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NOMBRE DEL CURSO

Servicio e Informacion Turistica

B CARACTERISTICAS DEL CURSO

Difundir la actividad turistica de la zona, de acuerdo a requerimientos de los turistas, protocolos de atencién al cliente y procedimientos
establecidos. Podra ejercer su actividad en oficinas y stands de informacidn turistica a lo largo del pais, ademas de prestar un servicio turistico
guiado.

B COMPETENCIA A LOGRAR

Promocionar, prestar asistencia guiada y gestionar la actividad turistica, mediante entrega de informacion y material informativo.
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Il DESARROLLO DEL CURSO

ELEMENTOS DE COMPETENCIA
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MODULO 1

1. Aplicar procedimientos de
prestacion de asistencia presencial
al turista, seglin protocolos 'y
procedimientos establecidos, y
normativa aplicable vigente.

CRITERIOS DE EVALUACION

1.1 Explica el proceso de atencidn presencial a clientes, de acuerdo a protocolos establecidos.

1.2 Aplica protocolos de bienvenida y despedida al turista para canales presenciales, segiin lineamientos y
recomendaciones del sector.

1.3 Resuelve dudas, consultas y necesidades del turista, segin procedimientos establecidos y estandares de calidad de
atencion.

1.4 Entrega informacidn y material informativo sobre destinos, atractivos turisticos y prestadores registrados, segin
necesidades del turista y procedimientos establecidos.

1.5 Explica contenidos del material informativo que le entrega al turista, segun sus requerimientos y de acuerdo a los
procedimientos del sector y normativa vigente aplicable.

1.6 Ejecuta el llenado de ficha de atencidn, segiin procedimientos establecidos.
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ELEMENTOS DE COMPETENCIA CRITERIOS DE EVALUACION

2.1 Explica el proceso de atencidn no presencial a clientes, de acuerdo a protocolos establecidos.
2.2 Aplica protocolos de bienvenida y despedida al turista para canales no presenciales, segin lineamientos y
recomendaciones del sector.

2.3 Identifica requerimientos de turistas e interesados, segiin procedimientos del sector para distintos canales de
2. Aplica procedimientos de

prestacion de asistencia a turistas e
interesados por canales no 2.4 Aplica protocolo de entrega de respuesta a turistas e interesados, acorde a procedimientos y lineamientos

comunicacion.

presenciales, segiin procedimientos establecidos para los diferentes canales de comunicacion y a la normativa aplicable vigente.
y lineamientos establecidos, y

2.5 Aplica procedimiento de derivacion de reclamos al area o entidad que corresponda, seglin corresponda, acorde a
normativa aplicable vigente.

procedimientos establecidos y normativa legal vigente.
2.6 Aplica procedimientos de envio de material informativo solicitado, de acuerdo a procedimientos establecidos en el
sector para los diferentes canales de comunicacidn y a la normativa aplicable vigente.

2.7 Ejecuta la actualizacion del registro de entrega de material turistico, segin procedimientos establecidos del sector.
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MODULO 2

ELEMENTOS DE COMPETENCIA CRITERIOS DE EVALUACION

1.1 Explica el mecanismo de verificacién de stock y calidad del material informativo en las oficinas y stands de
informacién turistica, de acuerdo a requerimientos atendidos.

1.2 Identifica el protocolo de registro de los requerimientos externos de material informativo para oficinas y stands,
seglin procedimientos establecidos.

1. Organizar el abastecimiento de 1.3 Describe los procedimientos de solicitud de reposicion de material informativo a la oficina correspondiente, de
material informativo de un recinto
de informacidn turistica, seglin
politicas de inventario y
procedimientos establecidos. establecidos.

1.5 Explica mecanismos de verificacion del estado fisico y calidad del material informativo retirado, segin

acuerdo a pautas establecidas, politicas de inventario y stock disponible.
1.4 Describe el protocolo de retiro de material informativo de la oficina que corresponda, segliin procedimientos

procedimientos establecidos.
1.6 Describe técnicas de almacenaje de material informativo en los espacios asignados para ello en oficinas y stands de

informacion turistica, segun procedimientos establecidos.

2.1 Aplica procedimientos de recopilacidon de informacidn turistica desde distintas fuentes de informacion, acorde a
2. Aplica procedimientos para

mantener actualizada la
informacién sobre destinos,

tendencias del sector.

2.2 Verifica la informacion recopilada, acorde a procedimientos establecidos y normativa aplicable vigente.

atraccionesy proveedores 2.3 Ejecuta la actualizacién de la informacion turistica en sistema de registro, segin protocolos y procedimientos
turisticos, segun protocolos establecidos.
establecidos, y normativa aplicable

) 2.4 Comunica actualizaciones de informacién turistica al equipo de trabajo, segin protocolos y procedimientos
vigente.
& establecidos.
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MODULO 3

ELEMENTOS DE COMPETENCIA CRITERIOS DE EVALUACION

1.1 Aplica técnicas de transmision de elementos de interés cultural, politico, histérico y/o geografico a pasajeros, acorde
al destino, productos del servicio, itinerario y procedimientos establecidos.

1.2 Comunica a pasajeros importancia del cuidado y respeto del entorno natural y cultural, seglin procedimientos
establecidos y normativa aplicable vigente.

1. Desarrollar el servicio turistico . . . Ly -
1.3 Resuelve dudas y consultas realizadas por pasajeros, acorde a informacion turistica de la zona y protocolo de

uiado, seglin programa establecido
& » SEBUN Prog servicio al cliente establecido.

y normativa aplicable vigente. . . . . - .
1.4 Resuelve inconvenientes o contingencias que se presentan durante el servicio turistico, acorde a protocolos y

procedimientos de seguridad, procedimientos establecidos y normativa aplicable vigente.

1.5 Propone productos y servicios turisticos adicionales a los pasajeros, en caso de ser necesario, acorde a politicas

comerciales, interés de los pasajeros y procedimientos establecidos.

2.1 Recopila informacién sobre la percepcion de los pasajeros del servicio prestado, acorde a procedimiento

2. Elaborar reporte sobre el servicio establecidos y retroalimentacion de pasajeros.
turistico prestado, segin 2.2 Registra eventos, sucesos e imprevistos acaecidos, seglin procedimientos establecidos.
procedimientos establecidos. 2.3 Selecciona informacién relevante para el reporte, seglin estandares de calidad y procedimientos establecidos.

2.4 Entrega el reporte a la jefatura correspondiente, seglin los procedimientos establecidos.
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l AMBIENTE DE APRENDIZAJE

Sala de clases, que cuente al menos con 1,5 mts.? por participante, implementada con: Puestos de trabajo individuales que considere
mobiliario similar o equivalente al de la educacion superior. Escritorio y silla para facilitador. Sistema de calefaccion y ventilacion. Servicios
higiénicos separados para hombres y mujeres. Espacio fisico para desarrollar actividades al aire libre y agencia u oficina de turismo.

B METODOLOGIA

Se utilizara una metodologia Activo - Participativa, lo cual favorecera al desarrollo de las competencias basicas y la construccion de
aprendizajes significativos. En el ambito tedrico el curso favorecera los ejemplos practicos, exponiendo los contenidos a través de la
participacion activa, con exposicion de experiencias relacionadas con los temas tratados y retroalimentacion respectiva hacia los
participantes. La presentacion de los contenidos se apoyara con equipamiento multimedia que permitira potenciar ain mas la internalizacion
de los contenidos expuestos. En términos practicos los alumnos seran agrupados seglin estime conveniente el facilitador el cual realizara
diversas dindamicas de grupo con enfoque a los contenidos y a los objetivos del curso, estas actividades grupales son; Juego de Roles, Método
de resolucién de problemas, Casos Reales.

W MODALIDADES DE EVALUACION

La evaluacidn se realizara a través una evaluacion escrita de desarrollo y seleccién mdaltiple, mas una evaluacion practica emulando servicio
guiado a turista.




