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NOMBRE DEL
MODULO

ALFABETIZACION
DIGITAL

COMPETENCIAS -

Utilizar las
herramientas
computacionales
basicas de
procesador de
texto y planillas de
calculo.

INSTITUTO DE CAPACITACION PROFESIONAL

APRENDIZAJES
ESPERADOS

._‘m_m.ooﬂm..ﬂ
documentacion
utilizando el
procesador de
texto.

2. Elaborar,
actualizar y
operar  planillas

electronicas de
calculo

PLAN _uO_n_Sb._._.<O

 CONTENIDOS

caracteristicas y  funciones  del

procesador de texto. Barra de

herramientas y creacion de un
documento; formas de guardar y
formatos de almacenamientos. Uso y
caracteristicas de comandos de
configuraciéon de pagina en Word.

Funciones de edicidn de textos: Negrita,

subrayado, cursiva, justificar,
mayusculas, minusculas, Utilizacion de
comandos de Word para dividir,
resaltar, alterar, distribuir texto.
Formateo de pagina: numeracion,

encabezado y pie de pagina, notas al
pie.

2. Utilizacién de la planilla de calculo;
significado y utilidad de columnas, filas,
direccion, rango, informacién y dato;
menus principales: Archivo, edicion,
formato, insertar y eliminar, copiar;
caracteristicas de las funciones de
edicion: Color de fuente; color de

Fondo; bordes; funciones matematicas.

ACTIVIDADES

documentos de
utilizando las

disponibles en la

guiadas
facilitador y
gjercicios de calculos basicos

HORAS

Actividades a desarrollar en 6
modo Sincrénico:

Desarrollo de ejercicios en linea

con el facilitador, guiando paso

a paso en la elaboracion de

Word
herramientas
cinta de

opciones.
Disefiar planillas de calculo,

paso a paso por

realizando

utilizando Excel.

SEDE SANTIAGO - Domeyko N° 1750 - #44 Metro Toesca - @@ 22672 4220 - 22672 8758

SEDE IQUIQUE - Baquedano N° 1032 - & 572415148

SEDE ANTOFAGASTA - Manuel Anlonio Matta N° 2065, Piso 7- & 552260192 - SEDE CALAMA - Vivar N° 1703 - & 228863425
SEDE VALPARAISO — Esmeralda N°® 1074, 2° Piso - & 322258696



ORGANIZACION DE
SERVICIO
TURISTICO
GUIADO

12 Realizar la
organizacion  del
servicio  turistico

guiado junto con
la verificacion del

plan de
emergencias y
protocolos de
seguridad, de
acuerdo a
protocolos y
procedimientos

establecidos, y

normativa
aplicable vigente.

INSTITUTO DE CAPACITACION PROFESIONAL

1. Organizar el

servicio turistico
guiado, segln
protocolos y

procedimientos
establecidos.

2. Verificar el plan
de emergencias y

protocolos de
seguridad, de
acuerdo a las

caracteristicas del
destino turistico y
tipo de servicio
turistico guiado, y
normativa

aplicable vigente.

1. Organizacién del Servicio Turistico
Guiado: Procedimientos de revision de
calendario vinculado a un servicio
turistico guiado. Procedimientos de
verificacion de recursos necesarios para
la realizacion del servicio turistico
guiado. Protocolo de confirmacion del
itinerario a realizar. Procedimientos de
chequeo de pasajeros y de sus lugares
de recogida.

2. Plan de emergencias y los protocolos
de seguridad: Normativa legal vigente
aplicable. Protocolos de seguridad de
de

emergencias: Protocolo de revision del

actividades turisticas. Plan
plan; Procedimientos de actualizacidn
del plan.

equipamiento

Conocimiento  sobre

de seguridad y

emergencia.

Durante las clases Sincronicas

se realizaran las siguientes

actividades:

Test diagnostico
Exhibicion de presentaciones
con las siguientes tematicas;
del
guiado,

Servicio
de

emergencia y protocolos de

Organizacion
turistico Plan
seguridad

Taller de simulacion de
situaciones laborales: plan de
emergencia, simulacion de un
siniestro, las  participantes
realizan juego de roles para
presentar casos de posibles

emergencias y posibles planes

de accion.
Exhibicion por parte del
facilitador, de videos de

protocolos de seguridad y
equipamiento de seguridad y
emergencia.

Material didactico de apoyo en
plataforma, en los siguientes

25

SEDE SANTIAGO - Domeyko N° 1750 - #44 Metro Toesca - & 22672 4220 - 22672 8758

SEDE IQUIQUE - Baguedano N® 1032 -

SEDE ANTOFAGASTA - Manuel Antonio Matta N° 2065, Piso 7- @ 552260192 — SEDE CALAMA - Vivar N° 1703 -
SEDE VALPARAISO — Esmeralda N° 1074, 2° Piso -

W 572415148
T 228863425
‘T 322258696



EJECUCION
SERVICIO
TURISTICO
GUIADO

DE

Realizar el servicio
turistico guiado y
el reporte de su

ejecucion, de
acuerdo a
protocolos y
procedimientos
establecidos, y
normativa

aplicable vigente

INSTITUTO DE CAPACITACION PROFESIONAL

1. Aplicar técnicas
de transmision de
informacion al
turista sobre los

aspectos
relevantes del
itinerario a
realizar, segun
protocolos

establecidos.

2. Desarrollar el
servicio turistico
guiado,
programa

segun

establecido y
normativa

aplicable vigente.
3 Elaborar
reporte sobre el
servicio turistico
prestado,

1. Transmision de aspectos relevantes:
Protocolos de recepcion y bienvenida
de pasajeros. Protocolos de
comunicacién de itinerario a pasajeros.
Tecnicas de entrega de instrucciones y
recomendaciones a los pasajeros.
Protocolos de emergencia y medidas
de seguridad a los pasajeros.

2. Desarrollo de servicio turistico
guiado: Conocimiento y transmision de
informacién turistica relevante
Comunicacion efectiva con turistas.
Dudas

durante el desarrollo de un servicio

y consultas mas comunes
turistico guiado y sus protocolos de
resolucion.

Resolucion efectiva de inconvenientes y

contingencia.

Procedimientos = comerciales  para
ofrecer  productos y  servicios
adicionales.

3. Elaboracion de reportes:

formatos,

videos tutoriales,

presentaciones, lecturas en PDF

y chat de consultas.

Evaluacién del médulo

Durante las clases 25
Sincronicas se realizaran las
siguientes actividades:

Exhibicion de
presentaciones con las
siguientes tematicas;
técnicas de transmision de
informacion  al  turista;
comunicacion de itinerario
a pasajeros; transmision de
informacion turistica
relevante, como responder
dudas y consultas mas
comunes  durante un
servicio turistico guiado.
de simulacion de
situaciones laborales:
Desarrollo de un servicio

virtual, las

Taller

turistico
participantes realizan en
servicio turistico guiado en

virtual, con el
apoyo  y_

forma
constante

SEDE SANTIAGO - Domeyko N° 1750 - #64 Metro Toesca - ‘@ 22672 4220 - 22672 8758

SEDE IQUIQUE - Baguedano N° 1032 - & 572415148

SEDE ANTOFAGASTA - Manuel Antonio Matta N° 2065, Piso 7- & 552260192 — SEDE CALAMA - Vivar N° 1703 - B 228863425
SEDE VALPARAISO - Esmeralda N° 1074, 2° Piso - @ 322258606



SERVICIO AL
CLIENTE EN
STABLECIMIENTOS
DE GESTION
TURISTICA

Atender a clientes
internos y
de
sus

externos,

acuerdo a
requerimientos y
demandas y
de

atencion y servicio

protocolos

establecidos.

INSTITUTO DE CAPACITACION PROFESIONAL

segln
procedimientos
establecidos.

1. ldentificar el

proceso de
atencién a
clientes, de
acuerdo a

requerimientos vy

protocolos
establecidos en el
subsector de
turismo

informacion sobre la percepcion de los

pasajeros del servicio prestado.
Técnicas de registro de eventos,
sucesos e imprevistos durante un
servicio turistico guiado.
Procedimientos de seleccion de
informacién  relevante  para |la

elaboracion de un reporte sobre un
servicio turistico guiado. Protocolos de
entrega de reportes a jefaturas.

1. Proceso de atencion a clientes:
Relevancia de la atencidn a clientes en
el subsector de turismo.

Protocolos de bienvenida y despedida.
Tipos de clientes.
La hospitalidad
fundamental para el desempefio en el

como competencia
subsector de turismo. Elementos de

comunicaciones disponibles en la

atencién de clientes, caracteristicos del

retroalimentacion del

facilitador.
Exhibicion por parte del
facilitador, de videos de

Comunicacion efectiva con

el turista; resoluciéon de
inconvenientes y
contingencias y

procedimientos para

ofrecer productos y
servicios adicionales
de

apoyo en plataforma, en los

Material  didactico
siguientes formatos, videos
tutoriales, presentaciones,
lecturas en PDF y chat de
consultas.

Evaluacion del médulo

10

las clases

Sincronicas se realizaran las

Durante

siguientes actividades:
Test diagnostico

Exhibicion de
presentaciones con las
siguientes tematicas;

Proceso de atencion a
clientes; procedimientos y

protocolos.

SEDE SANTIAGO - Domeyko N® 1750 - #44 Metro Toesca - & 22672 4220 - 22672 8758

SEDE IQUIQUE - Baguedano N° 1032 - B 572415148

SEDE ANTOFAGASTA - Manuel Antonio Matia N° 2085, Piso 7- & 552260192 - SEDE CALAMA - Vivar N° 1703 - & 228863425
SEDE VALPARAISO - Esmeralda N° 1074, 2° Piso - & 322258696



INSTITUTO DE CAPACITACION PROFESIONAL

2. Ejecutar Ia

atencion a
clientes, de
acuerdo a
procedimientos y
protocolos

establecidos.

subsector de turismo. Estrategias de

comunicacién para la atencion de
clientes, caracteristicas del subsector de
turismo. Parametros e indicadores de
calidad de servicio, caracteristicos del
subsector de turismo. Procedimientos
de

clientes

solucion de requerimientos de
de

reclamos y conflictos con clientes mas

Técnicas manejo de
comunmente utilizadas en el subsector
de turismo. 2. Ejecucién de atencion a
clientes: Protocolos y procedimientos
de atencién a clientes caracteristicos
del subsector de turismo. Consultas y
requerimientos de los clientes mas
comiunmente reconocidos en el
subsector de turismo. Procedimientos
de registro de informacién del cliente y
de sus consultas y requerimientos.

de de
informacion vinculada a consultas y
requerimientos de clientes

subsector de turismo. Respuestas y/o

Metodologias analisis

en el

soluciones mas comdnmente utilizadas
en el subsector de turismo, frente a
consultas y/o requerimientos de sus
clientes.

de de
consultas y respuestas de los clientes.

Procedimientos registro

Taller de simulacion de

situaciones laborales: las
participantes

situaciones de atencion al

simulan

cliente-turista, atendiendo
distintos tipos de clientes,
requerimientos y consultas

de estos, recibiendo
retroalimentacion continua
del facilitador de Ia

capacitacion.

Exhibicion por parte del
facilitador,
atencion al

de videos de
cliente en el
sector turistico.

Material de
apoyo en plataforma, en los

didactico

siguientes formatos, c_n_mn_m
tutoriales, presentaciones,
lecturas en PDF y chat de
consultas.

Evaluacién del moédulo
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Técnicas de  hospitalidad mas
comunmente utilizadas en el subsector
de turismo.

Total, horas 66
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METODOLOGIA Y EVALUACION

Se realizaran clases 100% e-learning, mediante la aplicacion de la metodologia “Aprendizaje Basado en Proyectos” juegos de rol, estudios de casos

y clases participativas, fomentando el aprendizaje significativo y la autonomia de las participantes. Por cada moédulo deberéan desarrollar actividades
y evaluaciones. Para mantener interaccion entre participante y facilitador, Aula Virtual ICAP, tiene disponible; Sala Virtual, Chat y Foros para resolver

dudas del proceso de capacitacion.
La modalidad E-learning otorga la oportunidad de conectividad en la comunicacion y el desarrollo de actividades en equipos de trabajo, simulando

un ambiente de trabajo real y formal, cumpliendo objetivos y metas.

Para el curso “SERVICIOS TURISTICOS GUIADOS" se desarrollaran los siguientes modulos:

Alfabetizacion Digital

Organizaciéon De Servicio Turistico Guiado

Ejecucion De Servicio Turistico Guiado

Servicio Al Cliente En Establecimientos De Gestion Turistica

Como primera actividad deberan desarrollar un test diagnostico y el facilitador experto entrega de retroalimentacion a traves de la sala virtual
y/o foros grupales.

Las participantes tendran que estudiar el material disponible en la Aula Virtual ICAP, el facilitador las motivaré clase a clase para lograr el
autoaprendizaje.

Se realizaran actividades y ejercicios de simulacion de situaciones laborales en el servicio de recepcion en recintos de alojamiento.

Las participantes dispondran de evaluaciones finales por cada mddulo las cuales son sumativas y representan la aprobacién o reprobacion de
los participantes. El facilitador experto en contenido estara a cargo de la respectiva retroalimentacion.

Cada moédulo contempla Recursos Académicos; Presentaciones, Lecturas, Infografias, Videos, Actividades de Resolucién de problemas y/o
Anélisis de Casos y Evaluaciones.
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Desarrollo de las clases Sincronicas:

» Las participantes se reuniran con el facilitador experto a través de la Sala virtual para resolver dudas y consultas
+ Las clases sincronicas seran grabadas, con lo cual la participante tendra la oportunidad de reforzar los contenidos cada vez que lo necesite,

esto propicia el aprendizaje para lograr las competencias de la capacitacion
» Las participantes tendran acceso al chat de preguntas y respuesta el cual ird quedando registrada clase a clase como material de consultas.

Aula Virtual ICAP, para el proceso de formacion dispone de las siguientes herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de del proceso de capacitacion:
= BigBlueButton - Sala virtual (videoconferencia)
* Pizarra compartida
+ Indicadores de gestion para el seguimiento de cada participante

Evaluacion Aprendizajes

Evaluacion de Aprendizaje

Prueba de Diagnéstico: Las participantes realizaran una evaluacion diagnostica, que tendra el item preguntas con alternativas, sin nota para establecer
con que conocimientos cuentan o no como base para la capacitacion, con retroalimentacion del facilitador en plataforma virtual.

Evaluacion por modulo: Se evaluara cada modulo por medio de un  “Instrumento de evaluacién tedrica” , que constara de 3 items: preguntas con

alternativa, de verdadero o falso y preguntas de desarrollo.

La ponderacién por modulo sera la siguiente:
* Modulo 1 Alfabetizacion Digital: 15%
e Modulo 2 15%
» Modulo 3 25%
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Criterios de Aprobacion:
» Consumo de Recursos Didacticos al 100%
= 60% de Asistencia a Clases Sincronicas
+ Nota minima de aprobacion del curso 4.0

Plataforma de Ensefianza
En Aula Virtual Icap la participante ingresara con usuario y clave, con esto tendréa acceso a los recursos académicos por cada uno de los médulos. Al

ingresar tendra acceso a la Guia del Participante, para el uso de la Plataforma. Cabe destacar que se resguardara la privacidad de los datos de las
participantes.
La participante podra ingresar a cada recurso disponible a través de la revision de contenidos multimedia, donde se desarrollan ejercicios, actividades
y evaluaciones. Una forma de interaccion es el chat disponible para resolver inquietudes de las participantes y apoyarlas en el desarrollo por cada
uno de los médulos.

» Horario de clases:

e 3 horas de clases Sincrénicas de lunes a viernes en Aula Virtual Icap (segun la programacion de Icap)

= 3 horas de clases Asincrénicas de lunes a viernes en Aula Virtual Icap (revisién de recursos académicos, desarrollo de actividades)

Plan de Tutoria: Este radicara en dar seguimiento diario a cada participante para motivar, resolver dudas de acuerdo a:
e Eltiempo de retroalimentacion del Facilitador para entregar Feedback de las actividades formativas a las participantes es de 24 horas habiles.
* Seguimiento a través de llamados telefonicos (reporte de asistencia y conexiones en Aula Virtual ICAP)
* Seentregara a cada participante la calendarizacion del desarrollo del curso
¢ Apoyo de soporte técnico, disponible para resolver dudas técnicas o de conexion al Aula Virtual ICAP a través del

correo soporte.aulavirtual@icap.cl
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