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PRESENTACION
[introduccidn]

En el contexto del desarrollo de sectores relevantes de la
economia chilena, y teniendo como base el cumplimiento
del objetive general establecido por el Ministerio de
Economia el cual persigue “Contribuir a que las empresas
del Clister de Turismo de Intereses Especiales, cuenten con
herramientas para identificar las brechas de competencias
laborales y con una oferta de capacitacién de calidad y
pertinente a los requerimientos definidos en los perfiles
Grand Cru
Consultores presenta a continuacién el Informe Final del
Estudio
Ocupuacionales criticos ¥y desarrollo de Material Formativo

ocupacionales criticos de este sector”,

cdenominado “Levantamiento de Perfiles

para el Clister de Turismo de Intereses Especiales”.

Este informe contempla las traducciones formativas de las
36 competencias laborales detectadas en el estudio, las
que corresponden a los nuevos 15 perfiles ocupacionales
para el sector turistico del pais.

Este Informe se sustenta en base al desarrollo de una
metodologia australiana adaptada a la realidad del
pais, a su vez se investigo sobre el mercado laboral
de la industria turistica de Chile con una amplia
convocatoria de diversos actores representantes de
las distintas dreas de la industria turistica.
Conjuntamente se presenta una completa
caracterizacién de la Cadena de Valor del Turismo de
Intereses Especiales efectuada sin precedente alguno,
la cual generara las bases para la reduccidn de las
brechas de competitividad, asodadas a la industria

del turismo en Chile y de clase mundial.
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RESULTADOS DE IMPACTO
[ejecucion proyecto]

=  Mds de 600 expertos entrevistados a nivel nacional.

!

Modularizacién de 15 perfiles ocupacionales.

mp 36 mddulos técnicos desarrolladas en las traducciones formativas
basadas en competencias laborales.

m) 30 competencias conductuales detectadas en el desarrollo de
moédulos formativos.

mp 15 talleres de validacion con presencia de expertos en cada
drea.

mp 60% de convocatoria en los talleres de validaciéon con presencia
en cada drea.

e
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PRESENTACION

A continuacion, se presenta dos de los productos
solicitados por el presente estudio denominado
Levantamiento de Perfiles Ocupacionales Criticos y
Desarrollo de Material Formativo para el Cluster de
Turismo de Intereses Especiales .

|.Resumen de los |5 perfiles ocupacionales criticos
Y

2.Metodologia modular utilizada en el desarrollo de
material formativo .

La estructura modular se establece de acuerdo a las
competencias del perfil, estableciendo un orden
secuencial de complejidad en la aplicacion de la
competencia. Cabe sehalar que los moddulos al
integrarse pueden corresponder a distintos niveles
de avance en el contexto de una carrera.

[introduccidn a perfiles y metodologia de material formativo]

Los 15 perfiles ocupacionales estan compuestos por:
definicion de  Perfil Ocupacional, Unidades de
Competencia, Criterios de Desempeno, contexto de
competencia, competencias conductuales asociados a cada
uno de los criterios de desempeno de cada unidad de
competencia y sus habilidades.

En definitiva, este material servird de apoyo para las
personas y empresas que en un futuro deseen capacitarse
y certificarse en base a competencias laborales y también
para los tutores que participen en este proceso de
formacion.

e
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PERFILES OCUPACIONALES>> [P
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INFORMADOR TURISTICO

GESTOR PUBLICO DE TURISMO

GESTOR DE TURISMO DE NEGOCIOS
ORGANIZADOR DE EVENTOS

GUARDAPARQUE

COMUNICADOR ESPECIALIZADO EN TURISMO
ADMINISTRADOR DE RESTAURANTES

REVENUE MANAGER

EJECUTIVO DE TURISMO RECEPTIVO

GUIA DE TURISMO GENERAL

GUIA DE TURISMO LOCAL Y DE SITIO

GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO

GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO EN RAFTING
GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO EN TREKKING
GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO EN MONTANA
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Perfil Ocupacional: Relevante para
aquellas personas cuyas responsabilidades
incluyen entregar informacion turistica via
oral, escrita o telefénica, principalmente
estando en contacto  directo con los

T —

INFORMADOR

TURISTICO>>

INFORMADOR TURISTICO

MODULO |

MODULO 1l

MODULO Il

Proporcionar informacion a los

usuarios (as)

Realizar Procedimientos
Administrativos

Trabajar con colegas y usuarios (as)

clientes y a través de medios escritos como UNIDADES DE FORMACION

folleteria. Debe manejar conocimientos gresa  scalzar formacién para
culturales, rescatar y buscar datos de e ®
diversas fuentes y poseer aptitudes
comunicacionales, asimismo tiene que
manejar  informacion sobre constantes
iniciativas  turisticas, lugares, cultura y
atractivos de la zona en donde se ubica, de
manera de brindar un mejor servicio a los
usuarios (as).

Procesar documentos de oficina Comunicarse en el lugar de trabajo

Mantener los estandares de

Proveer informacion "
presentacion personal

Preparar comunicados por escrito

Proporcionar servicio a los usuarios

Mantener documentos sistematizados N
y colegas de trabajo

Solicitar retroalimentacion del servicio

Trabajar en equipo

Entidades directamente vinculadas al perfil:

- SERNATUR, Municipales, OIT de Camaras de Turismo,
Terminales de Buses, Asociacion de Hoteleros, entre
otros.

Entidades indirectamente vinculadas al perfil:
TTOO, hoteleros y otras empresas que utilicen la oficina
de turismo para promocionar sus servicios

e

PERFIL OCUPACIONAL >>> INFORMADOR TURISTICO GRAND CRU
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Perfil Ocupacional: Persona que se desempena en el
area de la administracion publica y/o privada en torno al
desarrollo del turismo en una zona territorial o ambito de
accion. Sus funciones son planificar, coordinar Ila
implementacion bajo una perspectiva de gestién entre las
entidades publicas, privadas y los intereses de Ila
comunidad local y controlar las acciones definidas en el
plan estratégico de un territorio o ambito de accion
determinado. Ademas, debe trabajar bajo el concepto o
enfoque de sustentabilidad de los recursos y respetando
las singularidades del territorio o area de accién que se
desenvuelve. Debera contar con al menos 2 afos de
experiencia en las funciones definidas y entrenamiento
formal que acredite conocimientos y habilidades que
aparecen en las unidades de competencias laborales del
perfil. El trabajador podra demostrar experiencia
acumulada en otras areas relacionadas. Al obtener la
certificacion en este Perfil Ocupacional, el trabajador
habra demostrado sus conocimientos y habilidades en
cada una de las unidades que lo componen, lo que sumado
a una capacitacion en su empresa, le da las herramientas
para desempenarse en empresas, tales como: Entidades
publico/privadas que desarrollen la actividad turistica en el
pais, como por ejemplo: SERNATUR, INDAP, CORFO,
SERCOTEC, CONADI, CONAF,SENCE, SUBDERE,
FOSIS, Municipalidades, Oficinas provinciales de desarrollo
productivo, Agencias de desarrollo local, y Organizaciones
privadas como Federaciones, Sindicatos, Asociaciones
Gremiales, Comunidades, entre otras.

PERFIL OCUPACIONAL >>> GESTOR PUBLICO DE TURISMO
[gestor publico de turismo ]

GESTOR

PUBLICO DE TURISMO>>

GESTOR PUBLICO DE TURISMO

MODULO |

MODULO I

MODULO Il

Disefiar plan estratégico del area o
territorio de accién

Gestionar implementacion de la
planificacién estratégica

Promover acciones de integracion
publico privadas

UNIDADES DE FORMACION

Diagnosticar el territorio o drea de acciéon
para disefiar plan estratégico de desarrollo
del turismo

Preparar documentos y promover la
generacion de comités publico y/o privado
para la ejecucion de plan estratégico,
marketing y comunicacién

Identificar actores y actividades
asociados al desarrollo del turismo

Disefiar plan estratégico del territorio o
ambito de accion.

Licitar actividades derivadas de los planes
de desarrollo turistico del territorio o
ambito de accién.

Generar y formalizar acciones de
integracion publico y/o privado

Disefiar plan de marketing y comunicacion

Monitorear y evaluar planes

Entidades directamente vinculadas al perfil:

MUNICIPALIDADES
SERNATUR

INDAP

CORFO

Entidades indirectamente vinculadas al perfil:

-SERCOTEC
-CONADI
-ARDP

-Asociaciones, Cdmaras, Federaciones, Redes, Consultores, y servicios turisticos.

e
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GESTOR DE TURISMO

NEGOCIOS >>

GESTOR DE TURISMO DE NEGOCIOS |

Perfil Ocupacional: Persona que tiene como mision |
promover y posicionar la ciudad o pais como destino de
reuniones, congresos, ferias y eventos de todo tipo,
regionales e internacionales. Para estos efectos, tiene que
estar constantemente buscando oportunidades de
negocios para desarrollar estrategias de comercializacion
con el fin de facilitar y coordinar todos los contactos y
servicios de la ciudad o ciudades de Chile en alianza

MODULO | MODULO II MODULO Il

Planificar estrategia de
comercializacion

Implementar estrategia de

e Gestionar proveedores
comerecializacion.

UNIDADES DE FORMACION

estratégica con las instituciones publicas y privadas.

Sus funciones son entre otros: entregar informacion y
ayuda en la seleccion de infraestructura y servicios
especializados para la realizacion exitosa de congresos,
ferias, convenciones e incentivos; realizar enlace con
organismos e instituciones de Santiago de Chile y
Gobierno Central para servicios municipales y de
protocolo; ofrecer informacion actual y objetiva de la
infraestructura y servicios que el destino posee para la
organizacion de congresos y convenciones o viajes de
incentivo; apoyar en el desarrollo de presupuestos,
organizacion integral y planificacion de actividades de
turismo de negocio; asesorar a clientes, facilitando los
contactos necesarios con el sector de organizadores y
proveedores; apoyar en la candidatura de la ciudad
destino/destino/sede para distintos eventos; soportar la
promocion del congreso una vez adjudicado; coordinar
visitas de inspeccion y viajes de familiarizacion; facilitar la
integracion de servicios a través de la organizacion;
entregar informacion que facilite el contacto entre los
turistas y la ciudad de Santiago de Chile.

Prospectar y evaluar
oportunidades de negocio

Desarrollar actividades del
plan comercial

Identificar y contactar
proveedores

Disefar estrategia
comercial

Evaluar y retroalimentar
actividades del plan
comercial

Realizar seguimiento y
evaluacion de
proveedores

Entidades directamente vinculadas al perfil:
Convention Bureau de: Santiago, Arica y Parinacota, La Serena, Viiia del
Mar, Biobio , Valdivia y Chile Convention Bureau.

Entidades indirectamente vinculadas al perfil:

Hoteles.

Centros de convenciones.

Organizadores profesionales de congresos, ferias y eventos.
Operadores de turismo especializado.
Empresas de logistica y produccién.

Proveedores de servicios.

PERFIL OCUPACIONAL >>> GESTOR DE TURISMO DE NEGOCIOS
[gestor de turismo de negocios ]
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Perfil Ocupacional: Es Ila persona
encargada de organizar y coordinar la
realizacion de eventos y convenciones a nivel
nacional y en el extranjero. Debera contar
con al menos | ano de experiencia en las
funciones definidas y entrenamiento formal
que acredite conocimientos Yy habilidades
que aparecen en las unidades de
competencias laborales del perfil. El
trabajador podra demostrar experiencia
acumulada en otras areas relacionadas. Al
obtener la certificacion en este Perfil
Ocupacional, el trabajador habra
demostrado sus conocimientos y habilidades
en cada una de las unidades que lo
componen, lo que sumado a una capacitacion
en su empresa, le da las herramientas para
desempenarse en empresas, tales como:
hoteles, centros de convenciones,
instituciones publicas, privadas y mixtas que
sus actividades contemplen constantemente
el desarrollo de eventos.

ORGANIZADOR
DE EVENTOS >>

| ORGANIZADOR DE EVENTOS |

MODULO | MODULO II MODULO llI

Administrar las Finanzas dentro
de un presupuesto

Planificar una propuesta aceptada Implementar la propuesta aceptada

| UNIDADES DE FORMACION |

| Operativizar el concepto del | | Configurar los recursos del |

Interpretar las ideas del evento
evento presupuesto

Planificar el desarrollo de la A L. Monitorear actividades
Dirigir el proceso de produccion X .
propuesta aceptada financieras contra presupuesto

Identificar posibles acciones para
mejorar el manejo del
presupuesto

Monitorear el desarrollo de las
acciones

Completar los reportes
financieros y estadisticos

Entidades directamente vinculadas al perfil:

Organizadores Profesionales de eventos, Convention Bureau de: Santiago,
Arica y Parinacota, La Serena, Viiia del Mar, Biobio , Valdivia y Chile
Convention Bureau.

Entidades indirectamente vinculadas al perfil:

Hoteles.

Centros de convenciones.

Organizadores profesionales de congresos, ferias y eventos.
Operadores de turismo especializado.

Empresas de logistica y produccion.

Proveedores de servicios.

e

PERFIL OCUPACIONAL >>> ORGANIZADOR DE EVENTOS GRAND CRU
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GUARDAPARQUE>>

Perfil Ocupacional: Relevante para aquellas
personas cuyas responsabilidades son ejecutar y
participar en la gestion administrativa y
operacional de las Areas Silvestres Protegidas
tanto publicas como privadas, sean continentales
o insulares. Desarrolla su actividad en toda
condicion geografica y climatica tanto con
personas de su organizacidon como externos a
ella. Debe poseer vocacion, condiciones fisicas
adecuadas para su labor y capacidad de trabajo
en equipo.

Este Perfil Ocupacional es relevante de manera
particular para los Guardaparque que trabajan
en un contexto publico y también privado.
Asimismo, este Perfil implica contar con al
menos 2 anos de experiencia laboral en las
funciones definidas y entrenamiento formal que
acredite conocimientos Yy habilidades que
aparecen en las unidades de competencias
laborales asociadas al perfil. El trabajador podra
demostrar experiencia acumulada en otras areas
relacionadas.

GUARDAPARQUE

MODULO |

MODULO Il

MODULO llI

MODULO IV

Proteger Areas
silvestres publicas y
privadas.

Investigar en Areas
silvestres publicas y
privadas.

Educar o Participar
en Capacitaciones.

Facilitar la recreacion
compatible con areas
silvestres publicas y
privadas.

UNIDADES DE FORMACION

Realizar acciones de
Conservacion.

Realizar Investigacion
en ASP.

Realizar o participar
en Capacitaciones.

Realizar gestiones
para la recreacion.

Realizar acciones de
Preservacion.

Apoyar y supervisar
Investigaciones
Externas en ASP.

Realizar Educaciéon
Ambiental e
Interpretaciones
Ambientales.

Entidades directamente vinculadas al perfil:
CONAF

Entidades indirectamente vinculadas al perfil:
CONAMA, SERNATUR, Sendero de Chile, Parques para Chile

e

PERFIL OCUPACIONAL >>> GUARDAPARQUE GRAND CRU
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Perfil Ocupacional: Persona que se
desempena en organizaciones publicas y/o
privadas, cuyas funciones estan orientadas a
informar la actividad turistica desarrollada en
torno al ambito en que se desenvuelve, y
comunicarla a los distintos medios de
comunicacion nacionales y/o internacionales para
su difusion al publico. Debera contar con al
menos | ano de experiencia en las funciones
definidas y entrenamiento formal que acredite
conocimientos y habilidades que aparecen en las
unidades de competencias laborales del perfil. El
trabajador  podra  demostrar  experiencia
acumulada en otras areas relacionadas. Al
obtener la certificacion en este Perfil
Ocupacional, el trabajador habra demostrado
sus conocimientos y habilidades en cada una de
las unidades que lo componen, lo que sumado a
una capacitacion en su empresa, le da las
herramientas para desempenarse en empresas,
tales como: revistas turisticas, municipalidades,
entidades de gobierno, diarios, medios
audiovisuales, entre otros.

COMUNICADOR
ESPECIALIZADO EN TURISMO>>

COMUNICADOR ESPECIALIZADO EN TURISMO

MODULO | MODULO II

MODULO Il

Levantar informacién del ambito de

Desarrollar plan o estrategia
comunicacional y de medios de la
organizacion.

accién que se desenvuelve la
organizacion

Implementar plan o estrategia
comunicacional.

UNIDADES DE FORMACION

Identificar actores involucrados en

- ) Preparar estrategia comunicacional
el ambito de accion.

Desarrollar la estrategia
comunicacional y de medios

informacién del ambito de accion

Contactar y sistematizar . . -
Validar estrategia comunicacional

Generar informes de avance de
la estrategia comunicacional

Entidades directamente vinculadas al perfil:
- Asociacién de periodistas de turismo, APTUR
- Municipalidades.

Entidades indirectamente vinculadas al perfil:

- Diarios a nivel nacional, municipalidades, revistas
especializadas en turismo, radios nacionales y locales,
Canales de television.

PERFIL OCUPACIONAL >>> COMUNICADOR ESPECIALIZADO EN TURISMO
[comunicador especializado en turismo]
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Perfil Ocupacional: Persona cuya responsabilidad
incluye: planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades asociadas al restaurante. Asimismo
debera optimizar los recursos materiales y humanos
con los que dispone para ofrecer calidad en el
servicio y en la atencion al cliente, ademas de tener
un fuerte enfoque hacia la mediacion y solucion de
conflictos como oportunidad.

Debera contar con al menos 2 ahos de experiencia
en las funciones definidas y entrenamiento formal
que acredite conocimientos y habilidades que
aparecen en las unidades de competencias laborales
del perfil. El trabajador podra demostrar
experiencia acumulada en otras areas relacionadas.
Al obtener la certificacion en este Perfil
Ocupacional, el trabajador habra demostrado sus
conocimientos y habilidades en cada una de las
unidades que lo componen, lo que sumado a una
capacitacion en su empresa, le da las herramientas
para desempenarse en empresas, tales como:
Restaurantes, fuentes de soda, resto bar, entre
otros lugares asociados al area.

[administrador de restaurantes]

ADMINISTRADOR DE
RESTAURANTES>>

ADMINISTRADOR DE RESTAURANTES

MODULO |

MODULO Il MODULO Il

Planificar, organizar y dirigir la
administracion

Manejar situaciones de
Controlar, supervisar y evaluar conflicto, como

gestion oportunidades de

retroalimentacion

UNIDADES DE FORMACION

Elaborar y/o comunicar las
politicas, normas,
procedimientos y funciones al
personal

Evaluar, calificar, supervisar y Identificar y resolver

controlar competencias técnicas situaciones de conflictos

y conductuales del personal como oportunidades

Manejar proveedores

Controlar, supervisar y evaluar L
o Resolver y evaluar situaciones

el cumplimiento de las )
. o de conflicto como
normativas sanitarias y de )
oportunidades

seguridad

Realizar tareas de gestion
administrativa

Entidades directamente vinculadas al perfil:

ACHIGA

Desarrollar acciones de
marketing para la mantencion y
posicionamiento del restaurante

Entidades indirectamente vinculadas al perfil:
SERNATUR, Cédmara Nacional de Comercio,

PERFIL OCUPACIONAL >>> ADMINISTRADOR DE RESTAURANTES

Servicios y Turismo de Chile ,Consejo Superior
de Turismo CONSETUR
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REVENUE MANAGER>>

Perfil Ocupacional: Es la persona encargada

de revisar y/o crear, comunicar y monitorear la REVENUE MANAGER

estrategia comercial con el fin de tomar

deC|§|ones relatlv.as'a maximizar Io:t: ingresos a MODULO | MODULO Ii MODULO lIi
través de la optimizacion de la asignacion del Monitorear Ia implementacion
. . . . Desarrollar y/o ajustar estrategia Implementar la estrategia del .
inventario de habitaciones y centros de ¢ la estrategia

convenciones entre otros, con sus
correspondientes periodos tarifarios. UNIDADES DE FORMACION
Debera contar con al menos | ano de —— — . ) — VIR ———.
. . . . . Diagnosticar la realidad interna y Identificar, organizar y administrar N
eXPerIenCIa en Ia.S fUnClones deflnldas )’ externa del contexto del negocio los recursos cor;sr:am:e con el equipo de
. . trabajo
entrenamiento formal que acredite
conocimientos y habilidades que aparecen en las Disefiar estrategias para optimizar , HMonitorear la estrategia
X . X Implementar la estrategia mediante el manejo de sistemas

. . el inventario de espacios del hotel R .

unidades de competencias laborales del perfil. El de inventario

trabajador podra  demostrar  experiencia
acumulada en otras areas relacionadas. Al
obtener la certificacion en este Perfil

Ocupacional, el trabajador habra demostrado Entidades directamente vinculadas al perfil:
sus conocimientos y habilidades en cada una de Hoteleros de Chile

las unidades que lo componen, lo que sumado a Entidades indirectamente vinculadas al perfil:
una capacitaciébn en su empresa, le da las TTOO, ACHET, Convention Bureau

herramientas para desempenarse en hoteles
pequenos medianos o aquellos de gran magnitud
perteneciente a cadenas hoteleras.

e
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EJECUTIVO DE
TURISMO RECEPTIVO>>

. ~ EJECUTIVO DE TURISMO RECEPTIVO
Perfil Ocupacional: Persona que se desempena en | ]
organizaciones orientadas a turismo receptivo. Sus MODULO | MODULO Il MODULO Ili
funciones son cotizar, reservar y operar con las Desarrollary mantener el conocimiento Proporcionar un servicio de calidad al Cliente Operar un servicio de Venta
general y regional del pais
herramientas determinadas por la organizacion.
4 . UNIDADES DE FORMACION
Ademas, debe entender e interpretar programas y I )
resupuestos y poseer conocimientos para operar Desarroll |
P A P yP i P . P . B . ) efar.ro ary mantener fos Responder al contacto
(COUZar, reservar y Or'lental") y Sugerll’ a IOS Buscar informacion sobre Chile y sus regiones conOCImIeIntOS del. rTwercadoyde telefénicoyvia e-mail
. . OS Sservicios
clientes respecto del mercado del turismo. Como
requerimiento debe tener dominio de un idioma . o . .

. . , Preparar informacion para las actividades de ProporC|onar una experiencia y Cotizar servicios con
extranjero oral y escrito. Debera contar con al orientacién servicio de calidad a los clientes Proveedores
menos 2 anos de experiencia en las funciones
definidas Y entrenamiento formal que acredite Actualizar los conocimientos generales de Chile Enfrentar las quejas y situaciones Proporcionar la informacion al
conocimientos y habilidades que aparecen en las Y de sus regiones dificiles del servicio al cliente cliente
unidades de competencias laborales del perfil. El
trabajador podra demostrar experiencia acumulada Administrar y utilizar la Reservar Ylf?t';zrmar '°S|
en otras areas relacionadas. Al obtener Ia informacién sobre sus clientes serviees S;:r:te spore
certificacion en este Perfil Ocupacional, el
trabajador habra demostrado sus conocimientos y . . .

. R Entidades directamente vinculadas al perfil:

habilidades en cada una de las unidades que lo 7100
componen, lo que sumado a una capacitacion en su Agencias de viajes
empresa, le da las herramientas para desempenarse EQL’;T
én empresas, tales como: tour operadores Entidades indirectamente vinculadas al perfil:
receptivos en donde sus actividades contemplen Hoteleros de Chile

. . . ACHIGA
trabajar con turistas extranjeros.

! ] SERNATUR

Prestadores de Servicios
b —
PERFIL OCUPACIONAL >>> EJECUTIVO DE TURISMO RECEPTIVO GRAND CRU

[ejecutivo de turismo receptivo]



Perfil Ocupacional: Es relevante de manera
particular para los guias de turismo generales que
trabajan contratados por una empresa o de
manera independiente. Tiene un papel fundamental
como encargados de recibir a la llegada del lugar
de origen a visitantes tanto nacionales como
internacionales, y puede ser relevante como
insumo para las empresas que cuentan con un staff
permanente de guias o para aquellas que lo
soliciten temporalmente. Asimismo, este Perfil
implica contar con al menos 2 afos de experiencia
laboral en las funciones definidas y entrenamiento
formal que acredite conocimientos y habilidades
que aparecen en las unidades de competencias
laborales asociadas al perfil. El trabajador podra
demostrar experiencia acumulada en otras areas
relacionadas.

Cantidad de beneficiarios indirectos:

. 5.877.441 turistas nacionales y extranjeros.

3370685 llegadas de chilenos a establecimientos de alojamiento turistico.
2506756 turistas extranjeros (Anuario de Turismo, 2007).

Entidades directamente vinculadas al perfil:

CATA

Agrupacién de Guias de Turismo Provincia de Llanquihue A.G.

Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR V Regidn.

Asociacién Profesional de Guias de Turismo- Santiago.

Chile Guias- Viiia del Mar.

Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR Coquimbo.

Asociacién Gremial de Conductores y Guias de Turismo de San Pedro de Atacama.

GUIA DE

TURISMO GENERAL>>

GUIA DE TURISMO GENERAL

MODULO |

MODULO Il

MODULO Il

MODULO IV

Guiar a los Clientes

Manejar situaciones dificiles
de clientes en un programa
turistico

Desarrollar y mantener
el conocimiento general
y regional requerido para
los guias

Proveer servicio de
calidad al cliente

UNIDADES DE FORMACION

Recibir e informar a los
clientes

Asistir a pasajeros en caso
de pérdida de objetos y/o
desperfectos

Buscar informacion sobre
Chile y sus regiones

Desarrollar y mantener
los conocimientos del
mercado y de los

servicios

Guiar y administrar la
documentacion de los
clientes

Asistir a pasajeros en caso
de emergencia

Preparar informacion
para las actividades de
orientacion

Proporcionar una
experiencia y servicio de
calidad a los clientes

Velar por la seguridad de
los clientes y entorno
ambiental

Enfrentar pasajeros en
estado y caracteristicas
especiales

Actualizar los
conocimientos generales
de Chile y de sus
regiones

Enfrentar las quejas y
situaciones dificiles del
servicio al cliente

Desarrollar actividades
programadas

Localizar pasajeros
perdidos

Administrar y utilizar la
informacion sobre sus
clientes

e
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Perfil Ocupacional
Guia Local: Persona natural que tiene conocimiento, experiencia y competencia técnica
para proporcionar a sus clientes informacion detallada sobre el acervo cultural,
patrimonio cultural (material e inmaterial), arte, historia, medio natural y geografia de
una localidad, considerandose como tal, los lugares con interés arqueoldgico,
antropoldgico, histérico y similares, y que hayan sido reconocidos por la Autoridad
Competente.
Guia de Sitio: Persona natural que tiene conocimiento, experiencia y competencia
técnica para proporcionar a sus clientes informacion detallada sobre el patrimonio
cultural (material e inmaterial) en un sitio, considerandose como tales: museos,
oficinas salitreras, lugares arqueoldgicos y otros similares. Relevante para aquellas
personas cuyas responsabilidades incluyen, entre otras, las actividades de recibir,
despedir, informar, orientar, acompafiar y asistir a visitantes ya sea en aeropuertos,
puertos, hoteles, ciudades, pueblos, museos, etc., Ademas esta persona informa y
orienta sobre el patrimonio cultural e histérico, como de los atractivos turisticos mas
relevantes de la zona visitada. Ofrece servicios de asistencia y solucién de problemas,
proporcionando la informacidn necesaria para el desenvolvimiento del visitante,
controlando la documentacién requerida y proporcionando la faltante. Este Perfil
Ocupacional es relevante de manera particular para los guias de turismo locales y de
sitio que trabajan contratados por una empresa o de manera independiente. Tiene un
papel fundamental como encargados de recibir a la llegada del lugar de origen a
visitantes tanto nacionales como internacionales, y puede ser relevante como insumo
para las empresas que cuentan con un staff permanente de guias o para aquellas que
lo soliciten temporalmente. Asimismo, este Perfil implica contar con al menos 1 afio de
experiencia laboral en las funciones definidas y entrenamiento formal que acredite
conocimientos y habilidades que aparecen en las unidades de competencias laborales
asociadas al perfil. El trabajador podrda demostrar experiencia acumulada en otras
dreas relacionadas.

Entidades direct: te vincul
CATA
Agrupacién de Guias de Turismo Provincia de Llanquihue A.G.
Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR V Regidn.
Asociacién Profesional de Guias de Turismo- Santiago.
Chile Guias- Vifia del Mar.
Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR Coquimbo.
Asociacién Gremial de Conductores y Guias de Turismo de San Pedro de
Atacama.

al perfil:

Entidades indirectamente vinculadas al perfil: SERNATUR, Museos

GUIA DE TURISMO
LOCAL Y DE SITIO>>

GUIA DE TURISMO GENERAL

GUIA DE TURISMO LOCAL Y DE SITIO

MODULO | MODULO lI MODULO il MODULO IV MODULO V
Desarrollar y
Manejar situaciones mantener el Demostrar

Guiar a los Clientes

dificiles de clientes en

conocimiento general

Proveer servicio de

calidad al cliente

conocimientos

Recibir e informar a

un programa turistico y regional requerido especificos
para los guias
UNIDADES DE FORMACION
Desarrollar y Demostrar

Asistir a pasajeros en
caso de pérdida de

Buscar informacion

sobre Chile y sus

mantener los
conocimientos del

conocimientos
especificos y

los clientes objetos y/o R
regiones mercado y de los detallados sobre la
desperfectos o i
servicios localidad
Demostrar

Guiar y administrar la
documentacion de

Asistir a pasajeros en
caso de emergencia

Preparar informacion
para las actividades

Proporcionar una

experiencia y

conocimientos
especificos y

los clientes de orientacion servicio de calidad a detallados sobre el
los clientes sitio
Actualizar los

Velar por la seguridad Enfrentar pasajeros en o .
X L conocimientos Enfrentar las quejas y

de los clientes y estado y caracteristicas . i X .

) . generales de Chile y situaciones dificiles

entorno ambiental especiales ) . X
de sus regiones del servicio al cliente
Desarrollar . . Administrar y utilizar

o Localizar pasajeros . )
actividades . la informacion sobre
perdidos .
programadas sus clientes
e
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Perfil Ocupacional: Guia que tiene conocimiento, experiencia
y competencia técnica comprobables sobre algin tema o
actividad especifica. El guia especializado puede ofrecer sus
servicios como persona natural o a través de una empresa de
turismo. Este Perfil Ocupacional es relevante de manera
particular para los guias de turismo especializado las diversas
areas de turismo aventura que trabajan contratados por una

empresa o de manera independiente. Tiene un papel
fundamental como encargados de recibir a la llegada del lugar
de origen a visitantes tanto nacionales como internacionales, y
puede ser relevante como insumo para las empresas que
cuentan con un staff permanente de guias o para aquellas que
lo soliciten temporalmente. Asimismo, este Perfil implica contar
con experiencia demostrable de al menos 1 afio de experiencia,
y ademas debe acreditar conocimientos y habilidades que
aparecen en las unidades de competencias laborales asociadas
al perfil. El trabajador podra demostrar experiencia acumulada
en otras areas relacionadas.

Entidades directamente vinculadas al perfil:

CATA

Agrupacién de Guias de Turismo Provincia de Llanquihue A.G.
Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR V Regién.
Asociacién Profesional de Guias de Turismo- Santiago.

Chile Guias- Vifia del Mar.

Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR Coquimbo.
Asociacién Gremial de Conductores y Guias de Turismo de San
Pedro de Atacama.

Entidades indirectamente vinculadas al perfil: SERNATUR

GUIA DE

TURISMO ESPECIALIZADO>>

GUIA DE TURISMO GENERAL

GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO

administrar la

informacion para

experiencia y

MODULO MODULO MODULO MODULO
MODULO | MODULO Il 11 v \4 Vi
Desarrollar y
Manejar situaciones mantener el o X
. o ) . Proveer servicio Gestionar la i
Guiar a los dificiles de clientes conocimiento . ) Liderar grupos
. . de calidad al seguridad de la >
Clientes en un programa general y regional ) . de turistas
o X cliente actividad
turistico requerido para los
guias
UNIDADES DE FORMACION
. ) Desarrollar y
Asistir a pasajeros Buscar Conocer y .
L o i ., mantener los ] . Coordinar los
Recibir e informar en caso de pérdida informacion sobre o manejar criterios .
. . . conocimientos del movimientos del
a los clientes de objetos y/o Chile y sus y planes de
) mercado y de los K grupo
desperfectos regiones o seguridad
servicios
Guia Preparar P i
wary Asistir a pasajeros rep roporeionar una Ejecutar los Alentar la moral

| en caso de rocedimientos buena voluntad
documentacion de . las actividades de servicio de calidad P i Y
. emergencia ) p ) de seguridad del grupo
los clientes orientacion a los clientes
) Enfrentar las
Velar por la Enfrentar pasajeros i .
X Actualizar los quejas y X Enfrentar las
seguridad de los en estado y o . . Evaluar acciones "
. L conocimientos situaciones K dificultades y
clientes y entorno caracteristicas . o de seguridad .
; . generales de Chile dificiles del conflictos
ambiental especiales . o .
y de sus regiones servicio al cliente
Administrar y
Desarrollar . . .
o Localizar pasajeros utilizar la
actividades i . .
perdidos informacion sobre
programadas i
sus clientes
e
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Perfil Ocupacional: Este Perfil Ocupacional
es relevante de manera particular para los
guias de turismo especializado en rafting que
trabajan contratados por una empresa o de
manera independiente. Tiene un papel
fundamental como encargados de recibir a la
llegada del lugar de origen a visitantes tanto
nacionales como internacionales, y puede ser
relevante como insumo para las empresas
que cuentan con un staff permanente de
guias o para aquellas que lo soliciten
temporalmente. Asimismo, este Perfil implica
contar con al menos | ano de experiencia
laboral en rios clase Ill, equivalente a 60
descensos demostrables en balsa. Ademas
debe acreditar conocimientos y habilidades
que aparecen en las unidades de
competencias laborales asociadas al perfil. El
trabajador podra demostrar experiencia
acumulada en otras areas relacionadas.

Entidades direct te vinculad
Ruta del Vino de Colchagua
Ruta del Vino de Casablanca
Ruta del Vino del Maule

Ruta del Vino del Maipo
Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR V Regidn.
Asociacién Profesional de Guias de Turismo- Santiago.
Chile Guias- Vifia del Mar.

Ofras vifias.

al perfil:

Entidades indirectamente vinculadas al perfil: SERNATUR

GUIA DE TURISMO
ESPECIALIZADOEN RAFTING>>

GUIA DE TURISMO GENERAL

GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO EN RAFTING

MODULO | MODULO Il MODULO Il MODULO IV MODULO V MODULO VI MODULO VII
Desarrollar y
Manejar mantener el . "
Proveer servicio Realizar el

Guiar a los Clientes

situaciones dificiles
de clientes en un

programa turistico

conocimiento
general y regional
requerido para los

de calidad al
cliente

guias

Gestionar la seguridad
de la actividad

Liderar grupos de
turistas

descenso guiado
en balsa

UNI

DADES DE FORMACION

Recibir e informar a los

Asistir a pasajeros en
caso de pérdida de

Buscar informacién
sobre Chile y sus

Desarrollar y
mantener los
conocimientos del

Conocer y manejar
criterios y planes de

Coordinar los
movimientos del

Conocer y dominar el
uso del equipo técnico

clientes objetos y/o ) N para el descenso en
regiones mercado y de los seguridad grupo "
desperfectos balsa (herramientas)
servicios
X Proporcionar una Conocer y dominar
Guiar y administrar la Preparar informacion P Ejecutar los Alentar la moral y v

documentacion de los
clientes

Asistir a pasajeros en
caso de emergencia

para las actividades de
orientacion

experiencia y servicio
de calidad a los
clientes

procedimientos de
seguridad

buena voluntad del
grupo

las distintas variables
hidrograficas del rio y
del entorno

Velar por la seguridad
de los clientes y
entorno ambiental

Enfrentar pasajeros en
estado y
caracteristicas

especiales

Actualizar los
conocimientos
generales de Chile y

de sus regiones

Enfrentar las quejas y
situaciones dificiles del
servicio al cliente

Evaluar acciones de
seguridad

Enfrentar las
dificultades y
conflictos

Evaluar y dirigir a su
tripulacion

Desarrollar actividades

programadas

Localizar pasajeros
perdidos

Administrar y utilizar
la informacion sobre
sus clientes

Realizar el descenso
en balsa

Realizar
procedimiento de
término de la actividad
de descenso

e
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Perfil Ocupacional: Este Perfil Ocupacional es
relevante de manera particular para los guias de
turismo especializado en rafting que trabajan
contratados por una empresa o de manera
independiente. Tiene un papel fundamental como
encargados de recibir a la llegada del lugar de
origen a visitantes tanto nacionales como
internacionales, y puede ser relevante como
insumo para las empresas que cuentan con un
staff permanente de guias o para aquellas que lo
soliciten temporalmente. Asimismo, este Perfil
implica contar con al menos | afio de experiencia
laboral en rios clase Ill, equivalente a 60
descensos demostrables en balsa. Ademas debe
acreditar conocimientos y habilidades que
aparecen en las unidades de competencias
laborales asociadas al perfil. El trabajador podra
demostrar experiencia acumulada en otras areas
relacionadas.

Entidades directamente vinculadas al perfil:

CATA

Agrupacién de Guias de Turismo Provincia de Llanquihue A.G.
Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR V Regidn.
Asociacién Profesional de Guias de Turismo- Santiago.

Chile Guias- Viiia del Mar.

Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR Coquimbo.
Asociaciéon Gremial de Conductores y Guias de Turismo de San
Pedro de Atacama.

Entidades indirect te vinculadas al perfil: SERNATUR

GUIA DE TURISMO
ESPECIALIZADOEN TREKKING>>

GUIA DE TURISMO GENERAL

GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO EN TREKKING

MODULO | MODULO II MODULO Il MODULO IV MODULO V MODULO VI MODULO VII
Desarrollar y
Manejar mantener el
. . situaciones dificiles conocimiento Proveer servicio de Gestionar la seguridad Liderar grupos de Realizar la
Guiar a los Clientes . . . . L . L.
de clientes en un general y regional calidad al cliente de la actividad turistas excursion

programa turistico

requerido para los

guias

UNIDADES DE FORMACION

Recibir e informar a

Asistir a pasajeros
en caso de pérdida

Buscar informacion

sobre Chile y sus

Desarrollar y
mantener los

conocimientos del

Conocer y manejar
criterios y planes de

Coordinar los
movimientos del

Planificar la ruta a

los clientes de objetos y/o R . seguir
regiones mercado y de los seguridad grupo
desperfectos U
Serviclios
. . - . Preparar Proporcionar una ) .
Guiar y administrar Asistir a pasajeros Ejecutar los Alentar la moral y Organizar y

informacion para

experiencia y

la documentacion de en caso de . o X procedimientos de buena voluntad del manejar la logistica
A ) las actividades de servicio de calidad . .
los clientes emergencia X ., . seguridad grupo del viaje
orientacion a los clientes
Entablar canales de
Velar por la Enfrentar pasajeros Actualizar los Enfrentar las quejas comunicacién y

seguridad de los

en estado y

conocimientos

y situaciones

Evaluar acciones de

Enfrentar las

transferencia de la

dificultades y
clientes y entorno caracteristicas generales de Chile dificiles del servicio seguridad i informacion
: ) ) . conflictos
ambiental especiales y de sus regiones al cliente relevante con el
grupo
Administrar y
Desarrollar . . » .
. Localizar pasajeros utilizar la Realizar la
actividades N . ., L,
perdidos informacion sobre excursion
programadas .
sus clientes
mnr—
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Perfil Ocupacional: Este Perfil Ocupacional es
relevante de manera particular para los guias de
turismo especializado en montana que trabajan
contratados por una empresa o de manera
independiente. Tiene un papel fundamental como
encargados de recibir a la llegada del lugar de
origen a visitantes tanto nacionales como
internacionales, y puede ser relevante como
insumo para las empresas que cuentan con un
staff permanente de guias o para aquellas que lo
soliciten temporalmente. Asimismo, este Perfil
implica contar con experiencia demostrable
mediante un curriculo de ascensiones, que debe
incluir como minimo 30 ascensiones de montana
en a lo menos 3 regiones del pais o el extranjero
y al menos 3 afos de practicas para la
especialidad. Ademas debe acreditar
conocimientos y habilidades que aparecen en las
unidades de competencias laborales asociadas al
perfil. El trabajador podra demostrar experiencia
acumulada en otras areas relacionadas.

Entidades directamente vinculadas al perfil:

CATA

Agrupaciéon de Guias de Turismo Provincia de Llanquihue A.G.
Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR V Regidn.
Asociacién Profesional de Guias de Turismo- Santiago.

Chile Guias- Viiia del Mar.

Asociacién de Guias de Turismo AGUITUR Coquimbo.
Asociacién Gremial de Conductores y Guias de Turismo de San
Pedro de Atacama.

‘ Entidades indirectamente vinculadas al perfil: SERNATUR

GUIA DE TURISMO
ESPECIALIZADOEN MONTANA>>

GUIA DE TURISMO GENERAL

GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO EN MONTANA

MODULO MODULO MODULO MODULO
MODULO | MODULO Il 111 [\ MODULO V \ Vil
Desarrollar
Manejar Y
. . mantener el
situaciones o o .
. . conocimiento Proveer servicio Gestionar la i i
Guiar a los dificiles de i ) Liderar grupos Realizar la
. . general y de calidad al seguridad de la ? .,
Clientes clientes en un . . - de turistas ascension
regional cliente actividad
programa )
D requerido para
turistico ,
los guias
UNIDADES DE FORMACION

Recibir e informar a

Asistir a pasajeros
en caso de pérdida

Buscar informacion
sobre Chile y sus

Desarrollar y
mantener los
conocimientos del

Conocer y manejar
criterios y planes de

Coordinar los
movimientos del

Planificar la ruta a

los clientes de objetos y/o R X seguir
regiones mercado y de los seguridad grupo
desperfectos L
servicios
. - o . Preparar Proporcionar una § X
Guiar y administrar Asistir a pasajeros Ejecutar los Alentar la moral y Organizar y

informacion para las

experiencia y

la documentacion de en caso de . . X procedimientos de buena voluntad del manejar la logistica
X X actividades de servicio de calidad a . .,
los clientes emergencia X . X seguridad grupo de la ascensién
orientacion los clientes
Entablar canales de
Velar por la Enfrentar pasajeros Actualizar los Enfrentar las quejas comunicacion y

Enfrentar las

seguridad de los en estado y conocimientos y situaciones Evaluar acciones de dificultad transferencia de la
- ) - ) ificultades ) B
clientes y entorno caracteristicas generales de Chile dificiles del servicio seguridad fii 4 informacion
conflictos
ambiental especiales y de sus regiones al cliente relevante con el
grupo.
Administrar
Desarrollar . . . Y .
. Localizar pasajeros utilizar la Realizar la
actividades i . -, .,
perdidos informacion sobre ascension
programadas X
sus clientes
Cierre de la
actividad
me—
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Levantamiento de Perfiles Ocupacionales Criticos y Desarrollo de
Material Formativo para el Cluster de Turismo de Intereses Especiales

METODOLOGIA MODULAR

_/,——\'P—R\
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PR ESENTACION

En el contexto del desarrollo de sectores relevantes de la economia chilena y con objeto de avanzar en
esta materia, el Ministerio de Economia solicité una consultoria para el levantamiento de perfiles ocupacionales
criticos y material formativo para el Clister de Turismo de Intereses Especiales.

La elaboracién de los médulos de aprendizaje utiliza como base las Unidades de Competencias
Laborales, identificadas y validadas para una determinada funcién, considerando como referente los elementos de
la Unidad de Competencia. El proceso requiere de un estudio analitico que determina si un elemento de
competencia constituye, por si mismo, un médulo de aprendizaje o si debe unirse con otro(s) para conformar un
médulo.

La estructura modular que se desarrollo se establece de acuerdo a las competencias del perfil,
estableciendo un orden secuencial de complejidad en la aplicaciéon de la competencia. Cabe sefialar que los
moédulos al integrarse pueden corresponder a distintos niveles de avance en el contexto de una carrera.

El documento que se presenta a continuacién muestra el desarrollo metodolégico propuesto para
realizar los médulos formativos, asociados a las competencias laborales que cada perfil debe desarrollar.

[
GRAND, CRU
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA MODULAR

El desarrollo de los médulos formativos parte por el esquema general de formacién, el cual fue desarrollado

basdndose en las mallas curriculares utilizadas en distintos centros de formaciéon académica, con la idea de
sintetizar la informacién introduciendo al lector sobre las metodologias.

Son cada una de las
competencias laborales
asociadas al perfil, que el
participante debera
desarrollar.

a las competencias
laborales que el
participante debera

Son las unidades asociadas

desarrollar en su totalidad.
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i En la figura, se detalla y explica cada una de las partes que contempla
E en esquema general de formativo.

METODOLOGIA>>

_________________________

Especifica el nombre del
perfil que sera 5
mudularizado

________________________

criterios de desempefio que

corresponde a la parte aplicable,
medible y evaluable, en la cual

se basara el criterio de
evaluacion para aprobar o

rechazar al participante que ha

desarrollado el modulo.

[
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA MODULAR

La estrategia formativa utilizada para desarrollar los médulos, continda con una introduccién
a las competencias laborales, para que el lector comprenda su importancia y significancia en
el drea de trabaijo.

AN o TTmmmmsmssssmooo-o-m----——oe

competencias laborales.

_-*®! En este parrafo se define el !
il ' INTROD, : |
' Desarrollo y aplicacion de ®. A LAS COMPETENCIAS LAE iozceplto de Competencias
| . | =H :
| estrategias en base a las @ : aborales !

Las cumpkenclas laborales pueden ser definidas como un conjuped M:Ienufcal:nle y evaluable de capacidades que pemiten
—————————————————————————— un desemperrq satisfactorio en situaciones reales de trabgio,”de acuerdo a los estindares levantados y validados por una
organizacion. De esta manera, en el concepto de competencia se integra el conodmiento y la accién.

N

N
Las organizaciones exitsas hoy en dia reconocen que invertr en o desarrollo de las personas resulta clave parz el logm
de sus objetivos estratégicos. Al identficar las competencias témicas y conductuales de diferentes cargos, se asegura
informacién suficiente y @bjetiva acerca de los saberes vinculades con @ desempefio que deben desarrollar log/as
colaboradores/as, siendo factible por ende mcrementar la productividad y competitividad general. Por su parte, para los/as
trabajadores/as este sistema supone un medio validado que les permite asumir una responsabilidad personal para aprender
ante situadones no previstas y desarrollar actitudes que cumplamntan w desempefio témico, demostrando los

Estrategia de la
formacion modular en

E metodulngm ﬂexlhle que responde al escenario actual, en el que los/as trabajadores’as deben tener la capacidad de prever
. | o resolver los problemas que se les presentan, proponer mejoras para resolverlos y prevenir situaciones andlogas, tomar
base a las Competenaas | decisiones y estar involucrados/as en mayor o menor grado en la planificacion, control y auto-evaluacion de sus

|laborales asociadas a actividades |aborales.

______________________ Dentro de los modelos pedagdgicos mds recientes, se plantea que, para mejorar la pertinenda y rEI_U
capacitacén por competencias es necesario enfatzar el aprendizaje y no o puesto y_orientarse” Facia la |:|L'!

Estrategias formativas, orientadas

aprendizajes mis significativos, es decir, del aprender hadendo, En defmitiva, se pretende reconocer la pra{ en el aprender haciendo, es
recurso para consolidar lo que sabe, poner en acdon l@ue

ue sabe y desarrollar capacdades para aprender mis. | decir. en base a horas précticas
1 y y

La figura muestra y explica el contenido expuesto en la introduccion a las competencias laborales, __para consolidar lo aprendido. |

destacando lo principal de cada parrafo.

G RAN D CRU
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA MODULAR

La orientacion estd dirigida al instructor y/o tutor del médulo, quien serd el encargado de dirigir los

modulos, proporcionando a los participantes las herramientas necesarias para adquirir conocimientos y

ponerlos en prdctica. Esto también es parte de la estrategia formativa desarrollada para los médulos.

Diferencia la estrategia
formativa curricular
tradicional de la modular

La siguiente figura muestra en
el contexto que se desarrolla
la orientacion dirigida al
instructor y/o tutor del
modulo.

" Disefio curricular basado
en las competencias

- laborales, tiene las

| Ccaracteristicas que se

' enumeran en el texto

CORIEMTACIOMNES
~s PARA EL INSTRUCTOR Y/O TUTOR

Un modulo, 2 diferenoz de un’{nrrru de orgamizzoin mmiouler tradioonzl, propone wn recomde, wn guum. uru
argumento 2 desarrollar configurade por las probleminicas del cmpo profesionzl que se wan trabajande r ln.tnrnn 3 Iu
ouales e artimlan bos oo moenidos. .7 |

.
’ 1
e

Cada unidad de competencia expresa funciones que tiene 2 su wargo ella trabagadon'a, o |1,fﬂn|:|nn en bz cusl pmu:lpa:

ton wn protagonsme significtive. La unidad de competenca representa ¢l conpunto de "y desempefios que ivoluorzn 3
un'z trabagador/a para ahonger determinzdes resuftades productves. & fin de :nnl:unr este conpunto de desempefios y dl'
resphver Doz problemas productves que 32 be presemtan, ez tr!J:-!.Jidl:-;'i moviliza & integra szberes, m:nlr.b,
ConpOmiEntos, esquemas de scoon y walores parz dar respuesta exiogr & I demzndz. En ¢l momento de diefiar |1'
estructurz de un corricubum, €] méduln come wnidzd de emsefamz: ®ndri en cventz b formacién de wna, o de url!.#
czpzodades que den soporte 3l desarrodlo de las competencas que se requieren parz desempefiar la funoon prr»duurq
que e expresa en la wnidad de competenca. Por ests razén, la estructura curnuler mo establecs wna correspondenas
univocz entre b midulos formatrvos y las unidzdes de competenciz. Parz formar 2 un' trabajador/a en las competencis
I

que requiers unz unidzd de competenoz, la propuestz pedagépic: ofrece mis de un modubs formatrvos. '

Lz organmacones estin adoptzndo bz formzoin meodular como wna estrategiz de deszrrollo de las personas, donde la
inversiin en capacitain spunty preferendzlments @ cegrar brechas de competendy y ne 2 la epouciin de accones
alzdes de capeotacdn. En simess ¢ doefio curnoular basado an Chfipete RoiEs_tis mnl |b SIQUIENTES Caraceristica:

- Femm e e e e e e e e e e e - = -

I Ll capeodades que comstitupen boo objetves genersles del diefio cwrricler, son inﬁr'rdas\?pl

__--® dlememos de competenaa

2 Adopta wna estructura modelar. \desarrollando las organizaciones,
: en base a capacitaciones

3 Dezarrollz un enfoque integrador rezpects de todas s dimemsiones.
4 Tende 2 lz imegraoon de cpaodsdes, de contemidos, de teoriz y de pricicz, de acridades y de ¢
5.

Los eriterios parz |z zprobaodn de bos distintos médules se baszn en bos criterios de evahuzcidn !s: I‘e|aCIOnada con las CompetenCIaS

¢l estindar de competenoz. '
f. Adoptz parz su desarrollo un enfoque de encefiznzz-aprendmze significatio.

METODOLOGIA>>

Definicion de concepto de
competencia laboral, asociado
a la estrategia formativa
modular, explicando como el
modulo estara dirigido a
desarrollar las competencias
necesarias para que un
trabajador se desempefie en
forma optima en su trabajo.

Explica lo que estan

[aborales

______________________________

USSR PP
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA MODULAR

La definicién de los perfiles, integrada en la estrategia formativa, se basa en un participante

determinado. El desarrollo de los médulos comienza con la definicion del perfil del participante, perfil
ocupacional y perfil del instructor y /o tutor del médulo.

~ Detalla el lugar de
trabajo en donde se
© va a desempefiar o
en donde se

~ desempefia el

~ participante del

| médulo.

_____________________

En la figura se muestra
la definicion de perfiles,
desarrollada para los
mddulos asociados al
perfil de Informador
Turistico, se explica y
se detalla el contexto
general de éstos.

DEFINICION DE_PERFTLES

PERFIL DEL PARTICIPANTE o "

\

El i:\articipam:er debera tener principalmente habilidades comunicacionales conjunto con una gran empatia para lograr una
cercahia con los usuarios, facilitando asi la entrega de la informacion oportuna. La rapidez y la proactividad son un punto
de imﬁhrtan-:ia ya que se relacionan con la mejora de la calidad de servicio, y el ser una persona integradera genera un
buen an';l:{ieme de trabajo.

.

\
\

)
PERFIL OCUPACIONAL

El Informador Turistico se desempefia en entidades publicas, privadas y publico-privadas. Este, cumplira responsabilidades
que incluyen la entrega de informacion turistica via, oral, escrita, telefonica o cualquier medio comunicacional disponible,
siendo los principales aquellos que estan en contacte directo con los usuarios y a través de medios escritos como por
ejemplo material promocional. Ademds este debera rescatar y buscar datos que complementen su funcion de informador.

PERFIL DEL INSTRUCTOR Y/0 TUTOR e

El instructor y/o tutor que imparta el modulo deberd manejar temas relacionades con el drea turistica, conol
territorio y contingencias relacionadas al desarrollo de su plan de accion, conocer de los temas de turismo

1
nacional, a su vez manejar un segundo idioma, herramientas computacionales y de comunicacion. !

METODOLOGIA>>

-®

. Muestra todos los conocimientos
Y habilidades que debe poseer el
i instructor y/o tutor del modulo

Hace referencia a las
habilidades previas que el
participante del modulo debe
poseer para desempefiarse en
forma optima en su area de
trabajo.

para impartirlos en forma

IR

GRAND CRU
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA MODULAR

El desarrollo del perfil, cuenta con un listado de detalles que se deben manejar, para desarrollar los médulos
en su totalidad.

_-® ! . 1
DESARROLLO DEL PERF[L----"" ' Se refiere a los !
- ! . . |
ImoTTTT T T T ° — -—-"—;’I_ - . conocimientos )’/0 '
1 REQUISITOS DE ENTRADA - 1 Bebe marejar conoomientes uiurales, rescatar y buscar ! . . . !
ES :{n EII]UHCIadO que \ i dates de dwerms fuemes y poseer aptiudes ! eXperlenCIaS pYEVIaS que :
explica, de manera Y comunicacionzles, simimo tiere que manear informaoon | .. |
p t’ . N sobre CONSTEMES INMO2TWEs turisticas, acovidades, lugames, ' debe tener el/la parthpante X
concreta, pI’ECIsa y N ouftura y atracwos de & zonz en donde se wbiz, de ' A !
b bl I N manera de brindar un mejor semion 2 los wuanes. Ademis !_ _Ra:r_a_ El!r;s?{ _e_I _m?fi':ll_o_' o _:
observapie, 10 que b debe dominar un =gundo idioma, de priernaa Ingles.
el/la participante Seré ‘\I.FIEIIHII]E ESPERADD DE LOS MODULD | % esperz que &l particpane dearole en s vocalided bos
‘. midubs que comstrogren &l perfil & Informador Turetico
capaz de hacer 0 que logrando bos siguentes aspece: T T T T TTT T T TSI T m o e e T

las wnidzdes de bos modubes en base de las hnra;;xéﬁu:;. | d , d . d
L Pongz en pricice bs coneamientig y¢ Tdguindes, en | | QUE S€ pondra a disposicion de

al ﬁnal de un proceso base & las homs primics de boromidubs. Fao @ tmduce i q p .. p

de formaci('m En base en destrzas, pericss, takats, apitudes, meestiz, ! IOS/aS pal‘tICIpantes durante eI

: 3. Logre entrgar-If Tnformadén turisti de forma ripia, | 1 '

2 : ' desarrollo del modulo.

oportunz 4 “deramenie 2 bos wsuaris, en bze 2l homs

E E |. Adquiera bos conoomizntos especificades en cads wna j—.: 1 1dAct
- se espera que logre, | . Se refiere al material didactico

) | aediicas y prictics p2 raliades. _____________________I_ _____________________________
I'-Saber MATERIALES A DISPOSIOON DEL @ S diberd doponer pam of procpane, salaen donde e | _ _—.: Da Cuenta del C6m0
2.-Hacer PARTICIPANTE desarrollen bos allers preeoczles. Asu vz se tabsjpm s | __----77 !
3._Ser horss primicss en termeno y &n s pesto & tebap- - - [ se "evaré a Cabo el

_____________________ ESTRATEGIA FORMATIVA Lus Hodulos fprmativor svotiados 2l perfil s Tevaran 2 cho , .
o--- "~ ﬁn? medio de tallers przenozle, bor cls induirin horas mOdUIO, aIUd|end0 a

tedricas y pricticas qe se especfican en ¢l demrroll
cada moduln, conpunte con las acrwidades asooiadas.

la modalidad y al

____________________ CRITERIOS DE EYALUACION Se basaran en lz sdqumioin de evidenoas fioos y t|p0 de aCtIVIdades
v E I L. ®--" [ ] ohservabies que ol pamicpante genemra wnz wez
s el criterio que
permitiré evall(j]ar Si w modzhidad de wllers prcics, iwolurados en el perfil.
REQUISITOS DE EGRESO ®---__ Bprobenin de cdz uny - - "= - et ! como también a Ias

i i Define [as actividades, evidencias y/o

estzblecides para d dej

mewdiogis & otz | requisitos que los que los/as participantes

metodologias que
subyacen a lo que se

el/la participante ha
logrado el aprendizaje |
esperado. .

|
I
|
I
desarrolladn cadz unz de ks umidades &l bos madubos, en . que se realizaré, aSi
I
I
|
I

deben cumplir para egresar del médulo y

[

GRAND, CRU
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA MODULAR

El cuadro sindptico, muestra el médulo en su totalidad, facilitando al lector la informacién. Este se
desarrollé con la idea de ordenar y sintetizar lo que el médulo comprende.

: Nombre de la competencia |
i laboral que se modularizard

MODULO I: PROPORCIONAR To
OBJETI¥O PRINOFAL DEL HODULO

Propordonar la informaddn necesaria para que los participantes del modulo adquieran lis conocimientos y herramientas basias para formarse como
Informador Turistico y que estes puedan propordonar de una manera cara informacidn a los wuanies ().

Ill_gﬁiﬂ Aprendizae esperade de 1.2 Prwweer Aprendizap esperade de Ijﬂ'lillﬂlﬁ\l\ Aprendiage esperade &
:________________-:‘_,-h'.cipnk—-{n] [T | o b I i el sarvice \ b wadad
: ES |0 que se ! A entificar fpamtar d 5 oopara que d & Preperdionar informadién 42 forme | | 52 mpera que d A Bowr pmactiamente, sl |\ apar gu d
: : informaciés, pan ks wsaris particiasts wa ver dara, @sdra, cortés y ooftealmenty | parficpints wa ver retrealimentacen éd Tande pi‘rliqunte v
| eSpera qlle eI/Ia : [ELD enduida =la migad ® adeosada, para oubeir peceridades of | conduids o1 wmidad sen enivegade 2 b= wsmries oeaduwida B weidid,
: ! b Incorperar infemacién 3 s mange cadi wea de By | /| e o indeids By mecoridigsy | capan de atremr B E. Preperciesar infamadiéa la.n)qe o m wtdidad
! .. : actividader de tradaje dia 3 di, | was 2 segwir, para spetiale informacién g tad résvants de by i 1 thmicay, de
X partl(:lpante IOgre ! come agepe 2 b clidad éd incrperar b infoemacidn | B Prestar avistencia o imstrwird 2 s | | manera que o wwarie cabegas, para o dmanmlle d2 | retreafindstaciée, pan m
: . : servicie, ¥ by mvmz devire de | mecmania pan d / wvmarie volre o woe da equipes ¢ oabvan teds T BOEWS TENVGRS ¥ ML e oabeir @ }l{ totalelad s
: al condulr Ia : I cﬂganira:in_ dmamele &2 mha[ugl imstabcienss, o bim, b dwivan 2| | meceridader y duwdas ks ya eitester rermidads d::: """"""""""""""" 1
. | . Compartir informacién con que pesterivmants 5qfi I3 persens encargada frente 3 temm e § gemenar ! M oAl :
I"uﬁldad """"" ! welezas para apeyar b efidenda | requanida por b I’ E-Fromeorer—prod T-rervicier &l tarritarie aquipe Con T dl Umdad de aprendlza]e que :
¥ I calidad gl saniice. SRR, / internes, wiilimede s témicas é [ ih !
b ke s o . e | integra las habilidades y :
il Rt o K \ conocimientos requeridos para el !
. . . 1 @----- | . , |
. Contenidos, son las materias que se | T p—— ' desempefio efectivo en un area |
| r r + . 1
incluiran en el modul.o, .Ias que dan i e - - ' de competencias. :
. cuenta de los aprendizajes esperados. | v P || 7 T TR
| e —— @ e
I 1

Duracion Total: Suma de horas practicas y tedricas.
Horas Tedricas: Horas tedricas, dedicadas a tratar de manera conceptual las tematicas.
Horas Practicas: Horas practicas, dedicadas a ejercitar habilidades a través de ejercicios

:

-y . |
La figura muestra el cuadro sindptico ;
de caracter practico. |
1

]

1

1

|

1

1

desarrollado para el Modulo | del perfil .
de Informador Turistico, y explica cada |

parte del cuadro en forma detallada. ES IMPORTANTE SENALAR QUE LA DETERMINACION DE LAS HORAS SON SOLO REFERENCIAS

Y SE DETERMINARON EN CADA PERFIL COMO MiNIMAS PARA EL EXITO DE SU EJECUCION.

[
GRAND, CRU
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA MODULAR

Continda, la metodologia, con el desarrollo de las unidades de aprendizaje asociadas a la competencia

laboral a desarrollar. .
Contenido,
materia que se
incluye en el
desarrollo de la
unidad, da

\ ‘
M‘\DDULD |'.IIPRDPD|

\

v ®
\
UNIDAD I.1

i Unidad de aprendizaje que

| integra las habilidades y
conocimientos requeridos para el
desempefio efectivo en un area
de competencias.

INGREES“\RY ACTUALIZAR INFORMACION PARA LOS USUARIOS (AS)

LSS USTARTOS

(AS) i’

DURACHIOMN:
12 Horas pedagogicas

cuenta del -
.. ®
aprendinzje | omn | oo | g o kb AU DD | 'y
esperadO. L IDENTIFICAR 1" Una vez desarrollado ol | 1A Megfrificar y manejar | Reconilyy anvececnrer de un service Se evaluara mediame ¢l il ?n::r\u:mr yo tuer  del
FUENTES DIE L7 contenide, ¢ informécion de bos t.'./vﬁt’w (murze, aloyamieats, restauranre) en | desarrollo de uni:pru!bi de modulo, deberd mtroduwar 2 s
IHFORKACIEH, particpants deberd sectypes turistions el artiadsr gue se whigue en &l rermion, domini de conpomigntos de partipantes  En. este  contenido
PR 11 wentificar y discriminar mrf[nlin. .7 | conoiends su whiaadn i, horarior e dichos lugares d!,'inmis dindoles = concer Sada wno de
e , lJS}H.I.IHS. bz fuentes de Il ,', srenadn 3f piblen, mumeror de wmaae po | turistico, que ;nnl' daves en ¢l lis sectores de imterdd \'lilri.s'[i[n
1 .. ' @ informacion. 1 //, poibler eventor gue ete realiz en el aote | territonio y que @l partiopante mis importantes 3 mivel nacional
: Aprendlza]e : ,’ R4 plaz. debe dominar pal‘ri entregar la y del terrtorio, mestrindole 'y
! ! roLe wlormacion pertinente &l wwanio. | mportanda  de  dominar  estos
: esperado, es |0 : . : dates y folzando las acvidades
: : ’ " oon ¢l desarrolle de material el
1 que e espera que | I’ 1 en el drez de trabajo tanto para
' el/la participante | ! Do pe e &
! ) | , | trabajn.
. logre al concluir | ! _ - L
, . \ Il 1A Crear bases de datos | Elaborar wes masnz ok wrabajo fexcell o S evaluzrz mediznte Iz
: el _CQr_]t_eI"_d_ol _____ I o 1 de Iz informacién Word), gue integre dates bdvicos de on olitencén de l:m base dz date
ot . . . ‘l' turisniz del erriorio FErviGe tunitia (mures, aiyamients, la cwal deberis cumplir com b
Actividad, interacciones del restaurante; aombve, wbizcivy asineras de | minimo requefide en la
L. . . antacte, horamar e atencon, deraipasn adrided. !
partICIpante, al Interior de eventor aioaades e realizmaon ¥ por |
. . .. realizzr, sitie web, & mail !
determinado método, permitiendo .'
|ttt ittt , 1
la estructuracion de los nuevos o

conocimientos y habilidades,
incluyendo los ejemplos de la
actividad que ayudan al instructor

y/o tutor a verificar el de la actividad.

Evaluacion de la actividad, guia al instructor

" y/o tutor en la medicion del grado en que los
' participantes han aprendido lo que se

. esperaba. Incluye las evidencias del desarrollo

METODOLOGIA>>

cumplimiento del contenido. V. :

La figura muestra el desarrollo de un contenido de
una unidad asociada al modulo formativo, como
ejemplo se utilizo el de la unidad 1.1 del modulo I,
del Informador Turistico, se detalla su contenido.

Duracion: Suma
de horas
pedagdgicas
practicas y
tedricas en la
cual se desarrolla
la unidad

IR

GRAND, CRU

Recomendaciones para el tutor
y/o instructor, son las técnicas
y herramientas que requiere
entregar al participante para
que desarrolle las actividades



Levantamiento de Perfiles Ocupacionales Criticos y Desarrollo de
Material Formativo para el Cluster de Turismo de Intereses Especiales
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PRESENTACION
[introduccidn al proyecto]

El Boston Consulting Group (BCG) entregd el afio 2007 al
Consejo de Innovacién, un completo Estudio de Competitividad
en ClUster de la Economia Chilena, el cual tenia como foco el
andlisis de sectores especificos de la economia y la elaboracién
de una serie de recomendaciones para acelerar su crecimiento.

El turismo como uno de estos sectores, se presenta con altas
ventajas en los llamados intereses especiales debido al rdpido
crecimiento que ha experimentado desde el 2002, por lo que
la principal oportunidad de Chile para lograr reales mejoras
en el posicionamiento exterior estd en capturar mayor valor
por turista, seguido por el aumento en el nUmero de arribos.

PRESENTACION Y METODOLOGIA>>

El BCG plantea de esta manera los desafios mds relevantes
para capturar la oportunidad de crecimiento, y pone
énfasis en la necesidad de aumentar las capacidades de
gestion y de servicios de capital humano por medio de
capacitacion y certificacién de competencias en profesionales,
desafio que se presenta en la realidad dentro de la
dimensiéon de la oferta turistica a través de dos grandes
brechas: Bajos niveles de profesionalizacién en las empresas
del sector, y una cultura poco amigable hacia el turista
(capacitaciéon y trato).

En el contexto del desarrollo de sectores relevantes de la
economia chilena y con objeto de avanzar en esta materia
,el Ministerio de Economia solicité una consultoria para el
levantamiento de perfiles ocupacionales criticos y material
formativo para el Clister de Turismo de Intereses Especiales.

IR
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PRESENTACION
[Obijetivo general y especificos del proyecto]

“CONTRIBUIR A QUE LAS EMPRESAS DEL CLUSTER DE TURISMO DE INTERESES ESPECIALES, CUENTEN CON
HERRAMIENTAS PARA IDENTIFICAR LAS BRECHAS DE COMPETENCIAS LABORALES Y CON UNA OFERTA DE
CAPACITACION DE CALIDAD Y PERTINENTE A LOS REQUERIMIENTOS DEFINIDOS EN LOS PERFILES OCUPACIONALES
CRITICOS DE ESTE SECTOR".

=) Caracterizar el mercado laboral del clister en términos
de las dreas ocupacionales de mayor demanda, nivel
educacional, principales brechas entre las competencias
laborales requeridas por la industria y las presentes en la
fuerza laboral.

= Levantar y validar un conjunto de Perfiles Ocupacionales
Criticos 'y sus correspondientes estdndares de
competencia.

Elaborar las traducciones formativas de los perfiles
ocupacionales seleccionados.

=  Poner a disposiciéon de los agentes interesados, los
estdndares propuestos y validados y las traducciones
formativas.

IR

GRAND CRU
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PRESENTACION
[introduccidnalas metodologias]

Grand Cru Consultores en su rol ejecutor, determiné un plan de trabajo segmentado en tres grandes fases de desarrollo. A la fecha se ha
trabajado en la totalidad de la FASE 1 entregando como resultado dos informes de avance con una completa caracterizacién de la
industria turistica a través de la cadena de valor del turismo de intereses especiales y el presente resumen ejecutivo.

y Y F / %
¥,

a. Eleccién de unidades de TIE, e ' a. Definicién inicial de UCL. " a.  Elaboracién de médulos
identificacién de las empresas que formativos.

conforman cada unidad. b. Constitucion de  comités b. Creacién de actividades
b. Cuantificacién de personas que técnicos diddcticas y  disefio de
desempefian perfiles material.

ocupacionales. ¢. Validacién de resultados c. Desarrollo de sistema de
c. ldentificacién de brecha de evidencias

capital humano y conciencia d. Reunién con organismos d. Desarrollo del manual del
turistica. certificadores instructor

d. Proyecciéon de crecimiento de e. Desarrollo de manual de
unidades de turismo en 5 afos \ / actualizacién de perfiles
€. Definicién de oficios con mayor Qupqcionqles /
demanda

f. Identificacién de 15 potenciales

a. Taller de Difusién
(Actores relevantes y prensa)

[
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METODOLOGIAS APLICADAS

[cadena de valor]

ALOJAMIENTD

« HOTELES
= HOSTALES

TRANSPORTE

« AERED
« TERRESTRE
« MARITIMG

= FERROVIARID

PRESENTACION Y METODOLOGIA>>

ALIMENTACION

compuesta de siete eslabones de andlisis.

Para el Estudio, se han identificado los subsectores del
turismo involucrados, se propuso una cadena de valor

7

COMERCIAL IZACION
¥ DISTRIBUCION

CASINODE JUEGD ¥
SERVICIOS ANEXDS

« TT. 00

« AGENCIAS DE
VIAIES

« EMPRESAS
LIRS T AS

ARTICULADORES R

DE DESTING FORMACION

« DR GAMISMIOS PUE LICDS
« OFICINAS DE

IHFORMACEON TURISTICA

* UMW ERSIIALES

« INSTITUTOS Y
« CENTROE DE
FORMACION

TECHICA
» DTEXC

» ASOCIACIENES
TURISTICAS

« CONVENTION BUREAL

» MUNICHFALIDADES

« CAMARAS DE COMERCIO
Y TURISMO
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METODOLOGIAS A

[cadena de valor]

PLICADAS

E—

TRANEPORTE

= kEREQ
= TERRESTRE

= MARITIMD

* FERROVIARID

PRESENTACION Y METODOLOGIA>>

El transporte puede ser considerado
en si mismo como una atraccién
turistica por derecho propio, no
solamente por el uso del modo de
transporte, por ejemplo un barco de
crucero

[
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METODOLOGIAS APLICADAS

[cadena de valor]

Organismos puUblicos y privados, que tiene la capacidad y
responsabilidad de gestionar la actividad turistica, desde
sus propios dmbitos de accién. Para efectos del presente
Estudio, estardn representados por:

Organismos Publicos, Oficina de Informacion Turistica
Asociaciones turisticas Convention Bureau

ARTICULADDRES
DE DEETING

» DRGANISWOS PUBLICOS

» DFICINASDE
BFORMACION TURISTICA

» ABQOCIACIDNES
TURISTICAS

+ CONVENTION BUREAL

= BILIMIC AL DSOS

« CAMARAS DE COMERCIO
Y TURISMO

[
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METODOLOGIAS APLICADAS

[cadena de valor]

ALCJAMIENTO

= HOTELES
= HOSTALES

Los establecimientos de alojamiento
turistico son aquellos en los que se presta
comercialmente el servicio de alojamiento
por un periodo no inferior a wuna
pernoctacién; que  mantienen  como
procedimiento permanente, un sistema de
registro e identificacién del usuario cada
vez que estos utilizan sus instalaciones;
permiten el libre acceso y circulacion de
los huéspedes a los lugares de uso comdn y
estdn habilitados para recibir huéspedes
en forma individual o turisticas colectiva,
con fines de recreo, deportivos, salud,
estudios, gestiones de negocios, familiares,
religiosos, vacacionales u otras
manifestaciones.

PRESENTACION Y METODOLOGIA>>
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METODOLOGIAS APLICADAS

[cadena de valor]

ALIMENTACION

PRESENTACION Y METODOLOGIA>>

El servicio de alimentacién
corresponde a la clasificacién
de servicios bdsicos turisticos
(alojamiento, alimentacioén,
transporte) y forma parte
integral de la oferta que
posee un pais o territorio para
atender las necesidades de
alimentacién del visitante.
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METODOLOGIAS APLICADAS

[cadena de valor]

COMERCIALIZACION
Y DISTRIBUCION

Los Operadores de Turismo (TT.OO) son

int diari tre el turist = 11060
empresas interme |a|.r|qs en’ r.e el turista, - ACENCIAE DE
y el producto o destino turistico. En este VIAJES
e s e  EpREaAs

> Y MURISTICAS

de los servicios, productos y paquetes

turisticos
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METODOLOGIAS APLICADAS
[cadena de valor]

CASINDG DE JUEGD Y

SERVICIOS ANEXDS

Establecimiento o parte de inmueble consistente en un recinto
cerrado en cuyo interior se desarrollan los juegos de azar
autorizados, se reciben las apuestas, se pagan los premios
correspondientes y funcionan los servicios anexos.

Entre febrero de 1928 y el mismo mes de 1990, en Chile
fueron autorizadas 7 concesiones municipales de casinos de
juego: Vifia del Mar, Arica, Puerto Varas, Coquimbo, Iquique,
Pucén y Puerto Natales.

La nueva industria estd conformada por 18 nuevos de casinos
de juego pertenecientes a sociedades operadoras
extranjeras y nacionales. Legalmente es objeto de regulacién
y fiscalizacién por parte de la Superintendencia de Casinos y
Juegos, en cuanto a la correcta explotacion comercial de los
juegos de azar y a las operaciones financiero-contables.

[
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METODOLOGIAS APLICADAS

[cadena de valor]

La formacién en el drea turistica comprende centros
de educacién superior que imparten carreras
especificas para la creacién de un mayor mercado
laboral en el sector, estos son: Universidades,
Centros de Formacién Técnica, Institutos

Profesionales. FORMACION

De acuerdo al reporte generado por SERNATUR el
afio 2006, sin existir actualmente nuevas
actualizaciones, Chile cuenta con el siguiente
numero de establecimientos distribuidos a lo largo
del territorio: 34 sedes pertenecientes a 18 - E[_:HTH'::_'E DE
universidades, 32 sedes de 9 Institutos Profesionales FORMACION

y 56 sedes de 29 Centros de Formacién Técnica. TECNICA
= DITEC

« UNIVERSIDADES

« INSTITUTGS Y

[
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METODOLOGIAS APLICADAS

[levantamiento de informacidn]

Se elaboro una completa base de datos de instituciones, organismos, empresas y actores relevantes del turismo
nacional. Esta base se obtuvo de dos fuentes:

a.SegUn levantamiento de informacién de distintas fuentes consultadas.

b.Segun listado entregado por Comité Técnico, Contraparte del presente Estudio.

Obtenido ya el proceso inicial base para la investigacion, se procedié a desarrollar las siguientes tres acciones
l6gicas:

1.LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION PARA
CADA UNO DE LOS ESLABONES IDENTIFICADOS

La técnica a utilizar en el levantamiento fue la Entrevista
Semi — Estructurada dadas sus caracteristicas metodolégicas:
El objetivo de una entrevista en profundidad es comprender
la opinién que tienen los entrevistados acerca de un tema
particular, su terminologia y sus juicios. Las preguntas son
abiertas y los entrevistados deben expresar sus percepciones
con sus propias palabras.

e
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METODOLOGIAS APLICADAS

[levantamiento de informacidn]

Para esta investigacién en particular se
establecieron dos formas de aplicar la
entrevista segun los perfiles a evaluar:

2. ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD
Para este grupo de personas se
aplicé una entrevista en profundidad
a encargados de  organismos
nacionales relacionados con el
turismo, cuya duracién aproximada
fue de 60 minutos.

3. ENTREVISTA TELEFONICA
Para personas que se
desempefian en turismo en
regiones, se utilizé la entrevista
telefénica cuya duracién

aproximada fue de 10 minutos.

IR
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METODOLOGIAS APLICADAS
[andlisis de la informacidn recopiladal

Criterios para la identificacion de los cargos con requerimiento de competencias:

1. DISENO DE ESTRATEGIA PARA ANALIZAR E
INTERPRETAR LA INFORMACION OBTENIDA.
Esto permiti6 generar criterios de diferenciacion
entre los entrevistados y los perfiles que proponen,

asi como también rescatar informacién relevante,
filtrando la informacién que no tiene relacién con la
investigacion.

3. IDENTIFICACION DE CARGOS DETECTADOS
EN LAS ENTREVISTAS REALIZADAS.
Una vez agrupada la informacién por eslabédn, se

identificaron las brechas que fueron mayormente
mencionadas. Asimismo se evaluaron las brechas
que no tuvieron alta demanda, por un factor de
cantidad de actores que la mencionaron, pero que
para efectos del Estudio son un insumo relevante
para la identificacion y caracterizacion de las

2. CLASIFICACION DE BRECHAS GENERALES Y problemdticas del sector. Es decir, se aprovechd

LABORALES IDENTIFICADAS POR ESLABON.

Una vez sistematizadas las entrevistas, se obtuvo
una visién global de la situacién del turismo. Las
brechas identificadas permitieron crear grupos de
necesidades por cada eslabén definido en la
cadena de valor.

toda la informacién de las entrevistas en relacién
directa con el turismo.

e

GRAND CRU

rrrrrrrrrrr

PRESENTACION Y METODOLOGIA>>



METODOLOGIAS APLICADAS
[andlisis de la informacidn recopiladal

4. ANALISIS ESTRATEGICO Y VALIDACION DE CARGOS DETECTADOS

4.1 Anadlisis Estratégico

Basdndose en la informacién entregada durante las
entrevistas, se procedié a capturar datos relevantes
adicionales a fin de generar criterios especificos
para justificar, y en algunos casos avalar la
relevancia de los perfiles identificados en el
proceso anterior.

4.2 Validacion de cargos detectados

De acuerdo al resultado obtenido mediante el
andlisis estratégico, se procedié a jerarquizar
los perfiles para posteriormente validarlos
conjuntamente con los encargados del proceso
(equipo solicitante de la creacién de perfiles,
consultores especializados, organismos
participantes).

.
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ANALISIS MERCADO LABORAL
[situacidon global]

El crecimiento permanente que ha experimentado en estos Ultimos afios la actividad turistica en Chile, y la proyeccién que se
establece bajo esta misma légica, han requerido que el rubro nacional trabaje fuertemente en mejorar su oferta turistica,
integrando calidad, asociatividad, marketing y conocimientos técnicos apropiados para cumplir con las expectativas de sus
visitantes.

A su vez, el desarrollo de esta oferta
ha permitido aumentar gradualmente
el empleo en el sector, generando una
mayor participaciéon de la poblacién
en los diversos eslabones que forman
parte de la actividad turistica.

[
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ANALISIS MERCADO LABORAL
[situacidon global]

De acuerdo a cifras arrojadas del Estudio “Medicion y Caracteristicas del Empleo en las Actividades Caracteristicas del Turismo
(ACT) Ao 20067, realizado el Centro de Microdatos del Departamento de Economia de la Universidad de Chile durante el afio

2007, se establecen los siguientes resultados por ocupacién en servicios turisticos:

Las regiones que concentran la mayor
cantidad de recurso humano en el sector son
la RM, Los Lagos y Valparaiso, siendo la
Metropolitana la que lidera el ranking. No
obstante, la representatividad del empleo
por contratacién en regiones se encuentra
encabezada por Magallanes con un 5,4%
del personal ocupado.

N° DE OCUPADOS SEGUN CATEGORIA
OCUPACIONAL, 2006

HOTELES Y SIMILARES 29,819
RESTAURANTES ¥ SIMILARES 36.263
AGENCIAS DE VIAJE 7.355
TRANSPORTE 43.004
RECREACION 9.617
ARTESANIA Y COMERCIO 5.502

ANALISIS DEL MERCADO LABORAL >>

OCUPADOS POR REGION, 2006

METROPOLITANA 47.306 36,0%
LOS LAGDS 13.698 10,4%
VALPARAISO 15.214 11,6%
BIOBIO 10.705 8,1%
ARAUCAN(A 8.210 6,2%
O'HIGGINS 5.644 4,3%
CoQuUIMBO 5.572 4,2%
AMTOFAGASTA 5.332 4,1%
MAULE 4.440 3,4%
TARAPACA 3.475 2,6%
MAGALLANES Y LA
ANTARTICA CHILENA 3409 2.6%
LoS Rios 2,919 2,2%
ATACAMA 2.396 1,8%
ARICAY PARINACOTA 1.663 1,3%
AYSEN 1.583 1,2%
[
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES

[articuladores de destino]

BRECHAS GENERALES Y LABORALES

GESTION MUNICIPAL DEL TURISMO

Desinterés en la actividad turistica de los municipios, que
privilegian ofras dreas de desarrollo comunal y no dan
relevancia de la actividad turistica. Esto se ve reflejado en la
carencia de Departamentos u Oficinas de Turismo Municipal.
Asimismo, adolecen de una estructura  organizacional
especializada; siendo por lo general el turismo dependiente de
unidades de fomento productivo. A los responsables del tema
turismo, generalmente se le otorgan otras asignaciones que
distraen su labor central (comunicacidén, eventos, relaciones
publicas, etc).

Carencia de lineamientos a largo plazo, que limita la
planificacién del desarrollo turistico comunal, principalmente
debido a que existe una alta rotacién de los profesionales de
turismo, sujetos a la administracién municipal de turno.
Complementariaomente, se  requiere  profesionalizar vy
especializar a los encargados municipales de turismo en
planificacién turistica, formulacién y gestion de proyectos,
marketing, desarrollo de productos turisticos, comercializaciéon y
habilidades de liderazgo.

RESULTADOS OBTENIDOS >>

TURISMO RURAL

Si bien ha sido promovido hace bastantes afios en el pais,
se presenta como una actividad incipiente en términos de
calidad de la oferta, por lo que requiere ser potenciado
aun mdés. Los recursos destinados a esta actividad no son
suficientes, limitando las acciones de promocién y difusidn
de su oferta. Las principales brechas se encuentran en la
infraestructura  turistica, detectando  problemas en
instalaciones bdsicas: electricidad, agua potable vy
alcantarillado. Asimismo se detecté un bajo nivel de
asociatividad de los empresarios turisticos rurales.
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES

[articuladores

BRECHAS GENERALES Y LABORALES

de destino]

SERCOTEC

Las principales brechas descritas por
funcionarios  especializados a  nivel
regional, estdn relacionadas con la calidad
de servicios e infraestructura. Esto, debido
a que no existen las instalaciones sanitarias
adecuadas en servicios de alojamiento y
alimentacién;  asimismo se  detectan
problemas de conectividad vial vy
sefalética. Otros aspectos destacados:

i. Los empresarios poseen deficiencias en
el manejo de tecnologias de la
informacion.

ii. Es necesario mejorar la conectividad y
los canales de distribucion.

iii. Se necesita mejorar las competencias
de los trabajadores de atencidon
directa de los
recepcionistas, guias de
maestros de cocina y garzones.

usuarios, como:
turismo,

iv. Se requiere capacitaciéon en atencién
en inglés y otros idiomas.

TURISMO RURAL

Si bien ha sido promovido hace bastantes
afios en el pais, se presenta como una
actividad incipiente en términos de calidad
de la oferta, por lo que requiere ser
potenciado aldn mds. Los
destinados a esta actividad no son
limitando las acciones de

recursos

suficientes,
promocién y difusion de su oferta. Las
principales brechas se encuentran en la

infraestructura turistica, detectando
problemas en instalaciones  bdsicas:
electricidad, agua potable y

alcantarillado. Asimismo se detecté un bajo
nivel de asociatividad de los empresarios
turisticos rurales.

RESULTADOS OBTENIDOS >>

CONVENTION BUREAU

Principalmente se detectaron brechas en la
infraestructura hotelera,
alojamientos de calidad a nivel pais, hay
deficiencias relacionadas con la capacidad
de camas y hoteles 5 y 4 estrellas, que
respondan a las necesidades del turista de
negocios y convenciones.

insuficientes

e
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES
[transporte]

BRECHAS GENERALES

Al interior de los diferentes servicios del transporte
vinculados al turismo, se percibe un claro interés por

. . . Las brechas identificadas en el subsector transporte
aportar al desarrollo del turismo. Siendo el que mas se

. - son:
destaca el rubro de los taxis, que se consideran como la . . .
. . . . . @ Proyectos turisticos que ain no se implementan.
primera instancia en que el turista se inserta en el contexto
nacional y/o local. Se requiere que el conductor del taxi °
tenga instruccion en turismo, a lo menos, sobre los
protocolos basicos en cuanto a la relacion que debe

establecer con el turista.

Demasiado énfasis al drea comercial del transporte, lo
que soslaya el dmbito turistico.

, , , ® Falta personal capacitado.
En relacién al turismo maritimo, también se establece la P P

necesidad de difundir, perfeccionar y establecer
protocolos que motiven mejoras en las actividades que
pueden resultar complementarias. Relevante es el tema de

® Carencia de instancias de formacién mds completas.

® No hay un ente que respalde el desarrollo del turismo
y que fiscalice eficientemente. Hasta ahora, los
esfuerzos por normar el transporte tiene que ver mas
con regulaciones que propone el Estado (reglamento
del trdnsito, multas, etc.).

la soberania (establecimiento de protocolos para proteger
sus intereses, control de actividad turistica maritima).

Existe una amplia oferta de transporte informal que se
relaciona directamente con el turista y que no estd
regulada (taxis “fantasmas”).

e
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES

[transporte]

LABORALES

i. Formacién / Capacitacién deficiente.

ii. Mirada del turismo en el corto plazo.

iii. Carencia de cursos/carreras especificas relacionadas con el
transporte turistico.

iv. Funcionarios que no estdn capacitados para desarrollar mas de
una actividad a la vez (chofer-informador turistico), aunque sea
s6lo como apoyo.

v. Falta dominio formal del idioma nativo y domino bdsico de
idiomas extranjeros.

vi. Servicio que no estd orientado al cliente. Queda en evidencia
que la relaciéon que se establece con el turista es netamente
instrumental (cobros excesivos, tarifas diferenciadas, etc.).

RESULTADOS OBTENIDOS >>

Necesidades laborales especificas:

Capacitaciéon prioritaria a las personas que toman el
primer contacto con el turista (saber entregar una buena
impresion).

ii. Polifuncionalidad de choferes de taxi. En cuanto al

manejo de idiomas y conocimiento del contexto local.
Capacitacién a nivel administrativo/ejecutivo. Hacer una
diferencia con personas cuyos roles son mds operativos,
generar conciencia de la importancia del servicio o foco
en el cliente.

e

GRAND, CRU



RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES

[comercializacion y distribucioéon]

BRECHAS GENERALES

En las diversas actividades turisticas que se desarrollan a lo
largo del pais, las personas a cargo realizan un trabajo
improvisado, es decir, sin los conocimientos necesarios para
brindar un servicio de calidad.

Se percibe que los tour operadores y los prestadores
turisticos finales (alojamiento, alimentacién, etc.) no se han
coordinado para establecer productos complementarios. lo
que conlleva a que la oferta de TIE sea escasa, influyendo
en la baja permanencia de los turistas en el territorio, lo
que implica un menor gasto, y por consiguiente menores
ingresos para la industria del sector turismo. En el mediano
plazo, no se cuentan con recursos para re-invertir. En una
segunda derivada entonces, el turismo se sigue
apreciando sélo como una actividad estacionaria sin
grandes aportes econémicos en el largo plazo.

RESULTADOS OBTENIDOS >>

Las brechas identificadas en el subsector de comercializaciéon
son:

No existe claridad con respecto al concepto de turismo de
intereses especiales.

Bajo nivel de asociatividad entre empresarios turisticos Yy
organismos publicos.

Insuficiente fiscalizaciéon a las empresas turisticas para evitar la
oferta informal.

Escasa oferta de empresas especializadas en  turismo de
intereses especiales.

Falta de programas de conciencia turistica dirigidos a
empresarios y comunidades locales.

Escasa capacidad de los actores publicos y privados para
generar mayor oferta de turismo de intereses especiales .

e
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES
[comercializacidn y distribucidn]

LABORALES

i. Carencia de personal experto en turismo de intereses
especiales.

ii. Falta dominio bdsico de idiomas extranjeros.

iii. Escaso dominio en técnicas de primeros auxilios y de
prevencién de riesgos de los guias.

iv. Bajo dominio de las TIC's

v. Escaso nivel de conocimiento de los guias sobre la cultura
y recursos naturales de las regiones.

vi. Escasas habilidades de gestion en los empresarios
turisticos.

vii.Insuficiente nivel de conocimiento turistico del recurso

humano que se desempeiia en las viiias.
viii.Alto porcentaje de guias sin certificacion.

Necesidades laborales especificas:

i. Es necesario capacitar al personal y a los guias de turismo en las
distintas especialidades, ya que de ellos depende la calidad del
servicio que se entrega.

ii. Es necesario difundir la importancia de la certificaciéon y las normas
de calidad tanto de guias como de agencias de viajes y TT. OO.

iii. Se requiere aumentar la oferta académica en guias de turismo,
con el fin de aumentar los conocimientos y capacidades.

iv. Es necesario mejorar el manejo de idiomas del personal que
trabaja en contacto con el turista.

[
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RESULTADOS OBTENIDOS
[alimentacidn]

BRECHAS GENERALES

POR ESLABONES

La calidad del servicio que prestan los restaurantes
depende de las capacidades de su personal, por lo

que contar con personas capacitadas para desarrollar °

su labor es de suma importancia, ya que si uno falla y
el cliente lo percibe, el producto final es mal evaluado.

Los administradores de los restaurantes entrevistados ®

en este estudio identificaron los cargos mds importantes
dentro del organigrama del restaurante, estos son:

Administrador, Maitre, Garzén, Barman, Manipulador °

de Alimentos, auxiliar de aseo, ayudante y maestro de

cocina. )

RESULTADOS OBTENIDOS >>

Las brechas identificadas en el subsector de alimentaciéon son:

Bajo nivel de asociatividad entre empresarios gastronémicos Escasa
conciencia turistica de duefios de empresas del sector.

Insuficiente promocién de atractivos y actividades turisticas en algunas
regiones del pais.

Escasa oferta académica para el sector gastronémico en regiones

Falta especializaciéon del trabaja en el sector

gastronémico.

personal que

Poca participacion de los restaurantes en el proceso de certificacion.
No existe identidad gastronémica.

Actual crisis econémica y problemas de conectividad en algunas regiones
implica un aumento en los insumos de los restaurantes.

Insuficiente fiscalizacién en restaurantes para regular practicas de
higiene y calidad.

Mirada del turismo en el corto plazo.

IR
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES
[alimentacidn]

LABORALES

i. Bajo interés del personal por perfeccionarse ya que estdn
contratados de manera freelance.

ii. El personal demuestra poco compromiso en la atencién de los
clientes.

iii. Falta dominio bdsico de idiomas extranjeros.

iv. Irresponsabilidad y poco compromiso del personal con las
exigencias del restaurante.

v. El personal de restaurantes no maneja informacién turistica, no
conocen los atractivos de su comuna o region.

vi. Altos indices de rotacién del personal.

vii. Falta profesionalizar al personal en el todas las dreas del
restaurant.

viii. No hay vocacién de servicio, el personal se preocupa mads por la

propina que por entregar un buen servicio.
Necesidades laborales especificas:

i. Es necesario mejorar las competencias de las personas en
las distintas dreas del personal.

ii. Se necesita capacitar al personal en atencién al cliente,
para entregar un mejor servicio, sobre todo para los que
tienen mds contacto con los clientes.

iii. Es necesario mejorar el manejo de idiomas del personal
que trabaja en contacto con el turista.

iv. Se necesita capacitar a los administradores de los
restaurantes, ya que son fundamentales en el
funcionamiento de estos.

[
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES
[casino de juegos]

BRECHAS GENERALES

Dentro de las principales falencias que se identifican, . . .

se encuentran las relacionadas con el recurso humano, Las brechas identificadas en el eslabén de casinos son:
ya que el personal que contratan los nuevos casinos )
no estd capacitado, y no existe en Chile personal ® Desigualdad en la fiscalizaciéon de los casinos
experto para instruirlos, es por esta razén que los ) )
casinos que se han inaugurado en el Gltimo tiempo han ® Poca promocion de los destinos turisticos cercanos a los Casinos.
debido contratar al personal con mds experiencia de
casinos ya existentes, nacionales e internacionales, ® |nsuficiente penalizaciéon de malas prdcticas del personal.

para capacitar al personal.

® Poca oferta de formacién formal y certificaciones en el dreq,
ya que en Chile cada casino realiza su capacitacién en forma
interna.

Otro tema importante es que los nuevos casinos se
estdn instalando en zonas sin tradicién de casino, por
tanto hay una carencia en cuanto a la valoracién de
este tipo de establecimientos en la zona. Es por ello
que los casinos se estdn preocupando de conocer y
educar a los nuevos clientes de manera de fortalecer
los lazos y generar una nueva cultura de juego.

[
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES
[casino de juegos]

LABORALES

RESULTADOS OBTENIDOS >>

Baja oferta de mano de obra calificada

Falta preparaciéon en dreas operativas, como
alimentacién y bebidas, garzones y maitre.

Alta rotacién del personal por lo que no se pueden
realizar las capacitaciones como efectivas.

Debilidades en la atencién de puiblico principalmente por
la inexperiencia del personal.

Malas prdcticas realizadas por parte del personal para
usufructuar de situaciones operacionales y apropiarse de

dinero del casino.

Necesidades laborales especificas:

Fortalecer las habilidades del personal en el drea de
alimentos y bebidas asi como también mejorar la
atencién del publico.

Se necesita capacitar mejor al personal para evitar
malas prdcticas y mejorar las competencias.

[
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES

[formacidn]

BRECHAS GENERALES

El eslabén de formacidén corresponde a todas aquellas
instituciones de educacién que imparten carreras de turismo, si
bien los actores de este eslabén no sefialan perfiles especificos,
si se puede observar algunas deficiencias en distintas dreas de
la formaciéon de profesionales turismo.

To N

b D D R AR e T\ S T S e A A
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Las brechas identificadas en el subsector de Formacion
son:

El turismo es una actividad dindmica, que evoluciona dia a
dia, sin embargo, existen mallas curriculares que no se han
modificado para responder a los cambios.

El sector turistico no reconoce como corresponde a los
profesionales de turismo, ya que para cargos especificos
contratan a profesionales de otras dreas.

Las instituciones de formaciéon de profesionales de turismo no
estdn en contacto directo con las empresas, y no conocen sus
necesidades, por lo tanto los profesionales egresados no
responden a los nuevos requerimientos del mercado.

En la mayoria de las carreras relacionadas con turismo, se
priorizan los ramos teéricos, dejando de lado la prdctica de
la actividad, por lo que los egresados de esas carreras no
poseen un total dominio de los conocimientos.

Las instituciones de formacién no cuentan con la tecnologia
requerida por el mercado, por lo tanto los alumnos egresados
de las carreras de turismo tienen falencias en cuanto al
manejo de programas computacionales.

[
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES

[formacidn]

LABORALES

i. Existen deficiencias en idiomas, las instituciones entregan las

herramientas necesarias pero los alumnos no logran aprenden

lo suficiente para ponerlo en prdctica a futuro.
ii. Tanto en el mercado laboral como los alumnos de las carreras

de turismo no reconocen la importancia de la calidad en la

atencién al cliente.
iii. Los profesores de las carreras de turismo al ser expertos en

materias turisticas y no docentes no saben como traspasar sus

conocimientos a los alumnos. Necesidades laborales especificas:
i.Se requiere modificar las mallas curriculares,
actualizar los contenidos, incorporar mds horas de
prdctica y reforzar el drea de idiomas.
ii.Es necesario fomentar alianzas entre empresas del
sector turistico y los centros de formacién.
iii.Es necesario formular planes de estudio efectivos
que permitan al alumno aprender y practicar inglés.
iv.Se necesita que los alumnos de carreras de turismo
manejen herramientas tecnolégicas avanzadas.
v.Es necesario que los profesionales que ejercen como
profesores en las carreras de turismo tengan
experiencia como docentes.

[ P
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES

[alojamiento]

BRECHAS GENERALES

La estacionalidad de la actividad turistica es uno de los
factores que mds afecta al sector de alojamiento, esta

situacion deriva a contratar mds personal durante temporada
alta, y lvego en temporada baja cuando disminuye la
demanda se debe reducir la cantidad de personas, lo que
provoca una alta rotacién. Esto trae como consecuencia que
una gran parte del personal contratado no esté interesado en
capacitarse porque realiza las labores por un corto periodo
de tiempo.

RESULTADOS OBTENIDOS >>

Las brechas identificadas en el subsector de
Alojamiento son:

Bajo nivel de asociatividad de los empresarios turisticos

Insuficiente capacidad de camas que no alcanza a cubrir
la demanda en algunas regiones.

Altos indices de contratacion de personal no calificado
con el fin de disminuir costos.

Poca conciencia turistica del empresario, se enfocan mds
en generar dinero que entregar un buen servicio.

Escasa oferta de actividades turisticas que permitan
atraer mds usudrios.

Disminuciéon de la llegada de pasajeros a los hoteles,
debido a que los turistas prefieren alojar en
departamentos o cabafias ya que son una alternativa
mds econémica.

La relacién precio y calidad del servicio no es la éptima.

Hay descoordinaciéon para entregar capacitaciones ya
que los horarios y lugares donde se imparten no son
compatibles con los horarios disponibles del personal.

[
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RESULTADOS OBTENIDOS POR ESLABONES
[alojamiento]

LABORALES

vi.

Vi

Falta dominio bdsico de idiomas extranjeros.

El nivel de atencién al cliente que entrega el personal es
deficiente.

Poca especializaciéon del personal de contacto como los
recepcionistas y garzones

. Los cargos de camareras no poseen técnicas para realizar

su labor de manera mas eficiente.

Alta rotaciéon del personal que trabaja en el sector
hotelero.

Desinterés del personal por perfeccionarse.

.El personal de restaurantes no maneja informacién turistica,

no conocen los atractivos de su comuna o regién.

RESULTADOS OBTENIDOS >>

Necesidades laborales especificas:

Es necesario capacitar al personal en atencién al cliente
para mejorar la calidad del servicio.

Es necesario que el personal posea informacién sobre
atractivos y actividades turisticas, de manera que pueda
entregar un mejor servicio.

Es necesario mejorar el manejo de idiomas del personal
que trabaja en contacto con el turista.

iv. Existe la necesidad de perfeccionar y especializar al

personal de los servicios de alojamiento, sobre todo a los
cargos de Administrador, Recepcionista, Gobernanta vy
Mucamas ya que fueron estos cargos los que durante el

Estudio fueron considerados criticos por los entrevistados.

IR
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CONCLUSIONES FINALES

Un ejemplo de lo anterior, es el caso de los restaurantes
familiares, donde el crecimiento y las capacidades se han ido
desarrollando con el paso del tiempo y en la prdctica. En el
desempefio de la labor se van presentando los desafios que
deben ser solucionados para que el negocio continde siendo

Como se puede observar en el desarrollo i
rentable y préspero.

del estudio existen dos tipos de brechas:
unas mds generales y ftransversales a
todos los eslabones y otras brechas mas
especificas que corresponden a cada
eslabon  , las que  tienen  sus
particularidades.

Por otro lado, se observa la brecha en formacién, los egresados
de carreras de turismo tienen una visién tedrica, y muchas veces
alejoda de la realidad actual, tanto nacional como local del
desarrollo del turismo en nuestro pais.

Una caracteristica trasversal observada,
es el hecho que el recurso humano del
turismo en muchos casos se desarrolla en
forma autodidacta. Este aspecto se puede
relacionar con que existe un alto potencial
para desarrollar en términos turisticos en
Chile, lo cual ha sido detectado por
pequefios empresarios o emprendedores
quienes han visto la necesidad de
desarrollar su iniciativa en forma

espontdnea y autodidacta. ! B
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CONCLUSIONES FINALES

Debido a lo anterior, la necesidad de formalizar la
capacitaciéon y complementar el crecimiento autodidacta no
se ve satisfecha con el nuevo recurso humano presente en la
actualidad. La formacién autodidacta centrada en la praxis
y la formacién institucional centrada en la teoria, no llegan
a un punto de encuentro ni a complementarse. Las nuevas
generaciones no alcanzan a compensar las falencias o

carencias que los emprendedores autodidactas poseen.

Se hace fundamental tener en consideraciéon que hay muchos
perfiles en que su desarrollo y su utilidad va a depender de la
disminucién de brechas mds generales o transversales que
tienen que ver con una mirada pais, que busque articular las
distintas entidades para disminuir las brechas. Asi, el enfoque
en resolver diferencias mds generales es relevante, de modo de
poder aunar y complementar las distintas instancias de mejora
de modo de hacerlas tangibles y alcanzables para el recurso
humano del sector turistico en el pais.

Por tanto se puede mencionar que hay muchas brechas que no

pueden disminuir si no se disminuyen brechas mds transversales
que tiene que ver sobretodo con la articulaciéon entre entidades,
para dar una visiéon integral al turismo y plantarlo como un
tema importante en el desarrollo del pais.

[
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