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Este informe presenta informacion sobre el
desarrollo del “Programa de Capacitacion
y Asistencia Técnica para el Proceso
de Verificacion de Calidad Turistica de
Destinos Turisticos, sello Q-verde”,
el cual esta realizando el Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT- en
coordinacion con el Consejo Nacional de
Areas Protegidas -CONAP- a través del
proyecto “Promoviendo el Ecoturismo para
Fortalecer la Sostenibilidad Financiera del
Sistema Guatemalteco de Areas Protegidas
-SIGAP-". Esta primera fase del proceso se
llevd a cabo en los meses de octubre 2015
y mayo y junio 2016.

El proyecto tiene como meta contribuir
a la conservacion de la biodiversidad de
importancia global en Guatemala. Su
objetivo es fortalecer la sostenibilidad
financiera del Sistema Guatemalteco
de Areas Protegidas (SIGAP) mediante
el desarrollo de nuevos mecanismos
financieros en el sector del ecoturismo,
al tiempo que garantizar la alineacion de
actividades de ecoturismo con los objetivos
de conservacion de la biodiversidad. Para
la consecucion de estos logros, el proyecto
plantea dos resultados:
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e Resultado 1: Marco legal y politico
fortalecido para la implementacion
del ecoturismo como parte de
una estrategia para promover la
sostenibilidad financiera del SIGAP.

e Resultado 2: Un marco institucional
mejorado para el manejo del
ecoturismo en las areas protegidas
incluyendo un programa piloto para la
implementacion del ecoturismo en el
Altiplano Occidental de Guatemala.

Como objetivo especifico enmarcado
dentro de las actividades encaminadas al
logro del resultado numero 1, el proyecto
definird los lineamientos para el buen
comportamiento en las APs y el cual
estard dirigido a los siguientes usuarios:
guias y operadores de turismo, personal
administrativo del AP y visitantes. Se
generaranloslineamientosy requisitos para
la certificacion ecoturistica que permitira
categorizar y diferenciar empresas vy
actividades ecoturisticas en las zonas de
influencia de las APs de acuerdo al grado
en que contribuyan a la conservacion de
la biodiversidad, y al manejo sostenible de
los recursos naturales, culturales y sociales.



En el marco del proyecto “Promoviendo
el Ecoturismo para Fortalecer |la
Sostenibilidad Financiera del Sistema
Guatemalteco de Areas Protegidas”, el
Consejo Nacional de Areas Protegidas,
el Instituto Guatemalteco de Turismo vy
el Ministerio de Cultura y Deportes estan
desarrollando el proceso de Verificacion
Nacional de Calidad Turistica para
Destinos Turisticos, Sello Q Verde.

La Verificacion en Calidad Turistica/Sello
Q- Verde que esta impulsando INGUAT,
busca estandarizar la calidad de los
servicios ofertados en Guatemala, velando
por la implementacion de normativos y
procedimientos que permitan la mejora
continua de los destinos turisticos: sitios
arqueoldgicos y areas protegidas y que
ademas se fomente la sostenibilidad y
conservacion. El distintivo sello Q-verde
de calidad turistica permitira a los
destinos turisticos ser reconocidos a nivel
nacional e internacional como un destino
de calidad y sostenibilidad turistica.

El objetivo principal es el de diferenciar
la oferta turistica de la prestacion
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los destinos,

de servicios dentro de
mejorando la imagen del producto y el
nivel de satisfaccion delos clientes a través
del continuo cumplimiento de estandares
de calidad y sostenibilidad turistica.

El proceso se desarrolla en dos etapas: la
primeraeslaetapadeimplementacionque
es donde se sociabiliza y sensibiliza sobre
lo que es este distintivo y para que sirve;
después se capacita y se presta asesoria
técnica para poder cumplir el estandar.
La segunda etapa es la de Acreditacion
donde se realiza un diagndstico previo a la
auditoria, se audita y después se acredita
el Sello de Calidad.

En el siguiente informe se describe la
primera etapa de implementacion de éste
proceso a administradores y técnicos de
13 destinos turisticos en donde ya se ha
sensibilizado y socializado sobre lo que
es el distintivo sello de calidad turistica
Q-verde, se ha capacitado y prestado
asesoria técnica para poder cumplir el
estandar.
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Durante el mes de octubre 2015 y mayo y representantes de 5 areas piloto del
junio de 2016 el INGUAT ha llevado a cabo proyecto GEF vy el drea piloto del proyecto
el proceso de verificacidon en su primera de verificacion nacional de calidad turistica
etapa dando inicio a la capacitacion y Pargue Nacional Yaxha- Nakum- Naranjo.

asistencia técnica a administradores de
areas protegidas y parques arqueoldgicos.
Se ha invitado a participar en este proceso
a las areas protegidas piloto del proyecto
GEF- Ecoturismo, al parque nacional Yaxha
-Nakum-Naranjo (area piloto de éste

En total asistieron los administradores y
colaboradores de 14 destinos turisticos:
areas protegidas y parques arqueoldgicos:

proceso) y se ha invitado a otros destinos 1.Zona de Veda Definitiva Volcan
a través de su ente administrador como Chicabal
lo es CECON vy el Ministerio de Cultura y
Deportes (MICUDE). 2.Parque Regional Municipal Todos
Santos Cuchumatan
3.Parque Regional Municipal
Las sesiones de capacitacion y asistencia Astillero Municipal | y Il de San Pedro
técnica se realizaron en varias sesiones de Sacatepéquez
dos o tres dias por tema, llevadas a cabo
en las dependencias de INGUAT. En total 4.Parque Regional Municipal Sibinal
han participado 20 personas (17 hombres (Canjula, Tocapote, Los Maijones vy

y 3 mujeres) de las cuales participaron Tacana)




5.Reserva Natural Privada Corazoén del
Bosque

6. Parque Nacional Yaxha-Nakum-
Naranjo

7. Biotopo del Quetzal
8. Biotopo Chocdn Machacas
9.Biotopo Cerro Cahuiy el Zotz

10. Reserva Natural de Usos Multiples
de Monterrico

11. Parque Arqueoldgico Quirigua
12. Parque Arqueologico Iximché.
13. Parqgue Argueoldgico Kaminal Juyu

14.Parque Arqueoldgico Takalik Abaj

Durante las sesiones de capacitacion se
cubrieron los siguientes temas:

Introduccion al Sistema de Gestidon de
Calidad, 8 horas (5 de octubre 2015)

Cultura Turistica, 8 horas (6 de octubre
2015)

Servicio al Cliente, 24 horas (12 y 13 de
octubre 2015, 9 de mayo 2016)

Administracion, 24 horas (10, 23y 24 de
mayo 2016)

Senalizacion y Principios Basicos de
Salud y Seguridad Ocupacional, 8 horas
(30 de mayo)

Buenas Practicas de Sostenibilidad y
Medio Ambiente, 8 horas (31 de mayo
2016)

Temas especificos de CONAP (4 horas)
(1 de junio): Se coordind con la Seccidn

de Patrimonio Cultural y Ecoturismo
(SPECE) y la Seccion del Sistema
Guatemalteco de Areas Protegidas
(SIGAP) los temas a impartir en relacion
a indicadores especificos para las areas
protegidas y se contd con el apoyo de
los técnicos para impartir dichos temas.

La agenda de los temas impartidos por
CONAP quedo establecida de la siguiente
manera:




Cuadro 1: Agenda de temas
impartidos por CONAP

Hora

Temas

Expositor

8:00 - 9:00 Plan Maestro, Plan Operativo Anual y Evalua- Inga. Deyssi Rodriguez-
’ ’ ciones de Seguimiento (EVASIGAP) Seccion SIGAP
9:00 - 9:45 Plan de Gestién y Manejo de Visitantes Lic. Frily Galvez-
SPECE
10:00 - 10:30 Coffee Break INGUAT
10:30 - 11:00 Buenas Practicas de Turismo Sostenible Licda. Ana Virginia
Cuéllar
Monitoreo de Impactos Turisticos Licda. Ana Virginia
11:00 - 11:30 Cuéllar y Licda. Luisa
Zea
11:30 - 12:00 Preparacion clausura INGUAT
12:00 - 12:30 Clausura INGUAT
12:30 - 13:30 Almuerzo INGUAT

S
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El dia 1 de junio se llevd a cabo la clausura
de la primera fase de éste proceso la cual
se coordind en conjunto entre INGUAT vy
CONAP. Durante la clausura se dieron las
palabrasdecierreporpartedelrepresentante
del proyecto GEF- ecoturismo, Alejandro
Calvente y Juan Pablo Nieto, Director de
Desarrollo del Producto Turistico y se hizo
entrega de un diploma de reconocimiento
a los participantes (administradores vy
gestores de las areas) a ésta primera fase
de capacitacion.

Posterior a ésta fase se continuara en un
trabajo conjunto entre INGUAT-CONAP en
los siguientes aspectos:

1. Continuar con la mesa técnica de
destinos turisticos para terminar de
afinar los indicadores del Estandar.

2. INGUAT y CONAP brindaran
acompaﬁamignto y  asistencia
técnica a las Areas Protegidas para

qgue logren implementar y cumplir
con todos los indicadores.

Realizar la auditoria a cargo de
INGUAT para poder obtener el
distintivo sello de calidad g-verde.
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5.1 Anexo 1: Convocatorias y calendario oficial de
capacitaciones

Google (x|
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1 de 817
Paula Maria Jacobo Mollinedo ot gob gt ® 20 otr TSR
o piOnIvIereT .
Buen dia
Reciba un cordial saludo
Tenoo e 40 de difigirme 3 usted. ¢ finalia e hacer
Borradores (1) Tengo el agrado de difigirme a u con la finalidad de hace

conocimients que El Instituto Guatemalteco de Tur
Sostenibilidad Turistca fomenta la compettividad de 10S destinos y empresas turisticas, a ravés de la implementacion de pract
Mis >

ambiental o-cultural y economica, promoviendo un sistema de mejora conbnua que a su vez logre conseguir posicionar a
Q;-, vegna
al Turista N

s wire Brrcee también que

0 ~IN T- atraves de la Unigad
S de sostenidilidad y calidad en su
Guatemala como un destino d

vO alidad Turistica Sello Q- Verde es un reconocimiento que otorgara el INGUAT y esta dingido a Parques Arqueoldgicos y Naturales que presten servicios
onal como Extranjero. Este distintivo resalta 1a importanc cio al turista tomando en cuenta el buen estado de las instalaciones ¢
@ vadas para las actividades @l personal y como eje impona N

ia de ofrecer un buen serv
gesarolian dentro del parque, se

0

e 12 sostenibihdad y la conser f

VALY Lamentamos |a suspension de actividades en el afo 201
et 809 s la Unidad de Calidad y

5. pero fue para realizar una auditoria de procesos en el Programa de Cahdad Turistica, derivado a ello se cred
stenibilidad Turistica bajo el Acuerdo 460-2 fortalecieron las bases parac uar con la implementacion

u conocimiento que a partir del Lunes 9 de Mayo se iniciara nuevamente el proceso
distintivo, por lo cual e invita muy cordialmente a asistir nuevamente a estas capacitaciones, siempre en el Edificio del INGUAT 7
Guatemala. Adjunto

de capaciacion para la obtencion del
a1-17
Capacitacion

s
avenida 1-17 zona 4 Centro Civico Ciudad de

alendario

o
a G Sena a E! motivo del presente mail @s poner de su co
2,

2

c = Previamente fueron convocados por parte deé CONAP, por 1o que $010 @3 un Seguimiento por pane de INGUAT para tener la seguridad que puedan tener 1a

Por favor confirmar de recibido

Saludos cordiales

Lrcda Panda Maris Jaccbo Mollnado
Unadad de Calidad y Sostenirindad Turiituca
Departamento de Fomerso

\ / Drvvads Desarrollo de Producto

TR 4




FASE DE CAPACITACION 2015

SELLO DE CALIDAD TURISTICA Q-GUATEMALA
C_/
CALENDARIO OFICIAL

Actualizado al 13 de Octubre de 2015

ANTIGUA GUATEMALA, SACATEPEQUEZ

TEMA DEL DiA CAPACITADOR
05-Oct-2p15 | 'Mireduccion al Sistema de Licda. Eva Toledo 14 NIVEL
gestion de Calidad
DE-Oct-2015 Cultura Turistica Lic. Giovanni Vidal 14 NIVEL
12-0ct-2015 Servicio al Cliente (1/3) Lic. Ronal Perez 14 NIVEL
13-0ct-2015 Servicio al Cliente (213) Lic. Ronal Perez 14 NIVEL
|
é{//f?ﬂ)ﬁ
i~

Corazén del Mundo Maya
INGIAT

CALENDARIO OFICIAL DE CAPACITACIONES

SELLO DE CALIDAD TURISTICA
Q- VERDE

CIUDAD DE GUATEMALA-SELLO Q VERDE

FASE GENERAL
TEMA:
Servicio al Cliente Lunes 9 de Mayo del 2016
08:00 a 17:00 Horas
LOBBY DEL INGUAT
Martes 10 de Mayo del 2016
TEMA: 08:00 a 17:00 Horas

14vo NIVEL DEL INGUAT
Lunes 23 de Mayo del 2016
08:00 a 17:00 Horas
LOBBY DEL INGUAT
Martes 24 de Mayo del 2016
08:00 a 17:00 Horas

14vo NIVEL DEL INGUAT

Administraciéon

TEMA: Lunes 30 de Mayo del 2016
Seiializacion y Principios Basicos de Salud y Seguridad 08:00 a 17:00 Horas
Ocupacional LOBBY DEL INGUAT

Martes 31 de Mayo del 2016

TEMA: 08:00 a 17:00 Horas
Buenas Practicas de Sostenibilidad y Medio Ambiente 14vo NIVEL DEL INGUAT
TEMA: Miércoles 1 de Junio del 2016
Temas especificos CONAP ) 08:00 a 12:00 Horas

| Miércoles 1 de Junio del 2016

CLAUSURA 12:00 Horas

él/ﬂl‘é'rlr//n

SELLO DE CALIDAD TURISTICA




5.2 Anexo 2: Listado de Areas Protegidas y Parques
Arqueoldégicos con su representante y puesto de trabajo.

AREA PROTEGIDA O PARQUE
ARQUEOLOGICO

1. Pargue Nacional Yaxha-Nakum-Naranjo

ASISTENTE

Nelsén Carabeo

PUESTO

Administrador

MICUDE
Luis Guerra Administrador
CONAP
2. Parque Regional Municipal Todos San- | Esteban Ramos Guardarecursos
tos Cuchumatan CONAP

Alejandro Martin
Matias

Coordinador Técni-
co Forestal, Munic-
ipalidad de Todos
Santos

3. Parque Regional Municipal Astillero |y
Il de San Pedro Sacatepéquez

Ing. Julio César
Navarro

Coordinador DAP-
MA

4. Parque Regional Municipal Canjula, To-
capote, Los Maijones (Sibinal)

Elfido Pérez

Coordinador DAP-
MA

5. Zona de Veda Definitiva Volcan Chica-

Juan Garcia

Presidente de

bal ASAECO

6.Reserva Natural Privada Corazon del Vinicio Yac Socio la Guada-

Bosque lupana

7. Parque Arqueoldgico Quirigua Oswaldo Gémez Administrador
MICUDE

8. Parque Arqueoldgico Iximché Josué Secay Ovalle | DEMOPRE

9. Biotopo Chocdn Machacas Mario Cobos Guardarecurso

10. Biotopo del Quetzal Mayra Oliva Directora, CE-
CON-USAC

11. Biotopo Cerro Cahui Raquel Soza Encargada

Gonzalez
12. Parque Arqueoldgico Kaminal Juyu Marco Tulio Gémez | DEMOPRE
13. Area de Usos Multiplés de Monterrico |César A. Flores Guardarecurso

Jorge Ascension
del Cid

Coordinador Técni-
co de AP de Cecdn




14. Parque Arqueoldgico Takalik Abaj

Herber Delfino
Torres

Administrador

Oswaldo Loépez

Sheryl Carcruz
Chinchilla

Parques DEMOPRE

Heidy Paola
Hernandez

IDAEH

5.3 Anexo 3: Listado de participantes
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Vo. Bo. Jefe Seccion de Formacién Turistica
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5.4 Anexo 4: Registro Fotografico

Capacitacion  Sello de
Calidad Turistica, Buenas
Practicas de Sostenible y
Medio Ambiente.

Capacitaciéon por: Luis
Estuardo Pérez




Durante la clausura con Esteban Ramos, Alejandro Matias,
Juan Garcia, Julio Navarro y Elfido Pérez participantes de las
4 de las 7 areas piloto del proyecto.

Entrega de diplomas durante la clausura. Foto de los participantes
con el Coordinador de Proyecto, Alejandro Calvente y Juan Pablo
Nieto, Director del Desarrollo del Producto Turistico de INGUAT




5.5 Anexo 5: Contenido de las presentaciones

Tema 1: POR QUE LOS MANUALES DE CALIDAD INGUAT NUEVOS DESTINOS
Se leen por columna oum

| B

ST | LN.,_,.\, e

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
DOCUMENTACION ESCRITA DE LA
CERTIFICACION DE CALIDAD
TURISTICA - INGUAT

OBJEIIVOS DE LA DOCUMENTACION DE
CALIDAD

rar el conocimiento de las
ades aunque el empleado
cambie o exista rotacién de
personal la forma de cémo se
realiza siempre seré lamisma.

Consegun la calidad constante y
garantizar que el procedimiento
se cumpla dia a dia.

OBJETIVOS DE LA DOCUMENTACION DE
CALIDAD

portar evidendias del cumplimiento de los

NDARESY PROCEDIMIENTOS.

4. Suministra informacién para la empresa y

registra el que hacer diario.

El SISTEMA DOCUMENTAL APORTA EVIDENCIAS
DEL CUMPLIMIENTO DELO PLANIFICADO.

Genera registros que
aportan evidencias del
cumplimiento de lo
planificado, como también
incumplimientos y
la mejora continua y

los fallos.

(CUALES SON ELEMENTOS FORMAN PARTE
DE LA DOCUMENTACION ESCRITA DE LA
CERTIFICACION DE CALIDAD
TURISTICA?

MANUAL

Es la recopilacién en un solo documento
del registro de todas las areas con las que
cuenta la empresa.

Incluye las actividades que se realizan
amente.

EL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS GENERAL DE
SU EMPRESA DEBERA CONTENER:

JINTRODUCCION

(En que consiste su empresa y a que de dedica).

“POLITICA DE CALIDAD

GENERAL {actiy L
q 7 presentan” todos 1()5 serv

MANUALES
INDIVIDUA

AREAS CON
PROCEDIMIENTOS

Se deberd tener adicional una copia generaly
luego ya se divide cada drea conla parte que
le corresponde, PARA QUE CADA AREA
CUENTE CON sus procesos, procedimientos
y donde se llene por drea CADA FORMATO
Y REGISTRO.

AREA DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS DEL MANUAL

En esta parte se inicia describiendo
que actividad se hace en cada area,
;Quién la hace? — ;Cé6mo se hace?



FORMATOS "
1. IDENTIFICACION DE PROCESOS E
Los registros permiten aportar INTERACCION ENTRE LOS MISMOS.
evidencias de la conformidad de los
métodos de trabajo descritos y el
cumplimiento del estandar.

MAPA DE PROCESOS

Aqui se fine contenido de la
umentacion, y esta etapa debe dar como

resultado el mapa de procesos, mismos que

representan de forma grafica los procesos

que conforman la ganizacién, y las

VEAMOS ALGUNOS EJEMPLOS
DE PROCESOS

Ademds estos registros contendrén
informaciéon que analizada puede
proporcionar una valiosa herramienta
para la mejora.

interrelaciones de los mismo entre si.

FORMATOS

Permiten registrar los datos utilizados para el
seguimiento de los indicadores.

mesas: Atencion en el dreade
comedor.

g Recepcion: check in-
check out — quejas
etc.

Ejemplo:
Si se ha determinado que se debe limpiar 3 veces al dia

A CONTINUACION SE PRESENTAN EJEMPLOS
DE COMO USTED PUEDE HACER PARA SABER

wAma de llaves:

idades diarias en el area de
cocina: Manipulacién de
alimentos adecuada,
temperaturasy almacenamiento

las zonas comunes puede preparar un formato, que
permita registrar los datos necesarios que evidencien que
se limpian las zonas comunes en los tiempos establecidos.

CUALES SON LOS PROCESOS QUE DEBERA
COLOCAREN ELMANUAL DE ACTIVIDADES
DE SU EMPRESA

Servicio de
adecuado de alimentos,
preparacién de los alimentos,
etc.

camareras,
mantenimiento, etc.

Procedimientos
~ /R

L.OS PROCEDIMIENTOS FORMULARIOS O FORMATOS

Presentan las actividades a realizar y
describen la secuencia de tareas.
(2Quién hace qué y cémo ?)

tc’

Reserva
"Recepcién
Servicio Dario (Recepcionista) Ernesto
Habitaciones | Julidn (Mozo)

Dario (Recepcion)
Dario (Recepcionista) Ernesto

ncluir la informacién que queremos que los EMPLEADOS

registren.
Facturacién y | Dario (Recepcionista) Cristina

vIncluir el nombre y descripcion de cada érea de trabajo. Despedida

Cristina (Duefia y la que lleva
+Seleccionar los formularios y quien los va a llenar. a contabilidad)

“Los formularios deben estar en cada drea de trabajo

Revisar el formulario y actualizarlo si es necesario.

~Definir que informacion es totalmente necesaria.

¢Cuéndo se define el mapa de los procesos?
N DEL SISTEMA DOCUMENTAL
Estas son las actividades diarias y se elaboran
Ppaso a paso, se nombra a un responsable de la
actividad y quien tendra a cargo el redactar el
proceso o la actividad describiendo paso a paso
(para trabajar con esta creacién de procesos se
deberédn tomar en cuenta los mandos).

& La documentacién del sistema de gestién que se convierten en
los manuales debe ser desarrollada por aquellas personas
involucradas en los procesos.

personal involucrado es el que mejor conoce las
dades que se desarrollan dia a dia y las herramientas
utilizadas, las necesidades del cliente.

& Ademds sirve para proporcionar al personal un sentido de
compromiso ¥ propiedad.

FORMATOS

Nos permiten
informacién y demostrar
cumplimiento de los procesos.

ELABORACION DE UN MAPA DE PROCESOS:
N DEL SISTEMA DOCUMENTAL
Mapa de proce

Identificacién de procesos e interaccion entre los mismo.
(Mapa de procesos

Se utilizan para recoger
evidencias de la conformidad
de los métodos de trabajo
definidos, a la vez se convierten
en registros de las actividades y
que se estan cumpliendo los
estindares.

Descripcién de proce:

Consolidacion del sistema documental.

Implementaciénde la documentacién.

Mantenimientoy Mejora.

Es decir, durante la ejecuc
del trabajo los formatos vacios
se van llenando y asi van
generdndose los registros.




RESPONSABLES
Presentacién de los responsables de las diferentes 5. MANTENIMIENTO Y N[EJORA_

acciones.

INVENTARIO DE PROCESOS:

Para realizar dicho inventario se debe realizar una analisis . RESPONSABILIDADES ,

de todas la actividades por ejemplo: Presentacion de las principales responsabilidades Esta e Sooita | g B i Il ey A
ein e implementac de los métodos para mantener y

definidas en el procedimiento. : % o
mejorar el sistema de gestién de la calidad por lo
CUAL ES IMPORTANTE EL HACER LAS
Petidon Fablicad » FLUJO GRAMA: MEJORAS NECESARIAS Y LA INFORMACION SE
telefonica Rapidez Presentacion de actividades en forma gréfica. PUEDE OBTENER POR MEDIO DE UNA
peticién Amabilidad y AUTOEVALUACION QUE LES PERMITA

personal empatia = = = CONOCER COMO ESTA SU EMPRESA ANTES DE
& OTROS DOCUMENTOS Y FORMATOS
Peticinea LAASISTENCIATECNICAY AUDITORIA.

través de Relacién de documentos que resultan de la
Intetet implementacién del procedimiento tales como registros,
instrucciones, formatos, etc.

DIAGRAMA DE FLUJO
INDICADORES

2. DESCRIPCION DE PROCESOS
wAqui se indica la secuencia
como deben ser ejecutados
los pasos y el orden en el
¢Cudl es la actividad principal del que debe ejecutarlos.
empleado?

w Registra que debe
Al describirla paso a paso ya estd elaborarse para el
generando un procedimiento. aseguramiento de la
calidad, de los productos y
o servicios que se esperan
obtener con el
procedimiento..

UN PROCEDIMIENTO TIENE QUE 3. CONSOLIDACION DEL SISTEMA DE

ESTAR ESCRITO DE FORMA : CALIDAD SISTEMA DOCUMENTAL DE LA CERTIFIACION DE

almente

& ORDENADA DE FORMA LOGICA
Mo induir nt nt :
& SIMPLE ESTA CAPACITACION ES UNA GUIA
: : e ! 3 ADICIONAL Y SOPORT A LAS
CAPACITACIONES
PROXIMAMENTE RECIBIRAN.

LA INFORMACION QUE SE BRINDA EN

COMO SE REALIZA UN PROCEDIMIENT
STEMA DOCUMENTAL DE LA CERTIFIACION DE

ALID!

Por lo que esta guia le indica con lo
que debe contar wusted como
empresario respecto o la
documentacién para la certificacion
nacional de turismo y la cual sera
revisada por usted previamente a la
auditoria ya oficial de Inguat.

RECOMENDACIONES

Sea constante en el proceso de certificacién,
articipe en las diferentes capacitaciones.
Analice cuales son las mejoras que debera
realizar para cumplir con los estandares de la
certificaciény asi obtener el Sello Q.
Realice un autoanalisis de la situacién de su
empresa a nivel de actividades y funciones del
personal que labora, equipo e instalaciones.




Tema 2: iIMPLEMENTACION DE LA VERIFICACION DE CALIDAD INGUAT

Se leen por columna o

IMPLEMENTACION
CERTIFICACION NACIONAL
DE TURISMO

INGUAT

éﬂéfé)iév

SELLO DE CALIDAD TURISTICA

JQUE ES LA CERTIFICACION
NACIONAL DE CALIDAD
TURISTICA DE GUATEMALA?

ESTRUCTURA DEL SISTENA
E GESTION DE LA CALIOAD

;QUE ES LA CERTIFICACION
NACIONAL DE CALIDAD
TURISTICA DE GUATEMALA?
Estos procesos se aplican en
las ACTIVIDADES Y
SERVICIOS DIARIAS EN EL
AREA DE TRABAJO, _
garantizando a través de ellos :

él/ﬂl‘e’iiﬁ

SELLO DE CALIDAD TURISTICA

dliente.

SU OBJETIVO ESTRATEGICO ES:

Establecer un conjunto de
instrucciones, t asy
metodologias, que permitan
registrar, supervisar y crear areas
de mejora continua en el servicio

que se presta al turista.
SELLO DE CALIDAD TURISTICA

;POR QUE IMPLEMENTAR LA
CERTIFICACION DE CALIDAD?

Por que la empresa
mejora la calidad del
servicio y sunivel de

satisfaccién a los

clientes a través del
continuo cumplimiento
de esténdares de

61442’//7%1 calidad.

SELLO DE CALIDAD TURISTICA

¢POR QUE IMPLEMENTAR LA
CERTIFICACION DE CALIDAD?

Por que mejorard la
gestion
empresarial, la cual
se veré reflejada en la
excelencia del
servicio y por lo
tanto se elevara el
nivel de
competitividad.

(POR QUE IMPLEMENTAR
UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD?

<El  Recurso humano SERA
CAPACITADO de acuerdo a las
4 dades en las que se
p asi mejorard su
trabajo.

ara a evitar errores en el drea
trabajo lo que permitird gastos
incensarios.

(COMO SE INICIA CON EL
SISTEMA DE CALIDAD EN LA
CERTIFICACION?

vDebe iniciar con un
compromiso y liderazgo del
gerente o propietario de la
empresa, quien debe reunirse
con su equipo de trabajo en las
diferentes dreas para planificar

(COMO SE INICIA CON EL
SISTEMA DE CALIDAD EN LA
CERTIFICACION?

< El empresario o gerente debe
tener caro jPorqué lo hace?
¢Cémo lo hard? y llevar a la
empresa hacia la
desempefio de acti:
sus empleados y asi a través
de la implementacién de
procesos en areas de trabajo.

Y CUANDO LA EMPR
DECISION DEBERA C

CUATRO ASPECTOS IMPORTANTES:

1. El conocimiento total de actividades
por area (conocer que hace cada
empleado o cada unidad, dia a dia).

Elinvolucramiento del personal
para la implementacion
(Encargados y personal que a
participado en las capacitaciones).




3. Larealizacién de documentos que permitan
estandarizar los procesos y que sean un
manual de operaciones para el colaborador.
Iniciar con la parte escrita que se solicitard en
las auditorias (formatos, listas de chequeo,
registros de visitas, etc).

4. Establecer quienes seran los responsables
de cada area (empoderarlos) y luego
realizar reuniones para supe
avances, problemas
(retroalimentacion).

Enfoque al cliente

/

TEuosiad [3p
ugrowdionieg
e
ssuompapwwoy.

Los principios de la gestién de la calidad han sido
desarrollados con la intencién de que la persona
responsable de liderar el sistema pueda utilizarlos hacia
la mejora del desempefio.

HAY QUE RECORDAR ...

La calidad en las empresas turisticas
vaa depender en gran medida de la
formaciény capacitacién de los
empleados, de la comunicacién
entre éstos y de la atencién que se le

preste al cliente. Comeo también ala
supervisién copstante y

atencion a las mejoras.

DESARROLLO DE LA
IMPLEMENTACION DE
LA CERTIFICACION DE
CALIDAD

USTED DEBERA INICIAR CON

POLITICA DE CALIDAD

Es un breve documento de una
extension no mayer a una hoja que
integra el manual de calidad
resume y establece la misién y vi

de una organizacién orientadas a las
expectativas de su sus clientes y el
compromiso con los objetivos
calidad.

LA ELABORACION DELA POLITICA DEBERA

ipcién de la politica de calidad (;En qué consiste? y
existe la empresa?).

« Objetivos de implementar la politica de calidad.

« Obligaciones de la politica que el personal debe de cum
dentro de sus funciones (AQUI SE ESTABLECE QUE ES
UN REGLAMENTO QUE LOS EMPLEADOS DEBEN
SEGUIR Y QUE LA EMPRESA CONTARA CON UN
SISTEMA DE CALIDAD).

N A SUS EMPLEADOS

¥La participacién es la forma de hacer mds valiosa a las
personas, hacer que se sientan identificadas como parte
importante del proceso. Se incluira al personal antiguo
personal de nuevo ingreso necesitamos implementar la politica
desdela seleccidn, induccién y entrenamiento.

¥ Trabajo en equipo, que todos comprendan que la politica los
hara crecer. Deben estar abiertos a nuevas formas de competir,
a nuevos procesos a desarrollar y formar parte de una nueva
cultura de calidad.

N A SUS EMPLEADOS

v Toda la empresa, desde la administraciony la fuerza laboral
tendran que instruirse en los nuevos métodos.

¥'Se debe ACTUAR para lograrlo y contar con una descripcion
escrita de la politica la cual se distribuya en todo el personal,
ayuda mucho colocarla en lugares donde todos la puedan ver.

Es  importante  después  de
establecer la politica como empresa
el comunicarla ya sea de forma
digital, escrita o darla a conocer en
reuniones,

De nada nos sirve que dos personas
sean las empoderadas del tema si
los que ejecutan cada actividad la

éﬂnfé}i/ﬂ

SELLO DE CALIDAD TURISTICA

DESARROLLO DEL SISTEMA DE
CALIDAD

El  objetiv de esta

sistematizacion del servi 7 q .
definir como se deben realizar las tareas

de la empresa, para que siempre se

hagan asi. Es decir para conseguir la

Calidad Consistente, hay que comenzar

definiendo como se deben hacen las

ACTIVIDADES.




IMPLEMENTACION

En esta fase se lleva a cabo DESPUES DE la formacién del
personal de la organizacién en el sistema de calidad que se va
a implantar, la adopcién gradual de los procedimientos
definidos y la medicion, andlisis y mejora de 05 procesos:

v Formacién.

én gradual de los
imientos definidos.

dicién, analisis y mejora de los
procesos.

AUDITORIAS, AUTOEVALUACIONES,
GUIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE
CALIDAD

1

EVALUACIONES DE LA EMPRESA

AUDITORIAS, AUTOEVALUACIONES,
SEGUIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE

RECUERDE

vLos cursos impartidos POR

INGUAT dan a conocer cuales son

los requerimientos Y ESTANDARES

internacionales para prestar servicio

POR LO CUAL usted los debera
plicar a su empresa.

vEs sumamente importante realizar
un andlisis de los cambios que
deberan realizar en los siguientes
aspectos: Actividades, funciones de
los empleados; mejoras en la
infraestructura de su empresa o
equipo.

POR LO CUAL LOS MOTIVAMOS A SEGUIR
CON LA SIGUIENTE FASE Y DESDE
CUENTE CON TODO EL APOYO DE

INGUAT PARA SEGUIR EN LA
CERTIFICACION NACIONAL DE TURISMO

INGUAT

SELLO DE CALIDAD TURISTICA T
WEU

G e | PR
&




Tema 3: CULTURA TURISTICA EN PARQUES NATURALES wm

02/10/2015
Cultura Turistica en Parques
Nacionales
Los Espacios Naturales
! Los Nuevos Escenarios del
= Turismo
El Turismo en los espacios naturales, es
en la actualidad una realidad que
representa un importante RETO.
-
1
02/10/2015

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Intelectuales (logros vocacionales como
el estudio de la geologia, biologia,
arqueologia, historia, etc.)

Los Nuevos Escenarios del Turismo
£

Sociales (encuentros familiares,
grupos de amigos, etc)

02/10/2015

Los Nuevos Escenarios del
Turismo

Planificadores y gestores turisticos y
ambientales que tratan de conjugar la
conservacién de unos valores ecoldgicos y
culturales con la utilidad publica, en unas aéreas
que se caracterizan por una gran fragilidad
ecosistematica.

Los Nuevos Escenarios del Turismo
£

La recreacién en espacios naturales es un hecho
reconocimiento entre amplios sectores de la poblacion
que son conscientes de las compensaciones que
comporta al individuo tanto de tipo fisico (paseos, etc)
estéticas ( contemplacion de paisajes y bellezas
naturales, etc). Creativas {autoexpresion por medio de
artesanias, pintura, escritura, etc. )

02/10/2015

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Retos del sistema

sanitarios, aéreas recreativas, deportivas.
Aéreas escénicas o contemplacion.

Guarda recursos, uniformes, tecnologia. Agua
pura., aéreas de parqueo, aéreas acampar.
Tiendas de conveniencia.

Los Nuevos Escenarios del Turismo
£ ﬁ

¢Qué es un turista?

Son aquellas personas que se trasladan de
su domicilio habitual a otro punto
geogréfico, estando ausente de su lugar de
residencia habitual entre 24 horas a mas y
realizando pernoctaciéon en el otro punto
geografico




02/10/2015

Los Nuevos Escenarios del Turismo Sostenibles

S

Unidades basicas del turismo

* Todos los viajeros relacionados con el turismo se denominan
isitantes. Por consigulente, el término “visitante” es el concepto
basico para el conjunto del sistema de estadisticas de turismo.

® VIAJEROS

OTROS VIAJEROS VISITANTES

TURISTAS VISITANTES DEL DIA

(visitantes que pernoctan) (excursionistas)

02/10/2015

Cultura Turistica

Las instituciones turisticas, se desarrollan en el campo de
los servicios.

Por ellos todos sus integrantes estdn comprometidos en
desarrollar una cultura que permita la atencion excelente y
eficiente a los turistas que visitan al pais. Y con ello la
competitividad en sector de turismo aprovechando las
fortalezas que posee Guatemala como pais o region.

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Principios para crear una cultura turistica

Recibir al visitante con calidez y amabilidad

Tratar al turista como le gustaria que le traten

Ofrecer siempre un servicio de apoyo amigable y rapido.

Capacitarse y actualizarse continuamente

Conozca su ciudad o localidad y sus atractivos para que brinde una
orientacion oportuna y confiable.

02/10/2015

¢COMO ATENDEMOS AL TURISTA?

¢Qué hacemos actualmente para atender al
turista?

¢Nos capacitamos?

¢Tenemos programas de calidad en el
servicio y atencién al cliente?

¢Tenemos ética al trabajar?
¢Procuramos un ambiente honeste y
agradable de trabajo?

OPORTUNIDADES PARA MEJORAR:

Somos un pais con gente trabajadora.
Somos creativos.

Tenemos mucho por crecer en diferentes
aspectos econémicos.

Debemos buscar la tecnificacién, la
capacitacion y el conocimiento constante.

Nuestros jefes y propietarios son los
primeros en ser capacitados.

02/10/2015

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Principios para crear una cultura turistica

Promover con orgullo sus atractivos de su localidad
Cuidar los parque , monumentos y zonas de interés de su
localidad.

+  Comentar con compafieros , amigos y familiares que
atender bien al turista es tarea de todos.

No abusar del turista cobrando mas o engafidndolo
+ Una sonrisa sera su mejor cara

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Valores

Los valores son elementos compartidos
basados en principios éticos y que motivan
a brindar servicios con calidad y que reflejan
hospitalidad.

Vocacidn de servicio. Honradez. Orgullo
Respeto. Compromiso. Constancia
Disciplina . Responsabilidad. Honestidad




02/10/2015 02/10/2015

Los Nuevos Escenarios del Turismo - Los Nuevos Escenarios del Turismo
f

RETOS DEL TURISMO

* Seguridad Fisica * Proteccién Ambiental
* Informacién Turistica ¢ Relacién precio/calidad
* Higiene « Estandarizacién-de

* Legislacidn Turistica Servicios

* Inversidn (Politica) * Calidady Servicios

Los Nuevos Escenarios del Turismo Los Nuevos Escenarios del Turismo
2 £

¢QUE DEBEMOS OFRECERLES?

Actitudes que le dan sentido en la practica ANATOMiA DO ToRIsTA
! <]

a la cultura turistica

1. Seguridad.
« Amabilidad 2. Hosplt’alldad.
« Cortesia 3. Cortesia.
* Eficiencia 4, Amabilidad
* Disposicion 5. Informacion
* Profesionalismo confiable.
9 10
02/10/2015 02/10/2015

Los Nuevos Escenarios del Turismo Los Nuevos Escenarios del Turismo
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¢QUE DEBEMOS OFRECERLES? .
¢ Impactos del Turismo

ANATOMiA DO TURISTA
—_ 77

6. Honestidad. X (![@G * Enlo Econémico:

7. Trato justo. 7 » Genera empleos directos e indirectos
- » Incrementa la Captacién de Divisas

8. Higiene. » Promueve la inversién extranjera

9. Servicios generales y

complementarios de * En lo Social:

CALIDAD.

% Permite mejores oportunidades de vida para la poblacién
» Crea posibilidades para poder realizar negocios

» Mejora las relaciones interpersonales de los trabajadores

Los Nuevos Escenarios del Turismo Los Nuevos Escenarios del Turismo
€ £

En lo Cultural:
»Se aprecian y valoran mas las

éPor qué es importante el costumbresy tradiciones de
turismo ? sus pueblos
»Se fortalece la identidad
nacional

»Se cuidan y preservan los
sitios de interés cultural e
histérico
—_——— —_———
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Los Nuevos Escenarios del Turismo

Los Nuevos Escenarios del Turismo

FORMAS Y TIPOS DE TURISMO

» Interno » Agroturismo
» Receptor » Cultural
» Emisor » Deportivo

» Alternativo

» Naturaleza y aventura
» Ecoturismo

» Rural

» Negocios

> Otros

13
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Los Nuevos Escenarios del Turismo

Tipologia del Turismo
Turismo de masas

Es aquel que se realiza masivamente por todo tipo de
personas, sin importar su nivel econémico por lo que
no es un tipo de turismo exclusivo. Es el mas
convencional, pasivo y estacional. Es normalmente
menos exigente y especializado. Aqui podemos
encontrar el turismo de sol y playa.

Los Nuevos Escenarios del Turismo

1

El turismo o turismo

Es una forma de turismo que sigue los
principios de sostenibilidad.

El turismo sostenible es wuna industria
comprometida a hacer un bajo impacto sobre
el medio ambiente y cultura local, al tiempo
que contribuye a generar ingresos y empleo
para la poblacién local.

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Formas de Turismo

Ellugar de origen de los turistas y el destino elegido
por ellos permite distinguir entre:

Turismo doméstico: residentes visitando su propio
pais.

Turismo receptivo: no residentes procedentes de un
pais determinado.

Turismo emisor: residentes del propio pais se dirigen
a otros paises.

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Turismo cultural
Es el que precisa de recursos historico-artisticos para su
desarrollo. Es més exigente y menos estacional

vinculado a y sitios J que
pueden estar alejado  de nicleos de poblacion importantes.
Funerario: vinculado cementerios donde o bien hay tumbas realizadas
por arquitectos famosos o bien hay personajes famosos enterrados alli
De compras: vinculado a las compras a buen precio o exclusivos.
Incluye articulos de lujo, arte, artesania y articulos de uso comiin como
calzado, electronica, etc.

Etnogréfico: vinculado a las costumbres y tradiciones de los pueblos.
En algunos casos cercano al turismo ecoldgico.

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Turismo natural

Se desarrolla en un medio natural, tratando siempre de

realizar actividades recreativas sin deteriorar el entorno.

Los Nuevos Escenarios del Turismo

Rural :es desarrollado en el medio rural, cuya principal
motivacién es conocer las costumbres y las tradiciones del
hombre en el mundo rural. Se interesa por la gastronomia, la
cultura popular, artesania.
Ecoturismo: basado en el contacto con la naturaleza. Sus
recursos los componen las reservas y parques nacionales, es
decir, una flora y fauna interesante en la zona receptiva.
Agroturismo: su finalidad es mostrar y explicar el proceso de
produccién de las fincas agropecuarias y las agroindustrias.

02/10/2015
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Los Nuevos Escenarios del Turismo

Turismo cientifico

Es una modalidad de turismo cuya motivacién es el interés en la ciencia o
la necesidad de realizar estudios e investigaciones cientificas en lugares
especiales como estaciones biolégicas o yacimientos arqueoldgicos.

En ocasiones existe la necesidad de viajar para observar in sitv alguna
realidad que es objeto de estudio.

El turismo cientifico se realiza de forma individual o en pequefios grupos
para evitar alterar el objeto de estudio en un entorno natural.

Los Nuevos Escenarios del Turismo
£

La Oferta Turistica

+ Conjunto de productos turisticos y servicios puestos
a disposicion del usuario turistico en un destino
determinado, para su disfrute y consumo.

En un destino turistico, la oferta puesta a disposiciéon
de la demanda constituye algo mas que la simple
suma de los productos turisticos que contiene,
representa un todo integrado por estos productos,
los servicios netamente turisticos, la imagen general
del destino, etc

17
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Los Nuevos Escenarios del Turismo

Conceptos principales del gasto turistico

Si se clasifica por apartados los conceptos principales del gasto
turistico, se obtendrian las siguientes combinaciones:

Alojamiento
Alimentacion

Transporte

Ocio, cultura, actividades deportivas

Compras
Otros.

Los Nuevos Escenarios del Turismo
£

7 Regiones Turisticas de Guatemala

18
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- - Los Nuevos Escenarios del Turismo
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Seg mentos turisticos Articulo 1. El Turismo Contribuye al
entendimiento v al respeto mutuo entre las
personas y las sociedades

Articulo 2. El turismo es un

instrumento de desarrollo

personal y colectivo
Articulo 3. El turismo es un factor
de desarrollo sostenible

Avrticulo 4. El turismo es factor de
aprovechamiento y
enriquecimiento del patrimonio
cultural de la humanidad

- Los Nuevos Escenarios del Turismo Los Nuevos Escenarios del Turismo
2 £

Articulo 5. El turismo es una actividad

VERSION ADAPTADA DEL e o e
COD I G 0 E’TI co PARA EL TU RI SM 0 Articulo 6. Obligaciones de los

Organizacion Mundial de Turismo -OMT- agentes del desarollo turitico Aticulo 7. Derecho al turismo

Articulo 8. Libertad de
desplazamiento turistico

21 22
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¢Quiénes son las victimas?

Articulo 9. Derechos de los
trabajadores  y  de  los
empresarios del sector turistico

éQué es la Explotacion Sexual Comercial de
Nifios, Nifias y Adolescentes?
Articulo 10. Aplicacién de los

principios del Cédigo Etico
Mundial para el Turismo

QUE NOS VISITEN _ Y NO POR ESTO.

EXPLOTACION
SEXUAL
COMERCIAL DE
NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES

DETENGAMOS EL TURISMO SEXUAL INFANTIL  Linicef &2

23




Los Nuevos Escenarios del Turismo

ESTE PROBLEMA NO SOLO PROVOCA
DANOS EN LAS VICTIMAS EXPLOTADAS

DANAN TAMBIEN LA IMAGEN DEL
PAI'S’Y DE LAS ORGANIZACIONES
TURISTICAS

Los Nuevos Escenarios del Turismo
£

Cuidamos de los
ninos, ninas y adolescentes.

02/10/2015
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¢Como el sector de viajes y turismo
puede ayudar a la prevencion?

!Gracias i

26

CARACTERISTICAS

CENTROAMERICANDS

NORTEAMERICANOS

EUROFEOS

ASIATICOS

Comunicacidn

Se sitdan cerca mientras
conversan, casualmente tocando
v abrazindose entre amigos. El
espacio entre las personas es
relativamente pequefio.

Directos, comunicacion abierta,
mirada directa a los ojos, fuerte
dada de mano, no contacto
personal al saludar,
especialmente entre hombres.
Poca conversacion pasajera.

Varia de formal a informal
(britdnicos vs. Italianos). Dada
de mano frecuente [francés), al
saludar y despedirse (alemanes);
ete.

Indirectos y dando vueltas;
evaden mirar a los ojos
directamente; largos periodos de
silencio. "Si" no guiere decir "de
acuerda”, en vez "si, lo escucha".
Dada de mano suave.

Significada de la Puntualidad -
Use del tiempa

Disfrutan de conversar
socialmente antes de conducir
5US NEgoCios. Su actitud a cerca
de la puntualidad es menos
rigida. Se refieren a la hora
americana cuando hablan de
puntualidad - hora americana u
hara nuestra?

El tiempo es dinera - entran
directo al asunto de negocios.
Rapidez v puntualidad es
altamente valorada. El tardar es

percibideo como falta de respeto.

Varian desde respetar la
puntualidad {alemanes) hasta
simplemente gustarles [Bélgica).

Riguresas con el tiempo y
extremadamente puntuales.

Protocolo para con las personas

Formal inicialmente con uso de
titulos y apellidos. Informal, una
wez que se conoce la personal.

Uso de nombre muy
rdpidamente.

Formal uso de titulos v apellidos
en vez de nombre.

Uso de mombrese muy
raramente, solo cuando se ha
invitado a hacerlo.

Solucion de problemas

Autoridad y jerarquia disminuye
automomia para resolwver
problemas.

Forma individualista, practica.
Subordinades asumen
respansabilidades.

Personas en autoridad asumen
mayor responsabilidad en
resolver problemas.

Decisiones tamadas por el lider.

Mota: estas son generalizaciones y como toda generalizacidn, existen excepciones.




Tema 4: SERVICIO AL CLIENTE EN PARQUES

Se leen en fina hacia la derecha.

¢ Quién es el Cliente?

1 Es aquella persona que solicita un servicio

“Eso lo vuelve todo un circulo, todos
somos vendedores, estamos vendiendo
siempre algo, o al menos estamos
poniendo siempre en practica algunas
cualidades de los vendedores, estamos
tratando de convencer, persuadir, de
que se haga esto u lo otro; de que se
haga determinada manera las cosas o el
trabajo. Y si todos somos en alguna
medida vendedores todos somos clientes
de todos”

1 Ineficaz y agradable

Es la persona que presta el servicio actia
con cortesia, gracia, rapidez, atiende muy
bien al cliente pero carece del
conocimiento para satisfacer consultas.

“Lo hacemos mal pero, somos
encantadores”

¢, Qué es Servicio al Cliente?

1 Son aquellas actividades que realiza una
empresa o sus empleados para obtener la
satisfaccién de sus clientes.

1 Servicio al cliente del verbo “servir” de ahi
que signifique, “disposicion para servir a

Si existe disposicion el servicio serd

bueno, si lo que prevalece es la
indisposicion siempre se dard un servicio
malo.

Comportamiento frente al cliente

Siempre hay dos actitudes basicas en
relacion al servicio al cliente:

1 Actitud positiva
1 Actitud negativa

1 Eficaz y desagradable

Son las personas extremadamente
eficientes, pero no tienen consideracion
por la relacion personal. Realizan su
trabajo pero ignoran al cliente.

“Somos muy eficientes pero, muy
antipaticos”

Esquema del Servicio

~CLIENTE

mer Linea

Segunda

Tipos de Clientes

1 Cliente Interno
1 Cliente Externo

1 Ineficaz y desagradable

Ejemplo: Un mesero que no conoce a fondo su
restaurante y ante una pregunta del menu es
incapaz de dar una respuesta o lo que es peor
intenta inventar una respuesta. Por otra parte el
mal trato al cliente que determina el poco
interés.

“Somos incompetentes y no nos importa ser
antipaticos”

1 Eficaz y agradable

Se enfocan en el cliente porque saben que
es de quien dependen, estan consientes
de la fuerte competencia y sus
perspectivas apuntan hacia el liderazgo.

“Hacemos nuestro trabajo con la maxima
calidad”



Atencion y Servicio

1,,Cudl es la diferencia?

Que es el trabajo en equipo?

1 No significa solamente trabajar juntos.

1 Es un grupo de personas altamente
comunicativas con diferentes
habilidades y actitudes, con un
propésito en comun que estan
trabajando juntos para lograr objetivos
claramente identificados.

3. Comunicacién: Debe ser abierta entre todos
sus miembros, es indispensables para coordinar
las distintas acciones del equipo. El cual como
una maquina con diversos engranajes; deben
funcionar a la perfeccion, si uno falla el equipo
fracasa.

4. Confianza: Cada persona debe confiar en la
capacidad de sus companeros, esta le permitira
buscar el éxito del equipo y dejar a un lado el
deseo de sobresalir personalmente.

Conclusiones

oﬂ/

V«

1 Seguramente existen cosas que podemos
mejorar si las resolvemos en equipo.

NG

Algunas de las habilidades que debe
practicarse para un servicio superior son:

HABILIDADES PERSONALES
‘-ﬂ:-d + Conocimiento del producto.
e - Comcinieta e procsoproducivs

Cortesia =

Responsabilidad Creatividad

Srverr Conocimiento de los procedimientos de
Expresar el nombre del ciente: trabajo

Tlersncia e

Confanza Eicienca

Saludar Manejo de equipos, herramientas o
Escuchar jinari
s ag——
— * Interes ensoucionar o
i proiemas

1. Complementariedad: Cada miembro
del equipo es especialista en una tarea.
Lo que uno no posee el otro lo
complementa, esta es la riqueza de ser
diferente unos con otros.

. Coordinacion: El equipo de personas
con el apoyo de un lider a la cabeza,
puede actuar de forma organizada y
ordenada.

5. Compromiso: Cada miembro se
compromete a aportar lo mejor de si
mismo, a poner todo su empefio en sacar
el trabajo adelante. En las organizaciones
se asignan tareas que deben ser
realizadas por cada departamento y estos
equipos de trabajo tienen la libertad de
planificar y llevar a cabo el proyecto de la
mejor manera para conseguir el objetivo.

El trabajo en equipo

1 Es donde el equipo busca un resultado
final y en comun y no cada uno de forma
independiente. Cada miembro puede ser
especialista en algo pero lo pone al
servicio del equipo y no busca un
resultado individual.

1 Si en una carreta jalada por dos caballos,
uno de estos no quiere caminar, el trabajo
para el otro es doble. La solucién no
estaria en eliminar al caballo desmotivado
sino en buscar las causas de su
desinterés para buscar soluciones.

1 Recordemos que las 5 “C” son un
ingrediente indispensable para el buen
funcionamiento del trabajo en equipo.

1 Es Preferible trabajar solo, que en un
equipo que no funciona como tal, si no a
la fuerza.

1 Analicemos individualmente como
actuamos en cada uno de estos factores y
que podemos hacer para mejorarlos.



Tema 5: TIPOS DE PLANES

Se leen en fina hacia la derecha. —m S ————————————————————————————————————

BEANEACION

POR SU PEF

~ Cronograma de acti
- Plan de mercadeo.




tenido de un programa anual de | PLAN DE ACCION
trabajo

Recursos y anexos

PLAN DE TRABAJO

Presupuesto total
Estructura de un plan de

investigacion
D"

- Recursos: humanos, técnicos, materiales y financieros.
Bibliografia : ‘ POR TU ATENCION!

Tema 5: LA MATRIZ FODA
Se leen en fina hacia la derecha. m=

Definiciones

«Es el conjunto de acciones en el presente para

lograr resultados en el futuro y que permitiran
U N I DAD I - tomar decisiones con mas certeza.

. Planeacion
PLANEACION ESTRATEGICA +Es la adaptacién de los recursos y habilidades de
4 H la  organizaciéon al entorno  cambiante,
Y EStrateg |ca aprovechando sus oportunidades y evaluando
MATRIZ FODA los riesgos en funcién de los objetivos y metas.




ambiente de una empresa Estratégica
= Situacion y caracteristicas de sus mercados. 1) Andlisis ambiental (interno y externo)
L 2) Filosofia empresarial (misién, vision y A =~k h =
= Avances tecnolégicos. valores) V trizZz

= Economia del pais. 3) Fijacion de los objetivos (estratégicos vy o
_ . . . financieros) ‘7
* Disposiciones y decisiones de gobierno. 4) Determinacion de la estrategia competitiva
= Sector en el que opera la empresa. 5) Implementacion de la estrategia.
X 6) Evaluacion de la estrategia.
= Competencia.
) 5 6
Definiciones Etimologia
»Es una técnica que permite analizar la situacion \.L’l“.pCL”IEﬂC[& La palabra FODA agrupa las siglas de las
actual de una organizacién, estructura o persona. palabras FORTALEZA (F), OPORTUNIDADES (O),
con el fin de obtener estrategias que permitan DEBILIDADES (D) y AMENAZAS (A); las que en
superar esa situacion en el futuro. Consiste en poder determinar de forma objetiva, en ingles provienen de TOWS que significan:
que aspectos la empresa o institucion tiene ventajas
»Es una herramienta que integra los elementos respecto de su competencia y en que aspectos T = Therats (amenazas),
internos y externos de una empresa para la toma necesita mejorar para poder ser competitiva. O = Oportunities (oportunidades),
de decisiones, y especialmente, para la evaluacién W = Weaknesses (debilidades) y

de situaciones normales y de contingencia, asi
como para la etapa comparativa para la
formulacién de estrategias o planes operacionales.

S = Streghs (fortalezas).

¥ Buena calidad del producto
¥ Bajo costo de materias primas
L: ~ ﬁtj‘ L a79S 2 ¥ Disponibilidad de espacio fisico
vitalv&ao & v Capacidad econdmica y crédito accesible
2 v Buena experiencia técnica
P - S v Localizacién adecuada
rEos eos Son _caracterlstlcas (positivas o r_’u_ertes) £ | ~ Reconodimiento y buenaimagen
propias de la empresa que le facilitan o g | v Precio compstitivo
favorecen el logro de los objetivos, g | v Personal capacitadoyy profesional
POSITIVOS FORTALEZAS ‘OPORTUNIDADES d Ig d ) S‘ ¥ Buena organizacién estructural, funcional, etc.
pueden ser utilizadas como aspectos S| 7 posicion adecuads on el mercado
NEGATIVOS DEBILIDADES. AMENAZAS base en el desarrollo de las v Capital de frabajo adecuado
organizaciones.  Buena tecnologia (maquinaria, equipos, repuestos, efc.)
NOTA: Las fortalezas y las debilidades las puedes controlar. Las oportunidades y
amenazas, no las puedes controlar, pero las puedes utilizar y enfrentar.
12
10 1
Debilidades X Carencla de una fllosofia empresarial Oportunidades
@ X Mala o deficiente calidad del producto
a X Falta de experiencia técnica
Son  caracteristicas  (problemas o § X Altos costos de produccion Son situaciones (elementos ventajosos)
vulnerabilidades) propias de la empresa g |  Foltadedirecciény confrolde la empresa que se presentan en el exterior de la
. . N H X Mala administracién presupuestaria y financiera
que constituyen obstaculos internos 8 | X Maquinariay equipos deficientes empresa y que favorecen al logro de los
para lograr los objetivos, pueden g X Tamatio e la planta inadecuado objetivos, pueden ser aprovechadas en
repercutir de manera negativa en el & | Ningunapromecion o publicidad ) combinacién con el resto de aspectos
e @ X Precio del producto alto respecto a la competencia > N
desenvolvimiento de la empresa. X Bajo nivel de produccién en periodos de demanda alta que componen el interior de la
organizacion.
13 14 15

Existencia de compefidores potenciales
Estado de calamidad piblica
Costos bajos de la competencia

» Tendencia de crecimienfo y alia demanda de

g productos Amenazas Fl Escasez de materia pima

3 » Escasez de productos en el mercado S Problemas en las relaciones inter-insfitucionales entre las
H » Politicas de gobierno favorables | g industrias

§ » Infraestructura favorable Son fenémenos (desventajas) que surgen < | * Lodemanda por productos similares esta creciendo

& | Ontrmnaen e copatonionpara sl pesons en el ambiente externo y que ponen en 8 | - e omtchoncspoco shcoces

] - R s g |- i

8 » Apertura de nuevos mercados peligro las actividades, planes vy H « Expeciativas desfavorables respecto a la legislacion
] » Facil acceso alas materias primas objetivos, pueden repercutir de manera a gubernamental

i » Introduccién de nuevas tecnologias negativa en Ia empresa puesto que no es * Mercado estdfico o decreciente

Posibilidad de lanzamiento de nuevos productos

Plagio industrial
Entorno social desfavorable

posible influir de manera directa sobre
ellos.




romues @ ossuADES )
H H ase
O La estrategia FO se basa en el uso de fortalezas internas de : : o
una empresa, con el objetivo de aprovechar las oportunidades : s
Son los medios por los cuales se externas (maxi - maxi). v eamo \|”
aprovechan los recursos de la empresa, O Lss estrategias DO tenen como objetvo superar as | oo | o | o
después de analizar los diferentes I internas, valié de las opor externas R .
factores internos y externos de la (minf - maxi). cponnidodns , :
misma. O La estrategia FA se basa en la utilizacién de las fortalezas de 7 4 7
una empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas
externas (maxi - mini). | wewnsi | ematonsin esmareouns on
U La estrategia DA tiene como objetivo derrotar las debilidades o 3 vertens H
internas y evitar las amenazas externas (mini- mini). M
m N m “

AMBENTE INTERNO FORIALEZAS () _DESILIDADES (D)

1) Reconocimierto el | 1) Cancentracion en un solo sion ALTO

nacional e internacional. mercado. SRS

2) Capacidad franciera 2) Planta  de  procuccion .

Ef vpdiivion antigua ® No lo olvides:
AMBIENTE EXTERNO 4) Amplia red de distribucion. 3) Altos costos de produccion. 1) ES posible explotar |as fortalezaS‘ Superal’ |as

Rt OAES (o P AT O debilidades, aprovechar las oportunidades y
defenderse contra las amenazas. “ ;

1 St un aumeno en | 0 Sl ot 8| e e s 0 ‘La mejor forma de aprender es
2) Aperta de nuevos|  Prosucos. (FLE2FI0N) planta de produccién. (02:01)

segmentos de mercado.

2 ot s red o dssukn| 2 Sairclr o rgyeo o omvoe 2) Las fortalezas y debilidades se refieren al poner en practica los
(Freareon ambiente interno de la organizacion. P .. 9
conocimientos adquiridos
wAzazs (A ESIRATEGIAS FA ESIRATEGIAS DA
) Aumerio en la cantdad |1 s ncrmaririarad e 1) Dot s serais e 3) Las oportunidades y amenazas se consideran
2 F}?:’;‘:Z‘ﬁl?;m 9[- ot s esttogns| 3 Pt o oty g factores externos sobre los cuales la empresa

rincipoles competidores | . coldad de producto, (DA no tiene control.

con los
(FrF2FSFAAD)
m “ m “ m

Tema 5: ORGANIGRAMAS
Se leen en fina hacia la derecha. ==

Concepto
Utilidad

Organi; es la repi ion grifica de la
estructura organica de una institucion o de una de sus L PFOPOFCiOPa una imagen formal de la
4reas, en la que se muestran las relaciones que guardan organizacién.
U N I DAD I l entre si los Grganos que la componen. m Facilita el  conocimiento ~ de  una
organizacion, asi como de sus relaciones de
O RGAN lG RAMAS Objeto jerarquia.

Requisitos Fundamentales

= Precision: en los organigramas, las unidades
administrativas y sus interrelaciones deben
definirse con exactitud.

m Sencillez: debe ser muy simple, para que se
comprenda facilmente.

Es el instrumento idoneo para plasmar y transmitir en
forma grifica y objetiva la composicion de una
organizacion.

= Uniformidad: para facilitar su interpretacion
conviene homogenizar las lineas y figuras
que se utilicen en su disefio

m Presentacién: en su preparacién deben
considerarse criterios técnicos y de servicio,
en funcion de su objetivo.

m Vigencia: debe mantenerse actualizado
(nombre de quien lo preparé y fecha de
autorizacion o actualizacion)

m Representa un elemento técnico valioso
para el anélisis organizacional.

= Constituye una fuente autorizada de
consulta

Clasificacion de organigramas

Por su naturaleza:

MICROADMINISTRATIVOS: una sola organizacion

MACROADMINISTRATIVOS:  involucran a mas de

una organizacion



NS N
| DIRECCION DE
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Recomendaciones
para las lineas de conexion

las figuras
utiliza para trazar las figuras

de autoridad-responsabilidad.

deben quedar vinculadas a €l por una sola linca.
Evitar todos los trazos y tramos injustificados

= Mantener el mismo grosor de las lineas de

interconexion en todo el organigrama.

2

5. CLASIFICACION Y REGISTRO DE LA
INFORMACION: ordenarse en carpetas, y

utilizar equipos de computo.

6. ANALISIS DE INFORMACION: analizar
los datos obtenidos con el fin de detectar

contradicciones o duplicidad de funciones.

7. DISENO DEL ORGANIGRAMA: integracion
del documento con las opciones de

estructuras especificas.

LINEAS DE CONEXION: muestran los diferentes tipos de
relaciones que se dan entre las unidades administrativas

1) RELACION LINEAL: en ella la autoridad y la
responsabilidad se transmite mediante una sola linea.

2) RELACION DE AUTORIDAD FUNCIONAL: relacion de
mando especializado. Se representa por medio de lineas
cortas de trazo fino discontinuo

3) RELACION DE COORDINACION: tiene por objeto
i i las  activi que realizan di
unidades de la organizacion. Se representa por medio de
lineas largas de trazo descontinu6

4) RELACION DE ASESORIA: existe entre unidades que

brindan informacion técnica o conocimientos especializados
a unidades de linea.
23

Utilizar un trazo més grueso para las lineas que
i que el que se

Las lineas de conexion no deben terminar con flechas
orientadas hacia abajo, porque se rompe el principio

Todas las unidades que dependen de un superior

Procedimiento para elaborar o actualizar
organigramas

. AUTORIZACION _PARA _REALIZAR __EL
ESTUDIO:  debe emanar del titular de la
organizacion apoyado por los niveles de decision,
en especial por el responsable del o6rgano
administrativo.

. INTEGRACION DEL EQUIPO DE TRABAJO:
personal compenetrado en la materia.

ALTO
No lo olvides:

“La mejor forma de aprender es
poner en practica los
conocimientos adquiridos”

Lineas de autoridad

= INTERNA: es la que proporcionan las unidades
asesoras, que forman parte de la estructura
organizacional, a los o6rganos de linea. (estan
conformadas con recursos de la empresa).

Se representan por medio de lineas continuas de
trazo fino colocadas perpendicularmente a la linea
de mando de la unidad a la cual se adscriben.

3. DETERMINACION DEL PROGRAMA
DE  TRABAJO: planeacion de
actividades plasmada en un documento
(grafica de Gantt)

4. CAPTACION _DE_INFORMACION:
entrevistas con los empleados, revisar
archivos y documentos

. EORMA: es recomendable representarlas bajo un

solo tipo de figura y estandarizar el tamafio de la
misma.

. DIMENSION: los rectéangulos que forman parte de

un organigrama deben tener  dimensiones
semejantes

. COLOCACION DE LAS FIGURAS: se debe

tener presente el nivel jerarquico que ocupa la
unidad dentro de la organizacion y es importante
tomar en cuenta la clase o tipo de organigrama que
se desea elaborar

EXTERNA: es la que suministran unidades
asesoras a los drganos de linea. que aunque
forman parte del grafico de la organizacion,
desempenan sus funciones en forma independiente
de ésta.

Su colocacion en el organigrama se hace a través
de lineas de trazo discontinuo colocadas
perpendicularmente a la linea de mando de la
unidad de la cual dependen jerdrquicamente.

Tema 5: CURSO-TALLER DE ADMINISTRACION
Se leen en fina hacia la derecha. wm

z Instrucciones generales Saludo inicial...
nteca
cAMBIA '“V'DHP . Desconectarnos.

- Conectarnos.

CURSO_TALLER DE . Uso del teléfono.
ADMINISTRACION . Participar.

- Ganas de aprender y compartir.

Lic. Hugo Saravia Meda - Ser positivos.
Instructor

- Servir.

I - Querernos.




Objetivos Que espero Temas dia 1

Durante el desarrollo del curso-taller, el i o
participante sera capaz de: » Planeacion Estratégica
» Definir la importancia de establecer una » Visién

planeacién estratégica. » Misién
» Describir la manera de como se desarrolla el » Valores
proceso administrativo.
» Principios
» Identificar los diferentes tipos de organigramas. .
» Objetivos

» Definir los descriptores de puestos y las .
funciones del talento humano. » Estrategias

|-

Porque es necesario administrar Qué administramos

Recursos (materiales, fisicos, humanos)

PLANEACION o - 'R
ESTRATEGICA » La administracion es una actividad de : T:::J;):estos

maxima importancia dentro del que hacer de
cualquier organizacion, ya que se refiere al Nuestra propia vida
establecimiento, busqueda y logro de

DIRECCION DE UNA ORGANIZACION: objetivos. Dénde administramos
Misién, Visién, Valores, Principios, Objetivos y » Organizaciones y empresas
Estrategias. , Escuelas
» Gobierno

I » Familia

PROCESO DE ELABORACION Y
EJECUCION DE UNA ESTRATEGIA

Por que planear Todos planeamos

» La planeacion es un proceso que se lleva a
cabo, inclusive inconscientemente, con el fin
de lograr el éxito a corto, mediano o largo
plazo.

;Qué es una estrategia y por que .
es tan importante ? Estrategias

» Tiene que ver con competir de manera

R0 ssaeds diferente:

» Hacer lo que los competidores no hacen.

» Hacer lo que los competidores no pueden
hacer.

» Toda estrategia necesita un elemento
distintivo que atraiga a los clientes y genere
una ventaja competitiva.

e

VISION VISION

Objetivos
Estrategicos
o M

_

+ Hay que tener
estrategias
para realizar
los suefios

» Describe las aspiraciones de la » Ser una empresa lider en proveer
administracion para el futuro, y productos de calidad para mejorar la
— ) CASO bosqueja el curso estratégico y la salud y condiciones de los seres vivos.
(wp POLLO CAMPERO direccion a largo plazo de la compaiiia.

|- |-




MISION

» Describe la actividad y propésito de
negocio actuales, (quiénes somos, qué
hacemos, y por qué estamos aqui.

|-

VALORES

» Integridad
» Responsabilidad
» Respeto

» Excelencia

|-

OBJETIVOS

» Objetivos Financieros

» Objetivos Estratégicos

» Objetivos de Esfuerzo

» Objetivos de Corto/Largo Plazo

» Objetivos en todos los niveles de la

Organizacion

|-

OBJETIVOS FINANCIEROS

» Se relacionan con los objetivos de
desempefio financiero que establecié la
administracion.

|-

Jerarquia de elaboracion de la estrategia de
una organizaciéon

~Estrategia de negocios multiples: como obtener una
ventaja competitiva de la administracion de un
conjunto de negocios

~Cémo fortalecer Ia posicion en el mercado
- Acciones para forjar capacidades competitivas

- Proporcionar un plan para manejar actividades especificas de
menor rango con importancia estratégica

MISION

» Ofrecer la mejor experiencia de comer
pollo en un restaurante de servicio
rapido, logrando rentabilidad para

nuestros socios (accionistas,
franquiciatarios y proveedores) y

desarrollo para nuestros colaboradores,

I siendo buenos ciudadanos.

OBJETIVO

» Son metas de desempefio de una
organizacion, es decir, son los
resultados y productos que la

administracion debe lograr.

|-

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

» Se refieren a la posicion de marketing y
la vitalidad competitiva de la compaiifa.

» Son los resultados planeados que indican
si una compaiiia fortalece su posiciéon en
el mercado, su vitalidad competitiva y
sus perspectivas comerciales.

|-

OBJETIVOS FINANCIEROS

» Deben estar vinculados a los objetivos
estratégicos.
» 30% de rentabilidad
» 40% de costos de produccion

» 30 % costos de operacion

|-

Estrategia de la empresa Pollo Campero

- Estrategia financiera a través de cadenas de valor:
Molinos Modernos, Industria Pecuaria y Pollo Campero

de productos, 2) Segmentacion a través de restaurantes
Campero y Pollo Granjero

- Nivel Internacional: Venta a través de franquicias

- Financiera: Metas de crecimiento y bajos costos
- Estratégica: Crecimiento sostenible en puntos de mercado
identificables (centros comerciales) y satisfaccién al cliente

- Servicio al cliente: Uso de tecnologia, formas de cobro del servicio,
procesos productivos en linea, call center y diseiio de infraestructura
atractiva

- Financiera: Mantener costos estandar

VALORES

» Son las creencias, caracteristicas
y normas conductuales que se
esperan de su personal cuando

realiza negocios de la compafia y
persigue su vision estratégica y
su mision.

CARACTERISICAS DE LOS OBJETIVO

» Especificos

» Cuantificables

» Medibles

» Contienen fecha limite para su

consecucion

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE
POLLO CAMPERO

Penetracion del negocio hacia el mercado interesado en el

consumo de pollo con 800 restaurantes

Penetracion del negocio hacia el mercado asiatico en 5
afos.

Participacién en el mercado por medio de Franquicias a
nivel mundial en 5 afos.

DEL NEGOCIO

» Segmentacién en el mercado mediante la apertura de 50
negocios de Pollo Granjero en 1 afio

» Diferenciacién de productos mediante la introduccién de

I menis de pollo, camarones y pizza

OBJETIVOS DE CORTO/LARGO PLAZO

1. Abrir 1 restaurante en Yakarta, Indonesia
en 1 afio
2. Abrir 1 restaurante en China, en 1 afio

EJECUCION Y
EVALUACION



ADMINISTRACION
Y EL PROCESO
ADMINISTRATIVO

Elementos

OBJETIVO: esta enfocada a lograr fines o resultados

EFICIENCIA: optimiza los resultados mediante el
aprovechamiento de todos los recursos.

GRUPO SOCIAL: se da dentro de un organismo
social.

COLABORACION DEL ESFUERZO AJENO: los
resultados se logran a través de otras personas

COORDINACION DE RECURSOS: se requiere
sistematizar, combinar y analizar los recursos

Proceso Administrativo

= Es un metodo sistematico para llevar a cabo
actividades interrelacionadas o funciones
administrativas, con el proposito de alcanzar los
objetivos establecidas en una organizacion.

Serie de pasos o etapas a través de las cuales se
formulan planes y se selecciona el curso de accién
a seguir.

El proceso para organizar una empresa esta
compuesto por cinco fases o funciones: planeaci
organizacion, integracion, direccién y control.

Principios:

De la precision

De la flexibilidad

De la unidad de direccion
De consistencia

De la rentabilidad

De participacion

Principios:

= De la especializacion o division del trabajo
= De la unidad de mando

= Del equilibrio de autoridad - responsabilidad
= Del equilibrio de direccion - control

= De la definicion de puestos

Elementos:

= Funciones
= Jerarquias
= Puestos

Tema 5: PROCESO ADMINISTRATIVO
Se leen en fina hacia la derecha. mm

Administracion
Etimolégicamente significa:
P\ hacia, lugar a donde dirigirse

MINISTER = subordinacion, hacer el trabajo por
medio de otros.

Caracteristicas

UNIVERSALIDAD: Existe en cualquier grupo social, en
todo tipo de empresa, industria, etc.

VALOR INSTRUMENTAL: Es un medio para lograr un
fin, siempre busca obtener resultados

UNIDAD TEMPORAL: Para fines didacticos se
distinguen diversas etapas y fases en el proceso
administrativo, pero no existen aisladamente. Es un
proceso dinamico en el que todas sus partes existen
simultaneamente

Etapas del Proceso
Administrativo:

B Mecénica:
Esta conformada por dos funciones, la planeacion
y la organizacion.

= Dinédmica:
La conforman tres funciones, la integracion, la
direccién y el control.

Elementos de Planificacion

Misién

Visién

Valores
Objetivos y metas
Estrategias
Politicas
Normas

Reglas
Procedimientos
Programas
Presupuestos

B B & SEE

Do ooy

o]

Fase de Integracio

Proceso para obtener e implementar los recursos
necesarios para realizar las actividades que
permitiran alcanzar los objetivos

Su importancia radica en que le permite a la
organizacion, la integracién constante de los
recursos humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos, necesarios para alcanzar los objetivos
planteados.

Definiciones

“Proceso cuyo objetivo es alcanzar la maxima
eficiencia en el logro de los objetivos de un
grupo  social, mediante la adecuada
coordinacion de los recursos”

“Es el proceso de disefiar y mantener un
ambiente donde individuos que trabajan juntos
en grupos, cumplen metas especificas de
manera eficiente”.

Caracteristicas

AMPLITUD DE EJERCICIO: Se aplica en todos los
niveles o subsistemas de una organizacion formal.

ESPECIFIDAD: Aunque la administracion se auxilie de
ofras ciencias y técnicas, tiene caracteristicas propias
que le proporcionan su caracter especifico.

INTERDISCIPLINARIEDAD: La administracion es a fin
a todas aquellas ciencias y técnicas relacionadas con
la eficiencia en el trabajo.

Fase de Planificacion:

Proceso para fijar un curso alternativo de accion,
estableciendo los objetivos organizacionales y
departamentales, asi como la determinacién de
los medios para alcanzar el fin deseado.

Le permite a la empresa el logro de resultados y
una mejor adaptacion al medio en que se
desenvuelve, por lo que es necesario que el
proceso se desarrolle de forma objetiva para
facilitar el alcance de objetivos institucionales

Fase de Organizacion:

Proceso para ordenar y distribuir las actividades a
desarrollar, la autoridad y los recursos, con el
proposito de alcanzar los objetivos.

Es importante porque permite a las organizaciones
tener una estructura técnica de las relaciones que
deben darse entre las funciones, jerarquias y
obligaciones individuales, necesarias en un
organismo social para lograr su mayor eficiencia

Principios:

De cosas:
= Del abastecimiento oportuno
= De la instalacion y mantenimiento

De Personas:

= De |a adecuacion de hombres y funciones

= De la provision de elementos administrativos
= De la importancia de la introduccién adecuada




Elementos
(Recursos Humanos)

= Reclutamiento:
= Convocatoria

= Seleccio

= Contratacion

= Induccion:

= General

= Especifica

= Capacitacion
= Desarrollo

Principios:

De la coordinacién de intereses:
De la impersonalidad del mando:
De la via jerarquica:

De la resolucion de los conflictos
Del aprovechamiento del conflicto

Fase de Control:

Proceso para asegurar que las actividades reales se
ajustan a las planificadas. Es establecer estandares,
medir el desempefio con estos y corregir las
variaciones de estos y los planes

Es importante por que permite evaluar o medir los
resultados actuales y pasados con los esperados,
con el fin de corregir, mejorar y formular nuevos
planes.

Elementos Proceso ARH: (desde el punto
de vista de Gestion del Talento Humano)

« Admisién de personas

« Aplicacion de personas

+ Mantenimiento de Personas
+ Desarrollo de personas

Elementos:

Liderazgo: Arte o proceso de dirigir e influir en
personas para que con disposicion y entusiasmo
logren metas grupales.

Motivacion: Disposicion de grandes niveles de
esfuerzo para alcanzar las metas organizacionales.

= Comunicacion: Proceso para que las personas

transfieran informaciéon por medio de mensajes
simbolicos.

= Supervision: Es el manejo de los recursos y la

solucion de problemas relacionados con éstos, es
comunicarse, motivar y desarrollar habilidades

Principios:

= Del caracter administrativo del control:
= De los estandares

= Del caracter medial del control

= De excepcion:

Elementos:
= Establecimiento de estandares y controles
= Operacion de los controles

Evaluacion de resultados

Fase de Direccion:

Proceso para dirigir e influir en las actividades de
los miembros de la organizacion, para lograr que
contribuyan a los objetivos de la empresa

Su importancia radica ser la parte esencial y central
de la administracion, supone ‘hacer a través de
otros” por medio de un liderazgo efectivo, la
motivacion del personal, el establecimiento de los
canales de comunicacion y supervisar la ejecucion
de las tareas.

Medios de la Direccioén:

ma de Decisiones
= Autoridad
Poder
Influencia
Mando
= Delegacion
= Coordinacién

“La mejor forma de aprender es
poner en practica los
conocimientos adquiridos”

XACIA
POR TU ATENCION!




Tema 6: SENALIZACION Y PRINCIPIOS BASICOS DE SALUD Y SEGURIDAD

Se leen en fina hacia la derecha. ==

BASICOS DE SALUD Y SEGURIDAD

VAMOS A CONOCERNOS

« (QUIEN SOY?
+ ¢DE DONDE VENGO?

+ ¢CUAL ES MI EXPECTATIVA DE LA
CAPACITACION?

+ ¢CUAL VA HA SER MI COMPROMISO
PARA EL DiA DE HOY EN LA
CAPACITACION?

VAMOS A DIVERTIRNOS

* VAMOS A JUGAR EL BARCO SE
HUNDE.

(Dinamica que puede ser utilizada
para ambientar un buen trabajo en
equipo)

¢{QUE ES SENALIZACION?

*CON SUS PROPIAS

PALABRAS DEFINA EL
CONCEPTO DE
SENALIZACION.

¢CUAL ES EL OBJETIVO DE LA
SENALIZACION?

* Establecer la nomenclatura de
sefializacién para atencion a Riesgos,
Emergencias o Desastres de la
Republica de Guatemala, basandose
en el significado basico de colores y
formas geométricas existentes.

¢SABIA USTED, QUE EXISTE UNA BASE
LEGAL?

* Articulo 3 inciso a) de la Ley de la
Coordinadora Nacional para la
Reduccion de Desastres Decreto
109-96 “Establecer los mecanismos,
procedimientos y normas que propicien
la reduccion de desastres, a través de la
coordinacidn interinstitucional en todo
el territorio nacional”.

v'SIGNIFICADO DE LOS
COLORES UTILIZADOS EN
LAS SENALES.

* Colores de seguridad

* Los colores de seguridad
permiten establecer e
identificar, la accion a
desarrollar.

SIGNIFICADO DE LOS COLORES
UTILIZADOS EN LAS SENALES

m INDICACIONES Y PRECISIONES

DETENER LA MARCHA EN ALGUN

bARO LUGAR

SENALAMIENTOS PARA PROHIBIR

PROHIBIIGN ACCIONES ESPECIFICAS

MATERIAL, EQUIPO  UBICACION Y LOCALIZACION DE
Y SISTEMAS PARA LOS MATERIALES Y EQUIPOS
COMBATE DE PARA EL COMBATE DE
INCENCIOS INCENDIOS.

AMARILLO Cod: FFFF33

SIGNIFICADO INDICACIONES Y PRECISIONES

ATENCION, PRECAUCION,
ADVERTENCIA  VERIFICACION E IDENTIFICACION

SITUACIONES PELIGROSAS
DELIMITACION DE  LIMITES DE AREAS RESTRINGIDAS
AREAS O DE USOS ESPECIFICOS
Az\éf_:g:gggRDE SENALAMIENTOS PARA INDICAR
LA PRESENCIA DE MATERIAL
RADICACIONES RADIACTIVO
IONIZANTES

VERDE Cod: 009900

SIGNIFICADO INDICACIONES Y PRECISIONES

IDENTIFICACION,
SENALAMIENTOS PARA INDICAR
SALIDAS DE EMERGENCI, RUTAS

DE EVACUACION, ZONAS DE
SEGURIDAD Y PRIMEROS
AUXILIOS, LUGARES DE
REUNION, REGADERAS DE
EMERGENCIA, LAVAOJOS, ENTRE
OTROS.

CONDCION SEGURA

m INDICACIONES Y PRECISIONES

SENALAMIENTOS PARA REALIZAR
OBLIGACION, ACCIONES ESPECIFICAS. BRINDAR
INFORMACION INFORMACION PARA LAS
PERSONAS.

Colores de seguridad
Los colores de contraste permiten resaltar
las caracteristicas del color de
seguridad principal.

BLANCO
Cod. ffffff

BLANCO
Cod. ffffff

BLAICO
Cod. ffffff

AMARILLO
Cod.
FFFF33

FORMAS GEOMETRICAS UTILIZADAS
PARA LA SENALIZACION DE
AMBIENTES Y EQUIPOS DESEGURIDAD

El complemento para manejar un
estandar con los colores de seguridad y
sus contrastes, son las formas
geométricas que facilitan el
entendimiento de un color de seguridad,
las formas que se utilizan son:

UBICACION DE LAS SENALES

sefiales se de

colocar a una altura de 1 metro del suelo en la
pared izquierda y una distancia entre ellas de
3 metros entre si, los ambientes pequefios
como oficinas o salones pequefios se sefializa
unicamente las salidas que seran utilizadas
como de emergencia.




Goretvs Forme Geometrics £ COMPONENTES OBLIGATORIAS PARA
o N | _ LAS SENALES

e * Las senales sin depender cual sea su
Advertic un petigro A significado, debe llevar los

Para desarrollar una senal
deben combinarse

Prevencion x < Ja,
— - componentes otzhgatonos minimos entonces 3 factores
e de o s o Prohivicien (color, forma y simbolo) que para .
ello se establecen, los cuales se Color + forma geometrica
-k O Ontcaciin pueden ampliar sin perder su + simbolo = Senal
Identiticar ta presencia de e significado, con textos, ubicaciones
Matersaies: Peligiosos,en Peligrosos en transporte ”

Componentes de las senales
FIGURA GEOMETRIA

Color + Forma Geométrica + Simbolo = Sefial = 7
Las sefiales también pueden

Tolor de | Color.
seguridad

Forma Geométrica Simbolo

)

complementarse con:

* Fechas de sefializacion *

e Nimero de rutas *

e Nombre del Responsable de la

NowER0

sefalizacién *
e El complemento nunca debe |,
remplazar el objetivo principal de la —

P ) sefial.

N AN ey

O
|
]
L]
]

109>
F

Para restaurantes y lugares donde se brinde atencion a las personas, la ubic:
y distribucion de sefiales por salon debe ser de la siguiente manera:
Ubicacién de sefiales de evacuacion
pmem———— + en oficinas 6 salones de reunién
Ppequefios
Distanciade 3 metros ¢
entre una sefialy otra
‘ =
o 15 |
) F— > At de1metro 2 o e /et o
al ivel delsuelo. A W
vvvvvvvvvvvvv | v w
2m
== % Ubicacién de las sefiales contra
incendios
Ubicacién sugerida para sefiales de P
nH“A:iM
* Para las sefales de obligacidn,
rohibicidn e informacion, debe |- —— : o s
p 1acion, : ‘ ———
colocarse en el area de inicio };,H@.m.i
donde se requiere la accion, por ‘
ejemplo a la entrada de una : ¢
bodega, o al ingreso de un banco, i et et de
entre otros:
)
ST 2 Sefales de profibicién. y o 3. Sedtales de obligacion. o o
ety mi;.m:aasp«md.hwdehm e Mgkt
100 de la superficie de la sefial), bordes negros. @ 0 Q @ O
AbAAA MRO® Ve v L
explosivas corrosevas. cbligatora chlightoria abigaora delas chigara
; deloido st respaerias deloapies do s mance
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4, Sefales relativas a de lucha contra incendios.

Forma rectangular o (uadrada Pictograma blanco sobre fondo rojo (el rojo debers cubrir como minimo el
50 por 100 de la superficie de la sefa).

mm Bokndmes i Tmpnk
Jucha contra incendios

UEBH

m\dmﬂn adm\ hm)

5. Sefales de salvamento 0 socorro.

lar o cuadrada.

el 50por 100 e superficiedelasehal).
=i II o
Diccidn que deés segine

(et indicativa adicicnal
I l s )

M:‘ﬁm ﬂ . ﬁ '

Mdﬁ Lndm

Tefoeo dosalvamerto

*DIBUJE EL

PARQUE O AREA
DE TRABAJO

* UBIQUE LAS SENALES QUE
USA DENTRO DEL AREA

* {REALMENTE SON LAS
NECESARIAS Y LAS
JUSTAS?

*¢PUEDE VER SI LAS
SENALES QUE TIENE EN
SU AREA DE
INFLEUNCIA, SON LAS

NECESARIAS Y JUSTAS
LAS SENALES QUE
TIENEN?

QUIEN TIENE HAMBR

VAMOS A COMER,
REGRESAMOS EN 25
MINUTOS.

+ ¢QUE ES LO BUENO Y LO MALO?

* ¢QUEES LO BONITO Y LO FEO? TIENE UN
MINUTO.

TENEMOS TIEMPO PARA PRESENTAR MUY BIEN ..
NUESTRA AREA DE TRABAJO.

QUE GRAN ESFUERZO,
FELICIDADES, SU ESFUERZO
SERA RECOMPENSADO CON

UN RICO ALMUERZO.

NOS VEMOS EN UNA HORA.

BUEN PROVECHO

TERREMOTO

AHORA VAMOS A DESARROLLAR LOS
SIGUIENTES CONCEPTOS

DEFINICION

“La seguridad debe ser interpretada
como un estado subjetivo que nos
permite percibir que nos
desplazamos en un espacio exento
de riesgos reales o potenciales,
generando un clima de tranquilidad
fisica y espiritual, ambos estados
necesarios para la actividad turistica”

¢COMO VIVE EN SU SITIO DE
TRABAJO, LASALUD Y LA
SEGURIDAD?

¢QUE SE NECESITA

PARA MEJORAR LA
SALUD Y LA

SEGURIDAD EN EL

AREA DE SERVICIO?

CON TODO EL
CONOCIMIENTO QUE
SE HA ADQUIRIDO,
¢COMO LO PONDRA
EN PRACTICA



¢QUIEN QUIERE REFACCIONAR... CON
CAFECITO?

¢CUENTEME, SE

HABRA ALCANZADO

LA EXPECTATIVA DEL
DIiA DE TRABAJO? \PLAUDT |

Tema 6: SOSTENIBILIDAD Y BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES
Se leen en fina hacia la derecha. wm

BUENOS DIAS « SOSTENIBILIDAD  ECOLOGICO

* DESARROLLO * DESARROLLO
SOSTENIBLE ECONOMICO

* LISTOS PARA EL DIA DE HOY... * DESARROLLO  * DESARROLLO
PERDURABLE ~ SOCIAL

* HOY VEREMOS LOS TEMAS
SOSTENIBILIDAD Y BUENAS SIGUIENTES: * DESARROLLO * BIEN ESTAR

PRACTICAS AMBIENTALES

SUSTENTABLE SOCIAL
* DESARROLLO

. < ?
« MEDIO « MEDIO VAMOS A CONOCERNOS ¢QUE ES SOSTENIBILIDAD?

AMBIENTE AMBIENTE
« MEDIO VIABLE * VAMOS A JUGAR EL BARCO SE *CON SUS PROPIAS

AMBIENTE » MEDIO HUNDE.
EQUITATIVO AMBIENTAL (Dinamica que puede ser utilizada PALABRAS DEFINAMOS
« MEDIO « RECURSOS para ambientar un buen trabajo en EL CONCEPTO DE

AMBIENTE RENOVABLES Y equipo)
VIVIBLE NO RENOVABLES SOSTENIBILIDAD.

BUENO AHORA A JUGAR SOSTENIBILIDAD SOSTENIBILIDAD

* Cualidad de sostenible, especialmente * Es la capacidad de permanecer.
las caracteristicas del desarrollo que « Cualidad por la que un elemento
: A
asegura o cubre las necesidades del sistema o proceso, se mantiene activo en
presente sin comprometer la capacidad o el transcurso del tiempo
necesidades de las futuras generaciones.
* "sostenibilidad ambiental;
sostenibilidad econdmica“.

*EL SALUDO DE

LA MANANA.

* Capacidad por la que un elemento
resiste, aguanta, permanece.

PILARES SOSTENIBLES ACUANADO EN 1713
- * "Si talamos un poco de madera de un
* EL DESARROLLO * Hanns Carl von Carlowitz, jefe de bosque el solo se regenera y sigue
SOSTENIBLE ES EL la guardia forestal del electorado produciendo mds madera todos los
EQUILIBRIO ENTRE LOS de Sajf)ni?‘: A'emania- Difundic')"el qﬁos, pero si cortamos todos los
; % conocido "Ejemplo del bosque drboles del bosque desaparece y
AMBITOS ECONOMICO, para explicar el concepto nunca mds volverd a producir

SOCIAL Y AMBIENTAL. sostenibilidad: madera”.




DESARROLLO SOSTENIBLE

¢QUE ES DESARROLLO SOSTENIBLE?

¢QUE ES DESARROLLO SOSTENIBLE?

¢QUE ES DESARROLLO SOSTENIBLE?

DESARROLLO SOSTENIBLE

* A partir de la década de 1970, los cientificos
empezaron a darse cuenta que muchas de sus
acciones producian un gran impacto sobre la
naturaleza, por lo que algunos especialistas
sefalaron la evidente pérdida de la

y elaboraron teorias para
explicar la vulnerabilidad de los sistemas
naturales (Boullén, 2006:20).

DESARROLLO PERDURABLE

* Es un proceso continuo,
ordenado en fases, a lo largo
del tiempo, que se construye
con la accién del sujeto al
interactuar con su medio
adaptandose gradualmente.

* Proceso de cambios de tipo
coherente y ordenado, de todas las
estructuras psicofisicas de un

DESARROLLO PERDURABLE

organismo, desde su gestacion hasta
la madures. Es un proceso continuo
que empieza con LA VIDA.

DESARROLLO SUSTENTABLE

* Proceso de transformacién de un
cualidad, que contribuye a
perfeccionar a un individuo, ya
sea mental o social.

DESARROLLO SUSTENTABLE

* Su término se refiere al equilibrio
que existente entre una especies
con los recursos del entorno que
propone satisfacer las
necesidades de la actual
generacion sin sacrificar las
capacidades futuras.

DESARROLLO SUSTENTABLE

* La sustentabilidad para una
sociedad, significa la existencia
de condiciones econémicas,

ecoldgicas, sociales y politicas,
que permitan su funcionamiento
en forma armdnica en el tiempo y
en el espacio

DESARROLLO SUSTENTABLE

* No puede haber sustentabilidad
en una sociedad cuando se estan
destruyendo o terminando los
bienes de la naturaleza, o cuando
la riqueza de un sector se logra a
costa de la pobreza de otro.

DESARROLLO PERDURABLE

* La perdurabilidad no es mas que
la extension de el tiempo de un proyecto o de
un suceso, en este caso seria que por el buen
desarrollo de los factores sociales que en vez
de perjudicarnos (delincuencia, drogas,
crisis econdmica, malas influencias, etc.) nos
benefician (el contacto con el medio
ambiente, comunicacion, convivencia, etc.)

DESARROLLO PERDURABLE

Se refiere al equilibrio de una especie con
los recursos de su entorno. Por extension se
aplica a la explotacion de un recurso por
debajo del limite de renovacion del mismo.

DESARROLLO PERDURABLE

DESARROLLO ECOLOGICO

* En el ultimo caso la explotacion del
bosque es sostenible o sustentable.

El Ser humano ha evolucionado. Hoy en
dia tenemos una mejor calidad de vida
gracias a los avances tecnoldgicos y
cientificos, y a modelos de desarrollo que,
mas alld de producir los bienes y servicios
para satisfacer las necesidades humanas,
parecieran estar enfocados en
proporcionar al hombre comodidades y
facilidades para realizar sus actividades.




‘ DESARROLLO ECOLOGICO

Cada dia es mds notorio el impacto
social y ambiental de estos avances y
de los modelos de desarrollo
imperantes en muchas de las
naciones, las culturas y las sociedades.

‘ DESARROLLO ECOLOGICO

Mientras algunos pobladores
‘desperdician los recursos naturales,
éstos son cada vez mas escasos, ho
hay una justa distribucion de la
riqueza ni de los recursos y por ultimo
sigue galopante el deterioro del Medio
Ambiente.

*El desarrollo social se
refiere al desarrollo
del capital humanoy
capital social en una
sociedad.

*Implica una evolucién o
cambio positivo en las
relaciones de individuos,
grupos e instituciones en
una sociedad.

*Implica
principalmente
Desarrollo Econdmico
y Humano. ...

Se denomina desarrollo
social a la circunstancia
en donde una sociedad
adquiere mejores
condiciones de vida de
forma sustentable.

El desarrollo social esta
intimamente relacionado con el
desarrollo econdmico en la
medida en que una mejor
circunstancia de vida implica
necesariamente un mejor acceso
a bienes y servicios por parte de la
poblacidn.

No obstante, este tipo de
circunstancia puede ser confuso, en la
medida en que el desarrollo social
también requiere algunas
consideraciones en lo que respecta a
situaciones de paz, igualdad de
oportunidades, etc., todos aspectos
que quiza sea dificil implicar en los
procesos econémicos.

El desarrollo social
debe ser uno de los
objetivos del Estado.

MEDIO AMBIENTE

que rodean a los seres vivos e
influyen en su desarrollo y
comportamiento.

MEDIO AMBIENTE EQUITATIVO,
VIABLE Y VIVIBLE

* El desarrollo de todos los paises del
mundo debe ser sostenible en lo
econémico, en lo social y en lo
ecoldgico.

* Estos tres campos deben estar
vinculados entre si y para su buen
funcionamiento deben ser
dependientes unos de otros.

MEDIO AMBIENTE EQUITATIVO,
VIABLE Y VIVIBLE
* La sociedad debe depender de
lo ecolégico, ya que este es su
fuente de vida, de donde se

extraen recursos renovables y
no renovables.

VIABLE Y VIVIBLE
* La ecologia debe a su vez
depender de la sociedad, la
humanidad debe realizar sus
actividades, controlando la
explotacion de los recursos que

presta el medio ambiente para su
existencia.

VIABLE Y VIVIBLE
* La economia debe estar ligada a

la ecologia; las empresas pueden
aumentar sus utilidades
reduciendo sus costos operativos
y de produccion, gracias al
reciclaje y reutilizacién de los
desperdicios.



* La ecologia presta los recursos
para que las empresas produzcan
los bienes terminados; la
economia puede beneficiar a la
ecologia promoviendo las

inversiones en nuevas
tecnologias y técnicas de

MEDIO AMBIENTE EQUITATIVO,
VIABLE Y VIVIBLE

MEDIO AMBIENTE EQUITATIVO,
VIABLE Y VIVIBLE

* La economia debe ser
sostenible y abarcar a la
sociedad entera.

MEDIO AMBIENTE EQUITATIVO,
VIABLE Y VIVIBLE

* Todos los habitantes del
mundo deben tener acceso a

la educacién, a una vivienda, a
la alimentacion y a todos los
factores dignos necesarios
para la supervivencia.

MEDIO AMBIENTE EQUITATIVO,
VIABLE Y VIVIBLE

* La sociedad debe estar
encaminada a la 6ptima
utilizacién y division de los
capitales, empezando por los
miembros del estado, siguiendo
por las entidades y luego por los
ciudadanos.

REFUERZO

con buenos criterios y asegurar la
viabilidad socio ambiental de los
proyectos de inversion incluyendo
la facilidad que hay territorialmente.

REFUERZO

proyectos que se quieran adquirir puedan

ser desempefiados de la mejor manera. si se
cumple la normatividad del medio

ambiente asi se podran adquirir mas bienes y
servicios que pueden favorecer a las personas.

REFUERZO

problemas ambientales
que estén vinculados con el

conflicto para asi tener una vida
muy equitativa para todos.

REFUERZO

cruzar para lograr las metas,
obtener un buen empleo

y asi incrementar los salarios par
tener una vida digna.

RECURSOS RENOVABLES Y NO
RENOVABLES

* Los recursos naturales renovables
son aquellos cuya cantidad puede
mantenerse o aumentar en el
tiempo. Ejemplos de recursos
naturales renovables son las
plantas, los animales, el agua y el

RECURSOS RENOVABLES Y NO
RENOVABLES

* Algunos recursos naturales renovables:
Biomasa: bosques, madera, restos de residuos de
- cultivo, etc.
- Agua
- Energia hidraulica (puede ser hidroeléctrica).
- Radiacién solar
- Viento
- Olas
- Energia Geotérmica
- Plantas y

RECURSOS RENOVABLES Y NO
RENOVABLES

Los recursos naturales no renovables existen
en cantidades determinadas, no pueden
aumentar con el paso del tiempo. Ejemplos de
recursos naturales no renovables son el
petréleo, los minerales, los metales y el gas
natural. La cantidad disponible de los recursos
naturales no renovables es un stock, que va
disminuyendo con su uso.

RECURSOS NATURALES INAGOTABLES

* Los recursos naturales inagotables son
aquellos recursos renovables que no se
agotan con el uso o con el paso del tiempo, sin
importar su utilizacion. Ejemplos de recursos
naturales inagotables son la luz solar, el viento
y el aire.

CON TODO EL
CONOCIMIENTO QUE
SE HA ADQUIRIDO,
¢COMO LO PONDRA
EN PRACTICA

Motivar a los participantes en
los talleres regionales o locales
para que compartan sus
experiencias y opiniones;
expresen sus ideas y propuestas;
y escuchen con atencién cuando
otros estan hablando.




par,

oD

por lo menos una o dos

veces en cada reunion.

Organizar actividades en
grupos pequefios para que
todos puedan compartir sus
ideas (no mas de 5
personas).

Mantener un clima

de confianza y respeto
para que todo el
grupo se enriquezca.

DESARROLL|
SOSTENIB,

¢CUENTEME, SE
HABRA ALCANZADO

LA EXPECTATIVA DEL
DIA DE TRABAJO?




Tema 7: TEMAS CONAP, BUENAS PRACTICAS EN AREAS PROTEGIDAS

Se leen en fina hacia la derecha. ==

Por un Turismo
Sostenible, Buena:
Practicas en Are:
Protegidas y
Parques
Arqueolégicos

Lic. Ana Virginia Cuéllar
acuellar@conap.gob.gt

Qué son las Buenas

s
Practicas?

CoNaP

Adoptarlas y ponerlas

Son acciones para en practica ayuda
aplicar en toda:

prevenir, corregir econémica,

las de

/o mejorar ciertos socioculturaly
servicios y

aspectos del ambientalmente al

desarrollo turistico.

emprendimientoy a la

R

Principales Ambitos de la Sostenibilidad

CoNaP
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Para cumplir con sus objetivos de conservacién estas
reas enfrentan continuamente obstéculos que afectan
su gestion, entre los cuales encontramos la falta de
financiamiento, |a contaminacién, el exceso de

periodos su

como madera, plantas y hierbas, asi como la aparicion
de lefiadores y cazadores furtivos, entre otros.
El Area Protegida debe contar con Plan Maestroy de

Gestién y Manejo de Visitantes .

REPERCUSIONES CLIMATICAS DIRECTAS

Veranos mas calidos

Inviernos més templados

Cambios en las precipitacién (abastecimiento de agua)
Incremento de fenémenos extremos

REPERCUSIONES SOCIALES INDIRECTAS
. economicas i
+ Aumento de riesgos en la seguridad

REP! DEL CAMBIO
+ Pérdida de biodiversidad (terrestre y marina)
* Subida del nivel del mar

+ Enfermedades

REPERCUSION EN LA MOVILIDAD TURISTICA
« Costosy eleccion de destino
+émenos largas distancias? / émenos transporte aéreo?

¢Qué es Turismo Sostenible?

De acuerdo con la Organizacién Mundial de Turismo, el turismo

° o
"4‘ sustentable es aquel que “satisface las necesidades presentes de los

turistas y de las regiones donde se lleva a cabo el turismo, a la vez que

protege y mejora las oportunidades para el futuro”.

d&%ﬁ

Temas a tratar e
CONSERVACION DE LA BIODIVERSIDAD BIENESTAR ¢
B — B A URIDAD . A%
‘GESTION DE RESIDUOS bt e s e i
e — PROTECCION DEL PATRIMONIO
HISTORICO - CULTURAL

GESTION DEL AGUA

GESTION DE LA ENERGIA

PROSPERIDAD LOCAL

€l desarrollo sostenible del turismo es
una oportunidad para que las dreas
protegidas y los espacios cercanos a
ellas puedan generar empleos e
ingresos, proporcionando  asi  un

incentivo para su conservacion.

Asimismo, potencia el desarrollo de actividades econdmicas, como

el ecoturismo.

LA SOSTENIBILIDAD YA ES UNA
REALIDAD

Diversos estudios, realizados por empresas certificadoras , Agencias de Viajes y Tour
Operadores europeos y norteamericanos, dan cuenta de cémo la sostenibilidad se ha

posicionado como un criterio cada vez mas relevante en la decision de compra de los

viajeros. Algunas cifras son:

81% cree aue, en condiciones equivalentes, favorecerian el tour operador més
responsable (Air Transat, 2009)

QD0 piersan aue su compaia d viajes deberta ocuparse delcambio
O climatico y ayudar a las comunidades.(TUI & Irlanda, 2009)

349 esté dispuesto a pagar més por quedarse en hoteles amigables
con el medio ambiente (TripAdvisor, 2007)

7394 Quiseran poder dentifcr mas facimente destinos de vacaciones
O més verdes (TUI UK & Irlanda, 2009)  semau. 2012

225
5

Los 3 pilares del Turismo Sostenible

ECONGMICO
Asegurar que las actividades econémicas sean viables a largo plazo,

reportando beneficios bien distribuidos para todos los involucrados
(empleo, ingresos estables, servicios sociales para la comunidad) y

contribuyendo ala reduccién de la pobreza.

SOCIOCULTURAL
Respetar las caracteristicas socioculturales de las comunidades

anfitrionas preservar  atributos culturales

valores tradicionales

Ia tolerancia entre culturas

MEDIOAMBIENTAL

Hacer uso 6ptimo de los recursos ambientales. El turismo debe.

ayudar conservar los recursos naturales y la diversidad biolGgica.

La diversidad biologica que existe en
Guatemala es muchas veces dnica, tanto
‘en ambientes terrestres como acudticos,
contribuyendo a miiltiples procesos vitales

parala Tierra

Es por esto que en aquellas zonas que
poseen un alto valor ambiental se
establecen Areas Protegidas, publicas o
privadas, que cumplen un papel
fundamental en Ia conservacion de la
biodiversidad.

GESTION DE

RESIDUOS

Lo anterior, sumado a una

-+ por parte de una localidad o
establecimiento, ademés de dafiar su
propia imagen, (| y
€l turismo genera un volumen i
importante de residuos, ya que:

Por otra parte, los sitios de acumulacién
de residuos se transforman en foco de
enfermedades, por lo que su mal
@  mancio puede arruinar la imagen de un
o S destino turistico v la experiencia del

turista en él. sematur2012




Para mejorar el manejo de residuos hay que poner en prctica las

REDUCIR

REUTILIZAR

RECICLAR

3 paravarios usos.
i

. G P jo. i

Escogiendo productos con

poco empaque.

Prefiriendo prod. = Usand

los articulos que atn se
pueden utilizar.

y repa
generan al menos en dos.

grupos: os reciclables y los no
reciclables.

envases retornables o

reciclables. .

bolsas de papel y pldstico.

Dandole otro uso a los .

Reciclando en la medida de lo
posible el papely cartén.

Elaborando compost con los
residuos de comidas,

. e - v

no se utilizan

uso de bolsas plsticas

especialmente vegetales.

Para lograr una mejora en el manejo del agua es necesario:

= Racionalizar y reducir su consumo.

* Realizar la mantencion pe de las,
instalaciones de agua, pues es un
instrumento fundamental para el
ahorro.

* Evitar fugas y goteras es el punto de
partida de un consumo responsable del
agua.

= Educar a clientesy empleados sobre la
importancia del agua, su conservacién

= Utilizar mecanismos, sistemas y
complementos que ofrece el mercado
que permiten un uso ms efi

* Monitorear la calidad de las aguas
utilizadas y servidas.

Conocer,registrar y
consumo del agua.

‘oF

Muchas de las medidas de eficiencia energética

s0n de bajo costo o incluso costo cero.

 Aprovechar al méximo la luz natural.
 Usar ampolletas de bajo consumo.

¥ Instalar reguladores de intensid
movimiento.

¢ y sensores de

¥ Uevar un registro mensual del consumo por tipo de
energia, uilizacidn y costo.

S E

* Rex de tratadas

I
tanto industriales como servidas,
Sermatur, 2013

aximizando su vida

+ Realizar mantenciones periddicas alos
artefactos eléetricos.

¥ Sies posible, contar con fuentes propias de
energia renovable, o preferirla i la empresa
prove

fora lo permite.

La distribucién del agua no es la misma
para todo el territorio nacional y,
teniendo en cuenta que es un elemento
esencial para el turismo, es importante
cuidarla, especialmente en zonas donde
existen problemas de abastecimiento y
contaminacién tanto de los cuerpos de

agua continentales como marinos.

El sector turistico consume grandes

voliimenes de energia y a través de

diversas  fuentes,

como e

vehiculos motorizados, entre otras.

Por esta razon, la disminucion del consumo
de energia se traduce concretamente en
una reduccion de costos de operacién para
la empresa y para el drea protegida y
menor aporte en la contaminacion para el
destino.

Todos estos beneficios pueden aumentar si
se utilizan, ademis, fuentes renovables de

energia. (sernatu, 2012)

El turismo se encuentra integrado a otros
ambitos econdmicos y se desarrolla en
conjunto con otros sectores.

Asi, por ejemplo, un turista no slo interactiia con

Estudios realizados en diversos
destinos demuestran que el consumo
de agua por turista puede

ser entre 3 y 15 veces mayor que

el dela poblacion residente en

el lugar de destino.
Fusnte:rograma d s aciones

Unidas para el Medo Ambiente.
o pumz.org.

la empresa proveedora de productos y/o servicios

turisticos, sino que también con el supermercado

local, el bus, taxi y las casas de cambio entre

otros,

Independiente del caso, las organizaciones

deben garantizar que una parte importante de

sus beneficios econémicos se mantengan en las

Iocalidades donde los turistas gastan su dinero.

- AR

Una de las grandes preocupaciones del
turismo es la contaminacion de este recurso
va que perjudica directamente al turista,

quien no puede consumir el recurso con

confianza, ni acceder a playas, rios y lagos.

Otro punto a destacar, es que los turistas prefieren,
cada vez mas, empresas y destinos que incorporan

précticas sostenibles en materia energética.

e ————————

Por esto, el uso racional de la energia y la
implementacién de tecnologias para su ahorro y.
generacién renovable, junto a una adecuada
comunicacién, podria contribuir a hacerlos mas

atractivos para 10s visitantes.

Estas se producen cuando los
inversionistas,  propietarios o
administradores de las dreas que
no son residentes del destino,
repatrian sus ganancias por las
adquisiciones de servicios que los
turistas hacen fuera del destino y
por la adquisicion de bienes
importados por parte de las
empresas locales para satisfacer a

los turistas.

faun

enfermedades y la degradacién de la floray

= la z0na, fz

interés y la llegada de visitantes al destino.

L0 QUE DEBE SABER

SOBRE LAS AMPOLLETAS
Limprn

Angalna s
s ==

Son ms caras que las
corrlentes, pero duran
ms horas y gastan me.
os energla. Encendidas
'y consuma, 4 horas a dia permiten
ahorrar enire 25% y 30%

respecto o las LFC. Se  dealecticdad. Unsampo-
eiciene do 20 watts,

La ampolleta Incandes-

Watt,y consumela quinta
parte de aenergia

o $ e
e o] w8
= A 2

Algunos consejos para evitar las fugas
son:

Apoyar los emprendimientos locales a
través de programas de capacitacion o
apoyo financiero, entre otros.
Garantizar que una buena parte de los
gastos totales de los viajes se realice a
nivellocal.

Incentivar la contratacion de habitantes
de a localidad.

EI AP prefiere adquirir productos de
origen local

torés que pueden afectar

T IV ar s

PROTECCION DEL PATRIMONIO HISTORICO CULTURAL

b) FORTALECER VINCULOS ENTRE EMPRESAS LOCALES. J

Para lograrlo es importante que los
prestadores de servicios turisticos prefieran

proveedores y productos locales.

Una de las formas de lograrlo es organizando
a los proveedores locales de suministros,
para que conozcan sus ventajas y desventajas
respecto a ofros externos o de mayor
tamafio, y actilen asociativamente para ser
més  competitivos,

entregando  mejores

precios y condiciones a las empresas

turisticas.

PROTECCION DEL PATRIMONIO HISTORICO CULTURAL

S

C) INFLUIR EN EL GASTO DE LOS VISITANTES

Para ello se debe atraer a mercados con
mayor capacidad de gasto, aumentar el
tiempo de estadia y el gasto de los visitantes

mediante la promocién de productes locales,

Para lograr un equilibrio entre el ndmero de visitas y su adecua

necesario contemplar algunas précticas como:

roteccion, es

v Educar al vi

tante respecto el valor
del patrimonio, a través de soportes

de interpretacién y de comunicacidn.

<

Integrar 3 las comunidades en su

cuidado y proteccion.

<

Realizar esfuerzos entre autoridades,
empresarios turisticos y gestores
culturales, por recuperar y/o
conservar sitios patrimoniales o

manifestaciones tradicionales,

%

Mantener registros actualizados de su
patrimonio cultural para poder

canalizar su proteccion.

<

Determinar Ia capacidac de carga
turistica que puede soportar un
atractivo cultural sin degradarse o

perjudicar la experiencia del visitante.

<

Gestionar fondos nacionales e
internacionales orientacos a la

proteccién patrimonial.

- AE™

d) CALIDAD DEL EMPLEO

Para lograrlo se toman en cuenta aspectos
como:

Pagar salarios justos

No permitir el trabajo infantil

Respetar las normativas laborales para

mujeres embarazadas

Capacitar  a  los  colaboradores
constantemente (normas de visitacion
turfstica del APy cédigo de ética)
Contar con un plan de salud y seguridad
ocupacional
Contar con un plan de prevencién de
riesgos en caso de crisis

Otorgar incentivos laborales

¢
A& BIENESTAR DE LA COMUNIDAD

Medir la Capacidad de Acogida del Destino o el cambio de limite

aceptable.

Identificar los principales impactos negativos y tomar medidas para

atenuarlos
Coordinacion publico-privada

Capacitaciones a la comunidad

Participacion en actividades y beneficios a las comunidades aledafias

Educacién Ambiental

Infraestructura para personas con capacidad reducida

Una de las principales motivaciones que tienen los turistas
al visitar un destino es conocer la cultura del lugar a través
de sus vestigios materiales e inmateriales y sus expresiones

espirtuales, artsticas e intelectuales,

La conservacion de los sitios de patrimonio histérico y

cultural muchas veces depende para su gestion y

conservacion delingreso de visitantes  las tarifas que ellos

pagan.

Sin embargo, una afluencia masiva de visitantes sin el

manejo adecvado puede ocasionar ciertos  dafics,

devaluando la experiencia del vistante.

Muchas Gracias




Evaluacién, Prevencién y y Monitoreo de
Impactos en Areas Protegidas

ECudles son los objetivos de la herramienta?
1 propésito principal de implementar una herramienta como esta es contribuir al buen manejo de
las dreas y las actividades turisticas y a la conservacion de los recursos que conforman los motivos

principales de creacion de las dreas protegidas.

Los objetivos especificos son:

- Facilitar la identif v ion de |

- Guiaral la propuesta de y métodos de manejo para minimizar, eliminar y/o
prevenir los impactos y para recuperar los recursos afectados.

- Brindar scti a n de prop: monitoreo de mejoras.

- Colaborar con el buen tividad v

, 52
- e agen ()
Pasos para elaborar un Platitie Pasos para elaborar un Pl % Pasos para elaborar un Plan de

Manejo Mangjo Manejo

: o
e €l inventario es un registro o listadode los impactos que ocurren sobre los recursos del drea.

b - AET™N

e

Hien

i)
Pasos para elaborar un Plgr&fé S

CoNaP

) Pasos para elaborar un Plan'de ™ Manejo de Impactos
Man ejo Mane J o
N
& S e R e e i
P e V. PASO'S: MONITOREO r\ﬁ::),ﬂ:“ (ROS), b. Limite an!nul.ale de C:mh‘: {LAC), . Gestién .{e Vm»m? de los Visitantes.
AP g e o e P o

 La prevencién es e conjunto de medidas que se panen en prictica para evitar que ocurran de nuevo 1os medir

.
en el cuadro’5, se describe cada una.

T I arEa T V%W arEE T 1SV ariEs

&%m
Estrategias de Prevencid o

* Manejo de visitantes y capacidad de carga

* Asignar guias a cada grupo

* Estructura turistica: Infraestructura y servicios Muchas Gracias
* Normativa

« Conocer a los visitantes

T I ar—Ea T ST ar s




Tema 7: TEMAS CONAP, INSTRUMENTO DE GESTION

Se leen en fina hacia la derecha. ==

Instrumentos de Gestion del
SIGAP

La Planificacion Estratégica como Sello de
Calidad en Areas Protegidas con Potencial y/o
Desarrollo Turistico

Inga. Agra. Deyssi J. Rodriguez i)
Asesor P
Unidades de Conservacion

drodi

Objetivos

* |dentificar la importancia de los Instrumentos de
Gestion del SIGAP en el desarrollo de la Calidad
en el manejo de las Areas Protegidas.

* Aplicar los Instrumentos de Gestion del SIGAP
para la Gestion de la Calidad”.

| PRODUCCION DE BIENES

Seguridad alimentaria

LOS SERVICIOS DEL Estabilizaci

AREAS PROTEGIDAS

Categorizacién y zonificacién.
Administracién y manejo.
Actividades turisticas.
Concesiones forestales.

| DIVERSIDAD BIOLOGICA |

Uso y acceso a los recursos
derivados de la Diversidad
Bioldgica.

Manejo genético de

F é medicina natural

Materia prima
o Mitigacién de inundaciones y

|—| deslaves

SIGAP Mmmmmm::y:: las costas y

Diversidad biologica
Productos industriales Ciclaje y fitracion Control biolég

Translocacion

Patrimonio Cultural. Conservacion de especies

amenazadas.

SE APLICA EN ESPACIOS

E SE APLICA EN TODO EL TERRITORIO
GEOGRAFICAMENTE DELIMITADOS NACIONAL

COMPRENQ;R LA
IMPORTANCIA DE LA COMPRENDER LA
PLANIFICAGION UTILIDAD DE LA
ORDENADA PARA EL ZONIFICACIONY
'NORMATIVA

MANEJO DE LAS APs

w
(=]
z
1}
5
<
o
o
1]
<
-
w

MAESTRO

ELABORACIONDE

g
=)
=
[S]
2
o
=}
[2]
w

| CALIDAD DE VIDA
Salud mental y espiritual

Investigacién cientifica Mantenimiento de opciones de

Recreacion y turismo
——————— Bioprospeccion

Valor de existencia de la vida

EI ESTUDIO TECNICO
identifica todos los valores
del drea protegida

EI PLAN MAESTRO zonifica Wy MV sub-
y establece un normativode || zonifica e identifica el
usoy aprovechamiento

potencial para turismo

[~ PRESERVACION DE
‘ OPCIONES

« Visién y objetivos
+ Categoria de

« Ficha técnica
« Contenidos de
contextualizacion

t « Elementos
del area protegida prioritarios para el

[72] ejo
— + Amenazas y
E m pid

Pl coreonente nen

di nsideraci

O E de manejo
Z < « Marco legal * Medicion de
w « Politicas y avances del plan
= o estrategias maestro
2 « Zonificacion y « Actualizacion

=l Usos previstos constante de la
OoOmw informacién
(S ) Componente

normativ

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

1 Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales -MARN-

I Centro de Estudios Conservacionistas de la USAC -CECON-
1 Ministerio de Cultura y Deportes -MCD-

: Organizaciones No Gubernamentales -ONGs-

1 Asociacion Nacional de Municipalidades -ANAM-

1 Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-

: Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion -MAGA-

Secretaria Ejecutiva del CONAP

g S

Ley de Areas:‘

Protegidas y su

¢QUE SON LOS PLANES
MAESTROS?

= Es el documento rector para
la  ordenacion territorial,
gestion y desarrollo del area
protegida. EI mismo posee
las  politicas, directrices
generales, programas de
manejo del area protegida y
otros aspectos importantes.

ousis
de UsoMulfiple
Cuencaldel Lago de Afitian.

2007-2011

1. COMPONENTE DIAGNOSTICO

+ Objetivos del AP

« Contexto regional y local

« Evaluacion y analisis de:
Aspectos biofisicos
Aspectos socioecondmicos
Aspectos culturales
Amenazas del AP
Tenencia de la tierra
Gestién del AP

Limites del AP

Situacion econémica y
financiera

* Informacién basica y
actualizada del AP

# Infraestructura presente

* Numero de personal

* Sitios de importancia

(natural, cultural o

socioeconémica)

+ Megaproyectos
* Presupuesto anual



Mapa 5. Sistemas terrestres existantes n s REM

Fuente: PM RBM 2013

3. COMPONENTE OPERATIVO

Objetivo Estratégico Estrategias

Fortalecer el sistema de
patrullajes interinstitucional
(guardarecursos, Ejército y

DIPRONA)

Para el 2020 se ha logrado
coordinar e implementar
actividades de prevencion,
control, proteccion y vigilancia

interinstitucionales para Fortalecer e incrementar la
reducir los ilicitos dentro del | infraestructura necesaria para
AP la ejecucion de acciones de
prevencion, control y vigilancia

haciendo refe

Zona niicleo

Objetivos de la  Mantener los procesos ecolégicos y la conectividad con
zona otras areas boscosas.

Usos previstos

Descripcion de

Actividades de control y proteccion
la zona

Mantenimiento de la brecha limite
Ingreso controlado de investigadores

ZONIFICACION

tengan un tipo de manejo homogéne
estableciendo sus normas de utilizacion™.

+ “Cada é&rea protegida podra ser zonificada para su
mejor manejo; adicionalmente a lo descrito para
cada categoria de manejo, el CONAP podra emitir
disposiciones especificas sobre los usos permitidos,
restringidos y prohibidos en cada una de estas"2.

Parque Nacional y Biotopo
Laguna del Tigre

ona intangib
« Zona de recuperacion

+ Zona de reduccion de
impactos

2. COMPONENTE CONSIDERACIOND

DE MANEJO

« Vision y objetivos del plan maestro
* Andlisis y evaluacion de la categoria de manejo existente
« Andlisis de amenazas y oportunidades de los elementos

prioritarios
'ORTUNIDAI Especies

Refugio vida
silvestre

Barrera ante
desastres
naturales.

Educacion

o Media Media

Plan de ejecucién por programas

Costo
Resultados et ||l Ano: ade | Responsal de
esperados (1-5) le Act

Disefioy Zona
elaboracién del 5
Plan de manejo ey

Total por
Programa

Para el 2020
se ha logrado

Mesade

Poblacion

Cootinare cromenap | mtegmig IS fonade  prevencén 5,000
implementar e amortigua  contra fuego
ivi miento
€2 Monitoreoy.
prevencién, respuestaante 1.5 2on2 - Cuarda 5000
Gontrol o nicleo  recursos
protecion y .
Denunciasy
vigiiancia Guards
reduciendoel  Poblacion - seguimiento Todaslas  recursos, 22,000
cercanaal | deprocesos 15 e || a0
AP porilicitos. e i
ictos. Juridico
dentro del AP
n cinco afos
sehalogrado  O1ES
sensibiizary _ SME716 Zonade
afos dentro de % Educador
educaralos Mo dentro 13 amorigy  CARdor 49000
escolares ambientaly amiento
influenca del
cercanos 3l e cultural

AP

A vidades que n
usos pre! es decir, que
contemplados dentro de la implementacion del plan
maestro, no serén permitidas; debiéndose colocar esto
expresamente en los planes maestros. Por lo tanto,
estas actividades, no permitidas, resulta inconveniente
citarlas, dado que existen otros usos posibles no
compatibles que puedan quedar no citados,
ocasionando incertidumbre al momento de resolver
casos concretos.

Zona de Amortiguamiento

oda area protegida,
debera tener su
respectiva zona de
amortiguamiento, en la
cual se evitaran
actividades que la
afecten negativamente
(...) Recibiran atencion
inmediata y prioritaria
los programas de
educacion ambiental y
uso sostenible de
recursos que se
permiten.”

2AM de 12 RBM

Parque Nacional Mirador Rio Azul y Biotopo Naachttn Dos
Lagunas

2. COMPONENTE
CONSIDERACIONDE DE MANEJO

Elemento de Conservacion Tamaiio Cnn)«o Condicién V-ler final de
Viabilidad
© Guscamaya Roja Regular
O Joguar/Pume Regular |Sin datos  |Sin datos  |Regular.
O 1api Sin datos,
O gspecies Cinegéticas Regular |Sin datos {Sin datos  |Regular.
O Especies Acuéticas Vulnerables Regular |Sin datos | Sin datos  |Regular

Fuente: PM RBM,
2013

4. COMPONENTE NORMATIVO Y

ZONIFICACIN

* Decreto o disposicion legal de
creacién del area.

* Leyes relacionadas.
= Politicas y estrategias
= Zonificacion y usos
previstos (coordenadas)
+ Normas especificas por zona
* Normas especificas por actividad

Para el Teanico
i bacion sy
2020seha  Disefioy APt
logrado  €laboracion delplan  guardar
coordinare  del Plan de ecursos
implementa _manejo Eo——
o inegraldel mpresion sy
actividades  fuego delplan  guardar
= ecursos.
prevencién,
roteccion
fuiglancia Monitoreo  monitoreado T
reduciendo Y respuesta s
el80%de ane
ilicitos  incendios 4 eventos  Guardar
asistidos ecursos

Zonificaciones existentes en el

ona natural, nicleoo.
zona de proteccién
* Zona de uso multiple o
sostenible

uso inten

+ Zona de manejo forestal,
caza, 0 pesca

# Zona histérico-cultural

* Zona marina

* Zona de recuperacion,
conservacion o uso
restringido

* Zona de uso especial

* Zona intangible |
» Zonade Uso |
Restringido
+ Zonade Uso
Especial




Sistema Guatemalteco de Areas Protegidas, SIGAP
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Figura 19, Mapa de Zonficacén propuesta para ol APTM.

lombre y ca n jo-
«  Objetivos Primarios de Conservacion de .
# Institucion administradora o coadministradora.

# Organizaciones colaboradoras.

+ Participantes en la elaboracion del Plan Operativo.

tlm|lmlo|lv|e | i

14 15 16 17 18 19 20 516
21 22 23 24 25 26 27 21 22 23
28 29 30 28 29 30

* EIDUC realiza la Elaboran los
solicitud de los POAs en base a
los lineamientos

+ Se entregan los
POA’s a Direccién
Regional de
CONAP

Pre—
T oiine- 1655

Compig
Mg Temita. 8
racacin

ificacion propuesta Trifinio

+ Zona de manejo especial, o5t caracorizada por un drea en donda s encuentran plntaciones forestales o
Bosies natrais. dosinados af provechamEno G

* Zona de Conservacién: Conservar recursos
naturales de la region, proteccion de manantiales,
regeneracion de bosques.

+ Zona de Produccion: Ser la unidad productiva de
la reserva, desarrollar actividades productivas de
bajo impacto.

Planes Operativos Anuales

POAs de APs

* Introduccién

* Metodologia Utilizada

# Limitaciones principales para el manejo de la
unidad

* Evaluacién del POA anterior

ondondela

presanca

las actiidades de recrsacion. educacion y turismo.

esta incluye 4reas i de bosque original con evidencia

Zona de iguami ” APT. que
2

£obre los elomentos do cansarvacion del a16a protogida.

MAPA DE ZONIFICACION

CONTENIDO
MINIMO

* Programas: Proteccion y Control, Manejo de Recursos,
Investigacion y i . Uso Pablico, Asi ia, Ori i
y _participacién itari i i i
Ambiental...

Objetivos especificos
Resultados esperados
Actividades
Responsable
Verificadores
Cronograma
Presupuesto

.
.
.

Il. Fase de revision y

aprobacion

* Para Areas Protegidas que no cuenten con un
administrador o co-administrador externo a CONAP, la
Direccion Regional, Sub Regional, o Unidad Técnica,
sera la oficina de CONAP responsable de elaborar el
POA de dicha unidad de conservacion.

* En el caso de POA’s elaborados por la Dele%acién
Regional, Sub Regional, Unidad Técnica de CONAP,
las recomendaciones y supervision estaran a cargo del
Departamento de Unidades de Conservacion y
Departamento de Planificacion de CONAP Central.

La oficina de CONAP responsable, analiza =
y revisa el F'OA(méximopg':!ias habiles). : L l: g ; X : : §
. 78 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
2122 23 24 25 26 27
28 29

Si el POA cumple con lo requerido por CONAP,
el Director Regional o de Unidades de
Conservacidn o aprueba, y se notifica al
respecto, a quien elabord el POA. De lo.
contrario se solicita enmiendas, dando un

plazo de 5 dias habiles para la incorporacién
de las mismas.



Los directores regionales

trasladan copia FISICAy

ELECTRONICA antes del
5 junio.

¥

Portal electrénico para
consulta interna.

JUNIO

) N (T ] (o (el i

1
23 46 7 8
9 103 1A 24 1134 F 43 15
1164 K174 181 K191 120) (2400 122,
23 24 25 26 27 28 29
30

Noviembre

| Gl e RS U - Al

i[e
AAERAEE
10 11 12 13 14 8l 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30

* El Departamento de Unidades de Conservaciéon y el
Departamento de Planificacion, ambos de CONAP Central,

velaran porque los

responsables de las oficinas competentes de CONAP y otros
actores involucrados, cumplan con los estandares de calidad
en la elaboracion, revision, andlisis, aprobacién, ejecucion y
monitoreo de los POA's de las areas protegidas.

« El cumplimiento del proceso descrito sera verificado a través
de las Auditorias Técnicas realizadas por parte de la Unidad
de Auditoria Interna de CONAP, y fortalecido a través de los
informes que se realizan de las mismas

Resultados de

EVASIGAP

376

155

0 =
Satisactorio Aceptable

Poco No
aceptable  aceptable

ULIO 201
del POA a Febrero del afio M e

siguiente

12 13 14 15 16 17 18

Se presenta a CONAP un informe de AVANCE de 1920 21 22 23 24 25

ejecucion del POA de medio término en los primeros

diez dias del mes de julio del afio de ejecucion del POA 26 27| 2872930 34

-

FEBRERO 2016

[V M T IV S D)

Se presenta a CONAP un informe ANUAL de ejecucién
del POA de medio término en los primeros diez dias del
mes de febrero del afio siguiente de ejecucién del POA

16 17 18 19 20 21 22

23 24 25 26 27 28

Evaluacion de Efectividad
de Manejo

EVASIGAP

recomendaciones, y velaré por su debi

+ Se debera entregar a CONAP, evidencia de las medidas
correctivas implementadas para mejorar la ejecucion del
POA.

* En los primeros diez dias del mes de febrero se deberan
entregar los informes finales de ejecucion de los POAs
del afio anterior.

EXISTENCIA DE UN PROGRAMA DE MONITOREO
SOBRE LA EFECTIVIDAD DE LA GESTION Y ESTADO
GENERAL DEL SIGAP.

Unidades e Caidadde Gesidn UCG-
dbtnides

Niveldeangfo

pr T
el SIGAP

Pucoaeplab 20-8U6




Tema 7: TEMAS CONAP, PRESENTACION PGMV
Se leen en fina hacia la derecha.

IO

g%

o
Planes de Gestién y Mcmeimca> .
de Visitantes )

Guatemala, Junio de 2016 Frity Galver

fgalvez@conap.gob.gt

AREAS PROTEGIDAS

Instrumentos de Gestién Ecoturistica en el SIGAP:

- Son instrumentos que tienen como objetivo generar las
herramientas necesarias para hacer de la actividad turistica una
estrategia de conservacién y desarrollo sostenible. m

. Normativo para la gestién y manejo de las actividades de visita
en el SIGAP.

Guia para elaboracién de planes de gestién y manejo de
visitantes.

Normativo de concesiones de servicios para visitantes en el
SIGAP.

Manual de Rotulacién.

- - AETN

4

w

o

Gestién y manejo de visitan

“Es el conjunto de pre servicios, acti
que, independientemente de quien los gestione, deben ser
provistos por la administracién del drea protegida. Ello, con la
finalidad de acercar a los visitantes a los valores naturales y
culturales del &rea, de forma ordenada, segura y que garantice la
conservacion, comprension y valoracién del patrimonio a través de
la informacién, educacion e interpretacion ambiental.”

y equi

Taen []

CoNaP

Situacién actual

Visitantes, acceso, atractivos, productos,
infraestructura, servicios, mercado, etc.

o,; el 4@.;.

“Aquellas actividades turisticas respetuosas con el medio natural,
cultural, y social y con los valores de una comunidad, que permite
disfrutar de un positivo intercambio de experiencias entre
residentes y visitantes, donde la relacién entre el turista y la
comunidad es justa y los beneficios de la actividad son repartidos
de forma equitativa y donde los visitantes tienen una actitud
verdaderamente participativa en su experiencia de viaje.”

Turismo sostenible

PLAN DE GESTION Y MANEIO DE
VISITANTES

taan [

CoNaP

Plan de Gestién y Manejo de””
Visitantes (PGMV)

“Se entiende por Plan de Gestién y Manejo de Visitantes —
PGMV- al documento de referencia que, en coherencia con
lo establecido en el Plan Maestro, propone el modelo ideal
de manejo de visitantes para un area protegida. Incluye
objetivos, metas y directrices que regiran las acciones de
cada uno de los programas requeridos para el éptimo
desarrollo y manejo de los visitantes y para orientar la
inversion de los recursos.”

Vision

Ideal que se busca alcanzar en un tiempo
determinado

5

et

¢{Cémo se maneja el turismo en el SIGAP?

s LEY DE AREAS PROTEGIDAS s
Y SUREGLAMENTO

——-. Politica Sobre la Actividad de
r Visita en Areas Protegidas

Comité Técnico de Turismo en

: |
! 1
H 1
! H

i
H reas Protegidas 1
H oTORAD: i
! H
H 1
H 1
H ]

Instrumentos de Gestion Ecoturistica

T 19 ar .

Visitantes s [
“Aquellas personas que visiten las areas protegidas
para realizar cualquier actividad de turismo,
recreacion, educacion ambiental, practica de la
espiritualidad y/o religiosa, actividades culturales,
de investigacion y actividades de aprovechamiento
del paisaje tales como reportajes, documentales y
otros.”

Contenido PGMV

Contexto

— Legal, politico, institucional, social, cultural,
econdmico y ambiental

Objetivos

Logros por acciones concretas planificadas.




www.conap.gob.gt
@ www.chmguatemala.gob.gt (especializado en biodiversidad)
www.bchguatemala.gob.gt (especializado en bioseguridad)

Consejo Nacional de Areas
Protegidas - CONAP -

Mision:

Asegurar la conservacion y el uso
sostenible de la diversidad bioldgica y las
areas protegidas de Guatemala, asi como
los bienes y servicios naturales que estas
proveen a las presentes y futuras
generaciones, a través de disenar,
coordinar y velar por la aplicacion de
politicas, normas, incentivos y
estrategias, en colaboracién con otros
actores.

Vision:

El CONAP es una entidad publica,
auténoma y descentralizada, reconocida
por su trabajo efectivo con otros actores
en asegurar la conservacion y el uso
sostenible de las areas protegidas y la
diversidad biolégica de Guatemala. El
CONAP trabaja por una Guatemala en la
que el patrimonio natural y cultural del
pais se conserva en armonia con el
desarrollo social y econémico, donde se
valora la conexidon entre los sistemas
naturales y la calidad de vida humana y en
donde las areas que sostienen todas las
formas de vida persisten para las futuras
generaciones.

Megadiversida

praszampal

Los fines principales del CONAP
son:

a. Propiciar y fomentar la conservaciéon y el
mejoramiento del patrimonio natural de
Guatemala.

b. Organizar, dirigjr y desarrollar el Sistema
Guatemalteco de Areas Protegidas, SIGAP.

c. Planificar, conducir y difundir la Estrategia
Nacional de Conservacion de la Diversidad
Biolégica y los Recursos Naturales
Renovables de Guatemala.

d. Coordinar la administracion de Ilos
recursos de flora y fauna silvestre y de la
diversidad bioldgica de la Nacion, por medio
de sus respectivos drganos ejecutores.

e. Planificar y coordinar la aplicacion de las
disposiciones en materia de conservacion de
la diversidad biolédgica contenidos de los
instrumentos internacionales ratificados por
Guatemala.

f. Constituir un fondo nacional para la
conservacion de la naturaleza, nutrido con
recursos financieros provenientes de
cooperacion interna y externa.

(Articulo No. 62 de la Ley de Areas
Protegidas, Decreto 4-89)




