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PRESENTACION

La presente publicacion forma parte del trabajo que realiza la Comision del Sistema Nacional de
Certificacion de Competencias Laborales - ChileValora, para entregar lineamientos estratégicos y
orientaciones claves para el desarrollo y fortalecimiento de competencias laborales de las personas, de
acuerdo a los requerimientos de los diversos sectores productivos del pals.

Esta contribucion se enmarca en la necesidad de mejorar los indicadores de productividad, competitividad
y equidad, para lo cual Chile debe invertir en sus trabajadores. En este contexto, la certificacion de
competencias laborales es una herramienta clave para posibilitar dicho escenario, potenciando el
desarrollo de los trabajadores vy trabajadoras de nuestro pafs, reconociendo su experiencia laboral, sus
conocimientos, habilidades y destrezas, sin importar cémo los hayan adquirido; considerando ademas
que muchos oficios se aprenden directamente en la practica y no en el aula.

El presente proyecto de competencias laborales para el sector Gastronomia, Hotelerfa y Turismo fue
impulsado por la Subsecretaria de Turismo y se realizé en el marco del modelo de trabajo de ChileValora,
el cual considera el didlogo social entre trabajadores, empleadores y Estado, como eje del fortalecimiento
del capital humano del sector. Tuvo como objetivo definir los estdndares necesarios para profesionalizar
la fuerza laboral que se desempena en este sector y se focalizd en relevar en los perfiles, todas aquellas
competencias necesarias para ofrecer un servicio basado en la experiencia del cliente, marcada no solo
por la calidad del servicio entregado, sino ademds por la hospitalidad ofrecida por los trabajadores y
trabajadoras del sector.

Este documento presenta los resultados del mencionado proyecto de competencias laborales, el que a
través de entrevistas en terreno y mesas técnicas en diversas regiones del pais, permitio levantar y validar
sectorialmente cuatro nuevos perfiles ocupacionales, que corresponden a Jefe de productos turisticos,
Travel manager, Encargado de recepciéon y Encargado de mantenimiento; a lo anterior se suma la
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actualizacion de veinte perfiles previamente acreditados en el Catdlogo Nacional de Competencias, para
asegurar su pertinencia con las necesidades y condiciones actuales del sector. Finalmente, se elaboraron
los veinticuatro planes de formacién asociado a cada uno de los perfiles que consideré el proyecto y un
total de cuatro rutas formativos - laborales, dos para el subsector de Turismo, una para el subsector de
Gastronomia y una Ultima para el subsector de Hotelerfa.

Para la obtencion de todos estos productos, el proyecto considerd la reconformacion de un Organismo
Sectorial de Competencias Laborales - OSCL para el sector de Gastronomia, Hotelerfa y Turismo
integrado por representantes de empleadores a través de la Federacion de Empresas de Turismo -Fedetur,
la Asociacion Chilena de Empresas de Turismo-Achet, la Asociacion Chilena de Gastronomia-Achiga, la
Asociacion gremial Hoteleros de Chile, la Cdmara Nacional de Comercio Servicios y Turismo- CNC, v la
Asociacion-Chilesertur. Los trabajadores estuvieron representados por la Asociacion de Guias de Turismo
y la Federacion Gastronémica de Chile-Fegach, mientras que la presencia de la Subsecretaria de Turismo,
el Servicio Nacional de Turismo - Sernatur, la Corporacion de Fomento de la Produccién- Corfo y del
Ministerio de la Mujer, representaron al sector publico en este Organismo Sectorial.

Estos bienes publicos construidos tripartitamente con participacion activa de trabajadores, empleadores e
instituciones del Estado, permiten que laindustriay el sistema educativo tengan estandares de competencias
laborales acordes al adecuado ejercicio de una determinada ocupacion, al mismo tiempo que posibilitan
orientar cursos de capacitacion, potenciar el desarrollo de carrera al interior de las empresas y avanzar
hacia un mecanismo de reconocimiento de aprendizajes previos que hagan mas fluido el vinculo entre el
mundo de la certificacion, la capacitacion y la educacion.

Ricardo Mewes Juan Moreno Ximena Concha Bafados
Presidente ChileValora Vicepresidente ChileValora Secretaria Ejecutiva de ChileValora
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(@)

(@)

DEFINICIONES

Proyecto de Competencias Laborales

Un proyecto de competencias laborales corresponde a un conjunto de actividades coordinadas que se
desarrollan en un periodo de tiempo y presupuesto definidos, con el objetivo de levantar, actualizar y/o
adquirir uno o varios perfiles ocupacionales en el marco del Sistema Nacional de Certificacion.

Un proyecto de competencias laborales considera también, el disefio de los médulos de formacion que
permitan a las personas incorporarse al mercado de trabajo y/o cerrar las brechas que surjan como
resultado de los procesos de evaluacion de competencias, a través de planes formativos alineados con la
descripcion de cada perfil ocupacional levantado, y/o actualizado.

Tanto los perfiles ocupacionales como los planes formativos, son el insumo para la creacién de Rutas
formativo-laborales que permitan a los trabajadores avanzar en los diferentes niveles del Marco de
cualificaciones del sector productivo respectivo.

Los proyectos de competencias, en el marco de ChileValora, también consideran una caracterizacion
sectorial para identificar las actividades econdmicas que incorpora cada sector y su relevancia en nuestro
pais.

Objetivos de un Proyecto de Competencias

La fundamentacién que motiva el desarrollo de un proyecto puede originarse por una demanda recibida
por parte de uno o varios actores representativos de un sector productivo o por una necesidad detectada
por ChileValora. Estas demandas dan uso a la certificacion desde distintas perspectivas, tales como:
mejorar las competencias de los trabajadores y trabajadoras, regular el desempefio de alguna labor en
particular, establecer estandares nacionales para las industrias, entre otras.

Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales
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(@) Alcances de un Proyecto de Competencia

Refiere a la distribucion geografica a nivel nacional, permitiendo identificar como se comportan los
sectores productivos en las distintas regiones del pafs. Lo anterior, con el objetivo de levantar estandares
nacionales que incorporen todo el universo de aplicacion de la labor y su heterogeneidad en Chile. Es por
esta razon que nos encontramos frente a sectores donde la distribucion regional no cambia el desempernio
de la labor, otros sectores productivos en que su industria se concentra sélo en algunas regiones del
pals, mientras que en otros sectores las caracteristicas de algunas regiones son fundamentales, pudiendo
sefialar distintas practicas a propoésito de una misma labor.
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Sector:
Gastronomia,
Hoteleria y Turismo
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DATOS DEL SECTOR EN CHILE

PARTICIPACION EN PIB INGRESO DE TURISTAS AL PAIS:

3,4% ¥ 6.449.883

en el afio 20173
al afio 2016'

INGRESOS DE LA INDUSTRIA: APORTE AL EMPLEO DE LA INDUSTRIA:

MMUS,~ o
420000 4%

en el afio 20172

Principales paises de residencia de turistas que ingresan a Chile:

FRANCIA
ESPANA

‘"— "’\‘
J -
BRASIL AUSTRALIA N
) ARGENTINA
" World Travel & Tourism Council

n
3 - A J

? Subsecretarfa de Turismo /
3 Subsecretarfa de Turismo

“World Travel & Tourism Council
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_ k= 356.881
Capital Humano 22 trabajadores empleados en
)

servicios de alojamiento y
restaurantes®

% 6.946

trabajadores se desempeiian
en agencias de viajes y servicios

S o
Porcentaje de hombres y mujeres turisticos .

RANGO ETARIO

L
5 6 2 5 % El nimero de ocupados por rango etario para el sector hoteles y
| | | restaurantes se distribuye de acuerdo a los siguientes porcentajes ’:
[ ]

65 anos o mas: 50-64 afios:

o/ 8
49 22,5%

14375% 4 °

15-29 anos: 30,1%

. . ;30-4 nos: 40,9%
Nivel de escolaridad: ; 30-49 anos: 40,9

Numero de ocupados por afios de estudio para el sector hoteles y restaurantes: ?

0,3%

Sin afios de
estudio

10,9% 22,3% 0,4%

Técnico: Universitaria Sin Informacion

En el caso de los ocupados en agencias de viajes y servicios turisticos se estima
que el 56,7% cuentan con educacién superior completa.

uto Nacional de Estadisticas

evision Social, no permiten desagregar la informacion por rango etario
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Sector: : Gastronomia, Hotelerfa y Turismo
Subsectores: : Gastronomia, Hoteleria y Turismo
Convocatoria: 7ma convocatoria

Contexto:

El afio 2010 fue promulgada la Ley N° 20.423, que crea una nueva institucionalidad para el desarrollo del
turismo, con el fin de reconocer la actividad como un sector econémico estratégico y abordar las brechas,
potencialidades y oportunidades que lo caracterizan. Este nuevo marco institucional contempld la creacion
de un Comité de Ministros del Turismo y de la Subsecretarfa de Turismo, asi como la asignacion de nuevas
atribuciones al Servicio Nacional de Turismo como 6rgano ejecutor de la politica publica.

En este contexto, y dada la importancia de asegurar la calidad del servicio turistico mediante el mejoramiento
de los recursos humanos que se desempefan en este importante sector, se desarrollé un proyecto de
competencias laborales en los subsectores de Gastronomia, Hotelerfa y Turismo, que tuvo por objetivo
la actualizacion de 20 perfiles ocupacionales disponibles en el Catdlogo Nacional de ChileValora, y el
levantamiento de 4 nuevos perfiles relevantes para el sector.

El proyecto desarrollado considerd la revision y actualizacion de productos elaborados en proyectos
anteriores del sector, para alinearlos con las condiciones y necesidades actuales de la industria.

Proponente: Subsecretarfa de Turismo, Ministerio de Economfa, Fomento y Turismo.

Plazos del Proyecto:
Fecha de Inicio: 21 de abril de 2017
Fecha de Término: 30 de marzo de 2018
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@ Organismo Sectorial de Competencias Laborales (OSCL):

NOMBRE REPRESENTANTE CARGO

ORGANIZACION

*Los integrantes identificados co

Federacion de
Empresas de Turismo
(FEDETUR)

Asociacion Chilena de
Empresas de Turismo
(ACHET)

Asociacion Chilena de

Ll 2 el 3 Gastronomia (ACHIGA)

Hoteleros de Chile

Camara Nacional de

Asociacion de Guias de
Turismo

TRABAJADORES

Federacion
Gastronémica de Chile
(FEGACH)

Subsecretaria de
Turismo

. Servicio Nacional de
DMINISTRACION [i¥isiSagte

AENTRAL DEL

ESTADO Corporacién de
Fomento de la
Produccién (CORFO)

Ministerio de la Mujer

n una “R" actuaron como reemplazantes

para asegurar la representat

Andrea Wolleter
R: Diego Ferndndez

Lorena Arriagada
R: Soledad Diaz

Guillermo Prieto
R: Renato Hamell

Paulina Sierra

Luis Gustavo Sdnchez
Jorge Ortega

R: Felipe Yafiez

R: Varifia Astorga

Helen Kouyoumdjian

Beatriz Roman
R: Verénica Aguilar

Viviana Pardo
R: Francisca Rojas

Loreto Maza

Vicepresidenta Ejecutiva

Secretaria General

Presidente

Gerente General (s)

Comercio, Servicios y Katherine Rojas Director
Turismo (CNC)
Chilesertur Tatiana Geldrez Tesorera

Presidente de la Asociacién de
Guias de Turismo de Chile

Presidente

Jefa de Division Fomento e Inversién.

Subdirectora de Desarrollo

Coordinadora Programa de Capital Humano

Profesional Division Politicas de Igualdad.

vidad de la institucion respectiva
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it et P! u

il @Alcance del proyecto:

perfiles laborales levantados: 4
Encargado de recepcion
Encargado de mantenimiento

m Jefe de productos turisticos

m  Travel Manager

N° perfiles laborales actualizados: 20
Gastronomia

m  Administrador de establecimientos gastrondmicos
m  Anfitrion

m  Bartender

m  Bodeguero

m  Chef gjecutivo

m  Despachador de comida rdpida

m Jefe de partida

m  Maestro de cocina

m  Ayudante de cocina

m Maitre

m  Monitor de comida rdpida

m  Pastelero

m  Supervisor de lineas de servicios de casino
Hoteleria

m  Botones

m  Gobernanta(e)

m Mucama(o)

B Recepcionista

Turismo

m  Agente de viajes

m  Gufa de turismo general

m Informador turistico
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Mejorando las Competencias Laborales

N° Planes formativos: 24

N° Ruta formativo laboral: 4
m  Gastronomia: |

m Hotelerfa: T

m  furismo: 2

@ Empresas e Instituciones colaboradoras:
Aliservice, Niu Sushi, McDonalds, Giratorio Restaurant, Atton Vitacura, Enjoy Coquimbo, Hotel Club La
Serena, Cabafas del Lago, Hotel Don Luis, Turismo Cocha, Flecha Extrema, Turistour, Turismo Ingservtur,
Blanco Viajes, Nuria, Nuria Express, Vattel Ltda., Alimentos Café Manda, Taringa, y Restaurant Issei.

(%) Levantamiento de informacién:
m  N° Observaciones y entrevistas en terreno: 58
Regiones visitadas: Region de Coquimbo, Region de Los Lagos, Region Metropolitana
N° Entrevistas y mesas técnicas: 6 mesas técnica con 75 participantes
N° Reunién de validacion: 5

n
n
n
m  N° personas participantes: 98
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Mapas de Procesos

:Qué es?
Es una representacion gréfica de los principales procesos, subprocesos y funciones asociadas a la
cadena de valor de un sector, subsector o area productiva.

¢Para qué sirve?

La identificacion de los procesos, subprocesos y/o etapas que forman parte de la cadena de valor de una
industria, permite comprender el propdsito y el funcionamiento de un sector o subsector productivo,
delimitando las actividades que le son propias y aquellas que tienen un cardcter complementario.

;Coémo se elabora?
Através del andlisis de informacion secundaria, observaciones en terreno y mesas técnicas con actores
clave del sector o de la industria:

1. Se identifica el propésito principal de la industria, que orienta la definicion de los procesos
claves, de los productos o servicios que desarrolla o provee el sector.

2. Se establece una secuencia para los procesos y subprocesos que deben desarrollarse para
lograr el propdsito del sector.

3. Una vez descritos todos los procesos y subprocesos, se tipifican aquellos que pertenecen a la
cadena de valor de la industria y aguellos que cumplen un rol estratégico y/o de soporte.

4. Para cada subproceso se identifican todas aquellas funciones que deben cumplirse para que éste
se desarrolle.

5. Finalmente se valida el mapa estratégicamente con el Organismo Sectorial de Competencias
Laborales del Sector o Subsector.

chile\/ 17



apa general d

Proveer experiencias gastronémicas que satisfagan las necesidades y expectativas
del cliente, velando por la sustentabilidad, calidad del servicio y producto y
cumplimiento de la normativa legal y sanitaria vigente

Elaboraciéon de
preparaciones
gastronémicas

Preparacion de materias » Implementacion de
primas e insumos productos y servicios
Preparacion de platos y - Comercializacion
bebidas
Atencioén al cliente
_

Fidelizacion

Creacion y disefio de la Ejecucion de la

experiencia gastronomica

Organizacion del trabajo experiencia de servicio

Planificacion del menu

Organiz dela

produccion.

Almacenamiento

Administracion Gastrondmica

Organizacion general Gestion de compras Mantenimiento y limpieza m QSe‘gwalﬂgi‘egtO
e la calida

18 Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales



Mejorando las Competencias Laborales

Mapa general de procesos

Procesos del subsector Hoteleria

Proveer experiencias de alojamiento y otros servicios complementarios, cumpliendo
las expectativas de los huéspedes, velando por la sustentabilidad, calidad del servicio y
producto y cumplimento de normativa legal y sanitaria vigente

Creacion y disefio de la Entrega del Servicio Salida (Check out)

experiencia hotelera Ingresoy (Check In)

Desarrollo de productos y
u P
servicios

Recepcion Preparacién y mantencion Cierre de cuenta

de unidad habitacional

n Comercializacién y ventas n Registro Servicios complementarios Retiro del Huésped
()
-
- _

Asistencia y orientacion al huésped

Fidelizacion

Administracion Hotelera

Organizacion general Gestion de compras Mantenimiento y limpieza Aseguramiento
de la calidad

(*): incluye Recreacidn, Eventos y Congresos, Servicio de Alimentos y Bebidas y Servicios de Turismo
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Proveer productos y servicios para la experiencia del turista, identificando sus
preferencias y expectativas, cumpliendo con la sustentabilidad, calidad de
servicio y producto, y normativa legal vigente.

Creacion y disefio de la o
experiencia turistica Entrega del Servicio

Desarrollo de productos y
servicios

Promocién

Reserva y ventas

Administracion turfstica

Informacion turfstica
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Analizar industria gastrondmica, de acuerdo a oferta disponible. Desarrollar alternativas de promocion, de acuerdo a lineamientos
establecidos

Revisar carta actual, de acuerdo a margenes obtenidos y

lineamientos establecidos. Posicionar establecimiento gastrondmico, a través de diversos
canales de comunicacion, de acuerdo a estrategia de marketing

Disefiar preparaciones gastronomicas, de acuerdo a tendencias definida.

del sector y costos estimados.
Administrar redes sociales y comunidades digitales relacionadas

Estimar costos de preparaciones gastronémicas. con el establecimiento gastronémico.
Definir carta actualizada, de acuerdo a andlisis de preparaciones Promover establecimiento gastronémico a través de los
gastronémicas, margenes estimados, tendencias del sectory distribuidores socios.

lineamientos establecidos.

Definir estructura y politica tarifaria, segin definicion de
preparaciones gastronémicas y costos estimados.
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Organizacion del trabajo

Planificacion del menu Organizacion de la produccion Almacenamiento

Actualizar carta de vinos, y otras
bebidas y productos propios de la
sumilleria, de acuerdo a criterios
de clasificacion mas cominmente
utilizados en el sector

Organizar la plaza de trabajo y los
requerimientos de insumos y productos
para la produccion gastronémica, de

acuerdo a normas de higiene y seguridad

sanitaria

Almacenar materias primas e insumos
para la produccion gastronémica, de
acuerdo a la normativa sanitaria de los
alimentos.

Planificar la produccion gastronémica,
segln procedimientos y protocolos del
sector.

Preparar el menaje de cocina para
la produccion gastronémica, segln
normativa sanitaria de los alimentos

22

Controlar el consumo y stock

de materias primas, segln las
preparaciones diarias y procedimientos
del sector.

Realizar limpieza y sanitizacion de
los materiales de servicio y cocina,
respetando normas de inocuidad
alimentaria

Efectuar pedidos a bodega, de
acuerdo a planificacién de produccion
gastronémica

Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales
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(%) SUBSECTOR GASTRONOMIA

Proceso Elaboracion de preparaciones gastronémicas y sus funciones

Elaboracién de preparaciones gastronémicas

Despachar materias primas e insumos para la produccion Elaborar preparaciones culinarias de acuerdo a las fichas técnicas
gastronomica, de acuerdo a procedimientos establecidos en el gastronomicas.
sector

Asistir en la elaboracion de preparaciones culinarias, de acuerdo a
Descongelar alimentos, de acuerdo a procedimientos del sectory fichas técnicas gastronémicas, y normativas y protocolos del sector

normativa sanitaria de los alimentos.
Elaborar preparaciones de reposteria de acuerdo a las fichas

Realizar limpieza y sanitizacion de alimentos, sujeto a normas de técnicas gastronomicas.

inocuidad alimentaria.
Preparar bebestibles, de acuerdo a las respectivas fichas técnicas.

Ejecutar operaciones bésicas de aprovisionamiento, pre-
elaboracion y conservacion culinarios, respetando normas de
inocuidad alimentaria.
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—-rr' Proceso Ejecucion de la experiencia del servicio y sus funciones

]

Ejecucion de la experiencia del servicio
Implementacion de productos y servicios Atencion al Cliente

Realizar montaje de preparaciones, Realizar la venta de productos solicitados Aplicar protocolo de bienvenida al
buffet y lineas de servicio, segln por el cliente, de acuerdo a protocolos cliente, de acuerdo a buenas practicas
protocolos del sector y normativa del sector. de servicio al cliente.
sanitaria de los alimentos.
Preparar pedidos para llevar y/o Gestionar reservas y asignaciones de
Asistir en el montaje de preparaciones de autoservicio, de acuerdo los mesas a los clientes, de acuerdo a
culinarias, de acuerdo a fichas técnicas requerimientos del cliente. necesidades de los comensales.
gastronomicas, y normativas y
protocolos del sector Entregar pedidos para llevar y/o Atender al cliente, segtin protocolos,
de autoservicio, de acuerdo los procedimientos y estandares de calidad
requerimientos del cliente. del sector.
Vender servicios de banqueterfa, de Orientar al comensal sobre la
acuerdo a requerimientos del cliente. armonia entre vinos y platos, segun
requerimientos del cliente.

Resolver problemas, quejas y reclamos
de los clientes respecto al servicio
gastronomico, de acuerdo a protocolos
establecidos para el sector.

Controlar la atencion del evento de
banqueteria, conforme los protocolos
del sector y estandares de calidad
definidos para el servicio.
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(%) SUBSECTOR GASTRONOMIA
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Proceso Transversales: Fidelizacion y Administracion Gastrondmica y sus funciones

Procesos Transversales

Fidelizacion

Ejecutar
convenios
con clientes
corporativos
y SOCios
comerciales.

Elaborar
programas de
fidelizacion
de clientes
frecuentes.

Organizacion

General

Administrar el
establecimiento,
asegurando la
entrega de un
servicio de calidad
al cliente.

Dirigir las
actividades
asociadas a la
entrega del servicio
de alimentacion y
bebidas, conforme
los estandares de
calidad del sector.

Supervisar
desempefio del
equipo a cargo,
de acuerdo a
planificacion
establecida.

Organizar eventos
de banqueterfa
sujetos a
condiciones

del cliente y
procedimientos del

sector

Dirigir el montaje,
las instalacionesy
el equipamiento,
de acuerdo a
planificacion

de evento de
banqueteria.

Gestion de Compras

Gestionar con
proveedores

la compray
aprovisionamiento
de servicios en
general e insumos
necesarios
conforme a

las politicas
establecidas.

Generar 6rdenes
de compra, de
acuerdo a niveles
de inventario

y planes de
produccion.

Recepcionar
materias primas

e insumos para

la produccion
gastronomica,
conforme
procedimientos del
sector.

Controlar costos
Yy presupuesto
de servicios e
iInsumos, segun
requerimientos y
gastos.

Mantenimiento y
Limpieza

Supervisar el mantenimiento
de los equipos de
almacenaje, de acuerdo

a normativa sanitaria y
procedimientos del sector

Mantener el ordeny la
limpieza de las instalaciones,
equipamiento y mobiliario
de la plaza de trabajo,

de acuerdo a normativa
sanitaria de los alimentos

Aplicar normas de higiene,
seguridad alimentaria y
prevencion de riesgos en
bodegas de alimentos

Controlar el orden, la
limpieza, funcionamiento
y mantenimiento de
instalaciones y equipos
del establecimiento, segin
protocolos del sector y
normativa sanitaria de los
alimentos.

Controlar mermas, de
acuerdo a normativa de
inocuidad alimentaria y
procedimientos establecidos

Supervisar el orden y
limpieza general del lugar
de desarrollo del evento
de banqueterfa, conforme
normativa vigente y
procedimientos del sector.

RR.HH.

Administrar
asistencia del
personal a cargo.

Seleccionar
personal a
cargo para
llenar vacantes
disponibles en el
area.

Realizar
induccion y
entrenamiento
del personal a
cargo con foco
en la atencion
al cliente, de
acuerdo a
estandares de
calidad del
sector.

Aseguramiento de

Calidad

Controlar el
cumplimiento

de estdndares de
calidad en puntos
de control critico
(PCC) del proceso
gastronomico, de
acuerdo plan de
monitoreo.

Implementar
acciones
correctivas en caso
de desviaciones
detectadas en

los estandares de
calidad, de acuerdo
a directrices
establecidas y
normativa legal
vigente.

Verificar la
trazabilidad interna
del servicio, y

de las materias
primas e insumos,
conforme la
planificacion

del evento de
banqueteria.
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Proceso Creacion y disefio de la experiencia hotelera y sus funciones

Creacion y disefio de la experiencia hotelera

Desarrollo de productos y servicios Comercualizacién y Ventas Promocion

Analizar industria hotelera, de acuerdo
a oferta disponible.

Definir productos y servicios hoteleros,
de acuerdo al comportamiento del
mercado y costos asociados.

Estimar costos de productos y servicios
hoteleros.

Estimar demanda por productos y
servicios del establecimiento hotelero

Definir estructura y politica tarifaria,
segln definicion de productos

y servicios hoteleros y demanda
proyectada.
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Implementar estrategias para aumentar
rentabilidad por huésped, de acuerdo a
madrgenes estimados.

Tramitar la reserva y venta de productos y
servicios hoteleros y turfsticos, conforme
los requerimientos del cliente.

Actualizar periédicamente la
disponibilidad de unidades
habitacionales, de acuerdo a las
solicitudes de reservas, anulaciones y
modificaciones solicitadas.

Coordinar con distribuidores asociados
la reserva y disponibilidad de unidades
habitacionales.

Comercializar los servicios del
establecimiento hotelero, de acuerdo a
procedimientos establecidos.

Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales

Promover establecimiento hotelero a
través de los distribuidores socios.

Posicionar establecimiento hotelero,

a través de diversos canales de
comunicacion, de acuerdo a estrategia
de marketing definida.

Administrar redes sociales y
comunidades digitales relacionadas con
el establecimiento hotelero.

Promocionar eventos v actividades del
establecimiento hotelero, de acuerdo a
calendario establecido..




Mejorando las Competencias Laborales

@ SUBSECTOR HOTELERIA

Proceso Ingreso (Check In) y sus funciones

Ingreso (Check In)

Aplicar protocolo de bienvenida a Solicitar documentacion al huésped para Describir los servicios disponibles
los huéspedes, seglin estdndares de la realizacion del check in. en el establecimiento, de acuerdo a
calidad del sector. protocolos establecidos

Registrar el ingreso de pasajeros
Realizar recepcion y traslado del al establecimiento, de acuerdo a Explicar el uso y servicios en la unidad
equipaje del huésped, de acuerdo procedimientos establecidos. habitacional, de acuerdo a protocolos
a protocolos y procedimientos del establecidos.
establecimiento y normativa legal Controlar proceso de registro de
vigente. huéspedes en el establecimiento

hotelero.

Gestionar distribucion de equipajes
para el traslado a las unidades
habitacionales.
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Entrega del Servicio

Preparacion y mantencion de la unidad habitacional

Servicios complementarios

Supervisar labores de limpieza de unidades habitacionales, de
coordinadoras de piso y mucamas.

Administrar servicios complementarios de huéspedes, conforme
procedimientos establecidos.

Distribuir labores de mucamas, segun los requerimientos de aseo
y calendarios establecidos en cada zona del establecimiento.

Desarrollar actividades en las instalaciones hoteleras, de acuerdo a
intereses de los huéspedes.

Preparar carros con los elementos de limpieza y lenceria para las
mucamas.

Realizar seguimiento de eventos y actividades, conforme la
calendarizacion establecida.

Efectuar limpieza de habitaciones del recinto hotelero, segin
protocolos y procedimientos establecidos y normativa legal
vigente.
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Mejorando las Competencias Laborales

@ SUBSECTOR HOTELERIA

Proceso Salida (Check Out) y sus funciones

Salida (Check Out)

Preparar cuenta del huésped, al término de su estadia. Revisar unidad habitacional, de acuerdo a procedimientos
establecidos

Realizar cobro y/o facturacion de la cuenta del huésped al

término de su estadia. Controlar custodia de equipajes, cuando corresponda, de acuerdo
a requerimientos del huésped.

Controlar proceso de cierre de cuenta de huéspedes.
Aplicar protocolo de despedida de los huéspedes, segin

estandares de calidad del sector.
Controlar la atencion del evento de banqueteria, conforme los

protocolos del sector y estandares de calidad definidos para el
servicio.
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Proceso Transversales: Asistencia y Orientacién al Huésped, Fidelizacién y
Administracion Hotelera y sus funciones

Procesos Transversales

oﬁzattir;%?qyal Fidelizacion Organizacion Gestion de Mantenimiento y RR.HH Aseguramiento de
huésped General Compras Limpieza Calidad
Custodiar y Ejecutar Dirigir el Realizar Efectuar limpieza | | Administrar Gestionar
entregar las convenios departamento a compras de de espacios asistencia del comentarios
llaves o tarjetas con clientes cargo, de acuerdo materiales, comunes del personal a recibidos de
de acceso a las corporativos a planificacion, de acuerdo a recinto hotelero, || cargo. huéspedes
habitaciones del y sOcios recursos 'y presupuesto seglin protocolos posteriores a su
establecimiento comerciales. procedimientos del drea en y procedimientos | | Asistir en la estadia, segin
hotelero. establecidos. la que se establecidos y seleccion del protocolos
Elaborar desemperfia. normativa legal personal a de atencion
Orientar al programas de Organizar tareas vigente. cargo establecidos.
huésped respecto | | fidelizacion del &rea a cargo, Controlar
a informacion y de huéspedes segun protocolos costos y Supervisar Realizar Realizar el andlisis
servicios turisticos | | frecuentes y procedimientos presupuesto mantenimiento induccion'y y reporte de los
facilitados en el establecidos y de materiales preventivo y entrenamiento | | indicadores de

establecimiento
hotelero

Resolver
requerimientos
del huésped,
segln protocolos
establecidos.

Derivar
requerimientos
para su solucion
alas dreas
correspondientes,
de acuerdo

a protocolos
establecidos.
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normativa legal
vigente.

Coordinar
desarrollo de
eventos en el
establecimiento
hotelero.

del area, segun
requerimientos
y gastos.

Supervisar
desempenfo

del equipo del
departamento a
cargo, de acuerdo
a planificacion
establecida.

Apoyar en las
labores del drea
de Recepcion,
de acuerdo a
lineamientos
establecidos.

Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales

correctivo de la
infraestructura
hotelera,

de acuerdo
protocolos

de seguridad

a normativas
vigentes.

del personal a
cargo.

Controlar acceso
de personas al
establecimiento
hotelero.

Controlar la
seguridad de
los huéspedes

y personas que
trabajan en el
establecimiento,
conforme a
protocolos y
procedimientos
del sector.

satisfaccion de
los huéspedes,
segln protocolos
y procedimientos
establecidos.

Evaluar indicadores
de satisfaccion

de huéspedes,

de acuerdo a
lineamientos
establecidos

Implementar
mejoras para
aumentar nivel
de satisfaccion de
huéspedes.




Mejorando las Competencias Laborales

(%) SUBSECTOR TURISMO

Proceso Creacion y disefio de experiencia del turista y sus funciones

Creacion y disefio de experiencia del turista

Analizar mercado turistico, de acuerdo Promover servicios y productos turisticos Orientar al cliente para la adquisicion

a oferta disponible locales, seglin las necesidades de los de productos y servicios turisticos, de
clientes acuerdo a sus necesidades

Desarrollar productos y servicios

turisticos, de acuerdo al Posicionar productos turfsticos de una Realizar la reserva y/o venta de

comportamiento del mercado y costos region, a través de diversos canales de productos v servicios turisticos, de

asociados comunicacion, de acuerdo a estrategia de acuerdos a requerimientos del cliente.
marketing definida

Gestionar con proveedores la oferta de Coordinar distribucion y entrega

productos y servicios Administrar redes sociales y comunidades de productos y servicios turisticos,
digitales conforme procedimientos y protocolos

Estimar costos de productos y servicios del sector.

turisticos. Organizar actividades promocionales

Definir estructura y politica tarifaria, Participar de actividades promocionales.

segln definicion de productos
y servicios turfsticos y demanda
proyectada.
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Proceso Entrega del servicio unciones

Entrega del servicio

Transporte de pasajeros Asistencia Turistica

Asignar servicios de Turismo a conductores, conforme calendario
y procedimientos establecidos

Coordinar la operacion de los servicios de transporte para la
ejecucion de las excursiones, de acuerdo a condiciones de
seguridad y procedimientos establecidos

Coordinar con el operador, las actividades y servicios turisticos
que se les prestan a los turistas durante su estancia, de acuerdo a
procedimientos del sector

Guiar a turistas en sus visitas a zonas de atractivo turistico local,
conforme los procedimientos y protocolos del sector

Conducir vehiculos motorizados de transporte terrestre, de
acuerdo a la ley de transito

Asistir al turista en caso de emergencias y primeros auxilios,
conforme normativa de seguridad vigente.

Garantizar el funcionamiento, seguridad y calidad del servicio de
transporte entregado, de acuerdo a la normativa legal vigente

Asistir al pasajero, conforme sus requerimientos y protocolos de
emergencias y primeros auxilios

Realizar seguimiento de los servicios en terreno, de acuerdo a
procedimientos y protocolos establecidos.
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Mejorando las Competencias Laborales

(%) SUBSECTOR TURISMO

Proceso Transversales: Informacion Turistica y Administracion General y sus funciones

Procesos Transversales

Informacion turistica Administracion turistica

Asesorar a turistas sobre los recursos, actividades e informacion Administrar el departamento a cargo, de acuerdo a planificacion,
turfstica local, segin sus necesidades y oferta existente recursos y procedimientos establecidos
Monitorear publicaciones en canales de comunicacion. Supervisar al equipo de trabajo del departamento a cargo,

de acuerdo a objetivos, planificacion definida para la seccion,
procedimientos y normas legales asociadas.
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:Qué es?

Un perfil es una agrupacion de Unidades de Competencias Laborales (UCL) que describen los
conocimientos, habilidadesy actitudes relevantes para una determinada ocupacion u oficio, y corresponde
a la unidad en base a la cual se evalta y certifica a un candidato.

Permite ademads describir el dmbito dentro del cual se desenvuelve un oficio u ocupacion, el contexto de
competencia, referido a las condiciones y situaciones bajo las cuales se desempefia la labor.

¢Para qué sirve?

Permite establecer estdndares de desempefio asociados a una funcién especifica, los que orientan
tanto a los trabajadores acerca de lo que se espera de ellos, como también a los empleadores para la
contratacion de personal. Permite, también, orientar una oferta formativa pertinente con las necesidades
de los diferentes sectores y subsectores productivos.

;Coémo se elabora?
1. Se elabora preliminarmente un mapa funcional con las principales labores que realiza el perfil,
en base a informacion secundaria referida al desempefio de la ocupacion.

2. Se contrasta el mapa funcional elaborado a través de mesas técnicas con actores clave, lo que
permite identificar aquellas especificaciones técnicas para complementar las funciones del perfil.

3. Se realizan observaciones en terreno para verificar que las actividades descritas en el perfil
elaborado, representen la realidad del mismo, permitiendo identificar aquellos materiales, equipos y

herramientas necesarios para el desempefio de la labor.

4. Se realiza un panel de expertos, para establecer estandares que permiten caracterizar el
parametro adecuado de desempefio requerido por la industria.

5. Se valida estratégicamente con el Organismo Sectorial de Competencias Laborales
del Sector o Subsector.
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Mejorando las Competencias Laborales

! SUBSECTOR GASTRONOMIA

PERFIL 2
OCUPACIONAL PROPOSITO DEL PERFIL UNIDADES DE COMPETENCIA LABORAL
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ANFITRION

ADMINISTRADOR
DE
ESTABLECIMIENTOS
GASTRONOMICOS

MONITOR DE
COMIDA RAPIDA

DESPACHADOR
DE COMIDA
RAPIDA

PASTELERO

BARTENDER

(f) Perflles ocupacionales levantados
SUBSECTOR GASTRONOMIA

PERFIL
OCUPACIONAL PROPOSITO DEL PERFIL UNIDADES DE COMPETENCIA LABORAL

Asistir la atencién del cliente durante su
recepcion, ubicacion y despedida de un
establecimiento gastronémico, de acuerdo a
protocolos de atencion al cliente..

Administrar un establecimiento gastronémico,

de acuerdo a planificacién gastronémica,
condiciones de higiene y seguridad, y
normativas vigentes.

Supervisar las labores operativas de un casino
de alimentacion colectiva, segun protocolos
y procedimientos establecidos, y normativa
legal vigente.

Controlar el desempeno del equipo a cargo,
segln estandares de calidad, de servicio,
procedimientos establecidos y normativas
aplicables vigentes.

Realizar labores de preparacion y entrega de
pedidos a los clientes de un local de comida
rapida, segun protocolos y procedimientos
establecidos y normativa aplicable vigente.

Elaborar productos de pasteleria, de acuerdo
a planificacion gastronémica, recetas y
normativas aplicables vigentes.

Elaborar bebestibles, de acuerdo a
planificacién del establecimiento
gastronémico y normativas aplicables
vigentes.

Gestionar reservas y requerimientos de los clientes, de acuerdo a
protocolos y procedimientos establecidos.

Atender al cliente durante su estadia en el establecimiento
gastronémico, de acuerdo a protocolos y procedimientos
establecidos.

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

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

Asegurar satisfaccion de clientes, de acuerdo a lineamientos
establecidos.

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

Dirigir las tareas del casino de alimentacion, segun protocolos y
procedimientos establecidos y normativas aplicables vigentes.

Supervisar la preparacién del area de comedor y la entrega del
servicio de alimentacion del casino, conforme los estandares de
calidad y lineamientos establecidos.

Gestionar la planificacion de funciones y capacitaciones del equipo a
cargo, segun protocolos establecidos y normativa legal vigente.

Asistir al cliente en sus requerimientos y necesidades, segin
protocolo de servicio y procedimientos establecidos.

Preparar r la plaza de trabajo y los requerimientos de pedidos para la
atencion a los clientes, de acuerdo a los protocolos y procedimientos
establecidos y normativas aplicables vigentes.

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

Realizar elaboracion, decoracion y montaje de productos de
pasteleria, de acuerdo a fichas técnicas y normativas aplicables
vigentes.

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

Organizar la plaza de trabajo y los requerimientos de materias
primas para la elaboracion de bebestibles, de acuerdo a normativas
aplicables vigentes y procedimientos establecidos.

Preparar bebestibles, de acuerdo a fichas técnicas y normativas
aplicables vigentes.
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A o

! SUBSECTOR HOTELERIA

PERFIL 2
OCUPACIONAL PROPOSITO DEL PERFIL UNIDADES DE COMPETENCIA LABORAL
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PERFIL ) '
ORI (ONAL | PROPOSITO DEL PERFIL UNIDADES DE COMPETENCIA LABORAL

Identificar proveedores de productos y servicios turisticos, de
acuerdo a normativa chilena aplicable a tour operadores y
o lineamientos establecidos
JEFE DE Elaborar y comercializar la oferta de productos o ) )
PRODUCTOS y servicios turisticos, de acuerdo a normativa Elaborar paquetes turisticos, de acuerdo a normativa chilena
TURISTICOS chilena aplicable a tour operadores y aplicable a tour operadores, y lineamientos establecidos.
lineamientos comerciales establecidos.
Comercializar productos, servicios y/o paquetes turisticos, segin
procedimientos establecidos y normativa chilena aplicable a tour
operadores.

Asesorar a pasajeros en la adquisicion de productos, servicios y/o
_ _ - paquetes turisticos, segin protocolos y procedimientos establecidos
Realizar asesoramiento y comercializacién de

AGENTE DE productos, servicios y/o paquetes turisticos Gestionar comercializacién de productos, servicios y/o paquetes
VIAJES a los pasajeros, ya sea de forma presencial o turisticos, segiin procedimientos establecidos y normativa legal
remota, segin protocolos y procedimientos vigente

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

Gestionar itinerario y reserva de viajes corporativos, segtin
Ejecutar operaciones de reserva y seguimiento  procedimientos establecidos y normativa legal vigente.
de viajes corporativos, ya sea de forma

TRAVEL MANAGER

presencial o remota, segun protocolos y Realizar seguimiento de servicios entregados al cliente corporativo
procedimientos establecidos. individual o grupal, de acuerdo a procedimientos y protocolos
establecidos
Asistir e informar a los turistas en sus Organizar el servicio turistico guiado, considerando caracteristicas
requerimientos durante el desarrollo de un del destino turistico y/o producto correspondiente al servicio
> servicio turfstico guiado, seglin caracterfsticas turistico guiado, itinerario, protocolos establecidos y normativa
GUIA DE TURISMO . ' ) licable vi
GENERAL del destino y/o producto correspondiente aplicable vigente.

al servicio, protocolos y/o procedimientos
establecidos, principios de turismo sustentable  Ejecutar servicio turistico guiado, segun itinerario, procedimientos
y normativa vigente aplicable. establecidos y normativa aplicable vigente

Entregar asesoria e informacion turistica a los turistas, de acuerdo

Difundir la actividad turistica de la zona, a requerimientos recibidos, estandares de calidad de atencién y
INFORMADOR de acuerdo a requerimientos de los procedimientos establecidos.
TURISTICO turistas, protocolos de atencion al cliente y

procedimientos establecidos. Ejecutar labores administrativas, segtin procedimientos establecidos

y normativa vigente aplicable.
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Poblamiento del Marco
Cualificaciones

;Qué es?

Proceso mediante el cual se identifican y posicionan en alguno de los 5 niveles de cualificacion del
Marco de Cualificaciones para la Formacion y Certificacion Laboral, los perfiles ocupacionales que son
identificados en los mapas de proceso de cada sector o subsector productivo.

¢Para qué sirve?
Contribuye a la caracterizacion de una ocupacion, permitiendo establecer su nivel de complejidad
respecto a otras ocupaciones del sector, y vincularla de manera referencial con la oferta formativa.

;Coémo se elabora?

Las funciones identificadas en el mapa de proceso se agrupan y se asocian a perfiles ocupacionales,
asignando el nivel de cualificacion de acuerdo a los descriptores o criterios (conocimientos, habilidades
y contexto de aplicacion) establecidos por el Marco de Cualificaciones para la Formacién y Certificacion
Laboral. Finalmente se validan estratégicamente con el Organismo Sectorial de Competencias Laborales
del Sector o Subsector.
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NIVEL DE
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Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR GASTRONOMIA

PROCESOS

]
‘<
Q

©

p—

S
O
o

C
©

©)

S
N

e

S

an

—
O

SUBPROCESOS

PLAN!FICACION DEL
MENU

ORGANIZAQI(')N DE LA
PRODUCCION

ALMACENAMIENTO

FUNCIONES

Actualizar carta de vinos, y otras bebidas y productos propios de la
sumilleria, de acuerdo a criterios de clasificacion mads comdnmente
utilizados en el sector

Planificar la produccién gastronémica, seglin procedimientos y
protocolos del sector.

Organizarlaplazadetrabajoylosrequerimientosdeinsumosyproductos
para la produccién gastronémica, de acuerdo a normas de higiene y
seguridad sanitaria

Preparar el menaje de cocina para la produccién gastronémica, segtn
normativa sanitaria de los alimentos

Realizar limpieza y sanitizacién de los materiales de servicio y cocina,
respetando normas de inocuidad alimentaria

Efectuar pedidos a bodega, de acuerdo a planificacién de produccion
gastronémica

Almacenar materias primas einsumos para la produccién gastronémica,
de acuerdo a la normativa sanitaria de los alimentos.

Controlarelconsumoystockdematerias primas, seglinlas preparaciones
diarias y procedimientos del sector.
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Sommelier

Administrador de
Establecimientos
Gastronémicos

Jefe de Partida/Maestro
de cocina/Pastelero/
Bartender/Garzén/Auxiliar
de Linea de Servicios de
Casino

Copero (Steward)

Copero (Steward)

Jefe de Partida

Bodeguero/Manipulador
de Alimentos

Bodeguero

NIVEL DE

CUALIFICACION
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2/2



Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR GASTRONOMIA

PROCESOS | SUBPROCESOS

z

omicas

p—
=
w
©
an
wv
(D]
c
ke
O
(]
f -
[g]
[@%
(D)
—
a
)
©
[
0
(@)
]
—
@)
e
I
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FUNCIONES

Despachar materias primas e insumos para la produccién

gastronémica, de acuerdo a procedimientos establecidos en el sector

Descongelar alimentos, de acuerdo a procedimientos del sector y
normativa sanitaria de los alimentos.

Realizar limpieza y sanitiz
nocuidad alimentaria

i6n de alimentos, sujeto a normas de

Ejecutar operaciones bésicas de aprovisionamiento, pre-elaboracion
y conservacion culinarios, respetando normas de inocuid
alimentaria

Elaborar preparaciones culinarias de acuerdo a las fichas técnicas
gastronomicas

Asistiren la elaboracion de preparaciones culinarias, de acuerdo a fichas
técnicas gastronémicas, y normativas y protocolos del secto

Elaborar preparaciones de reposteria de acuerdo a las fichas técnicas

gastror‘émwcas

Preparar bebestibles, de acuerdo a las respectivas fichas técnicas.

Jefe de Part

Q.
@D

guero

Manipulador de Alimentos

Manipulador de Alimentos

Ayudante de Cocina

Maestro de

Ayudante de cocina/
Auxiliar de Linea de
Servicios de Casino

Pastelero

Bartender

NIVEL DE

CUALIFICACION

5
Z

N

N

E\
NS

w
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Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR GASTRONOMIA

PROCESOS | SUBPROCESOS FUNCIONES

Realizar montaje de preparaciones, buffet y lineas
de servicio, segtin protocolos del sector y normativa
IMPLEMENTACION sanitaria de los alimentos.
DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS Asistir en el montaje de preparaciones culinarias, de
acuerdo a fichas técnicas gastrondémicas, y normativas

y protocolos del sector

de acuerdo a protocolos del sector.

Preparar pedidos para llevar y/o de autoservicio, de
acuerdo los requerimientos del cliente.

COMERCIALIZACION

Entregar pedidos para llevar y/o de autoservicio, de
acuerdo los requerimientos del cliente.

Vender servicios de banqueterfa, de acuerdo a
requerimientos del cliente

Aplicar protocolo de bienvenida al cliente, de acuerdo
a buenas précticas de servicio al cliente.

Gestionar reservas y asignaciones de mesas a los
clientes, de acuerdo a necesidades de los comensales.

Ejecucion de la experiencia del servicio

Atender al cliente, segtin protocolos, procedimientos y
estandares de calidad del sector.

ATENCION AL
CLIENTE

Orientar al comensal sobre la armonfa entre vinos y
platos, seglin requerimientos del cliente.

Resolver problemas, quejas y reclamos de los clientes
respecto al servicio gastronémico, de acuerdo a
protocolos establecidos para el sector.

Controlar la atencién del evento de banqueteria,
conforme los protocolos del sector y estandares de
calidad definidos para el servicio
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Realizar la venta de productos solicitados por el cliente,

Jefe de Partida/Maestro de cocina

Ayudante de cocina/Auxiliar de Linea
de Servicios de Casino

Cajero Local de Comida Rapida

Atendedor de Restaurante de Comida
Rdpida/ Despachador de Local de
Comida Répida

Atendedor de Restaurante de Comida
Rapida/ Despachador de Local de
Comida Répida

Banquetero

Maitre/Anfitrion/Garzén/ Bartender/
Atendedor de Restaurante de Comida
Rapida/Auxiliar de Linea de Servicios
de Casino

Anfitrion

Maitre/Anfitrion/Garzén Bartender /
Atendedor de Restaurante de Comida
Rapida/Auxiliar de Linea de Servicios
de Casino

Sommelier

Administrador de Establecimientos
Gastronémicos/ Maitre Supervisor

de Alimentacién de Casinos/Monitor
de Restaurante de Comida Rapida/
Anfitrion Garzén /Bartender/Atendedor
de Restaurante de Comida Rapida/
Auxiliar de Linea de Servicios de Casino

Banquetero

NIVEL DE

CUALIFICACION

4/3

2/2

2/1

2/1

4/2/2/2/2/2

4/2/2/2/2/2

5/4/4/3/2/2/2/2/2
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NIVEL DE

NIVEL DE
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Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR GASTRONOMIA

PROCESOS | SUBPROCESOS | FUNCIONES PERFILES NIVEL DE

CUALIFICACION

Supervisar el mantenimiento de los equipos de
almacenaje, de acuerdo a normativa sanitaria y Bodeguero 2
procedimientos del sector

Jefe de Partida/ Maestro de Cocina/

Mantener el orden y la limpieza de las instalaciones, Pastelero/Ayudante de Cocina/
equipamiento y mobiliario de la plaza de trabajo, de Atendedor de Restaurante de Comida 4/3/3/2/2/2/1
acuerdo a normativa sanitaria de los alimentos Rapida/Auxiliar de Linea de Servicios

de Casino/Copero

Aplicar normas de higiene, seguridad alimentaria y
WELHETIHEN (Ol prevencion de riesgos en bodegas de alimentos
Y LIMPIEZA

Bodeguero 2

Controlar el orden, la limpieza, funcionamiento

y mantenimiento de instalaciones y equipos del Administrador de Establecimientos 5/5
establecimiento, seglin protocolos del sector y normativa ~ Gastronémicos/Chef ejecutivo

sanitaria de los alimentos.

Controlar mermas, de acuerdo a normativa de inocuidad )
) ) o ) Jefe de Partida 4

alimentaria y procedimientos establecidos

Supervisar el orden y limpieza general del lugar de

desarrollo del evento de banqueterfa, conforme Banquetero 4

normativa vigente y procedimientos del sector

Administracion gastronémica

Administrador de Establecimientos
Gastronémicos/Chef Ejecutivo/ Maitre/

Administrar asistencia del personal a cargo. Supervisor de Alimentacién de Casinos  5/5/4/4/3
/Monitor de Restaurante de Comida
Rapida

Administrador de Establecimientos

Gastronémicos /Chef Ejecutivo/

Maitre/Supervisor de Alimentacién de 5/5/4/4/3
Casinos /Monitor de Restaurante de

Comida Rapida

Seleccionar personal a cargo para llenar vacantes
disponibles en el drea.

Administrador de Establecimientos

Realizar induccion y entrenamiento del personal a Gastronémicos /Chef Ejecutivo/
cargo con foco en la atencion al cliente, de acuerdo a Maitre/Supervisor de Alimentacién de 5/5/4/4/3
estandares de calidad del sector. Casinos /Monitor de Restaurante de

Comida Rapida
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Matriz Resumen:

(78) PROCESO: SUBSECTOR GASTRONOMIA

NIVEL DE

Administrador de Establecimientos
Controlar el Jmph“\cm o de estdndares de calidad Gastronémicos /C
1 puntos de control critico (PCC) ]

s /Chef ejecutivo/
) del proceso Bar visor de 5/5/4/4/3
gustm némico, de acuerdo plan de monitoreo. Alime wtauom le Casinos/ Monitor de

Restaurante de Comida Rapida

Maestro de Cocina/Pastelero/
Bartender/Garzén/ Ayudante de
Cocina/Auxiliar de Linea de Servicios
de Casino/Bodeguero/ Manipulador de
Alimentos

plementar ac
desviaciones
de acuerdo a directrices este
vigente.

\l&rus de calidad,
“idas y normativa lega

Verificar la trazabilidad interna del servicio, y de las
materias primas e insumos, conforme la p\aﬂﬁuum del  Banquetero 4
evento de banqueteria
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Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR HOTELERIA

Creacion y disefio de la experiencia hotelera

DESARROLLO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

COMERCIALIZACION Y
VENTAS

PROMOCION

PROCESOS | SUBPROCESOS FUNCIONES

Analizar industria hotelera, de acuerdo a oferta disponible.

Definir productos y servicios hoteleros, de acuerdo al
comportamiento del mercado y costos asociados.

Estimar costos de productos y servicios hoteleros.

Estimar demanda por productos y servicios del establecimiento
hotelero

Definir estructura y politica tarifaria, segin definicion de
productos y servicios hoteleros y demanda proyectada.

Implementar estrategias para aumentar rentabilidad por huésped,
de acuerdo a mdrgenes estimados.

Tramitar la reserva y venta de productos y servicios hoteleros y
turfsticos, conforme los requerimientos del cliente.

Actualizar periédicamente la disponibilidad de unidades
habitacionales, deacuerdoalassolicitudes dereservas, anulaciones
y modificaciones solicitadas.

Coordinar con distribuidores asociados la reserva y disponibilidad
de unidades habitacionales.

Comercializarlosserviciosdelestablecimientohotelero,deacuerdo
a procedimientos establecidos.

Promover establecimiento hotelero a través de los distribuidores
SOCIOS.

Posicionar establecimiento hotelero, a través de diversos canales
de comunicacion, de acuerdo a estrategia de marketing definida.

Administrar redes sociales y comunidades digitales relacionadas
con el establecimiento hotelero.

Promocionar eventos y actividades del establecimiento hotelero,
de acuerdo a calendario establecido.

Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales

PERFILES

Jefe/Area Comercial/Jefe
Area Operacional

Jefe/Area Comercial/Jefe
Area Operacional

Jefe/Area Comercial/Jefe
Area Operacional

Revenue Manager

Jefe Area Comercial/
Revenue Manager

Jefe Area Comercial/
Revenue Manager

Encargado de Reservas/

Ejecutivo de Ventas

Encargado de Reservas

Encargado de Reservas

Ejecutivo de Ventas

Encargado de Reservas/
Encargado de Ventas

Community Manager
Community Manager

Recepcionista/Conserje

NIVEL DE

CUALIFICACION

5/5

5/5

5/5

5/4

5/4

4/3

4/4

2/2
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Matriz Resumen:

(/8) PROCESO: SUBSECTOR HOTELERIA

NIVEL DE
PROCESOS | SUBPROCESOS FUNCIONES CUALIFICACION

protocolo de bienvenida a los huéspedes, segtin estandares

Recepcionista/Botones 2/2

Realizar recepcion y traslado del equipa d, de acuerdo

a protocolos y procedimientos del establecimiento y va legal Botones 2
vigente
Gestionar distribucion de equipajes para el traslado a las unidades - =
) - ’ Conserje 2
habitacionales.
Solicitar documentacion al huésped para la realizacién del check in. Recepcionista 2
Registrar el ingreso de pasajeros al establecimiento, de acuerdo a - .
= ) : Recepcionista 2
procedimientos establecidos ‘
Controlar proceso de registro de huéspedes en el establecimiento . L
) Encargado de Recepcién 4
hotelero g
Describir los servicios disponibles en el establecimiento, de acuerdo a Recepcionista/Conserje/ 519 /9
protocolos establecidos Botones e
Explicar el uso vy servicios en la unidad habitacional, de acuerdo a - ) .
! Botones 2

protocolos establecidos.
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Matriz Resumen:

() PROCESO: SUBSECTOR HOTELERIA

PROCESOS

©
O
c
T
w
]
o
i
oo}
9]
—
5
<
Ll

SUBPROCESOS

SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

PROCESOS | SUBPROCESOS

50 |

Salida (Check Out)

RETIRO DEL HUESPED

FUNCIONES

Supervisar labores de limpieza de unidades habitacionales, de
coordinadoras de piso y mucamas.

Distribuir labores de mucamas, segln los requerimientos de aseo
y calendarios establecidos en cada zona del establecimiento.

Preparar carros con los elementos de limpieza y lenceria para las
mucamas.

Efectuar limpieza de habitaciones del recinto hotelero, segtin
protocolos y procedimientos establecidos y normativa legal
vigente.

Administrar servicios complementarios de huéspedes, conforme
procedimientos establecidos.

Desarrollar actividades en las instalaciones hoteleras, de acuerdo
a intereses de los huéspedes.

Realizar seguimiento de eventos y actividades, conforme la
calendarizacion establecida

FUNCIONES

Preparar cuenta del huésped, al término de su estadia.

Realizar cobro y/o facturacion de la cuenta del huésped al
término de su estadfa.

Controlar proceso de cierre de cuenta de huéspedes.

Revisar unidad habitacional, de acuerdo a procedimientos
establecidos

Controlar custodia de equipajes, cuando corresponda, de
acuerdo a requerimientos del huésped.

Aplicar protocolo de despedida de los huéspedes, segun
estandares de calidad del sector.
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Gobernanta

Coordinador de Piso

Coordinador de Piso

Mucama
Encargado de Servicios al
Huésped

Encargado de Servicios al
Huésped

Encargado de Servicios
al Huésped/ Ejecutivo de
Ventas

Recepcionista
Recepcionista

Encargado de
Recepcion

Coordinador de Piso/
Mucama

Conserje

Recepcionista/Botones

NIVEL DE

CUALIFICACION

4/3

NIVEL DE

CUALIFICACION

3/2

2/2



Matriz Resu

(/8) PROCESO: SUBSECTOR HOTELERIA

habitaciones

Custodiar y entregar las llaves o tarjetas de acceso a las
1( | establecimiento hotelero

1CION Y servicios turisticos
imiento hotelero

Orientar al huésped
facilitados en el esta

huésped

entos de %‘ué&pe(‘. St‘gt]ﬂ protocolos establecidos

Asistencia y
orientacion ‘al

Resolver requerimi

Derivar req

a protocolos establecidos.

PROCESOS | SUBPROCESOS FUNCIONES

EJE‘(L,BV’ convenios con clientes corporativos y soClos comerciales

Elaborar programas de fidelizacion de huéspedes frecuentes.

c
©

O

<
N
©
RS
L

uerimientos para su solucién a las dreas FN'?'CSpOﬂC\(,‘PTCS
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NIVEL DE }
CUALIFICACION

N

N)

Recepcionista/Conserje

Ejecutivo de ventas/
Recepcionista/Conserje/
Botones/Aseador

Recepcionista/Conserje/
Mucama

Recepcionista/Conserje/

Mucama

NIVEL DE

CUALIFICACION

Jefe Area Comercial /
Encargado de Ventas

Jefe Area Comercial /
Encargado de Ventas
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51



Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR HOTELERIA

PROCESOS | SUBPROCESOS FUNCIONES PERFILES NIVEL DE

CUALIFICACION

Encargado de Reservas/

Encargado de Ventas/

Encargado de Recepcién/

Encargado de Servicios 4/4/4/4/4/4
al Huésped/ Encargado

de Mantenimiento/

Gobernanta

Dirigir el departamento a cargo, de acuerdo a planificacion,
recursos y procedimientos establecidos.

Encargado de Reservas/

Encargado de Ventas/

Encargado de Recepcién/

Encargado de Servicios 4/4/4/4/4/4
al Huésped/ Encargado

de Mantenimiento/

ORGANIZACION Gobernanta

GENERAL

Organizar tareas del drea a cargo, seglin protocolos y
procedimientos establecidos y normativa legal vigente.

Encargado de servicios
Coordinar desarrollo de eventos en el establecimiento hotelero.  al huésped/ Ejecutivo de 4/3
ventas

Encargado de Reservas/

Encargado de Ventas/

Encargado de Recepcién/

Encargado de Servicios 4/4/4/4/4/4
al Huésped/ Encargado

de Mantenimiento/

Gobernanta

Administracion hotelera

Supervisar desempefio del equipo del departamento a cargo, de
acuerdo a planificacién establecida.

Apoyar en las labores del drea de Recepcién, de acuerdo a B
lineamientos establecidos. orones ’
Encargado de Reservas/

Encargado de Ventas/

Encargado de Recepcién/

Encargado de Servicios 4/4/4/4/4/4
al Huésped/ Encargado

de Mantenimiento/

Gobernanta

Realizar compras de materiales, de acuerdo a presupuesto del
drea en la que se desempefia.

GESTION DE COMPRAS

Encargado de Reservas/

Encargado de Ventas/

Encargado de Recepcién/

Encargado de Servicios 4/4/4/4/4/4
al Huésped/ Encargado

de Mantenimiento/

Gobernanta

Controlar costos y presupuesto de materiales del drea, segin
requerimientos y gastos.
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Matriz Resumen:

(%8) PROCESO: SUBSECTOR HOTELERIA

Administracion hotelera

Efectuar limpieza de espacios comunes del recinto
hotelero, segin pmtoco 0s y procedimientos
establecidos y normativa legal vigente

Supervisar mantenimiento preventivo y
correctivo de la infraestructura hotelera,
de acuerdo protocolos de seguridad a
normativas vigentes.

Controlar acceso de personas al
establecimiento hotelero.

Controlar la seguridad de los huéspedes
y personas que trabajan en el
establecimiento, conforme a protocolos y
procedimientos del sector.

Administrar asistencia del personal a cargo.

Asistir en la seleccion del personal a cargo

Realizar induccion y entrenamiento del
a cargo

comentarios recibidos de huéspedes
pwte:\ores u estadia, seglin protocolos de
atencién establecidos

ealizar el analisis y reporte de los indicadores de
sati

dimientos establecidos

Evaluar indicadores de satisfaccion de huéspedes,

de acuerdo a lineamientos establecidos

Implementar mejoras para aumentar nivel de

satisfaccion de hu des

accion de los huéspedes, seglin protocolos y

Mejorando las Competencias Laborales

Aseador

Encargado de Mantenimiento

Conserje/Botones

Encargado de Seguridad

cios al \ 4 uéspec H(cl'bdd(/ de
Mantenimiento/Go bermma

Ventas/ Encargac
de Servicios al Huésped/ me’gddm de
Mantenimiento/Gobernanta

Encargado de Reser sado de
Ventas/Encargado de Recepcion/Encarg
de Servicios al Huésped/ Encargado de
Mantenimiento/Gobernanta

Encargado de Recepcion

Encargado de Recepcion

Encargado de Reser ncargado de
Ventas/Encargado de Recepcion/Encarga
de Servicios al Hué sped/ En La’wﬁo de
Mantenimiento/Gobernanta

ic

Encargado de Reservas/Encargado de
Ventas/Encargado de Recepcion/Encargado
de Servicios al Huéspec ' Encargado de
Mantenimiento/Gobernanta

NIVEL DE

CUALIFICACION

5
Z/

NS

4/4/4/4/4/4

4/4/4/4/4/4
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Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR TURISMO

PROCESOS | SUBPROCESOS

Analizar mercado turfstico, de acuerdo a oferta disponible

Desarrollar productos y servicios turisticos, de acuerdo al
comportamiento del mercado y costos asociados

DESARROLLO DE
P UCTOS Y Gestionar con proveedores la oferta de productos y servicios
SERVICIOS

Estimar costos de productos y servicios turisticos.

Definir estructura y politica tarifaria, seglin definicién de
productos y servicios turisticos y demanda proyectada.

Promover servicios y productos turfsticos locales, segun las
necesidades de los clientes

Posicionar productos turfsticos de una region, a través de
diversos canales de comunicacion, de acuerdo a estrategia de
) marketing definida

PROMOCION

Administrar redes sociales y comunidades digitales

Organizar actividades promocionales

Participar de actividades promocionales

(9]
i
wv
=
>
=
0]
O
.©
O
c
©
—
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=
()
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O
(@)
C
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2
©
>
C
A
O
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—
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Orientar al cliente para la adquisicion de productos y servicios
turfsticos, de acuerdo a sus necesidades

Realizar la reserva y/o venta de productos y servicios turisticos,

RESERVAS Y VENTAS e }
de acuerdos a requerimientos del cliente.

Coordinar distribucién y entrega de productos y servicios
turfsticos, conforme procedimientos y protocolos del sector
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Jefe de Productos Turisticos

Jefe de Productos Turisticos

Jefe de Productos Turisticos

Jefe de Productos Turisticos
Jefe de Productos Turisticos

Agente de Viajes/
Informador Turistico

Community Manager

Community Manager
Jefe de Productos Turisticos

Agente de Viajes/
Informador Turistico

Agente de Viajes

Jefe de Productos
Turisticos/ Agente de
viajes/Travel Manager/
Guia de Turismo General

Agente de Viajes/Travel
Manager

NIVEL DE

CUALIFICACION

4

3/2

3/2

4/3/2/2

3/2



Mejorando las Competencias Laborales

Matriz Resumen:

(%8) PROCESO: SUBSECTOR TURISMO

PROCESOS | SUBPROCESOS | FUNCIONES NIVEL DE

CUALIFICACION

Asignar servicios de Turismo a conductores,
conforme calendario y procedimientos Encargado de Tréfico 2
establecidos

Coordinar la operacion de los servicios
de transporte para la ejecucion de las

o A s Encargado de Tréfico 2
excursiones, de acuerdo a condiciones de ¢
seguridad y procedimientos establecidos
Conducir vehiculos motorizados de
transporte terrestre, de acuerdo a la ley de Conductor de Transporte Turfstico 1

transito

Garantizar el funcionamiento, seguridad y
calidad del servicio de transporte entregado, ~ Conductor de Transporte Turistico 1
de acuerdo a la normativa legal vigente

Asistir al pasajero, conforme sus
requerimientos y protocolos de Conductor de Transporte Turfstico 1
emergencias y primeros auxilios

Realizar seguimiento de los servicios en
terreno, de acuerdo a procedimientos y Encargado de Trafico 2
protocolos establecidos

©
=
c
@
w
o)
o
5
o0
9
—
5
<
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Coordinar con el operador, las actividades
y servicios turisticos que se les prestan a los
turistas durante su estancia, de acuerdo a
procedimientos del sector

Gufa de Turismo General 2

Guiar a turistas en sus visitas a zonas de
atractivo turfstico local, conforme los Guia de Turismo General 2
procedimientos y protocolos del sector

Asistir al turista en caso de emergencias y
primeros auxilios, conforme normativa de Gufa de Turismo General 2
seguridad vigente
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Matriz Resumen:

(@) PROCESO: SUBSECTOR TURISMO

NIVEL DE
PROCESOS | SUBPROCESOS FUNCIONES PERFILES CUALIFICACION

c Asesorar a turistas sobre los recursos, actividades e Informador turistico/
.‘8 © informacion turfstica local, seglin sus necesidades y oferta  Gufa de Turismo
S5 existente General

2

O3

= Monitorear publicaciones en canales de comunicacion Community Manager

Administrar el departamento a cargo, de acuerdo a Jefe de Productos
planificacion, recursos y procedimientos establecidos Turisticos

turistica

Supervisar al equipo de trabajo del departamento a

e L - Jefe de Productos
cargo, de acuerdo a objetivos, planificacién definida para Turisticos
la seccion, procedimientos y normas legales asociadas

Administracion
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2/2

NIVEL DE
PROCESOS | SUBPROCESOS FUNCIONES PERFILES CUALIFICACION
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Planes formativos

:Qué es?

Un plan formativo es un conjunto de modulos de formacion asociados a unidades de competencia
laboral de un perfil, ocupacion u oficio.

Describen los aprendizajes esperados, contenidos, criterios de evaluacion, orientaciones metodolégicas
y evaluativas para desarrollar cada uno de los médulos propuestos, los que se vinculan directamente con
los desemperios esperados de un oficio u ocupacion.

¢Para qué sirve?

Los Planes Formativos permiten alinear la oferta formativa con las demandas del sector productivo, de
modo que las personas puedan adquirir y desarrollar diversas competencias que les faciliten su insercion
y permanencia en el mercado laboral.

Estos Planes constituyen un referente importante para disponer de una oferta formativa actualizada,
basada en estdndares definidos por los diferentes sectores productivos, con el fin de facilitar a las personas
el desarrollo de rutas formativo-laborales en concordancia con las necesidades del mundo del trabajo.

:Coémo se elabora?

Se construyen mediante un proceso de traduccion formativa de las diferentes Unidades de Competencias
y Perfiles ocupacionales asociados, definiendo lo que las personas deben aprender y como, para lograr la
adquisicion y desarrollo de las competencias requeridas para desempefiar satisfactoriamente una funcion
u ocupacion.

Finalmente se validan estratégicamente con el Organismo Sectorial de Competencias Laborales del Sector
o Subsector.
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SUBSECTOR GASTRONOMIA
@ Plan formativo
ADMINISTRACION DE COCINAS EN ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

ADMINISTRACION DE COCINAS EN
CHEF EJECUTIVO ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar acciones de supervision, planificacién y control relacionado con el buen funcionamiento de la o las cocinas a cargo, de
acuerdo a normativa vigente y protocolos establecidos.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el
Introductorio sectorial sector gastronomia, hotelerfa y turismo y el
sub-sector gastronomfa.

Realizar el disefio e implementacion de

los menUs y preparaciones gastronomicas,
Confeccion de mends y cartas de preparaciones culinarias  elaborando las fichas técnicas

correspondientes, segiin normativa aplicable

y protocolos establecidos del sector.

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

Supervisar la planificacion Gestionar la planificacion de las tareas
gastronémica, segln protocolos del equipo de cocina, monitoreando su

y procedimientos establecidos y operacion de acuerdo a procedimientos
normativa legal vigente establecidos y normativa aplicable vigente.

Supervision de la planificacion gastronémica

Supervisar inventario de materias Realizar el control de inventario de materias
primas y equipamiento de cocina, primas y equipamiento, seleccionando a los
segln protocolos y procedimientos proveedores idéneos, seglin protocolos y
del sector procedimientos del sector.

Supervision de inventario de materias primas

Gestionar al personal a cargo, de Gestionar el proceso relacionado con la
acuerdo a normativa aplicable administracion de personas en drea de
vigente y procedimientos cocina, segln normativa laboral y protocolos
establecidos. del sector

Gestion de personas en el drea de cocina

chile\/ 159



Plan formativo

ADMINISTRACION ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

ADMINISTRADOR DE ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS ADMINISTRACION ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Administrar, gestionar, planificar y controlar las actividades desarrolladas en establecimientos gastronomicos.

R R FIL RELACIONADA | N oMBRE DEL MODULO DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el
sector gastronomia, hotelerfa y turismo y el
sub-sector gastronomfa

Introductorio sectorial

Administrar el establecimiento

gastronémico, de acuerdo a

protocolos y procedimientos Administracion de establecimientos gastronémicos
establecidos, y normativa aplicable

vigente

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

Gestion de establecimientos gastronémicos

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

Gestion de personal en establecimientos gastrondmicos

Servicio al cliente
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Administrar, planificar y controlar operaciéon
de establecimientos gastronémicos.

Gestion de compras, inventario y presupuesto
de establecimientos gastronémicos.

Administracion y gestion de personal en
establecimientos gastronémicos

Atender a clientes internos y externos, de
acuerdo a sus requerimientos y demandas
y protocolos de atencion y servicio
establecidos.



Mejorando las Competencias Laborales

@ SUBSECTOR GASTRONOMIA
Plan formativo
ASISTENCIA EN LA ELABORACION DE PREPARACIONES CULINARIAS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

ASISTENCIA EN LA ELABORACION DE PREPARACIONES
AYUDANTE DE COCINA CULINARIAS
COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Asistir en el proceso de elaboracién de preparaciones culinarias bajo supervisién del responsable a cargo, desde el almacenaje,
preparacion, higienizacion y ejecucion de la mise en place de las materias primas para la planificacion gastronémica, hasta
la elaboracién de preparaciones basicas y aplicacion de técnicas de montaje de preparaciones culinarias, de acuerdo a fichas
técnicas gastronémicas y normativas aplicables vigentes.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el
Introductorio sectorial sector gastronomia, hotelerfa y turismo y el
sub-sector gastronomfa.

Realizar el proceso de almacenaje,
preparacion, higienizacién y mise en place
de materias primas para la produccion
gastronémica, de acuerdo a normativa
aplicable vigente y procedimientos
establecidos.

Ejecutar operaciones bésicas de

conservacion, higiene y pre-

elaboracion culinaria, de acuerdo Limpieza y preparacion de materias primas
a normativas aplicables vigentes y

procedimientos establecidos.

Realizar la asistencia en la elaboracién

y montaje de preparaciones culinarias,
Asistencia en la elaboracién y montaje de preparaciones resguardando la seguridad laboral y
culinarias alimentaria, de acuerdo a fichas técnicas

gastronémicas y procedimientos establecidos

por el sector.

Asistir en la elaboracién y montaje
de preparaciones culinarias,

de acuerdo a fichas técnicas
gastronomicas, y normativas
aplicables vigentes.
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@ SUBSECTOR GASTRONOMIA
Plan formativo
ELABORACION DE BEBESTIBLES

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar la elaboracion de bebestibles, de acuerdo a planificacion requerida y normativa aplicable vigente.

A onuto T (ELACIONADA | NoMBRE DEL MODULO DE FORMACION | OBJETIVO DEL MODULO

Introductorio sectorial

Organizar la plaza de trabajo y los
requerimientos de materias primas
para la elaboracién de bebestibles,
de acuerdo a normativas aplicables
vigentes y procedimientos
establecidos

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

Servicio al cliente
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Planificacion para la preparacion de bebestibles

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector
gastronomlia, hotelerfa y turismo y el sub-sector
gastronomia.

Realizar la planificacion de la plaza de trabajo y la mise
en place de materias primas y elementos requeridos
para la elaboracion de bebestibles, de acuerdo

a normativa aplicable vigente y procedimientos
establecidos

Realizar la preparacion de bebestibles, manteniendo
ordenado y sanitizado en todo momento el lugar de
trabajo, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
procedimientos establecidos.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus
requerimientos y demandas y protocolos de atencién y
servicio establecidos.



Mejorando las Competencias Laborales

(f“) SUBSECTOR GASTRONOMIA
Plan formativo
ELABORACION DE PREPARACIONES CULINARIAS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

MAESTRO DE COCINA ELABORACION DE PREPARACIONES CULINARIAS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar el proceso de elaboracion de preparaciones culinarias, desde la coordinacién de las actividades de preparacién de
equipamiento y materias primas, y de elaboracién de preparaciones basicas y montaje de platos que se asignan al equipo a cargo,
hasta la aplicacion de técnicas de elaboraciéon y montaje de preparaciones culinarias, de acuerdo a fichas técnicas gastronémicas y

normativas aplicables vigentes.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el
Introductorio sectorial sector gastronomfa, hotelerfa y turismo v el
sub-sector gastronomfa.

Coordinar las actividades de preparacion del
equipamiento y de las materias primas, para
la elaboracién de preparaciones culinarias, y

Planificacion de la preparacion culinaria las de elaboracion de preparaciones basicas
y de montaje de platos, segin planificacion
gastronomica, protocolos establecidos y
normativa aplicable vigente.

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

Realizar elaboracién y montaje Realizar la elaboracién y montaje de

de preparaciones culinarias, preparaciones culinarias, resguardando
de acuerdo a fichas técnicas Elaboracién y montaje de preparaciones culinarias la seguridad laboral y alimentaria, de
gastronémicas, y normativas acuerdo a fichas técnicas gastrondmicas y
aplicables vigentes. procedimientos establecidos por el sector

chile\/ 63



Plan formativo

@ SUBSECTOR GASTRONOMIA

ELABORACION DE PREPARACIONES DE PASTELERIA

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
PASTELERO. ELABORACION DE PREPARACIONES DE PASTELERIA

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar la elaboracion de productos de pasteleria, de acuerdo a normativa aplicable vigente y protocolos establecidos

UCL DEL PERFIL RELACIONADA

AL MODULO

NOMBRE DEL MODULO A
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

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

Realizar elaboracion, decoracion y
montaje de productos de pasteleria, de
acuerdo a fichas técnicas y normativas
aplicables vigentes

Introductorio sectorial

Planificacion de la
produccion pastelera

Preparacion de productos
de pasteleria

Servicio al cliente

Reconocer las caracterfsticas laborales para el sector gastronomtfa,
hotelerfa y turismo y el sub-sector gastronomia

Realizar la planificacion de las actividades asociadas a la produccion
pastelera, de acuerdo a procedimientos establecidos y normativas
aplicables vigentes.

Realizar la elaboracién de productos de pastelerfa, segun ficha técnica,
normativa aplicable vigente y procedimientos establecidos por el
sector.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos
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Mejorando las Competencias Laborales

@ SUBSECTOR GASTRONOMIA
Plan formativo
GESTION DE LA OPERACION DE COCINAS EN ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
GESTION DE LA OPERACION DE COCINAS EN
Jatz pisl Ll ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS
COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar acciones de coordinacion, supervision y control en area de cocina, asegurando la excelencia en la calidad y de acuerdo a
normativa vigente y protocolos establecidos.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomia,
hotelerfa y turismo y el sub-sector gastronomia.

Introductorio sectorial

Dirigir las tareas del drea de cocina, segln
protocolos y procedimientos establecidos

Coordinar las tareas del equipo de cocina, supervisando la operacion

pleificzcion j ceniiiol o de acuerdo a procedimientos establecidos y normativa aplicable

la operacién en cocina

y normativas aplicables vigentes. vigente

Administrar inventario asociado a Realizar la gestion de materias primas y materiales para la
la produccion gastronémica, segin Gestién de inventarios disponibilidad de la produccién gastronémica, de acuerdo
lineamientos establecidos procedimientos establecidos y normativa aplicable vigente.

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

Gestion de personas en el Gestionar el proceso relacionado con la administracion de personas en
drea de cocina area de cocina, segin normativa laboral y protocolos del sector
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@ SUBSECTOR GASTRONOMIA

Plan formativo
MONITOREO DE ESTABLECIMIENTOS

GASTRONOMICOS DE COMIDA RAPIDA

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

. CONSTRUCCION DE OBRAS CIVILES MENORES EN MINAS
e SUBTERRANEAS DE MEDIANA MINERIA

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Gestionar personas y requerimientos de clientes en establecimientos gastronémicos de comida rapida.

UCL DEL PERFIL RELACIONADA
AL MODULO

Introductorio sectorial

Gestionar la planificacion de funciones y
capacitaciones del equipo a cargo, segun Gestion de personas en

protocolos establecidos y normativa legal locales de comida rapida
vigente.

Sistir al cliente en sus requerimientos y Gestion de requerimientos
necesidades, seglin protocolo de servicioy  en locales de comida
procedimientos establecidos rapida

66

Servicio al cliente

NOMBRE DEL MODULO 4
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracterfsticas laborales para el sector gastronomfa,
hoteleria y turismo v el sub-sector gastronomia

Planificar, supervisar, gestionar y capacitar personal a cargo

Atencién y seguimiento de requerimientos de clientes

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos.
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Mejorando las Competencias Laborales

(f“) SUBSECTOR G.ASTRONOMiA
Plan formativo
OPERACION DE BODEGA
EN ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
BODEGUERO OPERACION DE BODEGA EN ESTABLECIMIENTOS
GASTRONOMICOS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Gestionar la bodega en la recepcion, almacenamiento y despacho de materias primas culinarias, de acuerdo a normativa aplicable
vigente y procedimientos establecidos.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomfa,
hoteleria y turismo y el sub-sector gastronomia.

Introductorio sectorial

Realizar la recepcién y almacenamiento
de materias primas culinarias y material
de equipamiento del establecimiento
gastronomico, de acuerdo a politica de
abastecimiento.

Recepcionar y almacenar materias primas culinarias y material
de equipamiento, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
procedimientos establecidos.

Gestion de materias
primas y materiales

Realizar preparacion y despacho de
pedidos para las diferentes dreas del
establecimiento gastronémico, de acuerdo

Realizar la preparacion y despacho de las materias primas para su uso

Preparacion y despacho . . . r
pare ¥ desps en las diferentes dreas del establecimiento gastronémico, de acuerdo a

: : de pedidos . .
a protocolos establecidos y normativas P protocolos establecidos y normativa legal vigente
aplicables vigentes.
Gestionar orden, higiene y mantenimiento o ) - ) : ) )
J : : ; Realizar el orden, higiene y mantenimiento de la bodega y su
de la bodega y su equipamiento, de Orden y mantenimiento : : z v e - .
i : equipamiento, de acuerdo a normativa aplicable vigente y protocolos
acuerdo a lineamientos establecidos y en bodega cstablecidos

normativas aplicables vigentes.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente ”
y demandas y protocolos de atencion y servicio establecidos
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@ SUBSECTOR GASTRONOMIA

Plan formativo

SERVICIO DE ATENCION Y ORIENTACION
AL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
ANFITRION SERVICIO DE ATENCION Y ORIENTACI()N AL CLIENTE EN
y ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Asistir al cliente en su estadia en el establecimiento gastronémico, desde la atencion a clientes por via telefénica y medios
informaticos para coordinacion de sus reservas y requerimientos previo a su llegada establecimiento gastronémico, hasta la
recepcion del cliente y su atencion durante su estadia en el establecimiento gastronémico, de acuerdo a protocolos de atencién y

procedimientos establecidos.

NOMBRE DEL MODULO <
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

UCL DEL PERFIL RELACIONADA
AL MODULO

I

Gestionar reservas y requerimientos de
los clientes, de acuerdo a protocolos y
procedimientos establecidos

Atender al cliente durante su estadfa en
el establecimiento gastronémico, de
acuerdo a protocolos y procedimientos
establecidos

Introductorio sectorial

Gestion de reservas
en establecimientos
gastronomicos

Atencion al cliente

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomia,
hotelerfa y turismo y el sub-sector gastronomia.

Realizar la coordinacion de las reservas y requerimiento de los clientes
en el establecimiento gastronémico, de acuerdo a protocolos y
procedimientos establecidos

Realizar la atencién del cliente desde su llegada al establecimiento
gastronomico, de acuerdo a protocolos y procedimientos establecidos

68 Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales



Mejorando las Competencias Laborales

@ SUBSECTOR GASTRONOMIA
Plan formativo

SERVICIO DE DESPACHO DE COMIDA RAPIDA

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
DESPACHADOR DE COMIDA RAPIDA. SERVICIO DE DESPACHO DE COMIDA RAPIDA
COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar la preparacion, empaque y entrega de pedidos a los clientes de un local de comida rapida, de acuerdo a normativa
aplicable vigente y procedimientos establecidos.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomfa,

Introductorio sectorial ” . -
hotelerfa y turismo y el sub-sector gastronomfa

Coordinar la plaza de trabajo y los
requerimientos de pedidos para la
atencion a los clientes, de acuerdo a los
protocolos y procedimientos establecidos
y normativas aplicables vigentes.

Realizar la coordinacion del pedido solicitado por el cliente y organizar
la plaza de trabajo, de acuerdo a normativa aplicable vigente y
procedimientos establecidos.

Coordinacion de pedidos
y plaza de trabajo

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

Atencion y entrega de Realiza la atencion y entrega del pedido al cliente, de acuerdo a
pedidos protocolos y procedimientos establecidos.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente B o
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos
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@ SUBSECTOR GASTRONOMIA

Plan formativo

SUPERVISION DE LINEAS DE SERVICIO DE CASINO

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

SUPERVISOR DE LINEA DE SERVICIOS DE CASINO

SUPERVISION DE LINEAS DE SERVICIO DE CASINO

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Gestionar y supervisar actividades y personal a cargo en servicios de alimentacién de casino

UCL DEL PERFIL RELACIONADA

AL MODULO

NOMBRE DEL MODULO A
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

Dirigir las tareas del casino de
alimentacion, segun protocolos y
procedimientos establecidos y normativas
aplicables vigentes.

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

Introductorio sectorial

Supervision del personal
en establecimientos de
alimentacion de casino

Gestion de zona de la
comedores del servicio de
alimentacién del casino

Servicio al cliente

Reconocer las caractersticas laborales para el sector gastronomifa,
hoteleria y turismo v el sub-sector gastronomia

Planificar y supervisar las tareas del personal a cargo en
establecimientos de alimentacién de casino

Gestion y atencion al cliente en la zona de comedores del servicio de
alimentacion del casino

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos.
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Mejorando las Competencias Laborales

@ SUBSECTOR GASTRONOMIA

Plan formativo )
SUPERVISION DE OPERACION )
DE COMEDORES EN ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
MAITRE SUPERVISION DE OPERACION DE COMEDORES EN
. ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Gestionar las actividades que se realizan en la prestacion de servicios de comida y/o bebida, coordinando y supervisando los
distintos recursos que intervienen en el comedor del establecimiento gastronémico, de acuerdo a procedimientos establecidos.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronoma,
hotelerfa y turismo y el sub-sector gastronomfa.

Introductorio sectorial

Upervisar la preparacion del drea de

comedor y la entrega de los servicios Supervision del area de
gastronémicos, conforme los estandares comedor

de calidad y lineamientos establecidos.

Realizar la coordinacion y supervisién del drea de comedor,
procurando que la entrega de los servicios gastronémicos se realice de
acuerdo a los protocolos establecidos

Gestionar actividades y/o funciones Planificacion de las
realizadas por el personal a cargo, segin actividades del equipo a
protocolos y procedimientos establecidos ~ cargo

Gestionar la planificacion de las tareas del equipo a cargo, de acuerdo
a protocolos y procedimientos establecidos

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente = o A
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos
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@ SUBSECTOR HOTELERIA

Plan formativo

SERVICIO DE RECEPCION EN ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

SERVICIO DE RECEPCION EN ESTABLECIMIENTOS DE
Laddd bl L7 ALOJAMIENTO TURISTICO

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar los procesos de administracion de unidades de alojamiento turistico y el manejo de cuentas de los huéspedes, segiin

UCL DEL PERFIL RELACIONADA
AL MODULO

Gestionar el ingreso v salida del huésped
del establecimiento de alojamiento
turistico, segiin normativa aplicable y
procedimientos establecidos.

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

protocolos y normativa legal vigente.

NOMBRE DEL MODULO A
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

Introductorio sectorial

Gestion de ingreso, salida
y estadia del huésped

Asistencia al huesped

Servicio al cliente

Reconocer las caracterfsticas laborales para el sector gastronomtfa,
hotelerfa y turismo y el sub-sector hotelerfa.

Gestionar las reservas y servicios durante la estadfa del huésped en
unidades de alojamiento turistico, de acuerdo a los procedimientos
establecidos y los requerimientos sefialados

Realizar asistencia al huésped, de acuerdo a los protocolos de atencion
y estandares de calidad establecidos por el sector.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos.
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Mejorando las Competencias Laborales

@ SUBSECTOR HOTELERIA

Plan formativo
SERVICIO DE MUCAMA EN ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
SERVICIO DE MUCAMA EN ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO TURISTICO
COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar la limpieza y orden de habitaciones, bafios y areas comunes de establecimientos de alojamiento turistico, cumpliendo
con los estandares de calidad de servicio y atencion a los huéspedes y la preservacion de la seguridad laboral personal y medio
ambiental.

OBJETIVO DEL MODULO

: , Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomia,
Introductorio sectorial £ . >
hoteleria y turismo y el sub-sector hotelerfa

Sl ereiein o7 [ prerz) cio (o Ul Limpieza de habitaciones  Realizar la limpieza, mantenimiento y orden de habitaciones en

de alojamiento turfstico del recinto, segun o o o o ) i
: en establecimientos de establecimientos de alojamiento turistico, de acuerdo a los protocolos

protocolos y procedimientos establecidos N Pl . :

: : alojamiento turistico y normativas vigentes.

y normativa legal vigente.

Asistir al huésped en sus requerimientosy  Atencion al huesped Atender requerimientos del huésped, aplicando técnicas basicas

necesidades, segln protocolo de servicioy  en establecimientos de de comunicacion prestando servicios en unidades de alojamiento

procedimientos establecidos. alojamiento turistico turistico, de acuerdo a los protocolos y normativas vigentes.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente B o
y demandas y protocolos de atencion y servicio establecidos
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@ SUBSECTOR HOTELERIA
Plan formativo

SUPERVISION DEL SERVICIO DE ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

SUPERVISION DEL SERVICIO DE ESTABLECIMIENTOS DE

ENCARGADO DE RECEPCION ALOJAMIENTO TURISTICO

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Supervisar el proceso de recepcion del huésped, asegurando la satisfaccion de su estadia en el establecimiento de alojamiento
turistico, seguin protocolos y normativa legal vigente

UCL DEL PERFIL RELACIONADA NOMBRE DEL MODULO <

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomia,
hotelerfa y turismo y el sub-sector hotelerfa

Introductorio sectorial

Administrar las tareas del drea a cargo, Gestion de las actividades . Py . .
. o : Realizar la planificacion y control de las actividades de recepcion, de
seglin protocolos y procedimientos relacionadas a la B :
: . . ., : acuerdo a protocolos y procedimientos establecidos
establecidos y normativa legal vigente recepcion del huésped

Gestionar todos los requerimientos relacionados con la estadfa del
huésped, procurando satisfacer sus necesidades de alojamiento, segin
procedimientos establecidos

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

Asistencia y servicio al
huésped

Gestion de personal

en area de recepcion Gestionar el proceso relacionado con la administracién de personas en
en establecimientos de area de recepcion, segin normativa laboral y protocolos del sector
alojamiento turfstico

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

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente - o :
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos.
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@ SUBSECTOR HOTELERIA

Plan formativo
SERVICIO DE BOTONES EN ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

BOTONES SERVICIO DE BOTONES EN ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO TURISTICO

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Recibir, instalar y asistir al huésped segtin protocolos y procedimientos establecidos por el sector y normativa legal vigente.

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomtia,

Introductorio sectorial : . :
hotelerfa y turismo y el sub-sector hotelerfa.

Asistir al huésped en el traslado de

equipaje y la entrega de informacion Recepcion, traslado de Recibir el equipaje del huésped y asistirlo en la entrega de informacion
durante su estadia en el establecimiento, equipaje y asistencia al durante su estadia, de acuerdo a procedimientos establecidos por el
seglin procedimientos establecidos y huésped. sector

protocolos de atencion a clientes.

Apoyar en las labores del drea de Labores de apoyo en Realizar labores de apoyo en resolucién de requerimientos y servicio
recepcion y conserjerfa, de acuerdo a el area de recepcion y de mensajerfa para el drea de recepcién, de acuerdo a procedimientos
procedimientos establecidos conserjeria. establecidos

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente B o
y demandas y protocolos de atencion y servicio establecidos.
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@ SUBSECTOR HOTELERIA

Plan formativo

SUPERVISON DEL ORDEN, ASEQ Y LIMPIEZA EN ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO TURISTICO

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

GOBERNANTA(E).

SUPERVISON DEL ORDEN, ASEO Y LIMPIEZA EN
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar acciones de supervision y administracion de las labores de aseo y limpieza de las habitaciones del establecimiento de
alojamiento turistico, a fin de lograr la entrega de un servicio de calidad al huésped, segtin los protocolos y procedimientos de la
empresa y la normativa legal vigente.

NOMBRE DEL MODULO <
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

UCL DEL PERFIL RELACIONADA
AL MODULO

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

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

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

Introductorio sectorial

Gestion de la limpieza
en establecimientos de
alojamiento turfstico

Gestion de personal en
area de aseo vy limpieza
en establecimientos de
alojamiento turfstico

Gestion de compras

Servicio al cliente

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomia,
hotelerfa y turismo y el sub-sector hotelerfa

Realizar la planificacion y supervision de la limpieza del
establecimiento de alojamiento turistico, de acuerdo protocolos
establecidos y normativa legal vigente.

Gestionar el proceso relacionado con la administracion de personas
en drea de aseo y limpieza, seglin normativa laboral y protocolos del
sector

Gestionar el presupuesto del area, realizando un control de costos en
la compra de materiales, de acuerdo a procedimientos establecidos

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos
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@ SUBSECTOR HOTELERIA

Plan formativo

SUPERVISION DE MANTENIMIENTO
EN ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO TURISTICO

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

SUPERVISION DE MANTENIMIENTO EN ESTABLECIMIENTOS DE
ENCARGADO DE MANTENIMIENTO ALOJAMIENTO TURISTICO

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Asegurar que el establecimiento de alojamiento turistico funcione correctamente y supervisar la operacién de mantenimiento
segun procedimientos establecidos y normativa legal vigente

Supervisar mantenimiento preventivo

y correctivo de la infraestructura del
establecimiento, de acuerdo a protocolos
de seguridad y normativas vigentes

Gestionar adquisicion y control de
materiales del drea, de acuerdo a
presupuesto y lineamientos comerciales
establecidos

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

Introductorio sectorial

Supervision del
mantenimiento en
establecimientos de
alojamiento turistico

Gestion de compras

Gestion de personal en
area de mantenimiento
de establecimientos de
alojamiento turfstico

Servicio al cliente

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomtfa,
hoteleria y turismo y el sub-sector hotelerfa

Realizar la planificacion y supervisién del mantenimiento preventivo y
correctivo del establecimiento de alojamiento turistico, de acuerdo a
procedimientos establecidos y normativa legal vigente.

Gestionar la adquisicion de insumos y materiales del area, realizando
un control de costos, de acuerdo a procedimientos establecidos

Gestionar el proceso relacionado con la administracion de personas
en drea de mantenimiento, segln normativa laboral y protocolos del
sector

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencion y servicio establecidos
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@ SUBSECTOR TURISMO

Plan formativo

DIFUSION DE INFORMACION TURISTICA

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

INFORMADOR TURISTICO

DIFUSION DE INFORMACION TURISTICA

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Promocionar, prestar asistencia y gestionar la actividad turistica, mediante entrega de informacion y material informativo.

UCL DEL PERFIL RELACIONADA

AL MODULO

NOMBRE DEL MODULO A
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

Entregar asesorfa e informacion turistica a
los turistas, de acuerdo a requerimientos
recibidos, estdndares de calidad de
atencion y procedimientos establecidos.

Ejecutar labores administrativas, segiin
procedimientos establecidos y normativa
aplicable vigente.

Introductorio sectorial

Entrega de asesorfa e
informacion

Ejecucion de labores
administrativas en oficinas
de informacion turistica

Servicio al cliente

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomifa,
hoteleria y turismo v el sub-sector turismo

Asistencia a turistas e interesados, tanto presencial como remota

Asegurar la disponibilidad de material informativo y mantener dicha
informacién actualizada.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos
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@ SUBSECTOR TURISMO

Plan formativo
GESTION DE VIAJES

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
AGENTE DE VIAJES GESTION DE VIAJES

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar el proceso completo, desde asesoria en la adquisiciéon de productos y servicios turisticos, la gestion comercial de
productos, servicios y/o paquetes turisticos, hasta seguimiento del servicio entregado.

OBJETIVO DEL MODULO

. : Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomia,
Introductorio sectorial : ;

hoteleria y turismo y el sub-sector turismo

Asesorar a pasajeros en la adquisicion
de productos, servicios y/o paquetes
turisticos, segln protocolos y
procedimientos establecidos

Asesoria en la adquisicion
de productos, servicios y
paquetes turisticos

Realizar la atencion de requerimientos del pasajero, segun los
protocolos y procedimientos establecidos.

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

Gestion comercial de
productos, servicios y
paquetes turisticos

Realizar la gestion comercial asociada a la reserva y venta de
productos, servicios y/o paquetes turfsticos

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

Seguimiento de servicios Servicios de post-venta: seguimiento en viaje y retroalimentacion del
turisticos pasajero.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente T - ) ) R
y demandas y protocolos de atencion y servicio establecidos.
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@ SUBSECTOR TURISMO

Plan formativo

OPERACION TURISTICA

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

OPERADOR TURISTICO

OPERACION TURISTICA

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Elaboracion, gestion y venta de productos, servicios y/o paquetes turisticos, acorde a normativas comerciales y legales

UCL DEL PERFIL RELACIONADA

NOMBRE DEL MODULO A
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

AL MODULO

Identificar proveedores de productos y/o
servicios turisticos, de acuerdo a normativa
chilena aplicable a tour operadores y
lineamientos establecidos.

Elaborar paquetes turisticos, de acuerdo
a normativa chilena aplicable a tour
operadores, y lineamientos establecidos

Comercializar productos, servicios y/o
paquetes turisticos, segln procedimientos
establecidos y normativa chilena aplicable
a tour operadores

Introductorio sectorial

Evaluacion y seleccion de
proveedores turfsticos

Elaboracion de paquetes
turisticos

Comercializacion de
productos, servicios y
paquetes turfsticos

Servicio al cliente

Reconocer las caracterfsticas laborales para el sector gastronomfa,
hotelerfa y turismo y el sub-sector turismo.

Evaluar, analizar y definir proveedores, nuevos y antiguos, con los
cuales trabajar.

Planificacion, seleccion de proveedores y disefio de paquetes turfsticos

Difusion, capacitacion y venta de paguetes y productos turfsticos

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos.

80 Comision Sistema Nacional Certificacion de Competencias Laborales
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@ SUBSECTOR TURISMO

Plan formativo
OPERACIONES DE RESERVA Y SEGUIMIENTO DE VIAJES CORPORATIVOS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO
OPERACIONES DE RESERVA Y SEGUIMIENTO DE VIAJES
TRAVEL MANAGER CORPORATIVOS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

Realizar gestion comercial y seguimiento de productos y servicios turisticos para clientes corporativos, individuales o grupales

OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracteristicas laborales para el sector gastronomia,
hotelerfa y turismo y el sub-sector turismo.

Introductorio sectorial

Gestionar comercializacion de productos,
servicios y/o paquetes turisticos, segn
procedimientos establecidos y normativa

Gestion de itinerarios
y reservas de viajes
corporativos

Realizar la gestion comercial asociada a la reserva y venta de
productos, servicios y/o paquetes turisticos

legal vigente.

Realizar seguimiento de servicios

entregados al cliente corporativo individual ~ Seguimiento de servicios Efectuar el servicio de post-venta a clientes, de acuerdo a
o grupal, de acuerdo a procedimientos y turisticos procedimientos y protocolos establecidos.

protocolos establecidos.

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos

Servicio al cliente -
y demandas y protocolos de atencion y servicio establecidos.
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@ SUBSECTOR TURISMO

Plan formativo

SERVICIOS TURISTICOS GUIADOS

NOMBRE DEL PERFIL NOMBRE DEL PLAN FORMATIVO

GUIA DE TURISMO GENERAL

SERVICIOS TURISTICOS GUIADOS

COMPETENCIA GENERAL DEL PLAN FORMATIVO

UCL DEL PERFIL RELACIONADA

Preparar y desarrollar servicios turisticos guiados.

AL MODULO

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

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

Introductorio sectorial

Organizacién de servicio
turistico guiado

Ejecucion de servicio
turistico guiado

Servicio al cliente

NOMBRE DEL MODULO A
DE FORMACION OBJETIVO DEL MODULO

Reconocer las caracterfsticas laborales para el sector gastronomifa,
hoteleria y turismo v el sub-sector turismo

Realiza verificacién de itinerario, chequeo de pasajeros, revision de
procedimientos de seguridad y preparacién de equipamiento para
servicio turistico y equipamiento para procedimientos de seguridad.

Desarrollo y reporte de actividades turisticas guiadas

Atender a clientes internos y externos, de acuerdo a sus requerimientos
y demandas y protocolos de atencién y servicio establecidos
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Rutas formativo - laborales

:Qué es?

Es una herramienta que identifica de forma grafica las posibilidades de desarrollo laboral y/o formativo
en un contexto productivo, ya sea mediante el reconocimiento de la experiencia laboral o procesos
de capacitacion y/o formacion, respectivamente. Las Rutas Formativo Laborales se circunscriben a
procesos o subprocesos de un sector o subsector, por lo tanto, son pertinentes en un contexto productivo
determinado y representan una propuesta consensuada por el sector.

;Para qué sirve?

Al trabajador le permite identificar el camino que podria desarrollar en un determinado sector o subsector,
avanzando a través de perfiles asociados a distintos niveles de cualificacion, y sefialando si para lograrlo es
posible hacerlo a través del cimulo de experiencia, la capacitacion o ambas, en una légica de aprendizaje
continuo.

A los empleadores les facilita la gestion y desarrollo del Capital Humano de sus empresas, permitiéndoles
mostrar oportunidades de desarrollo de carrera a sus trabajadores, junto con identificar instrumentos de
formacion y capacitacion, tanto para integrarse a un sector o subsector productivo, como para el cierre
de brechas de competencias.

Ala Administracion Publica del Estado le permite identificar el desarrollo de los trabajadores y trabajadoras
en el sector, de manera que puedan articular las herramientas y recursos disponibles con el contexto
productivo en el que se desarrolla una industria.

;Coémo se elabora?

Una vez realizado el poblamiento del Marco de Cualificaciones para la Certificacion y Formacién Laboral.
Se posicionan aquellos perfiles en una grafica por proceso o subproceso distribuidos de acuerdo a su
nivel de cualificacion. Luego, en base a mesas técnicas con expertos del sector, se identifican aquellos
perfiles que se encuentran vinculados a través de la experiencia o la formacion y capacitacion. Y esta
vinculacion es la que determina aquellas carreras laborales que puede desempefiar una persona en un
sector o subsector productivo.

Finalmente se validan estratégicamente con el Organismo Sectorial de Competencias Laborales del Sector
o Subsector.
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SUBSECTOR GASTRONOMIA
PROCESOS: CREACION Y DISENO DE LA EXPERIENCIA GASTRONOMICA / ORGANIZACION DEL TRABAJO /
ELABORACION DE PREPARACIONES GASTRONOMICAS / EJECUCION DE LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO

Perfil

Maitre

PF
Superv. de Operacion
de Comedores en
Establ. Gastronémicos

RUTAS FORMATIVO LABORALES

Perfil

Encargado de Compras

PF
Planificacién de Compras

Perfil
Bodeguero

PF
Operac. de Bodega en
Establ. Gastronémicos

Perfil
Anfitrién

PF

al Cliente en Establ.
Gastronémicos

Serv. de Atencién y Orientacion

Perfil

Sommelier

PF
Productos de Sumilleria

Perfil
Bartender

PF
Elaboracién de Bebestibles

Banqu

P

Servicio de Banqueterfa

Perfil

etero

F

o~

Perfil
Jefe de Partida

PF

PF
Atencién de Clientes en
Establ. Gastrondmicos

—
Gestion de la Operacion
de Cocinas en Establ 1
Gastronémicos
.
.
Perfil
Maestro de Cocina =

PF
Elaboracién de Preparaciones
Culinarias

-

Perfil

Ayudante de Cocina

PF
Asistencia en la Elab

de Preparaciones Culinarias

Perfil
Copero (Steward)

PF
Preparacion e Higiene de
Materiales de Cocina y Servicio

o

»

NH

MODULO DE INGRESO
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Perfil
Administrador de

Perfil

Chef Ejecutivo Establ. Gastronémicos

PF
Administracion de Establ

Gastronémicos

Administracion de C
en Establ. Gastro

L K

Perfil
' Supervisor de Linea de Servicios
de Casino

PF
/ision de Lineas
/icios de Casino

: Perfil
Pastelero

Perfil
Monitor de Comida Rapida

PF

Elaboracion de

stab
e Comida

Perfil Perfil

AUISECE BINES GESEISIO8 Despachador de Comida Répida Cajero de Comida Répida

Perfil
Manipulador de Aliment
anipulador de Alimentos de Casino

PF

—— PF PF . . »
Manipulacion de Atencién de Clientes en Casinos SEIvICios de vrﬂff Lrofa es de
Alimentos de Alimentacion Colectiva Comida Rapida

o~ o o

MODULO DE INGRESO

’ Ruta Formativa ’ Ruta Laboral
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RUTAS FORMATIVO LABORALES
SUBSECTOR TURISMO
PROCESOS: CREACION Y DISENO DE EXPERIENCIA DEL TURISTA / ENTREGA DEL SERVICIO

LINEA OPERATIVA

Perfi

Guia de Tu

Perfil
Encargado de Trafico

F
Coordinacién de Transporte
Turistico

»

Perfil
Conductor de Transporte Turistico

PF
Conduccién de Transporte

Turistico

PF
Servicios Turisticos Guiados

Perfil

Community Manager

PF
Promocién de Productos y
Servicios Turisticos

Perfil
Informador Turistico

PF
Difusién de Informacion Turistica

MODULO DE INGRESO

88

PF: Plan Formativo.
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Mejorando las Competencias Laborales

@ RUTAS FORMATIVO LABORALES
SUBSECTOR TURISMO
PROCESOS: CREACION Y DISENO DE EXPERIENCIA DEL TURISTA / ENTREGA DEL SERVICIO

LINEA COMERCIAL

Perfil

Perfil
Jefe de productos turfsticos

Perfil
Agente de viajes

Community Manager

PF PF
Promocién de productos ’ Gestion de viajes Operacion Turistica

A Perfil

Travel Manager

’ Ruta Formativa ’ Ruta Laboral
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R B
S\ %) RUTAS FORMATIVO LABORALES

e SUBSECTOR HOTELERIA

= - ; PROCESOS: CREACION Y DISENO DE LA EXPERIENCIA HOTELERA / INGRESO (CHECK-IN) /
] ENTREGA DEL SERVICIO / SALIDA (CHECK-OUT)

_ Perfil
Jefe Area Comercial

PF
Direccién Comercial

Perfil I Perfil Perfil -
Re ge Encargado de Ventas Encargado > Encargado de Recepcién
T de Reservas
4 PF PF
PF Supervisién de Ventas i PF Supervision del Servicio
Gestion de Ventas Supervision de Recepcion
- " de Reservas
'
'
n - Perfil
- Perfil Ejecutivo
Community Manager de Ventas
P —
3 PF PF
Promocién de productos Ventas en Hotelerfa
y servicios hoteleros |

Perfil
Recepcionista

PF
Servicio de recepcién en
recintos de alojamiento

£ 3

MODULO DE INGRESO
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Perfil
Jefe de Area
Operacional
PF

' . Direccion

Operaciona
’
| ¥
.

Do Do Perfil
' argado de Servicios a ErErElE - Encargado de

= ésped Mantenimiento

| \ 2 4 >

. PF . Supervision (PF orden, aseo Su ;ﬂ”'::(m de

Supervision de Huéspedes uperv e 1 L oupervibion @€
y limpiez ) recintos de Mantenim 1to en recintos

niento dea

J{UTH{,‘T‘TU

Perfil
Coordinador
de Piso

PF
Apoyo en labores de
Gobernancia en recintos
de alojamiento

Perfil
Mucama

: Perfil Perfil
Conserje Botones

PF
Servicios de conserjeria en
recintos de alojamiento

PF
Servicios de mucama en
recintos de alojamiento

ootoneria en
le alojamiento

Perfil
Aseador

za dreas comunes en
recintos de alojamiento

MODULO DE INGRESO

’ Ruta Formativa ’ Ruta Laboral
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CONCLUSIONES

El Organismo Sectorial de Turismo, es integrado por representantes de Empleadores; Fedetur, Achet,
Achiga, Hoteleros de Chile, CNC y Chilesertur, Trabajadores; Asociacion de Guias de Turismo y Fegach y
de la administracion central del estado; Subsecretaria de Turismo, Sernatur, Corfo y Ministerio de la Mujer.

Dado que el Capital Humano es un factor fundamental en el desarrollo de la industria turistica, toda
vez que la entrega de servicios implica la permanente vinculacién entre quienes otorgan y reciben
servicios turisticos, este Organismo Sectorial, posee un fuerte compromiso con el fortalecimiento de su
recurso humano, siendo particularmente importante la Certificacion de Competencias Laborales, como
instrumento que valida el saber hacer de sus trabajadores.

Es en este marco, que el Organismo Sectorial participé activamente del Proyecto de Competencias
desarrollado por Chilevalora, lo que resulté fundamental para la obtencién de productos representativos
y de calidad. Cabe destacar la coordinacion que cada uno de los integrantes del Organismo Sectorial
realizé, cada gremio con sus socios, Sernatur Central con sus direcciones regionales y las instituciones
gubernamentales con sus organismos a nivel nacional.

Sin duda, fue el trabajo conjunto el que permitié realizar un proceso coordinado y representativo, cuyo
resultado permiti¢ la obtencion de Mapas de Procesos, Perfiles y Rutas Formativo Laborales pertinentes
con la industria actual.

Nuestro desaffo hoy es continuar profesionalizando la industria mediante un trabajo publico-privado

que enfatice en procesos de Certificacion, Capacitacion y Formacion, con ello podremos mejorar la
competitividad de los trabajadores del sector y por tanto la entrega de servicios turisticos.
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Organismo Sectorial de Competencias Laborales de Turismo
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