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Sandra Rodríguez Rodríguez .
Administradora de Empresas Turísticas y Hoteleras, con Master en Planificación y 
Gestión de Turismo de la Universidad Externado de Colombia. Ha trabajado 
extensivamente por cerca de 10 años, en procesos de turismo vinculados al desarrollo 
sostenible, con experiencia en áreas de política pública, competitividad y sostenibilidad: 
En el ámbito gubernamental ha trabajado en entidades como el Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo, Ministerio de Cultura, Instituto para la Economía Social. Así mismo, 
en el sector privado ha trabajado y apoyado procesos con organizaciones nacionales 
relacionadas con turismo y desarrollo sostenible.

En la actualidad se desempeña como  profesional  de la Subdirección de Desarrollo  y 
Competitividad  del Instituto Distrital de Turismo
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Luis Eduardo Diaz R.
Magíster en Ciberseguridad e Informática Forense e Ingeniero de Sistemas, 
con más de 24 años de experiencia en seguridad de la información, 
informática forense y ciberseguridad. Actualmente es consultor en Seguridad y 
Privacidad de la Información en el MINTIC.
Perito informático certificado por Magnet Forensics y Belkasoft, con trayectoria en 
análisis forense digital, respuesta a incidentes y proyectos estratégicos con el 
Ministerio de Defensa, la Policía Nacional y misiones internacionales junto al 
Gobierno de EE. UU.
Además, es auditor certificado en normas ISO, consultor acreditado por la SVSP y 
docente de posgrado en la UNIR, integrando experiencia técnica y visión 
estratégica en ciberseguridad.
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Día  1- a.m 
1 diciembre 

Diseño de producto turístico.
• Análisis de mercado y público objetivo: Cómo identificar el perfil del cliente potencial y 

sus necesidades (segmentación de mercado).
• Inventario y evaluación de recursos/atractivos: Metodologías para identificar y valorar 

los elementos naturales, culturales e históricos que formarán parte del producto (materia 
prima).

• Diseño y conceptualización del producto: La integración de recursos, servicios y 
actividades en una propuesta coherente y atractiva (creación de la "experiencia").

• Estrategias de comunicación y comercialización: Cómo se presentará y venderá el 
producto al público y a los intermediarios

• Intermediación turística.
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Marketing Turístico.
• Análisis de Mercado y Segmentación: Cómo identificar y comprender los diferentes segmentos de 

turistas, sus motivaciones, comportamientos y necesidades específicas.
• Posicionamiento y Marca de Destino: Desarrollo de una identidad única y atractiva para un destino o 

producto turístico, y cómo comunicarla eficazmente para diferenciarse de la competencia.
• El Marketing Mix (las 4 P del turismo): Adaptación de Producto, Precio, Plaza (distribución) y Promoción 

a las características únicas de los servicios turísticos (intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y 
caducidad).

• Experiencia del Cliente (Customer Journey): Mapeo y optimización de todo el recorrido del cliente, desde 
la inspiración y la búsqueda hasta la reserva, la experiencia en el destino y la fase posterior al viaje.

• Estrategias de Marketing Digital: Implementación de un plan de marketing turístico en el entorno digital.

Generación de contenido digital turístico.
• Multimedia y Contenidos: Uso de plataformas como Instagram, TikTok, Facebook y YouTube para crear 

narrativas cautivadoras, generar inspiración y conectar con los viajeros modernos, fotografía y video.

Día  1- p.m. 
1 diciembre 
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Duvian Ricardo Ayala P.
Magíster en Seguridad y Salud en el Trabajo, especialista en 
Epidemiología y administrador en Salud Ocupacional, con formación 
técnica y tecnológica en Atención Prehospitalaria. Es experto en 
investigación de incidentes y accidentes laborales, gestión del riesgo, 
respuesta a emergencias y diseño de sistemas de gestión. Cuenta con 
amplia experiencia en atención prehospitalaria, es instructor en RCP, 
soporte vital, control de hemorragias y primeros auxilios. Acumula más de 
20 años de servicio en la Policía Nacional de Colombia.



Día  2 
2 diciembre 

Operación hotelera.
Vista guiada a un hotel de cadena para evidenciar e identificar el servicio hotelero. Abarca varios 
departamentos funcionales, cada uno con un papel crucial en la experiencia general del huésped.
Recepción (Front Office): Es el punto central de interacción con
el cliente. Se encarga de las reservas, el check-in, el check-out, la asignación de habitaciones, la 
atención de consultas y la gestión de quejas.
Alojamiento / Limpieza (Housekeeping): Es responsable de la limpieza, el mantenimiento y la 
preparación de las habitaciones y áreas comunes, garantizando estándares de higiene y confort. 
Identificación de lencería, linos hoteleros y ammenities.
- Gestión de la calidad hotelera
Implementación de sistemas, procedimientos y estrategias para asegurar la excelencia en el servicio, la 
satisfacción del cliente y la mejora continua en todos los departamentos del hotel.
• Protocolos con mascotas.
• SGSST .
• Norma   técnica sectorial hotelera.
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Medardo Saenz Monsalve
Profesional en Administración Turística y Hotelera, especialista en Gerencia de 
Servicios Gastronómicos y MBA en formación. Cuenta con amplia experiencia en el 
sector de alimentos y bebidas, desempeñándose como gerente de A&B, 
organizador de eventos, capitán de mesa, sommelier e instructor del SENA.
Certificado por la IBA como Bartender Élite y en Barmanagement, con reconocida 
trayectoria como organizador y jurado en competencias de cocina y coctelería. Ha sido 
formador en diversas áreas: sumillería, coctelería, mixología, enología, servicio de mesa y 
bar, cultura gastronómica, marketing y turismo gastronómico, entre otras.
Con experiencia internacional en Argentina, República Dominicana, Perú y Chile, se 
destaca por su liderazgo, proactividad, capacidad de adaptación e innovación..



Día  3
3 diciembre 

Organización de eventos y catering.
Planificación meticulosa, la ejecución impecable y la coordinación logística de eventos exitosos, integrando la 
gestión de servicios de alimentos y bebidas como un componente crucial para la experiencia del asistente
-Planificación Operativa del Catering: Logística de producción, transporte, montaje, servicio y desmontaje, 
asegurando la calidad y la seguridad alimentaria en todo momento.
-Selección y Gestión de Proveedores: Criterios para elegir servicios de catering y otros proveedores 
(mobiliario, audiovisual) y gestionar contratos y negociaciones.
-Protocolo y Etiqueta: Manejo de las normas de protocolo y etiqueta en diferentes tipos de eventos 
(corporativos, sociales, institucionales) para garantizar un desarrollo adecuado.
Servicio de alimentos y bebidas.
Operación de la calidad del servicio y las estrategias de rentabilidad aplicadas directamente en el restaurante y 
en el área de coctelería. Se abordarían tanto los aspectos técnicos del servicio como las tendencias que marcan 
la pauta en la industria gastronómica. 
Mixología y Coctelería de Vanguardia: Técnicas y tendencias actuales en la creación de cócteles, incluyendo 
ingredientes funcionales y presentaciones innovadoras.































































El viaje que se diseña: 
Cómo nace un 

producto turístico



Aves

Café

Esmeraldas

Lechona

Pandebono

Frutas



Contexto Nacional del Turismo

Fuente: OEE - MinCIT

Plan Sectorial de 
Turismo 2022 - 2026: 

“Turismo en Armonía con la Vida” 
– Estrategias enfocadas en 
innovación, sostenibilidad y 
participación comunitaria. 
“Colombia el país de la Belleza”

Agosto 2025
Llegaron

Principales 
mercados: 
󰐟 Perú,
󰎙 Brasil  y 
󰎼 España

Cartagena, Santa Marta y 
Medellín tienen  el 
mayor crecimiento en 
recepción de pasajeros.

419.996 
extranjeros

Primer Semestre
Ocupación Hotelera

51.9%



Productos Turísticos – 
MINCIT 2024

Turismo 
Cultural

Turismo de 
Naturaleza

Turismo 
Rural

Turismo de 
Aventura

Turismo de 
Bienestar

Turismo 
Médico

Turismo Marino 
Costero

Turismo 
MICE

Turismo Sector 
LBGTIQ+ 



12
Experiencias

NATURALEZA Y AVENTURA:
● Parque Tayrona
● Ciudad Perdida
● Valle De Cocora
● Cerros De Mavecure

CULTURA:
● Monserrate
● Catedral De Sal De Zipaquirá
● Guatapé Y Piedra Del Peñol
● Ciudad Amurallada De Cartagena
● Medellín

SOL Y PLAYA:
● Guajira
● San Andrés
● Islas Del Rosario



Naturaleza

Cultura

Salud y 
Bienestar

MICE: 
Reuniones

Turismo de
Alto Valor



Es todo tipo de turismo basado en la 
naturaleza, en la que la principal motivación es 
la observación y apreciación de la naturaleza, 
así como las culturas tradicionales.

OMT (2002)

Cuenta con un Plan de Negocios que identificó 
los siguientes segmentos clave:

Turismo Ecológico / Turismo de Aventura / Turismo rural

Fuente: Plan de Negocios de Turismo de Naturaleza  
https://www.ptp.com.co/documentos/Presentaci%C3%B3n%20Final.pdf 

TURISMO DE NATURALEZA

https://www.ptp.com.co/documentos/Presentaci%C3%B3n%20Final.pdf


El Turismo Cultural se da cuando el atractivo que llama 
al turista es algún tipo de producción humana, una obra 
de arte o un conjunto de ellas, una tradición culinaria, 
una construcción o un conjunto arquitectónico de 
características muy peculiares, como una ceremonia 
única en su género, un espectáculo de danza, etc. 

(Camargo & Kravets, 2007)

Cuenta con un Plan de Negocios que identificó los siguientes segmentos 
clave:

Etnoturismo / Patrimonial / Turismo Urbano / Interés Especial

Fuente: Plan Estratégico y de Negocios de Turismo Cultural de Colombia - https://goo.gl/4P9FhY 

TURISMO CULTURAL

https://goo.gl/4P9FhY


TURISMO DE SALUD: Es el proceso en el 
cual una persona viaja para recibir servicios 
de salud en un país diferente a aquel en el 
que reside. 

TURISMO DE BIENESTAR: Se refiere viajes 
con el objetivo primordial de realizar 
actividades encaminadas al cuidado, a 
sentirse bien recibiendo tratamientos 
alternativos y a descansar. 

TURISMO DE SALUD 
Y BIENESTAR



Congresos

Convenciones

Viajes de Incentivos

Eventos

TURISMO DE REUNIONES



➔ Mapa del tesoro local

➔ En una hoja blanca, cada 
participante hará un listado de 
atractivos naturales, culturales, 
servicios, comidas, rutas  e 
historias  de cada centro 
vacacional.

Actividad   
#1

(5 minutos)



Centros 
Vacacionales
➔ Cundinamarca: Anapoima, Apulo y Ricaurte 
➔ Santander: Asturias 
➔ Magdalena: Centenario 
➔ Bolívar: Crespo 
➔ Tolima: Honda, Melgar, Picaleña 
➔ Antioquia: El círculo y Hornachuelos 
➔ Quindío: Eje Cafetero 
➔ Boyacá: Paipa 
➔ Valle del Cauca: Jamundí y Tuluá 
➔ Sucre: Tolú 
➔ Meta: Villavicencio

* Centros Recreacionales



Dimensión 
Ambiental

Dimensión 
Cultural

Dimensión Política

Dimensión 
Económica

Dimensión 
Social

Demanda Oferta

Espacio 
Geográfico

Operadores 
De Mercado

SISTEMA TURÍSTICO



Conjunto de productos, servicios y 
organizaciones que forman parte de la 
experiencia turística.

➔ Recurso Turístico

➔ Atractivo Turístico

➔ Servicios Turísticos

➔ Servicios Complementarios

➔ Producto Turístico

Conjunto  de turistas que están 
motivados por una serie de productos o 
servicios turísticos.

➔ Tipos de viajero: Visitante, Turista y 
Excursionista

➔ De acuerdo a su procedencia: 
Turismo Doméstico, Emisor y Receptor

➔ Perfiles: Informado, Activo, 
Experiencial,Personalizado e 
Hiperconectado.

Oferta Turística Demanda Turística



TIPOS DE PATRIMONIO TURÍSTICO

Cultural Natural

Conjunto de bienes y manifestaciones 
culturales materiales e inmateriales, que se 
encuentra en permanente construcción 
sobre el territorio transformado por las 
comunidades. MinCultura

Aquellos monumentos naturales, 
formaciones geológicas, lugares y paisajes 
naturales, que tienen un valor relevante 
desde el punto de vista, estético, científico 
y medioambiental  

PC

PM

Inmueble – Puente de 
Boyacá

Mueble- esculturas

PI Carnaval de 
Barranquilla



“Se registran 
ordenadamente los factores 
físicos y culturales como un 
conjunto de atractivos, que 
sirven para elaborar PT de 
una región” MinCIT

Primer Nivel de 
Clasificación

Segundo nivel de 
clasificación

Tercer nivel de 
clasificación

Cuarto nivel de 
clasificación

Tipo de Patrimonio Grupo Componente Elemento

Patrimonio 
Cultural

Material
Inmaterial
Festividades y 
Eventos
Grupos de Especial 
Interés

Arquitectura 
militar

Recinto 
amurallado

Inventario Turístico
Hay 4 niveles de 
clasificación de 
un atractivo.

Valoración de los 
atractivos  y recursos 
turísticos: 
Calidad 70% - 
Significado 30%



Producto 
Turístico



Definición Organización 
Mundial Del Turismo 

El conjunto de atractivos, bienes 
y servicios que son utilizados para 
el consumo turístico por grupos 
determinados de visitantes y 
turistas en un destino turístico.



…Otras definiciones

➔ Según Sandoval (2006), el proceso de 
producción está compuesto por los 
atractivos del lugar, recursos naturales y 
culturales, planta turística y la 
superestructura turística que son los 
encargados de hacer la entrega del 
producto mediante un programa de 
viajes o itinerario específico. 

➔ Es el conjunto de atractivos, 
equipamientos, servicios, infraestructura y 
organizaciones que satisfacen una 
necesidad o deseo de los consumidores 
turísticos... Dicho producto es ofrecido en 
el mercado y consumido en el destino, lo 
cual supone un desplazamiento del 
consumidor desde el lugar de origen y su 
posterior retorno al sitio de partida. 
(Ramírez et al, 2008) 



El diseño del producto refuerza la conciencia en los 
diversos actores locales (gobierno, empresarios, 
comunidad, diversas organizaciones) sobre la 
necesidad de fortalecer las alianzas estratégicas de 
tal manera que el destino actúe como cadena 
productiva (al interior del sector y en conexión con 
otras actividades económicas); fortalece la 
capacidad de negociación de los prestadores 
locales frente a los operadores; facilita la labor del 
operador en tanto que dispone de información 
aprovechable para la elaboración de paquetes. 

Para qué…



LÍNEA DE ORO DE LA IDENTIDAD

➔ Cada persona escribe “ lo que 
hace especial” a su club / 
ciudad/ región.

➔ Se socializará y se encontrará 
un elemento común que lo 
defina – una palabra

Actividad   
#2

(5 minutos)



Intangibilidad

Características

Caducidad

Agregabilidad

Heterogeneidad

Simultaneidad De Producción Y Consumo

Estacionalidad

Costos De Operación



Componentes

Actividades 
Turísticas

Infraestructura 
y 

Equipamientos
Accesibilidad

Recursos o 
Atractivos 
Turísticos

Planta 
Turística

Servicios 
Turísticos



➔ Conjunto con los atractivos de un lugar, 
constituye la motivación básica del viaje. Se 
podría decir que no es posible un desarrollo 
turístico si el visitante no puede realizar 
actividades, aunque en muchos casos se trate 
sólo de contemplar el paisaje. 

(SERNATUR. (2008). Glosario de Turismo. 
Santiago, Chile) 

➔ Son aquellos actos que realiza el 
consumidor para que acontezca el turismo. 
Son el objetivo de su viaje y la razón por 
la cual requiere que le sean 
proporcionados los servicios. 

(OEA, 1978).

ACTIVIDADES TURÍSTICAS



INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO
Se refiere al conjunto de obras y servicios que permiten, en general, el desarrollo 
socio- económico de un país y que el turismo utiliza para impulsar su actividad. 

Encontramos los siguientes: 

Transporte

(aéreo, terrestre, 
marítimo)

Comunicaciones 

(internet, teléfono,correo, 
entre otros)

Servicios



ACCESIBILIDAD

Acuática. 

El viaje se realiza por agua y según 
la zona se denominan: marítimo, 
fluvial y lacustre. Los vehículos a 
utilizar son variados, entre los más 
conocidos están el barco, el velero, 
el catamarán, el yate y en algunas 
zonas tanto por aspectos de 
desarrollo como de atractivo 
turístico, vehículos de transporte 
como balsas, canoas o piraguas. 

Terrestre. 

El viaje se realiza por tierra y entre 
los medios de transporte a utilizar 
están: los trenes, automóviles, 
autobuses y más relacionados con 
tradiciones y atractivos se utilizan 
medios de transporte de tracción 
animal, como por ejemplo, 
carretas.

Aérea. 

Para este espacio los medios a 
utilizar son aviones, avionetas, 
helicópteros y para algunos lugares 
en donde el atractivo lo exige, se 
están usando globos y dirigibles. 



Los atractivos turísticos son los 
que determinan la selección por 
parte del turista, del lugar de 
destino de su viaje, y los que 
generan, por consiguiente, una 
corriente turística hacia el sitio 
en el cual están localizados.

Acerenza (2004)

RECURSOS . ATRACTIVOS TURÍSTICOS



Sitios Naturales. 

Agrupa a los lugares geográficos 
que, por sus atributos propios, 
tienen gran importancia y 
constituyen atractivos turísticos.

Manifestaciones culturales. 

Se consideran los diferentes sitios 
y expresiones culturales del país, 
región o pueblo, que datan de 
épocas ancestrales (desarrollo 
progresivo de un determinado 
lugar) o más recientes (tales como 
restos y lugares arqueológicos, 
sitios históricos, entre otros) y que 
representan por ello una atracción 
en sí mismos. 

Folclor. 

Es el conjunto de tradiciones, 
costumbres, leyendas, mitos, bailes, 
gastronomía, que representan y 
sintetizan el carácter único y 
diferente del país, región y/o 
pueblo. 

Realizaciones técnicas, 
científicas y artísticas 
contemporáneas. 

Comprenden aquellas obras 
actuales que muestran el proceso 
de cultura, civilización y tecnología 
alcanzado por el país, la región o el 
pueblo, con características únicas 
de gran importancia y relevantes 
para el turismo.

Acontecimientos 
programados. 

Categoría que agrupa a todos los 
eventos organizados, actuales o 
tradicionales, que atraen a los 
turistas como espectadores o 
actores. 



PLANTA TURÍSTICA

Equipamientos. 

Restaurantes, 
Cines, Discotecas, 
Agencia de Viajes, 
Guías, Casas de 
Cambio.

Alojamientos. 

Hoteles, 
apartamentos, 
hostales, casas 
rurales , 
campamentos

Instalaciones. 

Facilitan el desarrollo 
de actividades 
netamente turísticas:  
(muelles, 
miradores,entre otros)

Complementarios. 

Excursiones y Tours 
locales.



SERVICIOS TURÍSTICOS
Pertenecen aquellos elementos que no pueden ser tocados, sólo se sienten y son las 
sensaciones las que determinan su valor. Son elementos de este grupo solamente: 

La acogida. 

El recibir con manifestaciones 
especiales la aparición de 
personas en un lugar.

La hospitalidad. 

Prestar y proveer la debida 
asistencia a las necesidades y 
motivaciones del turista. 



Etapas del 
Producto 
Turístico

1. Identificación
2. Caracterización
3. Diseño
4. Implementación
5. Desarrollo



ETAPAS DEL PRODUCTO TURÍSTICO

1
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Naturaleza
Bienestar
Cultural
Experiencias únicas
Emociones

Tendencias Mercados Recursos y 
atractivos 
turísticos

Productos 
turísticos

Internacional
Nacional
Regional
Local

Calidad
Significado

Naturaleza, 
cultural,
aventura, salud y
bienestar, sol y 
playa,
reuniones, náutico
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ETAPAS DEL PRODUCTO TURÍSTICO

Conectividad Servicios Atractivos 
turísticos

Producto 
turístico

Aérea Terrestre 
Acuática Digital

Alojamiento 
Restaurantes 
Guía de 
turismo 
Operadores

Culturales
Material
Inmaterial
Natural

Principal y
complementarios



3
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ETAPAS DEL PRODUCTO TURÍSTICO

Mercados Oferta de 
bienes y 
servicios

Valores 
diferenciadores

ProductosConectividad

Segmentos: 
mujeres, LGTBI, 
nuevas familias, 
peregrinos, 
mochileros..etc.

Atractivos 
turísticos 
Servicios 
turísticos

Innovación, 
calidad y 
sostenibilidad 
turística

Especializados
Masivos

Accesibilidad
Digital Tic´s



4
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ETAPAS DEL PRODUCTO TURÍSTICO

Planificación Comercialización

Plan de acción: Actividades, 
cronograma, responsables, 
presupuesto

Hoja de ruta:
Planes y paquetes turísticos
Comercialización



ETAPAS DEL PRODUCTO TURÍSTICO

5
D

es
ar

ro
llo

Un proceso productivo activado por los prestadores de servicios 
turísticos, en los lugares donde se encuentran los atractivos turísticos 
y que encuentra su concreción en el consumo que de estos procesos 

haga finalmente el turista.

Introducción Crecimiento Madurez Declive



Identificación de las características 
del producto turístico

Puede ser…

Tradicional

Actual

Proyectado

Mejorado

Itinerante de temporada



Objetivo del producto

Satisfacer necesidades 
y/o deseos de los 
consumidores.

Lograr eficiencia 
(procesos) y eficacia.

Generar preferencia con 
respecto a los productos 
competidores.

Imprimir carácter de 
diferenciación y
valor agregado



Objetivos de desarrollo del 
producto turístico

Crear 
oportunidades 
de empleo.

Estimular la creación 
de pequeñasy 
medianas 
empresas.

Conservación y 
puesta en valor de 
la cultura local.

Atraer inversión 
nacional y 
extranjera.

Creación de los 
nuevos mercados 
para los productos 
y servicios.

Promover usos 
alternativos del 
suelo.

Incrementar 
ingresos fiscales.

Comercialización y 
venta de servicios 
y productos 
turísticos.



Clase de 
clientes y sus 
intereses.

Tiempo y 
presupuesto 
disponible.

Número y clase de atracciones generadoras de 
demanda y facilidades y servicios 
complementarios en el área.

Clase y naturaleza de 
productos en el mercado
(competencia).

Eventos y actividades. Se 
incluyen si representan el 
motivo principal y son 
generadores de demanda.

Factores



Sabía Usted, Dónde Se Puede 
Encontrar Información 
Relevante Del Sector Turístico



SISTEMA INTEGRAL PARA EL MANEJO DE LA 
INFORMACIÓN TURÍSTICA NACIONAL

➔ Información Oficial cuantitativa y 
cualitativa.

➔ Facilita el seguimiento del 
comportamiento del turismo.

➔ Genera datos para la toma de 
decisiones públicas y privadas.

Portal de Información Turística de 
Colombia (PorTuColombia)

Santander, Antioquia, Magdalena, Boyacá, 
Paisaje Cultural Cafetero, Meta, Bolívar, 
Norte de Santander, Valle del Cauca, Cauca, 
Caquetá, Nariño, Cesar y Atlántico.

Sistemas de Información 
Turística (SITUR )



El Centro de Pensamiento Turístico de Colombia 
(CPTUR), una iniciativa conjunta entre la Asociación 

Hotelera y Turística de Colombia (COTELCO) y la 
Fundación Universitaria Cafam (UNICAFAM) 

contribuir al desarrollo sostenible del turismo 
mediante herramientas analíticas que 

permitan la toma de decisiones estratégicas 
en el ámbito regional. 

Índice de competitividad 
turística regional de 
Colombia - ICTRC 



Quindío





FUENTE: IDT

Acciones que hablan…



Consiste en dividir el mercado en grupos homogéneos o que comparten características 
similares en variables como: edad, género, gustos y preferencias. Quién

CRITERIOS DE SEGMENTACIÓN VARIABLES

Segmentación Geográfica Países, regiones, ciudades.

Segmentación Demográfica Género, edad, nivel de ingresos

Psicográfica Intereses, opiniones, actividades

Ventajas buscadas Precio más bajo, valor emocional

Volumen de ventas Fidelidad, factores de mercadeo

Para empresas Ubicación geográfica, tamaño

SEGMENTACIÓN Y POSICIONAMIENTO



Atributos del Producto – 
Diferenciación - Qué

Marca 

Etiqueta 

Calidad 

Precio

Consciente 

Conozco 
producto

Atracción 

Me gusta el 
producto

Cuestionamiento 

Estoy convencido 
del producto

Acción

Compro y 
disfruto

Recomendación

Relación Cliente Con 
Producto Turístico



Modelo de Mercadeo 4C

➔ Consumidor -

➔ Costo

➔ Conveniencia

➔ Comunicación

Además se debe tener en cuenta:

➔ Opciones para llegar al viajero

➔ Canales de Distribución

➔ Desarrollo Tecnológico

➔ PRECIO – OYD, ESTACIONALIDAD, ATRIBUTOS 
Y COMPETENCIA

Proveedores de 
Servicios 
Turísticos

Canal de 
Distribución

Mercado

Compañías de 
Transporte 

Agencias de Viajes 
Mayoristas – 
minoristas (AAVV)

Individuos

Alojamiento Agencias de Viajes 
Mayoristas 
(AAVV/TTOO)

Colectivos

Restauración ( 
eventos, museos, 
espectáculos)

Centrales de 
reservas (CRS)

Empresas

Servicios y oferta 
complementaria

Sistemas globales 
de distribución 
(GDS)

Organismos

Internet Mercado

Agencias de Viajes 
Minoristas

Costos Fijos 
+ Costos 
Variables

Costos 
Totales + 
Margen 
Bruto ( 

10-15%)

=PRECIO DE 
VENTA NETO

+Comisiones
=PRECIO DE 

VENTA 
BRUTO

MARKETING MIX



● Logos
● Tarjetas De Presentación
● Revistas – Catálogos
● Material Audiovisual
● Información Por Internet

● Viajes De Familiarización
● Ruedas De Negocio
● Ferias Y Exposiciones 

Turísticas

PROMOCIÓN Y 
COMERCIALIZACIÓN

ACTIVIDADES DE 
COMERCIALIZACIÓN

CADENA DE VALOR

● Alianzas  o redes de 
colaboración estratégica para 
organizar el sector turístico



➔ En grupos de 5 personas:

• Tarjeta Del Visitante Local
• Rincón De Experiencias
• Storytelling Del Territorio
• Paquete Express
• Ruta Del Visitante
• Experiencia
• Role – Play
• Costos
• Ficha Técnica
• Pitch

Actividad   
#3

(5 minutos)



Ahora es tu turno. 

Gracias



Transformando experiencias, 
construyendo destinos

Principios básicos del SGSST
Para administradores de centros vacacionales 



Breve evolución de la SST en Colombia



Obligaciones de los empleadores 

administradores



Responsabilidades de los trabajadores

Artículo 2.2.4.6.10

✓ Procurar el cuidado integral de su salud

✓ Suministrar información clara, veraz y completa sobre su estado de salud

✓ Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del SGSST

✓ Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y

riesgos latentes en su sitio de trabajo

✓ Participar en las actividades de capacitación en seguridad y salud en el trabajo definido

en el plan de capacitación del SG-SST



Identificación de peligros, evaluación y 

valoración de los riesgos

Artículo 2.2.4.6.10

Biológico Físico Químico Psicosocial

Virus Ruido
Polvos orgánicos -

inorgánicos
Gestión Organizacional

Bacterias Iluminación Fibras
Caracteristicas de la 

organización el trabajo

Hongos Vibración Líquidos
Caracteristicas del grupo

social de trabajo

Picaduras
Temperaturas

extremas
Gases y vapores Condiciones de la tarea

Mordeduras
Radiaciones

ionizantes

Humos metálicos, 

no metálicos
Interfase persona – tarea

Fluidos o 

Excrementos

Radiaciones no 

ionizantes

Material 

particulado
Jornada de trabajo

Artículo 2.2.4.6.15



Identificación de peligros, evaluación y 

valoración de los riesgos

Biomecánicos Condiciones de seguridad Fenómenos naturales

Posturas Mecánico Sismos

Esfuerzo Eléctrico Terremoto

Movimiento repetitive Locativo Vendaval

Manipulación manual de 

cargas
Tecnológico Inundación

Accidentes de transito Derrumbe

Públicos Precipitaciones

Trabajo en alturas

Artículo 2.2.4.6.25



Identificación de peligros, evaluación y 

valoración de los riesgos

Artículo 2.2.4.6.24

✓ Suministrar los equipos y elementos de protección
personal (EPP) sin ningún costo para el trabajador

✓ Realizar el mantenimiento de las instalaciones,
equipos

✓ Evaluaciones médicas de ingreso, periódicas, retiro
y los programas de vigilancia epidemiológica

✓ Corregir las condiciones inseguras que se
presenten en el lugar de trabajo



Identificación de peligros, evaluación y 

valoración de los riesgos

Artículo 2.2.4.6.24

✓ Suministrar los equipos y elementos de protección personal (EPP) sin ningún costo

para el trabajador

✓ Realizar el mantenimiento de las instalaciones, equipos

✓ Evaluaciones médicas de ingreso, periódicas, retiro y los programas de vigilancia

epidemiológica

✓ Corregir las condiciones inseguras que se presenten en el lugar de trabajo



Prevención, preparación y respuesta 

ante emergencias

Artículo 2.2.4.6.25



Prevención, preparación y respuesta 

ante emergencias

Artículo 2.2.4.6.25



Prevención, preparación y respuesta 

ante emergencias

Artículo 2.2.4.6.25



Prevención, preparación y respuesta 

ante emergencias

Artículo 2.2.4.6.25

Conformar, capacitar, entrenar y dotar la 

brigada de emergencias

Sistemas de alerta, señalización y 
alarma

Planes de ayuda mutua

Simulacros



Investigación de incidentes, accidentes 

de trabajo y enfermedades laborales

Artículo 2.2.4.6.34

Resolución 1401 de 2007

✓ Conformar el equipo investigador de los incidentes y accidentes de trabajo

✓ Jefe inmediato o supervisor, un representante del COSST y el Responsable
SST.

✓ Investigar todos los incidentes y accidentes de trabajo dentro de los
quince (15) días siguientes a su ocurrencia

✓ Adoptar una metodología y un formato para investigar los incidentes y los
accidentes de trabajo.

✓ Adoptar una metodología y un formato para investigar los
incidentes y los accidentes de trabajo.



Definiciones – Ley 1562 de 2012 

Artículo 3

Accidente de trabajo

Todo suceso repentino que sobrevenga por causa o con ocasión
del trabajo, y que produzca en el trabajador una lesión orgánica,
una perturbación funcional o psiquiátrica, una invalidez o la muerte.

Igualmente se considera accidente de trabajo el que se produzca
durante el traslado de los trabajadores o contratistas desde su
residencia a los lugares de trabajo o viceversa, cuando el

transporte lo suministre el empleador.



Definiciones – Ley 1562 de 2012 

Artículo 3

Accidente de trabajo

Es también accidente de trabajo aquel que se produce durante la
ejecución de órdenes del empleador, o contratante durante la
ejecución de una labor bajo su autoridad, aún fuera del lugar y
horas de trabajo.

También se considerará como accidente de trabajo el ocurrido
durante el ejercicio de la función sindical aunque el trabajador se
encuentre en permiso sindical siempre que el accidente se
produzca en cumplimiento de dicha función.

El que se produzca por la ejecución de actividades
recreativas, deportivas o culturales, cuando se actúe por

cuenta o en representación del empleador.



Definiciones – Ley 1562 de 2012 

Artículo 3

Accidente Grave

✓ Amputación de cualquier segmento corporal;

✓ Fractura de huesos largos

✓ Trauma craneoencefálico

✓ Quemaduras de segundo y tercer grado

✓ Lesiones severas de mano

✓ Lesiones severas de columna vertebral con compromiso de médula

espinal

✓ Lesiones oculares que comprometan la agudeza o el campo visual

✓ Lesiones que comprometan la capacidad auditiva.



Prestaciones económicas 

en riesgos laborales

Ley 776 de 2002

Subsidio por incapacidad temporal – días en que el trabajador no 
puede ir a trabajar

Indemnización por incapacidad permanente parcial – entre el 5% y 
– del 50% de su capacidad laboral - dinero por una sola vez

Pensión por invalidez - 50% o + de capacidad laboral

Pensión de sobrevivientes – trabajador o pensionado

Auxilio funerario 



Prestaciones económicas 

en riesgos laborales

Subsidio Incapacidad Temporal origen 

común VS laboral

100%

90 180 Rehabilitación
Imposibilidad de rehabilitación 
Calificación o
Muerte 

5402

66%

50%

EPS

EPS AFP EPS

ARL

ATEL 
COMÚN
SMMLV
2/3



Requisitos mínimos de seguridad para el 

desarrollo de trabajo en alturas

Resolución 4272 de 2021

✓ Operaciones militares y
policiales en acciones propias
del servicio.

Toda actividad que realiza un trabajador que ocasione la suspensión y/o

desplazamiento, en el que se vea expuesto a un riesgo de caída, mayor a 2.0

metros, con relación del plano de los pies del trabajador al plano horizontal inferior

más cercano a él.
Rol Duración 

Jefes de área para trabajos

en alturas
Mínimo 8 horas

Trabajador autorizado Mínimo 32 horas

Coordinador de trabajo en

alturas
Mínimo 80 horas

Entrenador en trabajo en

alturas
Mínimo 130 horas





Graduación de las multas por infracción 

a las Normas de SST

Decreto 472 de 2015

Normas para la aplicación de la orden de clausura del lugar de trabajo o 

cierre definitivo de la empresa y paralización o prohibición inmediata de 

trabajos o tareas



Criterios para graduar las multas

Decreto 472 de 2015

La ausencia o deficiencia de las actividades de promoción y prevención

El incumplimiento de los correctivos y recomendaciones en las

actividades de promoción y prevención por parte de la Administradora

de Riesgos Laborales (ARL) o el Ministerio del Trabajo

La muerte del trabajador



Caso práctico de análisis para administradores de centros vacacionales y hoteles

Enfoque en Seguridad y Salud en el Trabajo – Normatividad Colombiana

1. Contexto general

El “Centro Vacacional El Mirador” es un complejo turístico con alojamiento tipo hotel, piscina, zona húmeda, restaurante, áreas verdes, salón

de eventos y actividades deportivas. Cuenta con 45 trabajadores: camareras, salvavidas, personal de mantenimiento, jardineros, cocineros,

meseros, personal administrativo y brigadistas voluntarios.

El centro recibe en promedio 250 visitantes por día en temporada alta.

El SG-SST está implementado parcialmente.

2. Situación problemática

Durante un fin de semana de alta ocupación se presentan los siguientes eventos:

Evento A – Accidente de un trabajador

Una camarera resbala al entrar a una habitación recién trapeada. El piso no contaba con señalización de “piso húmedo” 

y la iluminación del pasillo es deficiente. La trabajadora sufre un esguince grado III de tobillo y es remitida a urgencias.

Evento B – Riesgo para huéspedes

En la piscina principal, un grupo de niños corre alrededor del borde. El salvavidas advierte, pero no hay antideslizantes 

ni señalización suficiente. Uno de los niños cae y presenta laceraciones leves.



Evento C – Exposición a riesgo químico

El personal de limpieza manipula hipoclorito y desengrasantes en recipientes sin etiqueta. Además, algunos 

trabajadores mezclan sustancias para “mejorar el rendimiento”.

No cuentan con hoja de seguridad (MSDS), ni capacitación actualizada en manejo seguro de químicos.

Evento D – Control de incendios

En la cocina industrial se detecta un conato de incendio por grasa acumulada en el extractor. El extintor más cercano 

está vencido y la brigada no tenía un plan de respuesta actualizado.





Gracias



Seminario Taller en Gestión Estratégica de 
servicios turísticos y hoteleros  

Agenda académica 



Agenda académica

Organización de eventos y catering.
• Planificación meticulosa, la ejecución impecable y la coordinación logística 

de eventos exitosos, integrando la gestión de servicios de alimentos y 
bebidas como un componente crucial para la experiencia del asistente

1. Planificación Operativa del Catering: Logística de producción, 
transporte, montaje, servicio y desmontaje, asegurando la calidad y 
la seguridad alimentaria en todo momento.

2. Selección y Gestión de Proveedores: Criterios para elegir servicios 
de catering y otros proveedores (mobiliario, audiovisual) y gestionar 
contratos y negociaciones.

3. Protocolo y Etiqueta: Manejo de las normas de protocolo y etiqueta 
en diferentes tipos de eventos (corporativos, sociales, 
institucionales) para garantizar un desarrollo adecuado.

Servicio de alimentos y bebidas.
• Operación de la calidad del servicio y las estrategias de rentabilidad 

aplicadas directamente en el restaurante y en el área de coctelería. Se 
abordarían tanto los aspectos técnicos del servicio como las tendencias que 
marcan la pauta en la industria gastronómica. 
• Mixología y Coctelería de Vanguardia: Técnicas y tendencias actuales 

en la creación de cócteles, incluyendo ingredientes funcionales y 
presentaciones innovadoras.

Hora Actividad

7:00 – 8:00 Desayuno

8:00- 10:00 Organización de eventos y 
catering 

10:00 – 11:00 Servicio de alimentos y 
bebidas

11:00 – 12:00 Clausura y cierre del evento

12:00 -14:00 Almuerzo

14:00 – 18:00 Actividad de integración.

Día  3 -3 diciembre 



Agenda académica

Organización de eventos y catering  

Propuesta ponente
Servicio de alimentos y bebidas 

Docente investigador y formador del área de bebidas y 
servicio profesional de sala y bar. 
Administrador Turistico y  Hotelero, Especialista en 
GERENCIA DE SERVICIOS GASTRONÓMICOS, con 
formación en los campos de alimentos y bebidas con 
direccionamiento a la operación y protocolos de servicio 
en A y B, certificación como Bartender Elite de la IBA, 
(International Bartender Asociation), barista de la SCA, 
(Special coffee association), experiencia en docencia de 
más de 10 años en instituciones de educación superior, 
con trayectoria en la industria gastronómica, hotelera y 
turística de Colombia, contando con mas de 22 años en la 
industria dentro y fuera del país.



FASES DE DESARROLLO PARA EVENTOS 

1- PRE EVENTO  
Tipo de evento, informacion base. 

2- EJECUCION DE EVENTO 
Organización, documentacion, montaje, control de 
calidad. 

3 – POST EVENTO 
Evaluacion y seguimiento, estado de cuentas, 
informe final.

ORGANIZACIÓN DE EVENTOS   



ORGANIZACIÓN DE CATERING  

Catering eventos sociales 
Catering empresarial
Catering  industrial 
Catering domicilio 
Catering gourmet 

Es el area especializada en la preparación y servicio o entrega de alimentos y bebidas para 
eventos. 
Ofreciendo menús personalizados, montaje de mesas, y servicio de personal calificado, 
adaptándose a diversas ocasiones o tipos de eventos.







SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS



BRIGADA 



ORDEN GASTRONOMICO 



•ENTRADAS
•Frías 
•Calientes  
•FUERTES 
•POSTRES 



•AGUA 
•APERITIVO 
•SHERBET 
•  BEBIDA 
ACOMPAÑANTE
•DIGESTIVO 
•POUSE CAFÉ 



CUAL ES EL ORDEN GASTRONOMICO
•AGUA 
•APERITIVO 
•SHERBET 
•  BEBIDA 
ACOMPAÑANTE
•DIGESTIVO 
•POUSE CAFÉ 

•ENTRADAS
•Frías 
•Calientes  
•FUERTES 
•POSTRES 



MATERIAL PROFESIONAL DE 
SERVICIO 



2 cm de distancia 

MONTAJE BASE 







AGUA

APERITIVO

VINO



Tipos de SERVICIO

Servicio americano Se 
caracteriza por la salida de 
los alimentos emplatados 
desde la cocina, el personal 
de servicio ingresa por la 
IZQUIERDA del cliente, 
plato muerto se retira por 
la DERECHA. 



SERVICIO AMERICANO MODIFICADO 

Se caracteriza por la 
salida de los alimentos 
emplatados desde la 
cocina, el personal de 
servicio ingresa por la 
DERECHA del cliente, 
plato muerto se retira por 
la DERECHA. 



SERVICIO SINCRONIZADO IMPERIAL 

Se caracteriza por la salida de 
los alimentos emplatados 
desde cocina, el personal 
realiza el servicio uno a uno, 
sincronizando los 
movimientos con una orden o 
señal de un capitán o jefe de 
brigada, ingresando por la 
DERECHA y retirando plato 
muerto por la DERECHA. 



• 1. Base
  Es el ingrediente 
básico de la mezcla y por lo 
general es un  alcohol 
destilado (excepto en los 
cócteles sin alcohol). Esto 
 determinará el cuerpo 
de la bebida y le dará el toque 
alegre  de todo 
cóctel. 

PARTES DE UN COCTEL



• 2. Modificador: 
  Todo cóctel tiene un 
componente que modifica el 
carácter  del alcohol 
destilado básico; así la 
combinación de la base y 
 el modificador crean un 
nuevo sabor. Los modificadores 
más  usuales son los 
licores, bebidas aromáticas 
(vermouth,   jerez, 
etc.).

PARTES DE UN COCTEL



• 3. Aditivos especiales
  Muchos cócteles 
contienen ingredientes que contribuyen 
al sabor o  color de las 
bebidas. El azúcar líquida, por ejemplo, 
aparece en   muchos 
combinados como agente edulcorante 
y los sirups de frutas  no 
alcoholicos pueden darle sabor y color 
al cóctel, ingredientes puede 
estropear el equilibrio del sabor, la 
textura o  el color de la 
bebida. Los aditivos más usados son: 
azúcar líquida, 
 granadina, angostura, cremas, 
claras de huevo, etc.

PARTES DE UN COCTEL



4. Elemento diluidor:
Es el ingrediente que disminuye la 

proporción de alcohol que existe 
en la bebida al mismo tiempo 
que aporta su sabor 
característico. 

Entre estas encontramos: jugos, 
lácteos, gaseosas, SODAS, 
purés de frutas, entre otros.

5. Decoración: 
La presentación de un cóctel es 

de gran importancia ya que su 
apariencia incidirá grandemente  
en el deseo de consumo por 
parte del cliente. 

Esto esta basado en que las 
personas tienden a consumir lo 
que le es atractivo visualmente. 

PARTES DE UN COCTEL



Gracias. 
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