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Introduccion - ’

El Programa de Gobierno reconoce al turismo
como una importante actividad econdmica,
sefialando que “se declarara al turismo como una
actividad econdmica y social esencial y estratégica
para el pais, que contribuye al desarrollo equitativo
y sustentable de las comunidades y que sera central
en la reactivacion y recuperacion economica del
pais. Esta actividad se concibe como un promotor
del mejoramiento de la calidad de vida y de acceso
a infraestructura basica y complementaria de las
comunidades en donde se produce, también como
un elemento que reconoce y pone en valor las
diferentes vocaciones productivas, ambientales y
culturales de los diversos territorios de nuestro pais,
contribuyendo a la descentralizacion y a la
conservacion del patrimonio local. Finalmente, se
concibe al turismo como una actividad que busca
el mejoramiento de las condiciones laborales de las
y los trabajadores del sector, aplicando enfoque de
género e inclusion en su desarrollo”.

El Marco de Cualificaciones Técnico Profesional es
una politica publica impulsada por el Ministerio de
Educacion de nuestro pais que tiene por objetivo
facilitar el desarrollo de trayectorias educativas y
laborales de las personas, asimismo, fortalecer la
calidad y pertinencia entre la oferta formativa y las
necesidades del mundo laboral, aportando a la
comprension y legibilidad del sistema.

Hace algunos arios el ministerio viene incentivado
a los sectores productivos a sumarse a dicha
politica publica, con el objetivo de armar puentes
entre el mundo de la educacion y del trabajo.

El siguiente documento corresponde a la
presentacion del estado de avance del poblamiento
e implementacion del Marco de Cualificaciones
Técnico Profesional (MCTP) en el Sector Turismo,
subsectores Gastronomia, Hoteleria y Servicios
Turisticos. Su contenido es el resultado del trabajo
mancomunado entre la Subsecretaria de Turismo,
el Servicio Nacional de Turismo, Ministerio de
Educacioén, Servicio Nacional de Capacitacion y
Empleo y la Comision Nacional del Sistema de
Certificacion de Competencias Laborales.
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El documento contiene cuatro secciones. En la
primera seccidon se presentan los principales
desafios del sector en términos del desarrollo del
Talento Humano, que han sido documentados
considerando las referencias nacionales e
internacionales de los ultimos cinco arnos,
incluyendo aquellos desafios que se desprenden
del contexto pandemia y postpandemia. En la
segunda seccion se presenta un resumen de las
iniciativas de Marco de Cualificaciones realizadas
por el sector con sus actividades y productos. En
la tercera seccion se presentan los referentes
sectoriales del sector Turismo y de sus
subsectores; mapas de procesos del sector,
perfiles y competencias, cualificaciones y rutas
formativo laborales. Finalmente, se desarrollan
un conjunto de recomendaciones para la
elaboracion de nuevos referentes sectoriales y
para continuar con la implementacion del MCTP
en el sector.




Chile, impulsando un
turismo sustentable
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1. Desafios para el desarrollo del talento
humano en el sector Turismo

Contexto internacional

Elturismo representa una parte importante de las economias nacionales tanto en los paises desarrollados como en
los paises en desarrollo (OMT, 2020).

El 2019 fue el décimo anio consecutivo de crecimiento del turismo mundial, con mil quinientos millones de
llegadas de turistas internacionales. (OMT, 2020).

El turismo generaba, a nivel global, US 1,7 billones de ingresos en exportacion, siendo el tercer sector mas
importante en este item y representando el 42% de las exportaciones totales (bienes y servicios) en regiones como
el Caribe, y el 10% en América Latina (CEPAL, 2020).

El turismo respaldaba uno de cada diez puestos de trabajo y proporciona medios de subsistencia a muchos
millones de personas mas (OMT, 2020).

El crecimiento del turismo iba mas rapido que la economia mundial y empleaba una mayor proporcion de jovenes
y mujeres (OMT,2019, 2020): en 2019, el 54% del total de la fuerza laboral del sector era femenina, cifra que
aumentaba a 58% en el subsector hoteleria. (OIT, 2021).

Elimpacto del COVID-19 es particularmente desafiante para las micro, pequenas y medianas empresas y para las
mujeres y los jovenes. La situacion requiere acciones importantes de todos los actores para apoyar a las decenas de
miles de personas cuya fuente laboral se perdid o fragilizé con la crisis -millones a nivel global-, asi como para
desarrollar un sector turistico sostenible e inclusivo, centrado en el bienestar de las personas y las comunidades. La
crisis turistica derivada de la pandemia por COVID-19 ha puesto de relieve (OMT, 2020):

La necesidad de desarrollar un
turismo nacional, regional y
local inclusivo que asegure el
bienestar de las comunidades y
provea experiencias gratifican-
tes para todas las partes involu-
cradas, lo que refuerza el papel
del turismo en la construccion
de una sociedad mas justa,
equitativa, inclusiva, resiliente y
sostenible.
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La necesidad de una mayor
solidaridad y cooperacion inter-
nacional para fomentar viajes
seguros para las personas. Estas
medidas abarcan, ademas, rela-

ciones intersectoriales.

Una oportunidad para impulsar
acciones contra el cambio
climatico a través de la acelera-
cion de la transformacion digi-
tal, la innovacion y la sostenibi-
lidad en el sector.




Contexto nacional

Un examen analitico de la politica publica internacional y nacional permite extraer
desafios de formacion para la actividad turistica en Chile, centrados en: el respeto a
los derechos laborales y a la no explotacion, la equidad distributiva y retributiva, la
valoracion de la formacioén y capacitacion, el sentido de equidad en las relaciones
comerciales y comunitarias y la valoracion de las personas, comunidades y culturas
receptoras. Se constituyen, ademas, exigencias para el desarrollo de conocimiento
de derechos relativos a proteccion social de trabajadoras y trabajadores asalariados
(particularmente estacionales y flexibles) del sector turismo; conocimiento de las
condiciones y agentes turisticos locales y globales -y de los esfuerzos, aportes y
beneficios de los distintos actores-; conocimientos de derecho internacional y
nacional y de las atribuciones y competencias de los diferentes agentes para el
desarrollo de la actividad turistica con ajuste al Cédigo Etico Mundial para el

Turismo.

Desafios de
desarrollo de
capacidades
para mejorar la
sustentabilidad
econémica del
turismo en
Chile

Desafios de
desarrollo de
capacidades
para mejorar la
sustentabilidad
social del
turismo en
Chile

e Capacidades de asociatividad, construcciéon de redes comunitarias y productivas, disefio
y ejecucion de proyectos de desarrollo comunitario.

o Exige formar y capacitar a las comunidades locales para las funciones requeridas por los
desarrollos turisticos de cada zona.

e Y alos gestores de oferta turistica respecto al impacto y desarrollo de redes productivas
locales de beneficio mutuo. Exige, ademas, el desarrollo de habilidades de asociatividad
y capacidades para el desarrollo local y comunitario.

El desarrollo del capital humano para un turismo socialmente sustentable, inclusivo, que
brinde oportunidades equitativas de ofertar y recibir productos y servicios respetuosos de los
derechos individuales, sociales y culturales de todas las personas, presenta los siguientes
desafios de formacion valodrica:

 Respeto y tolerancia por la diversidad de creencias culturales, religiosas y morales.

¢ Respeto por las diferencias de género, edad, condicion fisica o psiquica.

e Valoracion del patrimonio cultural tangible e intangible.

e Conocimiento y valoracion de las comunidades de insercion.

e Valoracion del impacto ambiental y social de los emprendimientos turisticos.

e« Mirada inclusiva, enfoque de derechos.

¢ Principio de preservacion y colaboracion, procurando que todos los actores reconozcan
las posibles sinergias y sus beneficios.

Y de desarrollo de conocimientos:

e Conocimiento de la forma de vida, gustos y expectativas de los visitantes de distintas
culturas. Es deber de la formacion y capacitacion contribuir al recibimiento hospitalario.

e Conocimiento de beneficios y riesgos del turismo.

e Conocimientos y habilidades que contribuyan a la preservacion de infraestructuras
patrimoniales y apoyar a las expresiones culturales genuinas locales, como el folklor y la
artesania.

e Conocimientos sobre derechos culturales, con fines de evitar la imposicion de patrones
culturales y la apropiacion y/o tergiversacion del patrimonio cultural.

e Conocimiento y valoracion de las diferencias de género, edad y condicion fisica y
psiquica.

e Conocimiento y habilidades de procedimientos y practicas que facilitan la inclusion.

e Conocimiento de protocolos y normas de manejo de informacion privada, conocimiento
de tramites y entidades publicas relativos a estadia y desplazamiento de extranjeros.

e Reconocimiento de los derechos de los turistas, nacionales y extranjeros, a la libre
circulacion y comunicacion y a la confidencialidad de su informacion.
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Desafios de
desarrollo de
capacidades
para mejorar la
sustentabilidad
ambiental del
turismo en Chile

Desafios de
desarrollo de
capacidades
para mejorar la
gestion de
informacién
del turismo en
Chile

Desafios de
desarrollo de
capacidades
para mejorar la
competitividad
del turismo
chileno

Desafios de
desarrollo de
capacidades
para mejorar la
calidad del
turismo chileno

El estado de la politica publica internacional y nacional sobre sustentabilidad ambiental del
turismo evidencia el desafio estratégico de desarrollar el capital humano del pais en
conocimientos de:

e Gestion de flujos de turistas para minimizar el impacto sobre el patrimonio natural.

e Gestion de recursos escasos (agua, energia).

o Gestion de deshechos (reduccion de impacto).

¢ Conocimientos de la flora y fauna de los lugares, de sus formas de preservacion vy,
particularmente, de los potenciales impactos negativos de su trato negligente.

o« Conocimientos respecto a los instrumentos de gestion ambiental desarrollados por las
politicas publicas nacionales.

Los principales desafios estratégicos que la politica publica internacional y nacional imponen
al desarrollo del capital humano para el mejoramiento de la gestion de informacion turistica
se orientan a la capacitacion en:

e Valoracion del impacto ambiental y social de los emprendimientos turisticos.

¢ Conocimientos de normativas y procedimientos de determinacion y control de impacto
ambiental y social de proyectos turisticos.

¢ Conocimiento de principales indicadores de gestion turistica y de los procedimientos,
funciones, roles y normativas para su confeccion.

Los cambios en el mercado del turismo a nivel global y local presentan desafios derivados de
la ampliacion de la demanda producida por la apertura de nuevos mercados y el aumento de
la inclusion en el turismo, diversificando procedencias, costumbres, necesidades y
expectativas de experiencia y calidad de los turistas. La posibilidad de aumentar el gasto
promedio por turista pasa por diversificar y aumentar la calidad de la oferta turistica, pero
también por la necesidad de desarrollar el capital humano en los subsectores de Hoteleria,
Gastronomia y Turismo, particularmente en competencias técnicas que apunten a los
elementos cruciales de la experiencia del cliente en cada ciclo de servicio, competencias
transversales que impacten sobre el trato al cliente -habilidades de relacion interpersonal-, y
elementos actitudes como orientacion a la calidad.

Para desarrollar el gran potencial turistico del pais se deben mejorar las competencias
relativas a:

e Gestion de empresas pequenias y medianas,
aprovechamiento sustentable de recursos turisticos.

e Asociatividad.

¢ Disenio e implementacion de emprendimientos productivos.

¢ Diserio y gestion de productos y servicios turisticos variados y de alta calidad.

orientadas a la deteccion vy

Los desafios estratégicos exigidos al desarrollo para la mejora de la calidad de los servicios
turisticos ofertados pasan por potenciar competencias técnicas en los tres subsectores:

e En el sector Hoteleria aparecen como desafios las mejoras en limpieza y orden de
lugares, atractivos y servicios.

e En Gastronomia aparecen desafios para el desarrollo general de la calidad y variedad, asi
como para el desarrollo de la gastronomia tipica.

e Para Turismo se releva la exigencia de aumentar la oferta y variedad de actividades
culturales y de tours.

e La amplitud de la brecha sobre manejo de idiomas y otras competencias que impactan
sobre los estandares de calidad de los servicios prestados aparece como desafio
transversal a todo el sector.

También se instala el requerimiento transversal sobre conocimiento de:

¢ Normas técnicas de calidad.

e Sello de calidad Turistica.

o Sistema de clasificacion, calidad y seguridad de los prestadores de servicios.

e Proteccién al consumidor (para mejorar el cumplimiento del servicio).

¢ Valor del patrimonio natural y cultural de los destinos turisticos y de sus habitantes.
¢ Buenas practicas para un desarrollo sustentable del turismo.



2. Iniciativas de Marco de Cualificaciones &5
Técnico Profesional (MCTP) en el Sector

turismo, subsectores servicios turisticos,
gastronomia y hoteleria.

A partir del afio 2019, el sector Turismo impulsé una linea de trabajo vinculada a Marco de Cualificaciones Técnico
Profesional, iniciando con el proceso de poblamiento del marco de cualificaciones, para luego avanzar a su
implementacion y difusion. A continuacion se presenta el detalle de los productos y técnicas utilizadas en cado de los
proyectos desarrollados.

Resumen de proyectos ejecutados

& & & @




Poblamiento del Marco de Cualificaciones Técnico Profesional

( Productos

Estado del arte de los desafios de desarrollo de

Capital Humano en el sector Turismo
(subsectores, educacién y empleabilidad).
Andlisis de los 34 perfiles ocupacionales de los
3 subsectores.

Anidlisis y clasificacion de cada perfil

ocupacional segun niveles del MCTP.
Agrupacioén de perfiles en cualificaciones.
Identificacion de las rutas formativas y
laborales entre perfiles y cualificaciones.
Generaciéon de recomendaciones para la
actualizacién de perfiles existentes.

( Métodos y técnicas

Estudio documental para el Estado
del Arte del sector.

Entrevistas a actores clave del sector.
Encuesta a empleadores del sector.
Mesas técnicas con expertos de cada
subsector.

Trabajo experto del equipo consultor
(nacional e internacional).

Desarrollo de capacidades en instituciones de formacion

( Productos

17 Instituciones de formacién
TP del sector Turismo con sus
capacidades diagnosticadas
para la implementaciéon del
MCTP.

12 instituciones de formacién
TP con sus capacidades
desarrolladas para implementar
institucionalmente el MCTP.

12 Hojas de Ruta institucional
construidas para la
implementacion del MCTP.
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( Métodos y técnicas

Capacitacién, asesoria y asistencia técnica a
Organismos Técnicos de Capacitacion (OTEC),
Centros de Formacion Técnica (CFT) e Institutos
Profesionales (IP) en la aplicacion del
Autodiagndstico Institucional.

Capacitacion en modalidad online para el
desarrollo de capacidades en la implementacién

del MCTP dimensiones institucional, disefio
curricular y evaluacion de aprendizajes.

Asesoria institucional individual en la
construccion de las Hojas de Ruta de
Implementacion del MCTP con base en las brechas
identificadas en el autodiagndstico.




Desarrollo de capacidades de implementaciéon del MCTP
en el ambito laboral

( Productos ( Métodos y técnicas

Nota técnica comparativa de tres paises de la

implementacién del MCTP en el ambito laboral

(Escocia, Australia, Sudafrica).

180 personas participan del Taller de Desarrollo

de Capacidades “Herramientas para la gestion

de Personas en el sector Turismo”.

=  34% instituciones publicas, 64%
organizaciones privadas, 2% no informa

= 20% Hoteleria, 53% Turismo, 8%
Gastronomia, 19% no informa.

45 personas participan del Taller de Desarrollo

de Capacidades para el uso del MCTP:

Trabajadores, estudiantes y empresas.

Documento publicable de los resultados de la

Estrategia de Capital Humano 2019-2022.

Analisis documental para la
elaboracién de la nota técnica.
Talleres de desarrollo de
capacidades.

Desarrollo de contenido vy
diserio grafico del documento

publicable.

Reforzamiento de mapas de procesos

( Productos ( Métodos y técnicas

Estado del arte de los desafios de desarrollo de Estudio documental para el Estado del Arte del
Capital Humano en el sector Turismo, sector.

actualizado situacion pandemia = Analisis de VSM actual y futuro.

postpandemia. ,_ Benchmarking internacional.

Mapas de procesos estratégicos, clave y Mesas de trabajo regionales (presenciales y online)
transversales_de cada subsector. - Observacion directa y entrevistas a 12 empresas de
Recomendaciones de adquisicion o Servicios Turisticos, Gastronomia y Hoteleria en

levantamiento de perfiles, competencias y La Serena, Valparaiso y Los Lagos.

cualificaciones segun hallazgos. Participacion activa en seminarios, charlas y ferias

Nuevas cualificaciones con base en nuevos del sector Turismo en distintas partes del pais.
perfiles en el catalogo de ChileValora (casinos).

Mapa de actores y propuesta de estrategia
comunicacional para promover la
profesionalizacién de trabajadores.
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3. Referentes sectoriales D

Los referentes sectoriales pueden ser entendidos como El sector Turismo, subsectores Gastronomia, Hoteleria
sefales estandarizadas que permiten reducir la asimetria de y Servicios Turisticos cuenta con los siguientes
informacion entre el mundo de la educacion y el trabajo. El referentes sectoriales:

proposito de contar con tales referentes es el de facilitar la

toma de decisiones de todos los actores clave que e Un mapa de procesos que contiene procesos

intervienen, tanto en el diserio e implementacion de una estratégicos, clave — de cada subsector- y de
oferta formativa, como en el reconocimiento de los soporte.

aprendizajes en la educacion y el trabajo. Son ejemplos de e 21 perfiles ocupacionales, 13 cualificaciones y las
referentes sectoriales los mapas de procesos, perfiles rutas formativo laborales en el subsector
ocupacionales, competencias laborales, cualificaciones Gastronomia.

y rutas formativo laborales. Los referentes se desarrollan y e 5 perfiles ocupacionales, 5 cualificaciones y las
validan bajo principios técnicos y metodoldgicos y, en su rutas formativo laborales en el subsector Hoteleria.
conjunto, sirven de orientacion legitima para el diserio de e 10 perfiles ocupacionales, 7 cualificaciones y las
diversos procesos, procedimientos, productos y servicios rutas formativo laborales en el subsector Servicios
dirigidos a facilitar las trayectorias educativas y laborales de Turisticos.

las personas de un sector.

Referentes del subsector Gastronomia
1. Mapa de procesos y perfiles ocupacionales subsector Gastronomia

PROCESOS CLAVE
SUBSECTOR GASTRONOMIA [

CREACION Y DISENO DE LA
EXPERIENCIA GASTRONOMICA

ORGANIZACION DEL TRABAJO

ELABORACION DE
PREPARACIONES GASTRONOMICAS
ENTREGA DEL )

SERVICIO GASTRONOMICO

Diseno conceptual de la

i
H t Desarrollo de la
experiencia gastronémica

experiencia gastronémica
B
»
| \ <
g . » =

N Q
..

Z <
e
N = I
Investigacién de Planificacion

mercado y tendencias del mend

Organizacion Organizacion
del equipo de la produccién

Entrega de productos y
servicios gastronémicos

Preparacion de materias
primas e insumos

Cobro y facturacién del
servicio gastronoml’a

1. ADMINISTRADOR (A) DE SERVICIOS GASTRONOMICOS, 2. ANFITRION (A), 3. AUXILIAR DE LINEA DE SERVICIOS DE CASINO, 4. AYUDANTE DE COCINA, 5. BANQUETERO (A), 6. BARTENDER, 7. CAJERO (A) DE LOCAL DE
COMIDA RAPIDA, 8. CHEF EJECUTIVO, 9. COPERO (A), 10. DESPACHADOR (A) DE COMIDA RAPIDA, 11. GARZON (A), 12. JEFE (A) DE PARTIDA, 13. MAESTRO (A) DE COCINA, 14. MAITRE, 15. MANIPULADOR (A) DE
ALIMENTOS, 16. MANIPULADOR (A) DEL PROGRAMA DE ALIMENTACION ESCOLAR, 17. MONITOR (A) DE COMIDA RAPIDA, 18. OPERADOR (A) DE SERVICIOS DE ALIMENTACION, 19. PASTELERO (A), 20. SUPERVISOR (A)
DE LINEA DE SERVICIOS DE CASINO, 21. SUPERVISOR 8A) DEL PROGRAMA DE ALIMENTACION ESCOLAR.
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2.

Maitre

Supervisor(a) de
linea de servicios
de casino

Administrador(a)
de
establecimientos
gastronémicos

Chef ejecutivo

Banquetero(a)

Perfiles y competencias laborales subsector Gastronomia

Superv1sar la preparacion del drea de comedor y la entrega de los serv1c1os
i gastrondmicos, conforme los estdndares de calidad y 11neam1entos
i establecidos.

Gestionar actividades y/o funciones realizadas por el personal a cargo
i segun protocolos y procedimientos establecidos.

EDirigir las tareas del casino de alimentacién, segun protocolos y
i procedimientos establecidos y normativas aplicables vigentes.

i Supervisar la preparacion del drea de comedor y la entrega del servicio de
i alimentacién del casino, conforme los estandares de calidad y:
: lineamientos establecidos. i

Administrar el establecimiento gastrondmico, de acuerdo a protocolos y
i procedimientos establecidos, y normativa aplicable vigente.

i Administrar el presupuesto del establecimiento gastronémico, de acuerdo
i a lineamientos establecidos.

........................................................................................................................................................................................

i Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
i procedimientos establecidos.

Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
i procedimientos establecidos.

segun protocolos i
i procedimientos establecidos y normativa legal vigente. i

i Supervisar la planificacién gastronémica,

i Supervisar inventario de materias primas y equipamiento de coc1na
i segun protocolos y procedimientos del sector.

i Confeccionar menus y cartas de preparaciones culinarias, de acuerdo a
i protocolos y procedimientos del sector.

Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
i procedimientos establecidos.

i Dirigir las tareas del area de cocina, segun protocolos y procedlmlentos
i establecidos y normativas aplicables vigentes.

i Administrar inventario asociado a la produccién gastronoémica, segun
i lineamientos establecidos.

i Gestionar la aplicacion de sistemas de trazabilidad interna del servicio y
i de las materias primas e insumos.

{ Mantener uniforme y presentacién personal, de acuerdo a los estandares
i establecidos por el sector productivo.

i Aplicar normas de higiene, sequridad alimentaria y prevencién de nesgos
i en cocina. :
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Copero(a) (Stewart)

Maestro(a) de
cocina

Monitor(a) de
comida rapida

Garzon(a)

Bartender

Cajero(a) de local
de comida rapida

Auxiliar de linea
de servicios de
casino

Operador(a) de
servicios de
alimentacion

i Limpiar e higienizar espacios e implementos de cocina, de
i acuerdo con normativas de la autoridad sanitaria y de

sistema interno y normativas de la autoridad sanitaria y de seguridad

' : procedimientos de la empresa.

i | legal vigente.

i i Organizar la plaza de trabajo y los requerimientos de materias primas paraé
i la elaboraciéon de bebestibles, de acuerdo a normativas aplicables vigentes!

i procedimientos de la empresa.

Ofrecer, vender y registrar productos solicitados por el cliente, segtmé
i | protocolos y procedimientos de la empresa y normativa legal vigente. :

procedimientos establecidos y normativas de la autoridad sanitaria y dei

.| Auto gestionar

higiene y seguridad, y procedimientos establecidos por la empresa og

Competencias del perfil

higiene vigentes

Organizar el menaje e implementos de cocina, de acuerdo con

i vigentes.

Gestionar funciones asignadas al equipo a cargo para la preparacion
i gastrondmica, de acuerdo a normativas aplicables vigentes. i

Realizar elaboracion y montaje de preparaciones culinarias, de acuerdo a:
fichas técnicas gastrondmicas, y normativas aplicables vigentes. i

¢ Asistir al cliente en sus requerimientos y necesidades, segun protocolo de'
i servicio y procedimientos establecidos. :

i Gestionar la planificaciéon de funciones y capacitaciones del equipo ag
i cargo, segun protocolos establecidos y normativa legal vigente. i

Auto gestionar el servicio al cliente, segun los protocolos Vi

.....................................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................................

i Organizar plaza de trabajo, segun protocolos de la empresa y normativaé

y procedimientos establecidos

Preparar bebestibles, de acuerdo a fichas técnicas y normativas aplicables
i vigentes. E

el servicio al los

i Auto gestionar cliente, segun protocolos y

Realizar proceso de caja, segun los protocolos y procedimientos de laé
i empresa. i

.....................................................................................................................................................................................

Atender al cliente, segun los protocolos, procedimientos establecidos y
i normativas de la autoridad sanitaria y de higiene. :

.....................................................................................................................................................................................

Ejecutar el servicio de linea de casino, de acuerdo con protocolos,:

i higiene.

el servicio al cliente, segun los protocolos Vi
i procedimientos de la empresa. :

i Realizar la entrega de los alimentos segun pautas de higiene y seguridad,é
i procedimientos del casino. :

Recepcionar, almacenar y rotular las materias primas, segun normas de

i institucion y normas de autocuidado.

STransformar las materias primas para el turno segun la pauta de:
i alimentacién, normas de higiene y seguridad y principios de:
i alimentacién saludable. :



Pastelero

Despachador(a)
de comida rapida

Manipulador(a) de
alimentos

Ayudante de
cocina

Supervisor(a) del
programa de
alimentacion
escolar

Manipulador(a) del
programa de
alimentacion

i i aplicables vigentes.

i i acuerdo a fichas técnicas de procedimientos y normativas de la autoridad :
.| sanitaria y de higiene. :

Competencias del perfil

i Dirigir las tareas vinculadas a la produccién pastelera, de
i acuerdo a procedimientos establecidos y normativas aplicables
i vigentes.

i Realizar elaboracion, decoracion y montaje de productos de

i pasteleria, de acuerdo a fichas técnicas y mnormativas

i Gestionar entrega de pedidos a clientes, de acuerdo a protocolos
i procedimientos establecidos.

.....................................................................................................................................................................................

i Preparar la plaza de trabajo y los requerimientos de pedidos para laé
i atencidn a los clientes, de acuerdo a los protocolos y procedimientos:
establecidos y normativas aplicables vigentes. :

.....................................................................................................................................................................................

Ejecutar operaciones basicas de pre-elaboracién, conservacion e higiene!
i gastrondmicas, de acuerdo a normativas de la autoridad sanitaria y de:
i higiene y procedimientos establecidos. :

! Asistir en la elaboracién y montaje de preparaciones gastronémicas, de!

i Atender al cliente durante su estadia en el establecimiento gastronomico,
i de acuerdo a protocolos y procedimientos establecidos. i
: Gestionar reservas y requerimientos de los clientes, de acuerdo a:
i protocolos y procedimientos establecidos. :

.....................................................................................................................................................................................

ESupervisar el desemperio de las manipuladoras del programa deé
alimentacion escolar. :

i Recepcionar y almacenar productos y documentos de acuerdo al manual:
i de operaciones y buenas practicashigiene :
Preparar y montar alimentos de acuerdo al manual de operaciones y:
i buenas practicas. =
i Realizar coccion a alimentos de acuerdo al manual de operaciones y
: buenas practicas. i
i Higienizar utensilios e instalaciones de acuerdo al manual de operaciones!
i y buenas practicas. :
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3.

Cualificaciones subsector Gastronomia

m Nombre de la Cualificacion

Perfiles de la cualificacién

Atencion y orientacion de clientes en servicios
gastronémicos.

Asistencia en actividades de elaboracion de alimentos.

Higiene y limpieza de instalaciones, menaje y vajilla en
instalaciones gastrondmicas.

Gestidn de operaciones gastronémicas

Anfitrién
e Auxiliar de linea de servicio
de casino
e Operador de servicios de
alimentacion
¢ Ayudante de cocina

e Despachador de comida
rapida

e Cajero de local de comida
rapida

e Bartender

e Garzon

e Manipulador de alimentos

e Manipuladora del programa
de alimentacion escolar

e Maestro de cocina

e Supervisor de linea de
servicios de casino
e Perfil Jefe de partida

e Supervisor del programa de
alimentacion escolar

e Perfil Banquetero

e Perfil Administrador de
establecimientos
gastronémicos

e Perfil Chef Ejecutivo
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Rutas formativo laborales subsector Gastronomia

! ADMINISTRADOR DE
ESTABLECIMIENTOS

BANQUETERO

GASTRONOMICOS

{ CHEF EJECUTIVO

: ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE ALIMENTACION :

GESTION DE
OPERACIONES

SUPERVISOR DEL
: PROGRAMA DE
! ALIMENTACION ESCOLAR '

: SUPERVISOR DE LINEA
. DE SERVICIOS DE
CASINO

! JEFE DE PARTIDA :

: PROGRAMA DE :
:ALIMENTACION ESCOLAR :

: GASTRONOMICAS

————> Ruta laboral
——> Ruta formativa

SUPERVISION DE  :
ESPACIOS DE o E—
ALIMENTACION é— L—nut

PRODUCTOS DE
PASTELERIA

MANIPULADORA DE
ALIMENTOS DEL
PROGRAMA PAE

{ MANIPULADOR
! DE ALIMENTOS

! MONITORDE :
! COMIDA RAPIDA :

........... 2

{MONITOREO DE LA

ENTREGA DE

ELABORACION DE BEBESTIBLES Y ATENCION DE

PRODUC. Y e ;

! COMIDA RAPIDA :

CLIENTES

:DESPACHADOR DE:

: CAJERO DE LOCA!
DE COMIDA

OPERADOR DE
SERVICIOS DE

AYUDANTE DE

i AUXILIAR LINEA :

BODEGUERO &—1—>COMIDA RAPIDAE—

c cocIiNa
RAPIDA

> sErvicios bE €
! ALIMENTACION : : CASINO :

! ADMINISTRACION

:’ HIGIENE, LIMPIEZA DE
— DE BODEGAS

INSTALACIONES,
MENAJE Y VAJILLA EN
! INST. GASTRONOMICAS

VENTA, PROMOCION Y COBRO EN
SERVICIOS DE ALIMENTACION

ATENCION Y
ORIENTACION DE

ASISTENCIA EN ACTIVIDADES DE ELABORACION DE ALIMENTOS é_

Referentes del subsector Hoteleria

1. Mapa de procesos y perfiles ocupacionales subsector Hoteleria

L W (P
PROCESOS CLAVE ’ 2
SUBSECTOR HOTELERIA
@ SALIDA DEL PASAJERO

[ 2\
\ <
@ POSTVENTA

% > ‘

: ’ Registro de 9

() pasajeros ‘

Preparacion de unidades
habitacionales

@ CREACION Y DISENO DE LA

EXPERIENCIA HOTELERA

@ INGRESO DE PASAJEROS
ENTREGA DEL SERVICIO HOTELERO

Cobro y facturacion del 9

servicio de hoteleria

]

Cierre de

cuenta
Recepcion de

pasajeros
7

Evaluacion

de servicio
Entrega de
informacion

1. ENCARGADO DE RECEPCION, 2. RECEPCIONISTA, 3. BOTONES, 4. MUCAMA (0), 5. GOBERTANTA
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2. Perfiles y competencias laborales subsector Hoteleria

cualificaciéon

Recepcionista

" Gestionar el ingreso y salida del huésped del

Competencias del perfil

establecimiento de alojamiento turistico, segun
normativa aplicable y procedimientos establecidos.

Asistir al huésped en sus requerimientos y necesidades, segun protocolos
de atencion y procedimientos establecidos.

Gobernanta

Gestionar adquisicidon y control de materiales del area, de acuerdo a
presupuesto y lineamientos comerciales establecidos.

Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
procedimientos establecidos.

Administrar las tareas asociadas a la limpieza y orden del establecimiento
de alojamiento turistico, segun protocolos y procedimientos establecidos
y normativa legal vigente.

Encargado(a) de

Gestionar al personal a cargo, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
procedimientos establecidos.

Asistir al huésped en sus requerimientos y necesidades, segun protocolos
de atencion y procedimientos establecidos.

recepcion
Administrar las tareas del area a cargo, segun protocolos y
procedimientos establecidos y normativa legal vigente.
Asistir al huésped en el traslado de equipaje y la entrega de informacion
durante su estadia en el establecimiento, segun procedimientos
Botones establecidos y protocolos de atencion a huéspedes.

Apoyar en las labores del area de recepcion y conserjeria, de acuerdo a
procedimientos establecidos.

Mucama (o)

Efectuar orden y limpieza de las unidades de alojamiento turistico del
recinto, segun protocolos y procedimientos establecidos y normativa
legal vigente.

Asistir al huésped en sus requerimientos y necesidades, segun protocolo

. de servicio y procedimientos establecidos.

3. Cualificaciones subsector Hoteleria

m Nombre de la Cualificacion Perfiles de la cualificacion

 Aseo y mantencion de unidades de alojamiento o Mucama (o)

turistico.
Recepcidn y atencidn de huéspedes. Botones
Recepcion Hotelera. Recepcionista

Mantenimiento de infraestructura e instalaciones.

Encargado de
mantenimiento

Supervision de operaciones y servicios hoteleros.

Encargado de
Recepcion

Perfil Gobernantal(e)
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4, Rutas formativo laborales subsector Hoteleria

————> Ruta laboral
5 ————> Ruta formativa

ENCARGADO DE ENCARGADO DE

- : i\ GOBERNANTA : !
RECEPCION H H H MANTENIMIENTO

a .

¢ MANTENIMIENTO DE
: INFRAESTTRUCTURA E
INSTALACIONES

SUPERVISION DE OPERACIONES Y SERVICIOS
HOTELEROS

RECEPCIONISTA

RECEPCION

H HOTELERA

BOTONES &~ MUCAMA

: ASEO Y MANTENCIO

L ATENCION DE ¢ P 5 DEUNIDADESDE i
S s HE ALOJAMIENTO

Referentes del subsector Servicios Turisticos

1. Mapa de procesos y perfiles ocupacionales subsector Servicios Turisticos

PROCESOS CLAVE
SUBSECTOR SERVICIOS TURISTICOS

CREACION Y DISENO DE LA Disefio conceptual de la Investigacion de mercado
EXPERIENCIA TURISTICA SRBSLENSICTENCS 4 (demanda) y tendencias Coordinacién de la entrega de

(oferta) servicios turisticos
COMERCIALIZACION DE
SERVICIOS TURISTICOS
ENTREGA DE SERVICIOS
TURISTICOS

v < LAY -
3 ~ Evaluacién del
servicio turistico,

e Evaluacién de

necesidades de clientes

Disefio del modelo de

negocio de la experiencia )
turistica En.tr_eg_a de
servicios turisticos

Posicionamiento de
servicios turisticos

Propuesta o disefio de
alternativas para clientes

Negociacion
y cierre

1. CONDUCTOR (A) DE TRANSPORTE TURISTICO, 2. CROUPIER, 3. ASISTENTE DE MAQUINAS DE AZAR, 4. OPERADOR (A) CCTV EN CASINOS DE JUEGO, 5.- MANTENEDOR (A) ELECTRONICO DE MAQUINAS DE
AZAR, 6. AGENTEDE VIAJES, 7. INFORMADOR (A) TURISTICO, 8. JEFE(A) DE PRODUCTOS TURISTICOS, 9. GUIA DE TURISMO GENERAL, 10. EJECUTIVO (A) DE VENTAS TOUR OPERADOR
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2. Perfiles y competencias laborales subsector Servicios Turisticos

Nombre del perfil 1.h_vel -
cualificacion

3 Conductor(a) de
transporte
turistico

Asistente de
maquinas de
azar

Operador(a) cctv
en casinos de
juego

Mantenedor(a)
electrénico de
maquinas de
azar

Agente de viajes

Informador(a)
turistico

© Realizar el servicio de transporte turistico, segun

- Ejecutar labores administrativas, segun procedimientos establecidos y
- normativa aplicable vigente.

Competencias del perfil

protocolos y procedimientos establecidos.

Preparar el servicio de transporte turistico, de acuerdo con protocolos y
procedimientos establecidos, y normativa vigente.

Administrar mesas de juego en casinos, de acuerdo a protocolo de
atencion al cliente, tipo de juego y reglamento de la SCJ.

Conducir juegos de azar en casinos, de acuerdo a protocolo de atencién
al cliente, protocolos de seguridad de juegos, tipo de juego y reglamento
dela SCJ.

Orientar a las y los clientes en sala de maquinas de azar, de acuerdo a
estandar técnico, protocolo de atencidn al cliente, protocolo de seguridad
de juego y procedimientos aprobados por la SCJ.

Resolver requerimientos de las y los clientes y el estado operativo de las
maquinas de azar, de acuerdo a estandar técnico, protocolo de atencion al
cliente, protocolo de seqguridad de juego y procedimientos aprobados por
SCJ.

Supervisar mesas de juegos de azar, de acuerdo a tipo de juego de azar,
protocolos de atenciodn al cliente y procedimiento de juego aprobado por
la SCJ.

Supervisar condiciones de seguridad en casinos de juegos de azar, de
acuerdo a coordinacidén con equipo de seguridad, protocolos de
seguridad, emergencias y procedimientos aprobados por la SCJ.

Realizar mantenimiento preventivo de maquinas de azar en casinos de
juego, de acuerdo a plan de mantenimiento preventivo, uso de elementos
de protecciéon personal, estandar técnico y procedimientos aprobados
por la SCJ.

Realizar mantenimiento correctivo de maquinas de azar en casinos de
juego, de acuerdo a estandar técnico de componentes, estandar de
prevencion de riesgos, protocolos de seguridad eléctrica vy
procedimientos aprobados por la SCJ.

Asesorar a pasajeros en la adquisiciéon de productos, servicios y/o
paquetes turisticos, segun la experiencia de viaje requerida por el
pasajero.

Gestionar comercializacion de productos, servicios o paquetes turisticos,
segun procedimientos establecidos y normativa legal vigente.

Realizar seguimiento del servicio entregado al pasajero, de acuerdo a
procedimientos y protocolos establecidos.

Entregar asesoria e informacion turistica a los turistas, de acuerdo a
requerimientos recibidos, estandares de calidad de atencidén vy
procedimientos establecidos.
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Nombre del perfil I:Il_vel 0
cualificacién

Jefe(a) de
productos
turisticos

Guia de turismo
general

Ejecutivo(a) de
ventas tour
operador

Competencias del perfil

Identificar proveedores de productos, paquetes o
servicios turisticos, de acuerdo con lineamientos
establecidos y normativa vigente.

Elaborar productos, paquetes o servicios turisticos, de acuerdo con
lineamientos establecidos y normativa vigente.

Promover internamente productos, paquetes o servicios turisticos, de
acuerdo con lineamientos establecidos y normativa vigente

Ejecutar servicio turistico guiado, segun itinerario, procedimientos
establecidos y normativa aplicable vigente.

Organizar el servicio turistico guiado, considerando caracteristicas del
destino turistico y/o producto correspondiente al servicio turistico
guiado, itinerario, protocolos establecidos y normativa aplicable vigente.

Gestionar solicitud de programas turisticos segun tarifarios, servicios
disponibles y proveedores.

Tramitar proceso de cobranza al cliente, segun procedimientos
establecidos y normativa legal vigente.

3. Cualificaciones subsector Servicios Turisticos

m Nombre de la Cualificacion Perfiles de la cualificaciéon

¢ Conductor de

1 Conduccioén de transporte de pasajeros. transporte turistico
2 Informacion y orientacion turistica. ¢ Informador Turistico
3 Administracién de viajes. » Travel manager
3 Servicios turisticos guiados. e Guia de turismo general
., .. .y ¢ Jefe de productos turisticos
4 Operacion de servicios turisticos. «  Agente de viajes
5 Actividades de asistencia en maquinas de azar. ¢ Asistente de maquinas de
azar
e Croupier
2 Conducir y supervisar mesas de juego de azar. e Operador (a) CCTV en
Casinos de juego
. - ..  Mantenedor (a)
2 Mantenimiento electrénico de maquinas de azar. electrénico de maquinas
de azar
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4. Rutas formativo laborales subsector Servicios Turisticos

5 ~————> Ruta laboral
H Ruta formativa

AGENTE DE VIAJES : :JEFE DE PRODUCTOS:
F TURISTICOS

OPERACION DE SERVICIOS TURISTICOS

TRAVEL

' MANAGER <7 : GUIA TURISTICO
: : GENERAL :

SERVICIOS
TURISTICOS
GUIADOS

.  ADMINISTRACION
: DE VIAJES

H INFORMADOR
' TURISTICO

RS

i | INFORMACION Y
ORIENTACION

TURISTICA

CONDUCTOR

CONDUCCION DE
TRANSPORTE DE
PASAJEROS
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Procesos Estratégicos del sector Turismo

La grafica que se presenta a continuacion representa los procesos estratégicos del sector, que dirigen, determinan
y orientan la realizacion de los procesos clave de los subsectores Servicios Turisticos, Hoteleria y Gastronomia.

PROCESOS ESTRATETIGOS

GESTION ESTRATEGICA CORPORATIVA INFRAESTRUCTURA'Y RECURSOS ASUNTOS REGULATORIOS Y POLITICA DE TURISMO
=) on ®28 @ (@) % 5 q
% @ )1 ® 4 & m @ &2
Gestionde Gestion ~ Gestion ~ Gestionde — Relaciones _ Politicade  Desarrollo de Calidady  Estudios de Politicade  Fomento Determinacion Politica de Politica de Politicade Cumplimiento
personas financiera comercial operaciones laborales infraestructura destinos certificacion mercado turismo e de zonas areas capital  inclusion de
yconla turisticos, de destinos e investigacion sustentable inversion  deinterés  protegidas humano reglamentacion
comunidad hoteleros turisticos, turistico (RSA)

y gastronomicos  hoteleros y
gastronomicos

Procesos transversales del sector Turismo

Corresponden a aquellos procesos transversales del sector que dan soporte a los procesos clave de los subsectores
Servicios Turisticos, Hoteleria y Gastronomia.

A cada proceso transversal se le han asociado los perfiles ocupacionales del catdlogo ChileValora que tienen
competencias relacionadas.

PROCESOS TRANSVERSALES

6° @ S £ M

4 5 CALIDAD Y MEJORA MANTENIMIENTO Y
DIFUSION COMERCIALIZACION  HOSPITALIDAD CONTINUA ADMINISTRACION  ABASTECIMIENTO LIMPIEZA SEGURIDAD

%,

De la elaboracidén y analisis de los mapas de procesos se pudo identificar la
necesidad de levantar nuevos perfiles, competencias y cualificaciones. La
mayor carencia de referentes se pudo observar en los procesos
estratégicos y del subsector Servicios Turisticos, luego, en el subproceso
Hoteleria y procesos transversales. El subproceso Gastronomia se
encuentra suficientemente provisto de referentes.

o e e e — o — — — —
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Recomendaciones para avanzar en la implementacion del MCTP
K Usabilidad de los productos del MCTP

Dentro de la usabilidad de los productos del MCTP se sugiere con cardcter de importancia mayor la difusion
permanente de las formas de utilizar el instrumental desarrollado en los siguientes grupos de interés:

\ {

Empresas: uso de los perfiles y cualificaciones para el diserio organizacional y el diserio y ejecucion de los
procesos de reclutamiento, seleccion, capacitacion, desarrollo, promocion y reconocimiento.

Instituciones de formacién y educacién: elaboracion de perfiles profesionales, perfiles de egreso, mallas y
asignaturas (moédulos). También sirven para el diserio de estrategias y actividades de formacion. Orientacion
vocacional y laboral de estudiantes y trabajadores del sector para la toma de decisiones de educaciéon y
trabajo.

\{

Estudiantes y trabajadoras y trabajadores del sector: orientacidon vocacional y laboral. Sirven para la toma
informada de decisiones de insercidon y reconversion laboral.

\ {
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Préximos pasos

Dentro de los proximos pasos, se sugiere continuar con las siguientes lineas de accion:

. Estudio de trayectorias: que permita identificar con claridad las principales problematicas de las personas
en temas de formacion y trabajo; tiempo de formacion, reconocimiento de aprendizajes en la educacion y
trabajo, costos asociados a las trayectorias, motivos y tipo de fracturas o estancos en las trayectorias de las
personas, etc. Solo con este tipo de informacién se podra establecer objetivos, metas e indicadores que
permitan orientar y evaluar el impacto de la implementacion del MCTP en el sector.

. Hoja de ruta: que permita establecer ejes de accidon sectoriales, conforme a los ejes establecidos por la
propuesta de Implementacién del MCTP publicada por el MINEDUC; Gobernanza, Formacién, Empresas,
Integracion regional y Difusion a usuarios del sistema.

. Plan de accién: que permita dimensionar con criterio de realidad lo que significa la implementacion del
MCTP en el sector, se sugiere elaborar un plan de acciodn que aterrice los ejes en iniciativas y proyectos, con
una clara definicién de responsables, actividades, plazos, costos, fuentes de financiamiento, resultados,
metas e impactos.
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