observas la imagen, puedes notar que se incluyen 6 clasificaciones por las cuales se
pierden a los clientes. La de mayor por ciento (63%) es por la indiferencia y la mala
atencion. Es decir, la manera en que trates a tu cliente es el factor mas detenminante
para retenerlo o perderlo. Teniendo esto en consideracién conoceras los diez pecados
capitales del servicio al cliente (Recuperados del Blog de la Sra. Carmen Lourido).
Presta atencidn a cada uno de estos y evita cometerlos al trabajar en el servicio al

cliente.

Péagina| 257



Los diez pecados capitales del servicio al cliente
1- “No sé” (También forma parte de las frases prohibidas)
2- “No me importa”

3- “No me molestaré con eso”

4- “No me agrada”

5- “Lo se todo”

6- “Usted no sabe nada”

7- “No queremos su tipo de gente aqui”

8- “No vuelva”

9- “Yo estoy en lo correcto y usted no”

10- “Apurese y espere”

Luego de conoces estos errores, queda en tus manos no cometerlos al formar parte del
grupo de empleados de servicio al cliente. No cometerlos aplica para cualquier tipo de
cliente, desde los mas faciles de manejar hasta los mas complicados. Presta atencion
a la variedad de clientes existentes. A saber como tratarlos ayudaras en la retencién
de clientes del lugar en el que trabajes.

Tipos de clientes/as Caracteristicas Como tratarlo
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Tipos de clientes/as Caracteristicas Como tratarlo

Ella cliente/a Estas personas * No hay que tratar de
conversador/a pueden ocupar sacarselo de encima.
mucho de nuestro * Se debe demostrar interés y
tiempo. tener un poco de paciencia.

* No hay que intentar
Ella cliente/a infeliz Entran en un cambiarlos.

negocio y hacen esta  ® Se debe procurar de
afirmacion: “Estoy mejorar la situacion.,
seguro que no tienen  * Maostrarse amable y
lo que busco”. COMpPrensivo.

¢ Tratar de colaborar y
satisfacer lo que estan
buscando.
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Tipos de clientes/as

Caracteristicas

Como tratarlo

Ella cliente/a exigente

Es el que interrumpe
y pide atencion
inmediata.

¢ Hay que tratardos con

respeto, pero no acceder a
sus demandas.

Elfla cliente/a que no
habla y el/la cliente/a
indeciso/a

Es callado/a y no
menciona al/la
vendedor/a lo que
quiere comprar.

* Hay que tener paciencia y
ayudarlos.

¢ Sugerirles alternativas y
colaborar en la decision de

compra
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes crear un mapa de conceptos o un diagrama en el que incluyas

los distintos tipos de clientes y la manera adecuada de tratar a cada uno de estos.
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Dia #71
Tema: Manejo de quejas

Hoy conoceras cémo manejar las quejas de los clientes paso a paso. Debes tener
presente que un mal manejo de una queja puede significar la pérdida de un cliente y su

enfoque siempre debe estar en retener al cliente.

Manejo de las quejas de los clientes paso a paso
1- Escuche con preocupacion.
2- Permanezca en calma, mantenga un contacto visual apropiado.
3- Muestre empatia.
4- Esté consciente de la autoestima del cliente.
5- Concéntrese en los problemas, no en las personalidades. Nunca se
enfade con el cliente. No tome la situacion a lo personal.
6- Cortésmente dirija a los clientes descontentos a un area de mayor
privacidad, lejos de los otros clientes; haga que el cliente se sienta
cémodo; permita que el cliente le cuente su historia 0 se desahogue si

€S necesario.
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7- Disculpese por el error; inconveniente o problema. Sea sincero.

8- Tome apuntes.

9- Repita / resuma las quejas para estar seguro que tiene los datos.

10- Nunca culpe a otros. No es profesional.

11- Digale al cliente qué se puede hacer. Enfoquese en la solucién, sin
excusas. Sea honesto. No haga promesas 0 sugerencias que usted o su
compaifiia no puedan cumplir.

12- Cuando sea necesario, ofrézcale soluciones alternas que le permitan al
cliente escoger alternativas de curso de accion.

13- Establezca un tiempo aproximado para que la compariia tome accion.
14- Agradézcale al cliente el haber traido el problema a su atencion ~ esto
ayuda a la compaiiia a que mejore Sus Sservicios.

15- Dele seguimiento a las quejas para asegurarse que sean resueltas y el
cliente esté satisfecho.

16- Registre la queja de acuerdo a la politica de la compafiia; segun la politica

dictada, notifiquelo al supervisor.

En ocasiones, hay quejas que deben ser referidas a su gerente. Ahora conoceras

cudles quejas debes referir a tu gerente, presta atencion.

Quejas que deben ser referidas a su gerente

1- Siga los pasos del 1 al 10 segun listado anterior.
2- Expliquele al cliente que su queja esta fuera de su autoridad para
resolverla, pero que usted le referird a su supervisor inmediatamente.

3- Si su gerente / supervisor esta disponible, preguntele al cliente si puede

Péaginal 263



esperar varios minutos en lo que usted busca a su supervisor.

4- Si el cliente esta de acuerdo con esperar, expliquele inmediatamente todos
los detalles del problema a su supervisor / gerente para que el cliente no
tenga que repetir la historia.

5- Si el cliente no puede esperar por su supervisor, 0 Si Su supervisor no esta
disponible inmediatamente, acuerde una hora para que su supervisor se

comunique con el cliente. Refiera la informacion a su supervisor inmediatamente

con una explicacion completa de la queja del cliente.
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Dia #72
Tema: Momentos criticos en el Servicio al cliente

Hoy analizaras los momentos criticos en el servicio al cliente. Para esto, es importante
que inicies completando el torbellino de ideas que se encuentra a continuacén. Escribe
en los recuadros palabras o frases que pasan por tu mente que se relacionen con

momentos criticos en el servicio al cliente

Momentos criticos en
el servicio al cliente

O,

¢, Qué son momentos criticos en el servicio al cliente?
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Cuando la experiencia de un cliente tiene un gran impacto en la satisfaccion del

cliente, comparado con otras ocasiones, se identifica como un momento critico. Si llega
a ocurrir un momento critico, queda en tus manos convertirlo en una experiencia
positiva. A continuacién se incluirdn once (11) momentos criticos en el servicio al

cliente.

Los huéspedes a menudo forman una impresion acerca del negocio del alojamiento.
Esta primera llamada se hace generalmente para hacer una reservacién.La manera en

gue se contesta el teléfono va a formar esta primera impresion del hotel.

Es decepcionante encontrar cigarrillos en el piso, papeles, cristales sucios en la
entrada de un hotel. El cliente va a pensar que todo el hotel va a estar igual. Para evitar
gue los clientes formen una mala impresion se debe inspeccionar todas las areas,
desde el estacionamiento, los cristales, el vestibulo, las plantas y otras que estén
completamente limpios.

Dar la bienvenida es parte de las funciones de un empleado del hotel

A nadie le gusta esperar, sin embargo es una realidad en muchos restaurantes y
hoteles. Las personas que esperan, se ponen de mal humor. Trate de venderle la

espera.

Mostrar a un huésped la mesa del restaurante o la habitacion del hotel es otro de esos
momentos de ansiedad en él. Los aspectos fisicos del restaurante o la habitacién tiene
una gran impresion para el huésped. El empleado debe verificar el estado de los

mismos, debe verificar su limpieza y su arreglo. La habitacion debe oler fresco.
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Los mozos o housekeeprs deben estar orientados al servicio desde el primer momento

en que se encuentran con el huésped.

Los gerentes, siempre deben estar dando ronda por el restaurante o por el vestibulo del
hotel.

La comida debe llegar en el tiempo adecuado, con la temperatura correcta y segun fue

solicitada.

Los bafios de las areas en comun se limpian cada 30 minutos (puede variar segun la
politica del hotel).

En un restaurante los clientes o huéspedes se sienten de forma placentera; a veces por
horas. Pero cuando ellos deciden abandonar el local, estan listos para irse. Se destruye
todo lo que se habia logrado con este cliente, si se tarda en traer la cuenta. Muchas
veces el mozo deja la cuenta en la mesa y desaparece. También el proceso del “check
out” es un momento critico. Tienen prisa por irse y tomar un taxi. El agente de “front
desk” debe preguntar si tuvo una estadia placentera, debe confirmar que la cuenta esté

correcta e invitarlos a volver a su hotel.

Es el dltimo de los momentos criticos. Que los empleados tienen que influir. Esta es la
Gltima interaccién con el personal del negocio. Tiene que asegurarse que el cliente tuvo
una buena impresién en su visita. Todos los empleados que ven que el cliente
abandona el hotel o restaurante deben sonreir y darles las gracias por haber visitado su

hotel. Debe decirles que los esperan ver pronto. Vuelva a SONREIR
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Dia #73
Tema: ¢ Qué debo y qué no debo hacer en el servicio al cliente?

Hoy conocerés otras recomendaciones relacionadas con lo que debes y lo que no
debes hacer al manejar las quejas de un cliente. Debes tener presente que existen
algunas situaciones que surgen en la mayoria de los roles de servicio al cliente y el

personal debe estar preparado para ellas.

Cumplir con las solicitudes de los clientes, incluidas las que estan fuera de la norma,
genera buena voluntad y puede ganar clientes de por vida para las empresas. Ir mas
alla para superar las expectativas del cliente se considera la cima de un buen servicio
al cliente. Sin embargo, ¢,qué sucede cuando el cliente solicita algo que la empresa no

puede entregar de manera realista?

Las mejores formas de rechazar estas solicitudes u ofrecer alternativas sin dejar de
ofrecer un alto nivel de servicio al cliente.

De vez en cuando, los clientes haran preguntas cuya respuesta el personal no sabe y
es importante que se manejen de manera correcta. Una respuesta incorrecta puede
afectar la credibilidad de la marca, pero admitir la falta de conocimiento puede hacer

gue el personal parezca inexperto.

Como comunicar a los clientes que no conocen la respuesta mientras se ofrecen a

buscar la informacion necesaria.

Las quejas son una parte normal del trabajo en servicio al cliente y se presentan en
muchas formas diferentes. Practicar el manejo de estos puede dar al personal un

impulso de confianza cuando se trata de los diferentes tipos de quejas que pueden
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encontrar. Esta infografia destaca algunas de las mejores formas de manejar las quejas
de los clientes.

Escenarios donde la queja puede y no puede ser rectificada y quejas donde la

organizacion tiene y no tiene la culpa, ya que habra diferentes dinamicas en juego.

Manejar las quejas puede ser bastante dificil, pero si el cliente que presenta la queja

esta enojado o agresivo, eso puede hacer que la situacion sea infinitamente mas dificil.

Como calmar una situacion y aplacar a un cliente enojado, teniendo en cuenta las
politicas de la empresa que especifican como deben manejarse las quejas.

Comunicar informacion puede resultar dificil, especialmente en un entorno ruidoso y
ajetreado, y es probable que el personal que trabaja en el servicio de atencién al cliente
se encuentre con situaciones en las que los clientes no comprendan lo que estan
diciendo.

Formas concisas de entregar informacion y adaptar los métodos de comunicacion para
garantizar que los diferentes clientes, como aquellos que no hablan inglés como primer

idioma o tienen problemas de audicién, entiendan lo que estan tratando de transmitir.
Importante

A continuacion (en la proxima pagina), podras observar una pictografia que sintetiza lo
gue debes y lo que no debes hacer al manejar las quejas de un cliente. Al estar

sintetizado puede ayudar a que lo internalices de manera mas efectiva.
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DO'S & DON'TS

BE FRIENDLY AND
PROFESSIONAL.

<,

\LISTEN CAREFULLY TO
WHAT THE CUSTOMER
IS SAYING.

<,

ACKNOWLEDGE THE
CUSTOMER'S
FRUSTRATIONS.

TRY TO FIND A
SOLUTION.

CHECK BACK WITH THE
CUSTOMER TO ENSURE
THEY ARE HAPPY.

RAISE YOUR VOICE.

INTERUPT WHILE THEY
ARE VOICING THIER
COMPLAINT.

ARGUE BACK.

LEAVE A PROBLEM
UNRESOLVED.

ALLOW A BAD
INTERACTION TO
KNOCK YOUR
CONFIDENCE.
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Ejercicio pararealizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes crear la pictografia del do’s and don’ts en espafiol. Puedes
alterar los colores, no el contenido ni sus visuales. jExito!
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Dia #74

Tema: Ayuda individualizada

Instrucciones: Debes completar tu autoevaluacion y escribir tus dudas para poder

ayudarte.

1. Mi nivel de dominio en los temas de esta semana es:

Marca con una X el recuadro que mejor describa tu nivel de dominio

Excelente Bueno

Regular

Pobre

Deficiente

2. Tengo dudas en:

3. Me gustaria tener mas informacion de:

Nota: Es importante que repases el material que aun no dominas. Cada una de estas

destrezas son fundamentales para un buen desempefio en este taller.
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Dia #75
Tema: Servicio al cliente para las personas con diversidad funcional

El documento titulado Reglas de cortesia y respeto para las personas con discapacidad
establece diez reglas que debes conocer e implementar al trabajar en servicio al
cliente. Las reglas son las siguientes:
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iPasemos a explicar cada una de estas normas de cortesia! Las explicaciones estaran
acompafadas de ilustraciones que también forman parte del documento mencionado

previamente.

#1 o prmors

A&A

La persona con discapacidad antes que cualquier otra cosa es un ser humano, por lo
gue tiene los mismos derechos y obligaciones que los demas, puede tomar decisiones
y asumir consecuencias; la discapacidad es una condicion de vida, no una enfermedad,
por lo cual lo debe tratar siempre como persona y nunca como enfermo; ademas, es

importante hablarle de acuerdo a su edad.
Actuar con
# 2 naturalidad

» D
-

[ \

Al momento de relacionarse con una persona con discapacidad debe de actuar como

cuando tratacon cualquier otra persona, esto no significa olvidar o ignorar su

discapacidad, pues estariaexcluyendo una parte esencial en su vida.Tratarlo con

naturalidad quiere decir evitar la sobreproteccién, mirarlos con miedo,

desprecio,curiosidad y/o lastima; en lugar de eso hay que mirarlos de frente y a los ojos
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Preguntar siempre
# 3 antes de actuar

ayucta?

154,
por favor!

Si detecta que la persona con discapacidad necesita ayuda para ejecutar alguna
accion, ofrézcaleapoyo antes de realizarlo, si es aceptado pregunte como puede
ayudar. Siempre dirijase a lapersona con discapacidad, no a su acompafiante,
ayudante o intérprete de lenguaje de sefas. Si laayuda es rechazada, no lo debe tomar
como una ofensa.

Respetar el espacio de las

# 4 personas con discapacidad

Todo individuo requiere de un espacio vital para sentirse seguro y comodo, algunas
vecesacciones como tomar del brazo a una persona con discapacidad, darle palmadas
en la espalda ocabeza, pueden tomarse como una intromision, lo que provocara
inseguridad y posible pérdida delequilibrio.

Antes de entablar contacto fisico con una persona ciega o débil visual, es importante
decir sunombre y presentar a las personas que se encuentren cerca, asi como ofrecer
un recorrido por ellugar para que la persona se ubique en el espacio, ademas de
advertir de posibles obstaculos queimposibiliten el acceso o traslado.
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Las personas con discapacidad conocen cudles son sus habilidades y sus limitaciones,
por lo tantoson capaces de decidir en cuales actividades desean participar, no se les
debe excluir sélo porpensar que no podran realizarlas. Nunca hay que subestimar sus
posibilidades, ni sobreestimar lasdificultades.Hay que procurar colocar a la altura
respectiva los elementos a ocupar, éstos deben de estar alalcance de la mano de la
persona en la medida de lo posible. Para lograr una mayor integracion yuna
comunicacion mas directa, debe ubicarse al mismo nivel de la persona con
discapacidad (si esde baja estatura o usa silla de ruedas hay que arrodillarse, sentarse
en una silla o alejarse unpoco), esto para poder mantener contacto visual sin que la
persona force el cuello.Todos necesitamos sentirnos aceptados y tener una imagen
positiva de nosotros mismos paraintegrarnos plenamente a la sociedad como miembros
activos.

Responder con amabilidad
# 6 y una sonrisa las peticiones

LMe podrias

ayuwdar oon...? B 15
J N
. .
J}rucmm ’/
— )
o e

Al tener una solicitud para adaptar un espacio ya sea de manera temporal o definitiva,
considérelopara hacer la estancia de la persona mas placentera y accesible. Al igual
gue al recibir algunapeticion de ayuda, siempre sonria y responda con amabilidad;
todos somos diferentes y por endetodos necesitamos de todos. Evite las burlas y la
lastima, eso puede dafiar la autoestima de la persona. Sin importar la cuestiona tratar,
debe manejarse un trato cordial pues hay que recordar que en la manera de pedir esta
eldar.
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Evitar términos degradantes,
# 7 negativos o diminutivos
Término

Término incorrecto
corrocto

-

Se debe evitar el uso de palabras que puedan hacer menos a la persona como: esta
condenado oconfinado a una silla de ruedas, lisiado, enfermo, etc. Lo correcto es
llamarlo por su nombre,aunque si se busca un término adecuado, éste seria “persona
con discapacidad”, pero tampoco sedebe de utilizar para ofender, recuerde que ante
todo es una persona.La discapacidad no es contagiosa, la discriminacion si.

Respetar el mgbiliario
# 8 y equipo OSP&

o~

O i O ( 2

Respete los lugares de estacionamientos sefalados, mobiliario y equipo que es
especial parapersonas con alguna discapacidad. Si hay teléfonos, mostradores,
rampas o sanitarios adecuadospara ellos evite utilizarlos, existen por algo y para un fin
en especifico, por lo que obstruirlos ousarlos inadecuadamente pueden dafarlos.Las
sillas de ruedas, bastones, andaderas, scooters y muletas son elementos de movilidad
de unapersona, evite tocarlos o utilizarlos para fines distintos a los que estan
destinados, no coloquebolsas o algun otro articulo sobre ellos.Si la persona esta
acompafada por un perro guia, camine del lado opuesto al can y eviteacariciarlo o
alimentarlo, pues esto puede desconcentrarlo o hacerle creer que sus
actividadeslaborales han terminado.

Pagina| 277



HO . i

Es normal sentir curiosidad o verdadero interés por conocer mas a fondo la vida de una
personacon discapacidad, pero a pesar de esto se debe respetar la privacidad de esa
persona y esperarque €l o ella hable de la situacién cuando asi lo desee.

# 1 o Ser paciente
o/ RAC=CUI

)
©I

*

No se desespere si las acciones o el lenguaje de una persona son lentos, no la
interrumpa, ni seadelante a lo que él le quiera decir, deje que termine y si algo no
guedd claro no se averglence depreguntar. Es mejor tener una conversacion corta
pero concisa a larga y confusa.Si cuando hablamos o damos una instruccion se nos
pide repetir nuevamente hagalo de formacordial y de frente a la persona que lo solicita;
si la comunicacion aun no es clara, escribaselo oencuentre otra forma de explicarle la
situacion.
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes crear un opusculo orientando a las personas sobre cémo debe
ser el servicio al cliente al tratar con las personas de diversidad funcional. Es
importante que incluyas ilustraciones y que tu opusculo sea atractivo.
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Dia #76
Tema: Pelicula Ratatouille

Hoy estaras observando la pelicula Ratatouille. Hay unas preguntas que debes
contestar con el contenido de la pelicula. Espero que disfrutes mientras continas

aprendiendo sobre el servicio.

De los Creadores de Carsy Los Increibles.

%?sug;/ .PIXAR

RATATOUILLE
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Ejercicio para realizar y entregar al maestro

Instrucciones: Debes contestar cada una de las preguntas segun el contenido de la

pelicula.

1. Haz un resumen de la pelicula (minimo 10 oraciones).

2. Escoge 3 de estos conceptos (Competencias, Calidad, Trabajo en equipo,
Organizacion y Liderazgo, Servicio, Creatividad, Actitud, Supervision) y explica
coémo son incluidos en la pelicula. Ofrece detalles de la escena o escenas que

trabajar dicho concepto.

1-
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Dia #77-78

Tema: ¢ Quién soy y que tan preparado estoy para servir al cliente? (Tarea de

desempefio)

A lo largo de esta leccién has aprendido qué es el servicio al cliente y como ofrecer un
servicio al cliente de calidad. Ahora llegd al momento de analizarte y estudiarte. ¢Qué
tan preparado estas para servir al cliente? ¢Cuales de estas destrezas dominas y
cuales necesitas dominar? ¢De que manera est<s trabajando para desarrollar las

destrezas de servicio al cliente que aun no tienes desarrolladas.

S ———————————————

¢Qué tan orientado al
servicio me encuentro?
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Ejercicio a realizar para entregar al maestro

Instrucciones: Debes completar cada una de las partes de la tarea de desempenio.

Proximamente se enumeran las partes de la tarea acompafiadas a su explicaciéon. El

trabajo debe estar en formato APA 7ma Edicion. Es importante que te orientes con el

maestro bibliotecario sobre dicho formato y cumplas con cada una de sus regulaciones.

1.

Portada

La portada debe estar en formato APA 7ma Edicion

Tabla de contenido

En formato APA 7ma Edicion

Introduccion

Explica en qué consiste el trabajo (Minimo 4 oraciones)

¢,Coémo soy?

Debes incluir una foto tuya y explicar cobmo eres, describe tu personalidad,
habilidades y destrezas que posees en una pagina.

Enriqueciendo mi vocabulario

Escribe un minimo aflade 5 conceptos (conceptos y definiciones) que hayas
aprendido a lo largo de esta leccion.

Destrezas de servicio al cliente desarrolladas y por mejorar

Evaluate. Explica cuales destrezas del servicio al cliente tienes desarrolladas y
cuéles necesitas mejorar. Haz una tabla con un minimo de 5 destrezas que
dominas y 5destrezas que debes mejorar.

Servicio al cliente para las personas con diversidad funcional

Parte A: Con cual de todas las personas que forman parte de la poblacion con
diversidad funcional entiendes que tienes mayor dominio para ofrecer un servicio
de excelencia? Explica tu respuesta.

Parte B: Con cual de todas las personas que forman parte de la poblacion con
diversidad funcional entiendes que tienes menor dominio para ofrecer un servicio
de excelencia? Explica tu respuesta (porque te sientes con poco dominio y como

puedes mejorar)
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8. ¢Soy una persona servicial?
Explica si te consideras una persona servicial o no y el porqué.
9. ¢(CAmo me vestiria al trabajar en servicio al cliente?
Incluye imagenes que representen cOmo te presentarias a trabajar en servicio al
cliente si la vestimenta requerida fuera la siguiente: Falda o pantalon azul
marino, camisa de botones 3/4 0 manga larga color blanca, zapatos cerrados
negros. Es importante que incluyas imagenes de tu peinado, maquillaje,
accesorios, ropa y zapatos.
10.Tipos de clientes
Ahora evaluate como cliente y explica cudl de los tipo de clientes eres.
11.Conclusién
En formato APA, minimo 4 oraciones. Aqui debes exponer lo que aprendiste al

realizar este trabajo.
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CLAVES DE RESPUESTA DE EJERCICIOS DE PRACTICA

Dia 2
1. c

Dia 4
1. b
2. b

Dia 10

1. apasionado

2. magnifico

3. oportuno

4. responsabilidad

Dia 50

Opciones de Empleados

comunicacion solamente

Huéspedes

solamente

Ambos

Presencial

Dia 52

1. Ejemplo del formato a seguir:

a.

-~ ® oo T

Emisor: Juan

Caddigo: Lenguaje verbal
Mensaje: Deseo ir al cine
Canal: Teléfono

Receptor: José

Resumen: Juan desea ir al cine con su amigo José. Procede a invitarlo

mediante una llamada telefonica.
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Dia 58

ils

clals]

[Pls]

oft]o]e]1]c

>lol=[=]z]>[=]m]¢]

[o[>[o]-[o[o]~[o]-]e[-]-

HEEEBER R EEEEIER
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