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Hago de su conocimiento que la estudiante Técnica en Turismo:
Olga Odilia Yoc Arévalo

Con camé: 200942612 quien ha realizado las correcciones sugeridas al trabajo de
informe del

X

Ejercicio Profesional Supervisado

“Informe final del Ejercicio Profesional Supervisado de la Carrera de
Licenciatura en Turismo; Nombre del Proyecto “Implementacién de mobiliario y equipo
para el area practica de restaurantes de la Carrera de Turismo, del Centro
Universitario de Santa Rosa”; “Manual de buenas practicas para la atencion al cliente”,
area publica de restaurantes, personal en contacto con el cliente.

De acuerdo a las siguiente calificaciones aprobadas en cada etapa reguladas por
el Normativo

Etapa Diagnéstica 13 puntos
Etapa de Intervencién Profesional 19 puntos
Etapa de Elaboracién, Ejecucién y Evaluacion del proyecto 50 puntos
Etapa de Extensidn y Servicio 15 puntos

TOTAL 97 puntos

Aprobando el Ejercicio Profesional Supervisado con la calificacion de: 97 puntos |

Por lo que se dictamina favorable para que pueda continuar con la fase de graduacion
a Nivel de Licenciatura. ‘

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Y q 4!,// /
Licda: Elizabeth Ceballos Donis
Asesora la Carrera’de Licenciatura en Turismo
Cuilapa, CUNSARO
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Resumen de las etapas desarrolladas del Ejercicio Profesional Supervisado

El informe final del Ejercicio Profesional Supervisado, contiene el trabajo de
investigacién, el cual forma parte de los requisitos de graduacién de la carrera de
Licenciatura en Turismo; se realizd en el Centro Universitario de Santa Rosa de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, ubicado en el municipio de Cuilapa,

departamento de Santa Rosa.
Dicha investigacion cuenta con tres fases determinadas, las cuales son:

Fase de diagndstico; permitié identificar los problemas o necesidades en el area
administrativa del Centro Universitario y de la carrera de Turismo, se utilizaron
métodos y técnicas de investigacion como observacion directa, encuestas, matriz
FODA vy el arbol de problemas y objetivos, priorizando y brindando alternativas de
solucion a los mismos. Entre los principales problemas o necesidades destacaron: la
inexistencia de mobiliario y equipo para el area practica de restaurantes y la
deficiencia académica, en la carrera de Turismo; asi como la escasez de impresoras

en el equipo de computo del area administrativa del Centro Universitario.

Fase de intervencion profesional; tomando como base la priorizacion de los
problemas y necesidades que se descubrieron durante la fase diagndstica, se
desarrollaron tres actividades para darle solucién, la primera fue la entrega de
impresoras para el area administrativa del Centro Universitario. La segunda consta
de la entrega de cincuenta sillas plasticas para el desarrollo de las actividades en
general del Centro y de la carrera de Turismo; y la tercera actividad fue para
fortalecer la formacion académica de los estudiantes de la carrera de Turismo a
través de un taller sobre guia de turismo y bases de la conduccion, el cual fue
gestionado ante el Instituto Guatemalteco de Turismo.
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Fase de formulacion, ejecucion y evaluacion del proyecto; “Implementacion de
mobiliario y equipo para el area préactica de restaurantes de la carrera de
Turismo, del Centro Universitario de Santa Rosa”; diseflado para solucionar el
principal problema y necesidad de la carrera de Turismo, la cual no contaba con el
mobiliario y el equipo basico, para el desarrollo de las etapas practicas que
contemplan los cursos del area de turismo, hoteles y restaurantes. Por lo cual se
realizaron las gestiones necesarias para la compra del mobiliario y equipo basico del
area publica de restaurantes. Fue entregado a las autoridades del Centro
Universitario con la finalidad que servira a los estudiantes para obtener los
conocimientos basicos para la administracion y manejo de restaurantes, asi como

para el desarrollo de actividades administrativas.

Y como complemento al proyecto se desarroll6 la propuesta titulada “Manual de
buenas practicas para la atencién al cliente, area publica de restaurantes,
personal en contacto con el cliente”, la cual busca ser una guia para los
estudiantes de la carrera de Turismo, de los procedimientos y procesos orientados a
la calidad en el servicio al cliente en un restaurante. En dicha propuesta se describen
procesos eficientes y estandarizados para que apliquen técnicas que les permitan
adquirir conocimientos y desarrollar habilidades que exige el dominio de las
actividades que prestan en el servicio para la atencién al cliente, esperando se dé a
conocer a los estudiantes para que realicen practicas y hagan uso de los objetos que

conforman el proyecto.

El presente informe se entrega a las autoridades del Centro Universitario de Santa

Rosa, como constancia de finalizacion del Ejercicio Profesional Supervisado.
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Introduccidén

El estudiante de la carrera de Turismo, para poder adquirir el titulo universitario de
Licenciatura en Turismo, debe desarrollar como requisito de graduacion, un proceso
académico, el cual se desenvuelve en el plano de la docencia, la investigacion y la
extension, en donde practica los conocimientos adquiridos; coadyuvando en la
busqueda de problemas de la institucion donde se desarrolla; planteando y dando
propuestas de solucién; convirtiéndolas en proyectos que luego ejecutara; y a todo
este proceso de evaluacion final se le conoce como Ejercicio Profesional

Supervisado.

Practica que consiste en seiscientas cuarenta (640) horas institucionales y se llevo a
cabo en el Centro Universitario de Santa Rosa, la cual finaliza con la entrega de un
informe; el cual contempla una etapa diagndéstica en donde se determinaron los
problemas y necesidades del Centro Universitario y de la carrera de Turismo, a

través de la aplicacion de distintos métodos y técnicas de investigacion.

La realizacién de las intervenciones profesionales, es una etapa que promueve el
desarrollo de tres actividades que dan solucién a las necesidades encontradas en la

carrera de Turismo y del area administrativa del Centro Universitario.

Finalmente se le da mayor atencion a la etapa de formulacion, ejecucién y
evaluacion del proyecto; el cual consistid en implementar mobiliario y equipo para el

area practica de restaurantes de la carrera de Turismo.
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Y como etapa final y tomando el proyecto ejecutado como referencia se propone un
Manual de buenas practicas para la atencion al cliente, area publica de restaurantes,
personal en contacto con el cliente, con la finalidad de proporcionar herramientas
precisas y accesibles para desarrollar un programa de calidad en el servicio de un
restaurante; para el estudiante de la carrera de Turismo, facilitAndoles el aprendizaje
basico para la administracion del area publica de restaurantes, como futuros
profesionales de Turismo, que deben desenvolverse en distintos campos en la

actividad turistica de Guatemala.
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Capitulo |

1.1 Introduccion

El Ejercicio Profesional Supervisado de la carrera de Licenciatura en Turismo, es un
proceso académico que se desarrolla en el plano de la docencia y la investigacion,
donde los estudiantes practican los conocimientos adquiridos durante su formacion
académica, siendo asesorados y supervisados por profesionales asignados para el

area.

Dicho Ejercicio Profesional Supervisado tiene como finalidad buscar problemas y/o
necesidades, detectados en la fase diagnostica; aplicando métodos e instrumentos
de investigacion para recopilar informaciéon que dara como resultado propuestas de
solucion a los principales problemas y/o necesidades localizados en el éarea

administrativa del Centro Universitario de Santa Rosa y de la carrera de Turismo.

La segunda etapa es la de intervencion profesional, la cual consiste en la
participacion de la epesista en actividades que fortalezcan las deficiencias

encontradas en el area administrativa y la carrera de Turismo.

La tercera etapa es la formulacion, ejecucion y evaluacion de un proyecto que brinda
solucion a los principales problemas y/o necesidades encontrados de acuerdo al

diagnéstico.

La ultima fase es la elaboracion y presentacion del informe final, en el cual se
detallan las distintas etapas y la evaluaciéon del desarrollo del Ejercicio Profesional

Supervisado, en la unidad de practica.
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Informacidén general

1.2 Plan General del Ejercicio Profesional Supervisado E.P.S.

1.2.1 Datos generales

o Carrera: Licenciatura en Turismo

o Actividad: Ejercicio Profesional Supervisado

o Diay horario: lunes a domingo de 07:00 a 17:00 horas
o Duracion: 640 horas

1.2.1.1 Datos personales

Estudiante:
o Olga Odilia Yoc Arévalo
o Carné No. 200942612
o No. teléfono: 4761 — 4891

o E-mail: olguisarevalo@hotmail.com

1.2.1.2 Datos de lainstitucion

Lugar de realizacion del Ejercicio Profesional Supervisado
o Institucion: Centro Universitario de Santa Rosa, CUNSARO
o Responsable de la institucion: Lic. Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla
o Direccién: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello
o Municipio: Cuilapa
o Departamento: Santa Rosa
o Horario de trabajo: de 13:00 a 21:00 horas
o Periodo: 27 de mayo al 11 de agosto de 2015
o Horario: de 07:00 a 17:00 horas, de lunes a domingo


mailto:olguisarevalo@hotmail.com
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1.2.2

1221

a.

b.

1.2.2.2

a)

b)

c)

d)

f)

g)

Objetivos

Objetivos generales
Determinar la situacién actual del Centro Universitario de Santa Rosa,
efectuando en el area administrativa un diagndéstico general y en la carrera de

Turismo un diagndstico especifico.

Ejecutar un proyecto, seleccionando las principales deficiencias encontradas
para solucionarlas de manera viable y factible.

Objetivos especificos

Analizar la situacion actual del Centro Universitario y de la carrera de Turismo.

Efectuar un diagnostico general administrativo del Centro Universitario.

Realizar un diagndstico especifico de la carrera de Turismo.

Emplear distintos instrumentos y métodos de investigacion.

Presentar propuestas de solucion a los problemas y/o necesidades

encontrados.

Seleccionar las principales propuestas de solucion.

Aplicar las principales propuestas de solucion.
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h) Proponer un proyecto que solucione los principales problemas vy/o
necesidades encontradas.

i) Desarrollar intervenciones profesionales que fortalezcan las debilidades

encontradas.

j) Realizar gestiones para desarrollar el proyecto propuesto.

k) Presentar el proyecto ejecutado.

1.2.3 Descripcién de la préactica

El plan general cuya funcion es hacer cumplir todas las etapas que comprenden el
Ejercicio Profesional Supervisado, tiene la finalidad de detectar los principales
problemas, necesidades o carencias del Centro Universitario de Santa Rosa;
planteando soluciones, contribuyendo al mejoramiento del Centro Universitario,
comprendiendo una duracién de seiscientas cuarenta (640) horas. El plan esta
compuesto por las siguientes fases:

1.2.3.1 Diagndstico institucional

En esta fase se evalla la situacion actual de la unidad de practica, detectando los
principales problemas, necesidades o carencias que afectan el funcionamiento
principalmente del area administrativa y de la carrera de Turismo del Centro
Universitario de Santa Rosa y se plantearan propuestas de solucion a la
problematica encontrada. La evaluacion se desarrollarda en base a diversos
instrumentos y métodos de investigacion, analizando datos para proponer
soluciones a las carencias, necesidades o problemas. Esta fase tendra una duracién

de cuatro semanas.
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1.2.3.2 Intervencidn profesional

En esta fase se incluye el apoyo profesional que la estudiante pueda brindar al
involucrarse dentro del area de trabajo y en las actividades regulares y
extraordinarias que se realizan dentro del Centro Universitario. En las cuales se
realizaran tres intervenciones, dos en el area administrativa de la institucién y otra
para los estudiantes y docentes de la carrera de Turismo. Tendra una duracion de

una semana.

1.2.3.3 Elaboracion y ejecucioén del proyecto

En esta fase se elabora y propone un proyecto para solucionar los principales
problemas encontrados en el &rea administrativa y la carrera de Turismo del Centro
Universitario de Santa Rosa. Incluyendo las gestiones de fondos para ejecutarlo.
Durante la ejecucion se realizara el montaje del equipo necesario para el proyecto de

solucién. Esta fase tendra una duracion de ocho semanas.

1.2.3.4 Informe final

Esta fase consiste en realizar y sistematizar la informacién recolectada en las
diferentes fases del Ejercicio Profesional Supervisado, para presentar el informe final,
que deberd ser aprobado por la Coordinacion de Exadmenes Generales de

Graduacion y Coordinacion Académica, con el aval de la Direccion.



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

1.2.35 Recursos

1.2.3.5.1 Humanos

Los recursos humanos involucrados en el Ejercicio Profesional Supervisado son los

siguientes:

Epesista de la carrera de Licenciatura en Turismo:

o Técnica en Turismo Olga Odilia Yoc Arévalo
Supervisora del Ejercicio Profesional Supervisado:

o Licenciada Elizabeth Ceballos Dénis
Encargado de la unidad de Ejercicio Profesional Supervisado:

o Ingeniero Byron de Jesus Hernandez Bolafios
Coordinador de Examen General de Graduacion:

o Licenciado Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla
Personal administrativo del Centro Universitario de Santa Rosa:

o Estudiantes y catedraticos de la carrera de Licenciatura en Turismo

1.2.3.5.2 Materiales

Los materiales que se utilizaran en el Ejercicio Profesional Supervisado son los

siguientes:

o Libro de actas

o Agenda

o Hojas de papel bond
o Lapiceros

o Lépiz

o Borrador
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o Sacapuntas

o Libros

o Engrapadora

o Manuales de INTECAP
o Fotocopias

o Folder

1.2.3.5.3 Tecnoldgicos

Dentro de los recursos tecnolégicos a emplear para el desarrollo del Ejercicio

Profesional Supervisado se utilizaran los siguientes:

o Computadora
o Memoria USB
o Teléfono

o Internet

o Modem

o Impresora

o Fotocopiadora

1.2.3.5.4 Financieros

El costo total del Ejercicio Profesional Supervisado sera de Q 28,311.85, gestionado
en grupo de cuatro personas dando un costo total individual de Q 7,077.96; invertidos
en gastos de papeleria, utiles de oficina, transporte y ejecucién del proyecto, entrega

del proyecto y entrega de informe final.
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1.2.3.6 Presupuesto general

NO. ACTIVIDAD

1 Etapa diagnéstica

2 Etapa de intervencion profesional

3 Elaboracion, ejecucion y evaluacién

del proyecto

4 Entrega de informe final

TOTAL:

Costo total
individual por
epesista

Q 1,021.62

Q 1,393.01

Q 4,221.57

Q 44175

Q 7,077.96

COSTO TOTAL
(cuatro

epesistas)

Q 4,086.50

Q 5,572.05

Q 16,886.30

Q 1,767.00

Q 28,311.85
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1.2.4 Cronograma general de actividades

El Ejercicio Profesional Supervisado esta programado para realizarse del 27 de mayo al 11 de agosto de 2015, con una

duracion de 640 horas.

No. Actividad o Mayo Junio Julio Agosto
2 Semana Semana Semana Semana
f1112(3|4 213 |4 2134 2134
1 Toma de posesion y P
elaboracion del plan
general de EPS E
2 Etapa de diagnoéstico P
E
3 Etapa de intervencion P
profesional E
4 Etapa de formulacion y P
ejecucion del proyecto E
5 Finalizacion del proyecto P
E
6 Evaluacion del proyecto P
E
7 | Elaboraciony presentacion | P
del informe final E
8 Presentacion del acta de P
finalizacion del EPS E
D = Ejecutado

D = Planificado
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1.2.5 Metodologia de trabajo

En este estudio se utilizaron la investigacion descriptiva; con la finalidad de clasificar,
catalogar o definir y asi mismo caracterizar el objeto de estudio. Los métodos

descriptivos empleados seran el método cuantitativo y el método de encuestas.

Dicha investigacion se caracteriza por utilizar cuestionarios para registrar las
respuestas de los sujetos, cuya finalidad es la descripcion de pensamientos,

opiniones y sentimientos; seran aplicadas de manera directa.

o Cuestionario (encuesta): preguntas abiertas y cerradas, para obtener

informacion y ampliar los puntos importantes.

Otra metodologia de investigacién, es el método inductivo, que se utilizara en este
estudio y es un proceso que a partir del estudio de casos particulares, obtiene
conclusiones 0 leyes universales que explican o relacionan los fendmenos
estudiados, utilizando la observacién directa de los fendmenos, la experimentacion y

el estudio de la relacién que existe entre ellos.
Otro de los métodos a utilizar serd el método deductivo, que consiste en obtener

conclusiones particulares a partir de una ley universal, en este caso se aplica en la

muestra o poblacion total.
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1.2.6 Evaluacion

Se evaluara el Ejercicio Profesional Supervisado, en base al cumplimiento de los
objetivos alcanzados y su realizacion en el tiempo determinado segun la

programacion. La ponderacion es la siguiente:

o Etapa Diagndstica 15 puntos
o Etapa Intervencion Profesional 20 puntos
o Etapa de Factibilidad del Proyecto 50 puntos
o Etapa de Extension y Servicio 15 puntos
Total 100 puntos

La entrega del informe final del Ejercicio Profesional Supervisado, validara el

desarrollo de las diferentes etapas.
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Capitulo Il

2.1 Plan Diagnéstico del Ejercicio Profesional Supervisado

Introduccién

El Centro Universitario de Santa Rosa, sede Cuilapa; es una de las extensiones de la
Universidad de San Carlos de Guatemala; en el cual es primordial conocer su

situacion actual.

Dicho Centro Universitario, ha aumentado su poblacién estudiantil, contando con
varias carreras, siendo una de ellas la carrera de Turismo, la cual junto al area
administrativa del Centro Universitario, necesitan ser evaluadas a través de un
diagnostico que determine las principales necesidades y carencias con las que
cuentan. Es por eso que la estudiante de Licenciatura en Turismo realiza el este

diagnéstico con la finalidad de plantear propuestas de solucién a las mismas.

Justificacion

La Universidad de San Carlos de Guatemala cuenta con sedes regionales en la
mayoria de los departamentos del pais, el departamento de Santa Rosa no es la
excepcion, contando con el Centro Universitario de Santa Rosa, el cual inicio sus
funciones en el afio 2007 y cuenta con sedes en los municipios de Cuilapa,
Barberena, Chiquimulilla, Taxisco y Nueva Santa Rosa, accién que da la oportunidad
a los pobladores del departamento de acceder con mayor facilidad a la educacion

superior.
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Es por eso que la estudiante de la carrera de Licenciatura en Turismo, realiza este

diagnostico, con la finalidad de detectar los principales problemas y necesidades

existentes, planteando alternativas de solucion que fortalezcan las debilidades y

convirtiendo las amenazas en oportunidades viables y factibles a través de un

proyecto ejecutado

2.1.1 Diagnéstico institucional y de la carrera de Turismo

2.1.1.1 Datos generales de la institucion

o Nombre de la institucion: Centro Universitario de Santa Rosa —-CUNSARO-

o Responsable de la institucion: Lic. Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla

o Direccién: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello

o Municipio: Cuilapa

o Departamento: Santa Rosa

o Tipo de institucidon: es una institucion autbnoma

o Horario de trabajo institucional: de 13:00 a 21:00 horas, de lunes a viernes
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2.1.1.2 Datos generales de la carrera de Turismo

Nombre: Técnico y Licenciatura en Turismo

O

o Nivel: Técnico y Licenciatura

o Responsable de la carrera: Lic. Ma. Félix Tomas Goémez Figueroa

o Horario de clases: de 18:00 a 21:30 horas, de lunes a viernes

o Modalidad del régimen: los cursos de la carrera se imparten en forma

semestral

o Total de semestres: 10 semestres

o Total de cursos: 46 cursos y Ejercicio Profesional Supervisado

2.1.1.3 Datos de la epesista:

o Olga Odilia Yoc Arévalo

o Carné No. 200942612

o Técnico en Turismo

o No. celular: 4761 — 4891

o E-mail: olguisarevalo@hotmail.com

o 4ta. calle y 4to. callejon zona 4, barrio El Llanito, Cuilapa, Santa Rosa

o 07:00 a17:00 horas

o Junio- agosto

o Estudiante de la carrera de Licenciatura en Turismo del Centro Universitario
de Santa Rosa; Universidad de San Carlos de Guatemala

o Catedratica supervisora: Licda. Elizabeth Ceballos Donis
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A través del Ejercicio Profesional Supervisado, el estudiante con pensum cerrado de
la carrera de Licenciatura en Turismo desarrollard los conocimientos teoricos
practicos adquiridos durante la carrera, en un periodo de seiscientas cuarenta (640)
horas a partir del 27 de mayo de 2015 al 11 de agosto de 2015.

El diagndstico general administrativo del Centro Universitario de Santa Rosa y
especificamente de la carrera de Licenciatura en Turismo, se realizard durante el

mes de junio y julio de 2015.
o Costo individual aproximado de la actividad Q 1,021.62 por epesista,
generando un costo total aproximado de Q 4,086.50 gestionado en un
grupo de cuatro personas.

2.1.1.4 Titulo

“Diagnodstico general del Centro Universitario de Santa Rosa y la carrera de

Licenciatura en Turismo”.
2.1.1.4.1 Objetivos
a) Objetivo general
o Utilizar distintas herramientas y métodos de investigacion para descubrir la
situacion actual, y detectar las principales necesidades y problemas del
Centro Universitario de Santa Rosa; en su area administrativa y

especificamente en la carrera de Turismo, planteando alternativas de

solucion.
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b) Objetivos especificos

o Estudiar el objeto de la investigacion, conociendo la institucion y la carrera de

Turismo.

o Disefar los métodos y herramientas de investigacion para el diagnostico.

o Examinar la situacién actual administrativa del Centro Universitario de Santa

Rosa.

o Encontrar los principales problemas que afectan a la institucion.

o Analizar los principales problemas que afectan el area administrativa y a la

carrera de Turismo del Centro Universitario.

o Plantear soluciones para los problemas localizados.

o Seleccionar las soluciones viables y factibles para los problemas priorizados.

2.1.1.5 Actividades

Dentro de las actividades que se tienen programadas para la realizacion del

diagnéstico administrativo y de la carrera de Turismo se contemplan las siguientes:

o Disefio de cronograma de actividades
o Recopilar datos

o Recolectar informacién general

o Investigacion bibliografica

o Analizar informaciéon
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o Crear el marco tedrico

o Disefar instrumentos de investigacion

o Aplicar instrumentos de investigacion

o Diagnosticar los principales problemas

o Definir el problema central

o Proponer alternativas de solucion

o Decidir la alternativa de solucion al problema

o Elaboracion del informe final

2.1.1.6 Instrumentos aplicar

En la realizacidon del diagndostico administrativo se utilizaran los siguientes:

o Observacion

o Entrevista

o Encuesta

o Arbol de problemas
o FODA

2.1.1.7 Recursos

a) Talento humano

o Estudiantes de Ejercicio Profesional Supervisado

o Estudiantes de la carrera de Técnico y Licenciatura en Turismo
o Personal administrativo del Centro Universitario de Santa Rosa
o Autoridades del Centro Universitario de Santa Rosa

o Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

o Encargado de la unidad de Ejercicio Profesional Supervisado
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b) Materiales

En el Ejercicio Profesional Supervisado se utilizaran:
o Libro de actas
o Libro de asistencia
o Agenda
o Hojas de papel bond
o Lapiceros
o Lépices
o Libros
o Engrapadora
o Manuales de INTECAP
o Borrador
o Fotocopias
o Sacapuntas

o Folder

c) Tecnolbgicos

Dentro de los recursos tecnoldgicos se utilizaran:
o Computadora
o Memoria USB
o Teléfono
o Internet
o Impresora

o Fotocopiadora
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d) Técnicos

Para detectar los principales problemas; el diagndstico institucional se realizara a

través de:

o La observacion
o Entrevistas

o Encuestas

o FODA

El diagndstico especifico de la carrera de Turismo se desarrollara a través de:

o La observacion

o Encuestas

o Arbol de problemas, el cual servira para detectar los principales problemas
existentes y asi mismo las alternativas de solucion.

o FODA

e) Financieros
El diagnéstico institucional tendra un costo general de Q 4,086.50 gestionado por un
grupo de cuatro personas dando un costo individual de Q 1,021.62, invertidos en:

gastos de papeleria, utiles de oficina, transporte, gastos administrativos e

imprevistos.
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2.1.1.8 Presupuesto

Unidad .
Precio
Descripcion Cantidad de. Unitario Total
medida

Transporte 14 dia Q 40.00 | Q 2,240.00

Internet 50 hora Q 500 Q 250.00

Fotocopias 2 ciento | Q 25.00 | Q 50.00

Impresiones 5 ciento | Q100.00 | Q 500.00

Empastado 2 unidad | Q 50.00 | Q 100.00

Lapiceros 5 unidad | Q 1.00 | Q 5.00

Lapiz 5 unidad | Q 1.00 | Q 5.00

Borrador 1 unidad | Q 1.00 | Q 1.00

Sacapuntas 1 unidad | Q 1.00 | Q 1.00

Hojas de papel bond 1 resma | Q 45.00 | Q 45.00

Tiempo de aire (llamadas 5 hora Q 60.00 | Q 300.00
telefonicas)

Libro de actas 1 unidad | Q 15.00 | Q 15.00

Libro de asistencia 4 unidad | Q 14.00 | Q 56.00

Agenda 4 unidad | Q 28.00 | Q 112.00

Folder 10 unidad | Q 2.00|Q 20.00

Engrapadora 1 unidad | Q 15.00 | Q 15.00

SUBTOTAL | Q  3,715.00

Imprevistos (10%) Q 371.50

COSTO TOTAL EN GRUPO DE CUATRO PERSONAS | Q  4,086.50

COSTO TOTAL INDIVIDUAL POR EPESISTA | Q 1,021.62
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2.1.1.9 Cronograma

El diagnostico administrativo y de la carrera de Turismo estd planificado para

realizarlo en el mes de junio de 2015.

Mes 1
S Junio

No. Actividad % Semana

w
1 213 |4
1 Disefio de cronograma de P
actividades E
o P
2 Recopilacion de datos =
3 Recopilacién de informacion P
general E
4 Investigacion bibliografica E
. - P
5 Analizar informacién E
L P
6 Crear marco teorico £
7 Disefio de instrumentos de P
investigacion E
8 Aplicacion de instrumentos de | P
investigacion E
9 Diagnosticar los principales P
problemas E
- P
10 Definir el problema central £
11 Proponer alternativas de P
solucién E
12 Decidir la alternativa de P
solucién al problema E
13 | Elaboracion del informe final E
E = Planificado |:| = Ejecutado
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2.1.1.10 Evaluacioén

El diagnodstico institucional y de la carrera de Turismo sera evaluado tomando en

cuenta los siguientes indicadores:

o Tiempo: se realizaran las actividades de acuerdo a lo planificado en el

cronograma de actividades.

o Se evaluaradn los objetivos de acuerdo a los logros obtenidos en cada
actividad programada.
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2.2 Diagnostico del &rea administrativa y de la carrera de Turismo del Centro
Universitario de Santa Rosa

Datos generales de la institucion

2.2.1 Nombre de la institucién: Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de

San Carlos de Guatemala.

2.2.2 Tipo de institucion: autbnoma, de educacion de nivel superior (universitaria).

2.2.3 Ubicacion geografica: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello,

Cuilapa, Santa Rosa.

2.2.4 Vision:

Constituirse en la unidad académica de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
rectora de la educacion superior estatal en el departamento de Santa Rosa, que en
consonancia con el avance cientifico-tecnologico forme profesionales con excelencia

académica en las distintas areas del conocimiento.

2.2.5 Mision:

El Centro Universitario de Santa Rosa de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, es la institucién encargada de cumplir con responsabilidad y mistica las
funciones de docencia, investigacion y extension, asi como formar profesionales
calificados y comprometidos con la construccion de una sociedad donde prevalezcan

la justicia, la equidad y el desarrollo de un medio ambiente sostenible.
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2.2.6 Objetivos

o Objetivos de los Centros Regionales

Segun el Articulo 7 del Reglamento General de los Centros Regionales

Universitarios, sus objetivos son:

o Realizar investigacion de la realidad nacional, a efecto de estudiarla critica y

objetivamente, derivando acciones eficientes encaminadas a contribuir con su

transformacion.

Conocer la realidad nacional y las formas de transformacién de las mismas
como un proceso que lleva el universitario a una praxis racional y en beneficio

colectivo.
Promover la critica del conocimiento que se adquiere y se transmite.

Contribuir a la formulacion de la politica de formacién y distribucion de los

recursos humanos que el pais necesita.

Integrar las funciones de la Universidad, docencia investigacion, servicio y
extensidbn con una orientacion propia y particular a las necesidades y

caracteristicas del area de influencia.

Realizar a través de la integracion de estas funciones, programas para la
formaciébn de recursos humanos adecuados a las caracteristicas y

posibilidades del area de influencia.

Servir como medio de realimentacion para la Universidad en su conjunto, a fin
de que la totalidad de sus programas puedan ser eficazmente orientados a las

necesidades del pais.

Servir como centro de aprendizaje para los habitantes de los departamentos

del area de influencia, en programas de educacion continua de corta duracién
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tendientes al mejor aprovechamiento de los recursos locales y al
mejoramiento del nivel de vida de la poblacion.

Servir como centro de aprendizaje para estudiantes de las distintas unidades
académicas de la Universidad.

Llevar a las distintas zonas que forman el &rea de influencia, programas de

duracion limitada adecuados a las necesidades locales.

Colaborar con los programas de Ejercicio Profesional Supervisado y otros
programas extra muros de las distintas carreras que se imparten en la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

Contribuir al estudio y solucion de los problemas regionales y nacionales
mediante el examen de la problemética y de sus relaciones con la realidad
nacional en un enfoque global, a través de la integracion de las funciones

universitarias y del trabajo en equipos interdisciplinarios.

Servir como centro de servicio y extension para las distintas regiones en

general.

Producir bienes y servicios que la regién o el pais requieren a través de las

actividades universitarias.

2.2.6.1 Objetivos especificos

Para visualizar mejor las actividades del Centro Universitario de Santa Rosa se

establecen los siguientes objetivos especificos:

o Establecer la evaluacion permanente, integral y sistematica de los curriculos y

la readecuacion periodica, segun necesidades y demandas del contexto para

lograr la acreditacion y reconocimiento a nivel institucional.
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Formular, administrar y evaluar proyectos orientados a la autogestion turistica,
docencia productiva y a la sustentabilidad involucrando a todos los sectores

de la comunidad universitaria.

Sistematizar los programas de formacion de recurso humano, con igualdad de
oportunidades, garantizando el desempefio y la produccién académica del

personal en servicio.

Promover e incentivar los programas de ecoturismo y su desarrollo
institucional, asi como formar el recurso humano para disefiarlos, gestionarlos

y ejecutarlos.

Incrementar los recursos de apoyo educativo e infraestructura para consolidar

el desarrollo organizacional y académico.

Implementar estudios técnicos del contexto, en forma continua para crear y
desarrollar programas de turismo a nivel superior de acuerdo a la demanda

profesional.

Contribuir a la formulacion de la politica y formacién y distribucion de los

recursos humanos que el pais necesita.

Servir como centro de aprendizaje para los habitantes del departamento del
area de influencia, en programas de educacion continua de corta duracion,
tendientes al mejor aprovechamiento de los recursos locales y al

mejoramiento del nivel de calidad de vida de la poblacion.

Producir bienes y servicios que el pais o la region requieren a través de las

actividades universitarias.

Servir como centro de servicio y extension para las distintas regiones en

general.
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2.2.7 Politica general de los Centros Regionales

En los siguientes articulos del Reglamento General de Centros Regionales

Universitarios, se define la politica de estas Unidades Académicas:

Articulo 3: Los objetivos, las funciones, estructura y desarrollo de los Centros
Regionales Universitarios deben enmarcarse dentro de la Politica General de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

Articulo 4: Los Centros Regionales Universitarios responden a la necesidad de
descentralizar la poblacién universitaria, desconcentrar los servicios universitarios,
descentralizar las funciones de la universidad, diversificar y democratizar la

ensefianza superior, permitiendo un mayor acceso de la poblacién a la Universidad.

Articulo 5: Para el cumplimiento de esta politica, los Centros Regionales
Universitarios deben servir carreras necesarias para la region y el pais, las cuales
deberan identificarse con las caracteristicas que estan definidas en los principios
generales de las carreras tecnoldgicas de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

Articulo 6: Los Centros Regionales Universitarios tienen como propdsitos generales:

o Hacer méas accesible la Universidad a la poblacién del area de influencia

de los mismos.

o Extender las actividades universitarias para coadyuvar al desarrollo

econdémico-social de los habitantes del pais.

o Disminuir la tendencia migratoria a la ciudad capital, por razones de

estudio.
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o Formar los recursos humanos que se necesitan en el area de influencia de

los Centros Regionales Universitarios, adecuandolos a la vocacion y

caracteristicas del pais.

Investigar las condiciones locales y regionales, asi como la prestacion de

servicios y acciones de difusion cultural que las regiones requieran.

Fomentar la incorporacion efectiva y responsable de los estudiantes y de

los miembros de la comunidad regional, a la actividad de los propios

centros.

2.2.8 Estructura organizacional

Consejo Directivo

ireccion

Encargada de Reproduccion

Coordinacion
Aeademics

| [ |
Investigacion Planificacion
| ]

Coordinadar

Academico

Orientacion Vocacional
Oficinista | Biblioteca

Coordinador (a) del
Bufete Popula

As=sores del Bufete Popular,

Ramo Pen Al I3

Coordinador de Examenes
lecnico Frotesional

Coordinador de Examen
~| Técnico Profesional Privado

|

Coordinador (a)
PEM. Barberena

| Oficinista |

[_

Coardinado : i
‘;ﬂ'ﬁ[;e{a} Coordinador (a) cf"""“’“"”"{“]j P;rrdm_ad?r{a}

Oficinista |

Coordinador (a)

Comdnadr (3] Uoordinador |3} Admon.
Clencias Jurkicas §

?

Oficinista |

Agentes de Auxiliar de Piloto Auxiliar de Auxiliar de

Auxiliar.de

!

Auxiliar_de

Oficinista |
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2.2.9 Talento humano

2.2.9.1 Personal administrativo

Las actividades administrativas en plan diario se desarrollan de 13:00 a 21:00 horas,
en plan fin de semana de 07:00 a 17:30 horas, y el servicio de biblioteca se ofrece en
plan diario de 13:00 a 21:00 horas.

o Un Director de Centro Regional

o Una Coordinadora Académica

o Untesorero |

o Una secretaria lll

o Una secretaria |

o Siete oficinistas | (una de ocho horas, una de cinco horas; que cumple
funciones de bibliotecaria, una de cuatro horas y cuatro de dos horas)

o Seis agentes de vigilancia | (de 24 x 48 horas)

o Un operador de equipo de reproduccion |

o Un piloto automovilista |

o Cuatro auxiliares de servicios | (tiempo completo de ocho horas diarias)*

o Un mensajero
2.2.9.2 Personal operativo
o Dos personas encargadas de limpieza

o Una persona encargada de limpieza en plan fin de semana

o Uno de mantenimiento general

'Fuente: Coordinacion académica —CUNSARO-
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2.2.9.3 Docentes

Las actividades docentes en plan diario se llevan a cabo de 18:00 a 21:30 horas,

asimismo en plan fin de semana de 07:00 a 18:00 horas.

El Centro Universitario de Santa Rosa para el cumplimiento de las labores
académicas en el primer semestre del afio 2016, laboran 121 docentes interinos y
cinco docentes presupuestados; haciendo un total de 126 docentes. Los cuales se

describen a continuacion.

Cuadro 1
DESCRIPCION PRESUPUESTO INTERINO TOTAL
PEM
Cuilapa 18 18
Chiguimulilla 16 16
Taxisco 17 17
DERECHO
Chiguimulilla 28 28
Cuilapa 7 7
TURISMO 3 5 8
ADMINISTRACION
Cuilapa 2 14 16
Chiquimulilla 6 6
AGRONOMIA 10 10
NVA. STA. ROSA
Total Docentes 5 121 126

Fuente: Coordinacién académica —CUNSARO-
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2.2.10 Recursos

2.2.11 Fisicos: el Centro Universitario de Santa Rosa posee, cuatro sedes en el
departamento en los municipios de: Cuilapa, Nueva Santa Rosa, Chiquimulilla y

Taxisco. Cuenta con edificio propio.

2.2.12 Financieros: el presupuesto aprobado para el primer semestre de
funcionamiento del afio 2016 del Centro Universitario de Santa Rosa, asciende a la
cantidad de Q 7, 679, 445.00 los cuales serviran para la ejecucion de las actividades

administrativas y docentes, como:

o Contratacion de personal administrativo, operativo y docente,

o La promocion del Centro en los establecimientos educativos de nivel medio
del departamento,

o Elaboracién de disefios curriculares de nuevas carreras a implementarse
en el Centro,

o Compra de mobiliario y equipo,

o Reparaciones necesarias de los salones y areas que ocupara el Centro en
los diferentes establecimientos donde se ejerce actividad académico

administrativa.
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2.2.13 Procedimientos y técnicas utilizadas para efectuar el diagnostico

Analisis FODA

Centro Universitario de Santa Rosa

Andlisis FODA Fortalezas

Debilidades

Internas

Internas

YV V V V

Posee todos los requisitos legales
para desarrollar su actividad.
Cuenta con el respaldo de mas de
trescientos afios educando
profesionales.

La institucion tiene clara su
estructura operativa y participa
activamente en el cumplimiento de
Sus objetivos.

Capacitaciones al personal.
Personal docente competente.
Puntualidad en el personal.
Existencia de manuales
administrativos.

Cuenta con catedréticos titulares e
interinos y sus profesionales
poseen un post grado académico.
Cuenta con coordinadores de
seccion para los tramites
administrativos.

Cuenta con el apoyo de las

municipalidades.

Los docentes de la carrera de
Turismo no cuentan con mobiliario y
equipo suficiente y adecuado para
la realizacion correcta de su trabajo.
Escaso equipo tecnoldgico.
Escritorios deteriorados.

Falta de mobiliario para actividades
sociales y educativas.

No cuentan con oficina de talento
humano, ya que recae la
responsabilidad en una persona.
No cuentan con una oficina de
archivo para una mejor
organizacion.

No se cuenta con uniformes y/o
carné para distinciéon de los
colaboradores.

Inadecuada iluminacion en el area
de estacionamiento.

Falta de una bodega.

Inexistencia de camaras de

vigilancia y luces detectoras de
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movimientos.

> Nula existencia de salidas de
emergencia.

> No se cuenta con adecuada
infraestructura de oficinas
administrativas.

» Desconocimiento de la filosofia del
Centro Universitario.

> Falta de infraestructura en el acceso

Universitario.

Oportunidades Amenazas
Externas Externas

» Posibilidad de expansion. » Aumento de competencia.

» Cuenta con el apoyo de » Variabilidad de carreras
instituciones publicas y privadas universitarias por parte de otras
donde los estudiantes universitarios instituciones.
realizan practicas administrativas y » Que las instituciones publicas y
ejecutan proyectos educativos. privadas dejen de apoyar a los

» Amplios salones para recibir clases. estudiantes universitarios.
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Anélisis FODA

Carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa Rosa

FORTALEZAS

Amplios salones de clases

Cuenta con catedraticos titulares

Presencia de actividad turistica en el departamento de

Santa Rosa

Realizacion de practicas eficientes en empresas

publicas y privadas
Aumento de empresas turisticas y hoteleras en el pais
Creacion de convenios CUNSARO-INTECAP para

cursos practicos

Creciente demanda turistica

DEBILIDADES

No cuenta con mobiliario y equipo basico para realizar
practicas
Poca informacion bibliografica

Falta de oferta de empleo en el departamento de Santa

Rosa

AMENAZAS

Clausura de la carrera por falta de interés de la
poblacién estudiantil

Formacion de profesionales deficientes en las areas
practicas

Reforzamiento en areas técnico-practicas en otros
Centros Universitarios que imparten la carrera de

Turismo
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Arbol de problemas de la carrera de Turismo

Desercion estudiantil

Nula profesionalizacion de los estudiantes en el area
de restaurantes

Deficienci Bai Poco conocimiento
e||C|enC|as d ao de los estudiantes
€ dn z%ca_\rrera eserc?_pen_lo sobre el area
e Turismo estudianti préctica de
1 restaurantes
| |
f N a ] I
Bajo alcance Insatisfaccion Baja Poca realizacion
de objetivos de los capacidad de de actividades Bajo
de la carrera estudiantes llevar la teoria précticas en el rendimiento
\ ) | a la practica area de académico
restaurantes

"Inexistencia de mobiliario y equipo para el area
practica de restaurantes de la carrera de Turismo
del Centro Universitario de Santa Rosa".

\

r , — —— : r : 1
Inexistencia Poco Poco interes Falta de Bajo
de areas imi de los i :
e conocimiento tedra gestion de porcentaje
especmclas sobre el tema | | “ZECAT0S Y ]| recursos del
des%ar%ﬁ) de de la carrera financieros presupueto
b I universitario
actividades - - \ J
practicas ) Iréex;stec?ma |
e fondos r =
| ECONGMICOS Incapacidad
( A : de compra de
Poco espacio — ——— | mobiliario y
Baja posibilidad ;
para el J pde equipo para
establecimiento imolementacion _areas
de areas P vk practicas de
ACiti o restaurantes
praciticas practicas de |\ /
\ < | restaurantes
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Arbol de objetivos de la carrera de Turismo

Constancia
estudiantil

Alta profesionalizacion
de los estudiantes en

\.

el area de
restaurantes
]
[ I '
Fortal Al Alto conocimiento
Olrta ezas ] to de los estudiantes
ec? e% carrera eSterg_pe?IO sobre el area
e Turismo estudianti practica de
I restaurantes
| ] 1
e ) 4 ) ( A | ]
. . Alta [ Mayor A
Alto alcance Satisfaccion capacidad de realizacion de Alto
de objetivos d% los llevar la teoria actividades rendimiento
de la carrera estudiantes a la practica practicas en el académico
. ) \ ) L ) area de
(restaurantes )

7

Existencia de
areas
especificas
para el
desarrollo de
actividades
practicas

J
|

e

Poco espacio
para el
stablecimiento
de areas
praciticas

Alto
conocimiento
sobre el tema

Incrementar el

interés de los
catedraticos y

coordinacion de

la carrera

"Implementacion de mobiliario y equipo para el area practica
de restaurantes de la carrera de Turismo del Centro
Universitario de Santa Rosa".

Existencia de
gestion de
recursos
financieros

Existencia de
fondos
econdmicos

(" Alta posibilidad |

implementacion

de

\

Incrementar
porcentaje
del
presupueto
universitario

J

.

([ Capacidad A
de compra de
mobiliario y
equipo para
areas
practicas de

de areas
practicas de
restaurantes

restaurantes
\ J
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2.2.14 Lista de analisis de problemas

Centro Universitario de Santa Rosa

Principales problemas

Causas que originan los

problemas

Alternativa posible para la

solucién

1) Escases de equipo

tecnolégico

1.1 Baja presupuesto

asignado

1.1 Priorizar necesidades

2) Falta de mobiliario para
realizar actividades sociales

y educativas

2.1 Bajo presupuesto

asignado

2.1 Gestionar fondos para

comprar mobiliario

3) Falta de infraestructura
en el acceso al Centro

Universitario

3.1 Falta de interés de las
autoridades municipales y
departamentales

3.1 Gestionar fondos con
autoridades municipales y
departamentales

5) Inadecuada iluminacion
en el area de
estacionamiento y acceso

al Centro Universitario

5.1 Falta de interés de las
autoridades municipales
5.2 Bajo presupuesto del

Centro Universitario

5.1 Gestionar fondos y dar
prioridad a las necesidades

urgentes

6) No se cuenta con
uniforme y/o carné para
identificacion del personal

administrativo y docentes

6.1 No existe reglamento

interno que lo exija

6.1 Agregar al reglamento
que el personal debe estar
debidamente identificado

con uniforme y gafete
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7) Escritorios deteriorados
en salones de clases

7.1 El uso del presupuesto

7.1 Gestionar fondos con
autoridades educativas del

departamento

8) Inexistencia de camaras
de vigilancia y luces

detectoras de movimientos

8.1 Nula existencia de

presupuesto

8.1 Priorizar necesidades

urgentes

9) Nula existencia de
sefalizacion de salidas de

emergencia

9.1 Inexistencia de

presupuesto

9.1 Gestion de fondos en
instituciones competentes

en este tema

10) Falta de una bodega

para el area administrativa

10.1 Bajo presupuesto

10.1 Gestionar fondos con
personas publicas y
privadas

11) No se cuenta con
adecuada infraestructura
para las oficinas

administrativas

11.1 Poco presupuesto

asignado

11.1 Priorizar necesidades
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Lista de anélisis de problemas

Carrerade Turismo

Principales problemas

Causas que originan el

Alternativa posible para

problema la solucidn
Inexistencia de mobiliario y | Falta de fondos | Fortalecimiento del é&rea
equipo para el area practica de | econémicos. practica de restaurantes.
restaurantes. Falta de gestion de | Implementacion de
fondos. mobiliario y equipo para

Desinterés en las areas
practicas de la carrera.

restaurantes.

Deficiencias de la carrera de

Turismo.

No se cuenta con areas

practicas para el

desarrollo de los distintos

Implementacién de areas
practicas para el desarrollo
de los distintos cursos.

Cursos.

No se han alcanzado Ilos | Inadecuada Adecuar los programas de

objetivos planteados en cada | implementacién de los | los cursos de acuerdo a su

curso, en cuanto a las areas | programas de cada | area.

practicas. curso. Mejorar la
Desinterés estudiantil. profesionalizacion de los
Poca participacion en | catedraticos, contratando
actividades extra | al personal adecuado a

curriculares.

cada curso.

Motivar a los estudiantes a

crear interés sobre los
objetivos de los cursos.
Participacion de

estudiantes en actividades

extracurriculares.

41




Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

de

estudiantes sobre el equipo

Desconocimiento los

necesario a utilizar en el area

publica de restaurantes.

Falta de realizacion de
practicas en el area.

Baja calidad académica.

Implementacién del equipo
basico a utilizar en el area

publica de restaurantes.

Alto porcentaje de teoria sin

llevar a la practica.

Desactualizacion de los

programas de estudios.

Actualizar y modificar los

programas de estudios de

acuerdo a la carrera,
incrementando las areas
practicas.

Deficiencias en el nivel | Falta de fortalecimiento y | Fortalecimiento de la

académico en las &reas | apoyo extracurricular | formaciébn académica en

practicas. hacia los estudiantes en | las areas practicas, en los

cuanto a las areas | estudiantes con
practicas. seminarios o  talleres

relacionados con la
carrera.

No se estan logrando los | Desconocimiento de los | Dar a conocer los objetivos

objetivos del Centro | objetivos del  Centro | del Centro Universitario.

Universitario. Universitario.

Existen carencias de mobiliario | Falta de gestion. Gestién de fondos para la

y equipo en el érea|Falta de fondos | compra de mobiliario y

administrativa  del  Centro | econdmicos para la|equipo para el area

Universitario principalmente en | compra de mobiliario y | administrativa,

equipo de cémputo. equipo. especificamente para
equipo de cémputo.

Falta de impresoras en el area | Falta de presupuesto | Gestion de fondos

administrativa del Centro |para la compra de | econOmicos para la

Universitario. impresoras. compra de impresoras.

42




Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Poco  espacio para el | Espacio reducido de las | Readecuar los espacios

desarrollo de  actividades | instalaciones del Centro | para el desarrollo de

administrativas. Universitario. actividades
administrativas.

Falta de mobiliario para el | Falta de recursos Yy | Gestion de fondos

desarrollo de  actividades | presupuesto. econémicos para la

practicas de la carrera de
Turismo y actividades del area

administrativa.

compra de mobiliario.

2.2.15 Priorizacién de problemas

Se priorizaron los problemas en base al método de arbol de problemas y objetivos de

la carrera de Turismo; para seleccionar los problemas del area administrativa del

Centro Universitario, se tomaron en cuenta las encuestas realizadas al personal

administrativo.

Obteniendo como resultado los siguientes:

No.

Problema

1 Inexistencia de mobiliario y equipo para el area practica de restaurantes.

2 Falta de fortalecimiento extracurricular en la formacién académica de los

estudiantes en las areas practicas.

3 Falta de mobiliario para el desarrollo de actividades practicas de la carrera de

Turismo y actividades del area administrativa.

4 Falta de impresoras en el area administrativa del Centro Universitario.
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2.2.16 Andlisis de viabilidad y factibilidad

Opcidn 1.

Implementacién de mobiliario y equipo para el area practica de restaurantes de la
carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa Rosa, gestionando los fondos
para la compra de mobiliario y equipo bésico, necesario en el &rea publica de
restaurantes, para fortalecer la formacion y conocimientos de los estudiantes de la

carrera de Turismo en cuanto a las actividades como futuros profesionales.

Opcibn 2.

Fortalecer la formacion académica de los estudiantes de la carrera de Turismo,
gestionando ante el Instituto Guatemalteco de Turismo el desarrollo de un taller, con
temas de interés y prioridad.

Opcioén 3.

Gestionar fondos para la compra de sillas plasticas, para el desarrollo de actividades
practicas de la carrera de Turismo y del area administrativa del Centro Universitario
de Santa Rosa; que seran de mucha utilidad a nivel institucional.

Opcion 4.

Entrega de impresoras que seran implementadas en las oficinas del area
administrativa del Centro Universitario de Santa Rosa, para fortalecer el desempefio

del personal administrativo, dotandolo del equipo necesario para el desarrollo eficaz

y eficiente de sus actividades.
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2.2.17 Problemas seleccionados y propuestas de solucion

Problemas que se resolvieron

No. Problema

1 Inexistencia de mobiliario y equipo para el area practica de restaurantes.

2 Falta de fortalecimiento extracurricular en la formacién académica de los

estudiantes en las areas précticas.

3 Carencia de mobiliario para el desarrollo de actividades préacticas de la carrera

de Turismo y del area administrativa.

4 Desabastecimiento de impresoras en el area administrativa del Centro

Universitario.

Problema priorizado para Proyecto

Inexistencia de mobiliario y equipo para el area practica de restaurantes.

Como producto final, en base al analisis anterior se decidi6 lo siguiente:

Problema identificado Solucién

Inexistencia de mobiliario y equipo para | Implementacion de mobiliario y equipo
el &rea practica de restaurantes. para el area préactica de restaurantes de
la carrera de Turismo, del Centro

Universitario de Santa Rosa.
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Capitulo IlI

Etapa de Intervencién Profesional

3.1 Plan de etapa de intervencion profesional

3.1.1 Identificacion

3.1.1.1 Responsable de la intervencion profesional

o Olga Odilia Yoc Arévalo
o Carné No. 200942612
o No. de teléfono: 4761 4891

o E-mail: olguisarevalo@hotmail.com

Carrera: Licenciatura en Turismo

Actividad: intervencion profesional

Dirigida a: personal docente y administrativo del Centro Universitario de Santa Rosa
y estudiantes de la carrera de Licenciatura en Turismo

Lugar de realizacién: Centro Universitario de Santa Rosa -CUNSARO -

Periodo: 13 al 31 de julio

Horario: 07:00 a 17:00 horas, de lunes a domingo

Asesora: Licda. Elizabeth Ceballos Do6nis
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3.1.1.2 Datos de lainstituciéon

Centro Universitario de Santa Rosa —-CUNSARO-

Direccion: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello
Responsable de la institucion: Lic. Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla
Cargo: Director

Horario de trabajo: de 13:00 a 21:00 horas

Municipio: Cuilapa

Departamento: Santa Rosa

Tipo de institucion: es una institucion autbnoma

3.1.2 Titulo

Intervencion profesional
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3.1.3 Introduccién

La etapa de intervencion profesional del Ejercicio Profesional Supervisado, consiste
en la involucracion al trabajo de accidon profesional en las actividades regulares y
extraordinarias que se realizan dentro de la institucion de préactica, incluyendo el

apoyo profesional que la estudiante pueda brindar a la misma.

En esta fase se desarrollaran tres actividades: la primera se detectd a través de
encuestas realizadas al personal administrativo y se entregaran impresoras al area
administrativa del Centro Universitario de Santa Rosa, sede Cuilapa. En la segunda
intervencidn se entregaran sillas plasticas para el Centro Universitario de Santa
Rosa, sede Cuilapa, debido que es una necesidad que se detectd a través de
instrumentos de investigacibn que se aplicaron a estudiantes y personal
administrativo del Centro. En la tercera intervencion tomando en cuenta los
resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los estudiantes de la carrera de
Turismo, donde manifiestan la necesidad de mejorar la formacién académica; sera
un taller sobre turismo y bases de la conduccion, para reforzar la formacion

académica y sera impartido por un especialista en el tema.

Actividades que seran planeadas y ejecutadas en momentos y lugares diferentes.

3.1.4 Objetivos

3.1.4.1 Generales

o Suministrar con impresoras, a traves de la intervencion profesional, el area

administrativa del Centro Universitario de Santa Rosa.

o Dotar al Centro Universitario de Santa Rosa con sillas plasticas, a través de la

intervencion profesional.
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o Fortalecer a través de un taller, el area académica de la carrera de Turismo,

como parte de una intervencién profesional.

3.1.4.2 Especificos

o

Vigorizar los servicios del area administrativa del Centro Universitario de

Santa Rosa.

o Contribuir al desempeiio de las actividades del personal administrativo del

Centro Universitario.

o Colaborar con los estudiantes y personal administrativo, para que las

actividades sociales y educativas se desarrollen de manera eficaz y eficiente.

o Cooperar con los estudiantes de la carrera de Turismo, en su formacion

académica.

o Proveer a los estudiantes de la carrera de Turismo conocimientos aplicables al

area de estudios.

o Brindar la oportunidad de fortalecer los conocimientos de los estudiantes de la

carrera de Turismo para ampliar sus expectativas sobre la carrera.

3.1.5 Actividades

o Elaboracién de planes para intervencion.
o Cotizaciones.
o Gestion de impresoras y sillas plasticas en diversas instituciones.

o Compra de impresoras y sillas plasticas.
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o Entrega de impresoras y sillas plasticas al personal docente vy
administrativo del Centro Universitario de Santa Rosa.

o Gestion de capacitador para brindar el taller a los estudiantes de la carrera

de Turismo.
o Convocatoria a estudiantes y catedraticos para asistir al taller.

o Desarrollo del taller para los estudiantes y docentes de la carrera de

Turismo.

3.1.6 Recursos

3.1.6.1 Humano:

o Epesista de la carrera de Licenciatura en Turismo
o Personal docente y administrativo del Centro Universitario de Santa Rosa
o Estudiantes de la carrera de Licenciatura en Turismo

o Persona encargada de brindar el taller

3.1.6.2 Tecnoldgicos

o Computadora

o Impresora

o Equipo de audio
o Proyector

o Teléfono

o Internet

o Modem
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3.1.6.3 Materiales

o Lapices

o Lapiceros

o Borrador

o Sacapuntas

o Hojas de papel bond
o Folder

o Ganchos para folder
o Fotocopias

o Libreta de notas

o Impresiones

o Pasajes

o Refacciones

3.1.6.4 Fisicos

o Centro Universitario de Santa Rosa, sede Cuilapa, Santa Rosa.

o Salon del Centro Cultural de las Américas, Cuilapa, Santa Rosa.

3.1.6.5 Financieros

En la etapa de intervencion profesional se realizara una inversion total gestionada en
un grupo de cuatro integrantes de Q 5, 572.05, generando un costo total individual
por epesista de Q 1,393.01; todo en gastos para realizar las gestiones necesarias,
pasajes, papeleria, Gtiles de oficina, impresoras y sillas plasticas que se donaran al
Centro Universitario, facilitador del taller para los estudiantes de la carrera de

Turismo, refacciones y diplomas.
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3.1.7 Presupuesto de intervencién profesional

Unidad
Precio Total
Descripcion Cantidad de. unitario Q Q
medida
Transporte 8 dia 40.00 320.00
Internet 3 hora 5.00 15.00
Fotocopias 0.5 ciento 12.50 12.50
Impresiones 0.5 ciento 50.00 500.00
Lapiceros 5 unidad 1.00 5.00
Lapiz 5 unidad 1.00 5.00
Borrador 1 unidad 1.00 1.00
Sacapuntas 1 unidad 1.00 1.00
Hojas de papel bond 1 ciento 10.00 10.00
Tiempo de aire (llamadas 1 hora 60.00 60.00
telefénicas)

Folder 5 unidad 2.00 10.00
Impresoras 4 unidad 219.00 876 .00

Sillas plasticas 50 unidad 40.00
2,000.00
Facilitador del taller 1 persona 600.00 600.00
Refacciones 50 unidad 10.00 500.00
Diplomas 50 unidad 3.00 150.00
SUBTOTAL 5,065.50
Imprevistos (10%) 506.55
COSTO TOTAL EN GRUPO DE CUATRO PERSONAS 5,572.05
COSTO TOTAL INDIVIDUAL POR EPESISTA 1,393.01
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3.1.8 Cronograma de intervencion profesional

Junio Julio
Semana

No. Actividad

Estado

11 2, 3| 4/ 5/ 12345

Elaboracién del plan de
intervenciones

2 Cotizaciones

Gestion de fondos para

3 |compra de impresoras y
sillas plasticas

4 Compra de impresoras
y sillas plasticas

5 Entrega de impresoras
y sillas plasticas

Gestion de taller para
6 :
estudiantes
E Convocar a estudiantes
al taller
8 Desarrollo del taller

”z Planificado |:|= Ejecutado

3.1.9 Evaluacioén

La etapa de intervencion profesional se evaluard de acuerdo a las actividades

desarrolladas para el cumplimiento de la misma.

o Se revisara el desarrollo de cada actividad para saber si se realiz6 de acuerdo

a lo estipulado en el cronograma.

o Los objetivos se evaluaran segun el desarrollo de las actividades para verificar

su debido cumplimiento.

53



Plan de Intervenciones Profesionales

Olga Odilia Yoc Arévalo

Estudiante Epesista 200942612

Licda. Eliza D
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Coordinador de Examenes de Graduacién
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3.2 Planes especificos de actividades desarrolladas

3.2.1 Plan de actividad No. 1

Actividad de entrega de impresoras para el area administrativa del Centro

Universitario de Santa Rosa, Cuilapa.

o Responsable:

Olga Odilia Yoc Arévalo
Carné No. 200942612
No. de teléfono: 4761 - 4891

E-mail: olguisarevalo@hotmail.com

o Carrera: Licenciatura en Turismo

o Dia: viernes 24 de julio de 2015

o Hora: 15:00 horas

o Lugar: instalaciones del Centro Universitario de Santa Rosa, sede Cuilapa,

Santa Rosa

o Datos de lainstitucion

Centro Universitario de Santa Rosa

Direccion: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello
Responsable de la institucion: Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla
Cargo: Director

Horario de trabajo: de 13:00 a 21:00 horas

Municipio: Cuilapa

Departamento: Santa Rosa

Asesora: Licda. Elizabeth Ceballos Do6nis
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Titulo: Suministro de impresoras para el area administrativa del Centro Universitario

de Santa Rosa, sede Cuilapa, Santa Rosa.

Introduccién

El Centro Universitario de Santa Rosa es como toda institucién que lleva a cabo
actividades administrativas, donde trabajan personas capaces, quienes se valen del

uso de la tecnologia.

Como parte de fase de intervenciones profesionales, para conocer las necesidades
de esta &rea, se desarroll6 una encuesta y como resultado se obtuvo la insuficiente

disponibilidad de impresoras para el desempefio de sus labores.
Es de suma importancia apoyar al personal para que puedan desempefar sus
actividades de manera eficiente y eficaz, suministrando una cantidad adecuada de
impresoras como parte del equipo de cOmputo para el area administrativa del Centro
Universitario de Santa Rosa, con sede en Cuilapa.
Objetivos
Objetivo general

o Proveer impresoras, con la finalidad de fortalecer el equipo de computo del

area administrativa del Centro Universitario de Santa Rosa, con sede en

Cuilapa.
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Objetivos especificos

o Consolidar los servicios del area administrativa del Centro Universitario de

Santa Rosa.

o Contribuir al desempeiio de las actividades del personal administrativo del

Centro Universitario.

o Ayudar a que las actividades del personal administrativo se desarrollen de

manera eficaz y eficiente.

Cronograma de actividades

Junio Julio
Semana

No. Actividad
11 2| 3| 4| 5/1| 2|3/ 4|5

Elaboracién del plan de

1 intervencion No.1
2 Cotizaciones
3 Gestidn de fondos para

compra de impresoras

4 | Compra de impresoras

5 | Entrega de impresoras

-|= Planificado D: Ejecutado
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Actividades

o Ejecutar encuestas para localizar la necesidad existente

o Gestionar los fondos para la compra de impresoras

o Comprar las impresoras

o Entregar impresoras en el Centro Universitario de Santa Rosa

Programa a desarrollarse el dia de la entrega

Actividad Encargada Horario:
Bienvenida Olga Yoc 15:00 a 15:10
Palabras por parte de la epesista Wendy Molina 15:10 a 15:20
Palabras por el Director Balter Aguilar 15:20 a 15:30
Palabras por la Asesora Elizabeth Ceballos | 15:30 a 15:40
Despedida y agradecimientos Jenniffer Cruz 15:40 a 15:50

Direccion del programa

Maria Navarro

Margen de error
de 10 minutos.
Fin de la
actividad: 16:00

horas.

Recursos

Talento humano

o Epesista

o Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

o Personal administrativo del Centro Universitario

o Personas con quien se hace la gestion de fondos
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Materiales

o Lapiceros

o Hojas de papel bond
o Fotocopias

o Impresiones

o Libreta de notas

Tecnolbgicos

o Computadora

o Impresora

o Equipo de audio
o Proyector

o Teléfono

o Internet

o Modem



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Financieros

Presupuesto de actividad No. 1

Unidad de Pr.eci(-) Total
Descripcion Cantidad medida Unl(t?arlo Q
Internet 1 hora 5.00 5.00
Fotocopias 12 unidad 3.00 3.00
Impresiones 3 unidad 50.00 150.00
Lapiceros 5 unidad 1.00 5.00
Hojas de papel bond 0.25 ciento 2.50 2.50
Tiempo de aire (llamadas 0.25 hora 15.00 15.00
telefénicas)
Folder unidad 2.00 2.00
Impresoras 4 unidad 219.00 876.00
SUBTOTAL 1,058.50
Imprevistos (10%) 105.85
TOTAL 1,164.35

Fisicos

Se utilizaran las instalaciones del Centro Universitario de Santa Rosa, sede Cuilapa.
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Primera Intervencion Profesional

Olga Odilia Yoc Arévalo

Estudiante Epesista 200942612

Licda. Elfzafefh Ceballos Dénis

" = S

lea v
N | 7 %‘«ﬁ

'l ilar Pichills
Coordinador de Exa er\es de Graduacioén

Director del Centro Universitario de Santa Rosa



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

3.2.1.1 Evidencia de logro
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Acta primera intervencion profesional
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Olga Odilia Yoc Arévalo

Estudiante Epesista 200942612

Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

\
Coordinador de Examenes de Graduacion

v

Director del Centro Universitario de Santa Rosa



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

3.2.2 Plan de actividad No. 2

Actividad de entrega de sillas plasticas para el Centro Universitario de Santa

Rosa, Cuilapa.

Responsable:

Olga Odilia Yoc Arévalo
Carné No. 200942612
No. de teléfono: 4761 - 4891

E-mail: olguisarevalo@hotmail.com

o Carrera: Licenciatura en Turismo

o Dia: jueves 30 de julio de 2015

o Hora: 15:00 horas

o Lugar: instalaciones del Centro Universitario de Santa Rosa, sede Cuilapa,

Santa Rosa

Datos de la institucion

Centro Universitario de Santa Rosa

Direccion: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello
Responsable de la institucién: Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla
Cargo: Director

Horario de trabajo: de 13:00 a 21:00 horas

Municipio: Cuilapa

Departamento: Santa Rosa

Asesora: Licda. Elizabeth Ceballos Dénis
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Titulo: Suministro de sillas plasticas para el Centro Universitario de Santa Rosa,
sede Cuilapa, Santa Rosa.

Introduccion
El Centro Universitario de Santa Rosa lleva a cabo actividades sociales y educativas,
desempefiadas por estudiantes y personal administrativo, las cuales requieren de

mobiliario necesario.

Para conocer las necesidades se desarroll6 una encuesta, cuyo resultado arrojo, la

falta de sillas plasticas para realizar actividades sociales y educativas.
Por tal razén es de suma importancia que se provea una cantidad adecuada de sillas
plasticas para el Centro Universitario de Santa Rosa con sede en Cuilapa y de esta
manera apoyar al personal y estudiantes para que puedan desempefar sus
actividades de manera eficiente y eficaz.
Objetivos
Objetivo general
o Proveer de sillas plasticas, con la finalidad de contar con mobiliario para
actividades sociales y educativas, al Centro Universitario de Santa Rosa, con
sede en Cuilapa.

Objetivos especificos

o Implementar mobiliario para actividades sociales y educativas del Centro

Universitario de Santa Rosa.
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

o Contribuir al desempefio de las actividades sociales y educativas dentro

del Centro Universitario.

Cronograma de actividades

Junio Julio
Semana
No. Actividad
Elaboracion del plan de
1 . .
intervencion No. 2
2 Cotizaciones
Gestidon de fondos para
3 compra de sillas
plasticas
4 Compra de sillas
plasticas
5 Entrega de sillas
plasticas
q = Planificado |:| = Ejecutado
Actividades

O

Ejecutar encuestas para determinar la necesidad existente.

o Gestionar los fondos para la compra de sillas plasticas.

o

Comprar sillas plasticas.

(@]

Entregar sillas plasticas al Centro Universitario de Santa Rosa.
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Programa a desarrollarse el dia de la entrega

Actividad Encargada Horario:
Bienvenida Olga Yoc 15:00 a 15:10
Palabras por parte de las Wendy Molina 15:10 a 15:20
epesistas
Palabras por el Director Balter Aguilar 15:20 a 15:30
Palabras por la Asesora Elizabeth Ceballos | 15:30 a 15:40
Despedida y agradecimientos Jenniffer Cruz 15:40 a 15:50

Direccion del programa

Maria Navarro

Margen de error de
10 minutos.
Fin de la actividad:
16:00 horas.

Recursos

Talento humano

o Epesista

o Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

o Personal administrativo del Centro Universitario

o Personas con quien se hace la gestion de fondos

Materiales

o Lapiceros

o Hojas de papel bond
o Fotocopias

o Impresiones

o Libreta de notas

64



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Tecnolbgicos

o Computadora

o Impresora

o Equipo de audio
o Proyector

o Teléfono

o Internet

o Modem

Financieros

Presupuesto de actividad No. 2

Unidad
Precio Total
Descripcion Cantidad dej\ unitario Q Q

medida
Internet 1 hora 5.00 5.00
Fotocopias 12 unidad 3.00 3.00
Impresiones 3 ciento 50.00 150.00
Hojas de papel bond 0.25 ciento 2.50 2.50
Tiempo de aire (llamadas 0.25 hora 15.00 15.00

telefénicas)

Folder 1 unidad 2.00 2.00
Sillas plasticas 50 unidad 40.00 2,000.00
SUBTOTAL 2,177.50
Imprevistos (10%) 217.75
TOTAL 2,395.25

Fisicos

Se utilizaran las instalaciones del Centro Universitario de Santa Rosa, sede Cuilapa.
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Segunda Intervencién Profesional

8| —
Olga Odilia Yoc Arévalo

Estudiante Epesista 200942612

Licda. Elizgbeth Ceballos Dénis

Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

Ing. Byron Hernandez

Encargado de la Unidad de Ejercicio Profesional Supervisado

Coordinador de Ex

Director del Centro Universitario de Santa Rosa



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

3.2.2.1 Evidencia de logro
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Acta segunda intervencion profesional
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Olga Odilia Yoc Arévalo

Estudiante Epesista 200942612

Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

\
Coordinador de Examenes de Graduacion

v

Director del Centro Universitario de Santa Rosa



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

3.2.3 Plan de actividad No. 3

Actividad de un taller a estudiantes y catedréaticos de la carrera de Turismo del
Centro Universitario de Santa Rosa

Responsable:

Olga Odilia Yoc Arévalo
Carné No. 200942612
No. de teléfono: 4761 - 4891

E-mail: olguisarevalo@hotmail.com

o Carrera: Licenciatura en Turismo

o Dia: 31 de julio de 2015

o Hora: 08:00 a 13:00 horas

o Lugar: Centro Cultural de las Américas, Cooperativa ElI Recuerdo, Cuilapa,
Santa Rosa

Datos de la institucion

Centro Universitario de Santa Rosa

Direccion: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello
Responsable de la institucion: Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla
Cargo: Director

Horario de trabajo: de 13:00 a 21:00 horas

Municipio: Cuilapa

Departamento: Santa Rosa

Asesora; Licda. Elizabeth Ceballos Donis
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Titulo: Taller a estudiantes y docentes de la carrera de Turismo del Centro
Universitario de Santa Rosa.
Tema: “Guia de turismo y bases de la conduccién turistica”

Introduccién

Para el desarrollo de la actividad turistica, es necesaria la prestacion de servicios de
calidad, debido que es la actividad econémica que actualmente, ocupa el segundo
lugar como generador de divisas en Guatemala. El guia de turismo juega un papel
muy importante dentro de esas actividades, ya que es la persona encargada de
organizar, planificar, desarrollar los viajes y acompaiar al turista en sus visitas

guiadas.
Por tal razén, es importante que los estudiantes de la carrera de Turismo, reciban el
taller sobre el tema de guia de turismo y bases de la conduccién, prestando atencién
a las encuestas realizadas a los estudiantes, donde reflejan la necesidad de reforzar
y ampliar los conocimientos en el area académica de turismo.
Objetivos
Objetivo general
o Cooperar como parte de la intervencion profesional, a través de un taller en el
fortalecimiento de la formacién académica de la carrera de Licenciatura en
Turismo.
Objetivos especificos

o Ampliar los conocimientos de los estudiantes en el &rea de turismo.

o Proporcionar conocimientos sobre el papel del guia de turismo.
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

o Reforzar la planificacion, organizacion y desarrollo de giras turisticas.

o Brindar herramientas necesarias para desempefiarse como guias de turismo.

o Orientar a los futuros profesionales del turismo para brindar servicios de

calidad.

Cronograma de actividades

Junio Julio
Semana
No. Actividad
2| 3| 4/ 51| 2|3
Elaboracién del plan de
1 . .
intervencion No.3
2 Cotizaciones
3 Gestion de fondos para
realizar el taller
Gestién de taller para
6 .
estudiantes
7 Convocar a estudiantes
al taller
8 Desarrollo del taller
-I = Planificado |:| = Ejecutado
Actividades

o Registro de participantes

o Bienvenida al capacitador y participantes

o Intervencion por parte de autoridades del CUNSARO
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Desarrollo del taller

O

o Refaccién
o Entrega de diplomas
o Agradecimientos

o Finalizaciéon de la actividad

Programa a desarrollarse el dia de la actividad

No. Actividad Encargada Horario
1 Registro de participantes Maria Navarro 8:00 a 9:00 am.
2 Bienvenida al capacitador y | Wendy Molina 9:00 a 9:05 am.
participantes
3 Palabras por autoridades del | Licda. Elizabeth | 9:00 a 9:10 am.
CUNSARO Ceballos
4 Primera fase del taller Capacitador del | 9:10 a 11:40 am.
INGUAT
5 Refaccion Olga Yoc 11:30 a 11:45 am.
6 Segunda fase del taller Capacitador del | 11:45 a 13:00 pm.
INGUAT
7 Entrega de diplomas Jenniffer Cruz 13:00 a 11:05 pm.
8 Agradecimientos Wendy Molina 13:05 a 13:10 pm.
9 Finalizacion de la actividad Estudiantes del EPS | 13:30 pm.
Margen de error de 20 minutos.
Recursos

Talento humano

o Estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado

o Estudiantes de la carrera de Turismo

o Catedraticos de la carrera de Turismo
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

o Autoridades del Centro Universitario de Santa Rosa
o Facilitador del taller por parte del Instituto Guatemalteco de Turismo
o Personal de servicio del Centro Cultural de Las Américas

Materiales

o Lépices

o Lapiceros

o Hojas de papel bond
o Fotocopias

o Impresiones

o Libreta de notas

o Marcadores

o Almohadilla

o Pizarrén

Tecnoldgicos

o Computadora

o Impresora

o USB

o Equipo de audio
o Proyector

o Teléfono

o Internet

o Modem



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Financieros

Presupuesto de actividad No. 3

Unidad
Precio Total
Descripcion Cantidad de. unitario Q Q
medida

Internet 1 hora 5.00 5.00

Fotocopias 0.25 ciento 6.50 6.50

Impresiones 4 ciento 50.00 200.00

Lapiz 5 unidad 1.00 5.00

Borrador 1 unidad 1.00 1.00

Sacapuntas 1 unidad 1.00 1.00

Hojas de papel bond 0.50 ciento 5.00 5.00

Tiempo de aire (llamadas 0.50 hora 30.00 30.00
telefénicas)

Folder 3 unidad 2.00 6.00

Facilitador del taller 1 persona 600.00 600.00

Refacciones 50 unidad 10.00 500.00

Diplomas 50 unidad 3.00 150.00

SUBTOTAL 1,509.50

Imprevistos (10%) 150.95

TOTAL 1,660.45

Fisicos

Se utilizara el salon del Centro Cultural de las Américas de Cooperativa El Recuerdo,

ubicado en barrio el Centro, Cuilapa, Santa Rosa.
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Tercera Intervencion Profesional

Estudiante Epesista 200942612

Licda. Eliza eballos Doénis

Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

Coordinador de Exdamenes de Graduacion

Director del Centro Universitario de Santa Rosa



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

3.2.3.1 Evidencia de logro
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Acta tercera intervencion profesional

v

Arl:n Ne Q4= 20/

AXRYQ QF KSNO . X AN U (3O K Sy
YOSON Q OXAO OStuATORAS Q. .“ SQRO {8

e\l %uoe(\ﬁ&oéo NS \Rczx\m&uﬁq N U({’SW\O em

&)\m\ée DNOS K a0 bl & \as A .l,c
cooxoriv B\ Recuedo, Slawa. Sacka Rasa

% e AQ oS o\ \v ~ s
QO \X \ Q) NQ O A\ & O Q QOO
U
(-] [}
Q

g/ e \'a cl‘\c7 m‘\nu\—gg Se rch Lnfcte c\l

‘nc)rtu‘\é,\md con el rc.ai‘\)—fm P \oar\'tc?.‘o

3:-73 B Ve &Q@M@f_@m_d@

- (&3 -
A v L

\nf«\'e Ae \a -\-@-_c_cm_fmm&nuomsm

N

(\%\/ MISrMmoO PYeﬁe\n»\'cL O.\ f-c;cx\\scndw A\Q,\ )(C
Nex ‘Priande\ta  Andonid OxXiz o auién en oy

w_@mﬁm&gw_m_es&dﬂ

l—é pPoYO TMP&Y‘\\( Al ce X‘Q\l\ e, TLER CER

Be ; do. Enicxo n\. ,: Aa\lex SISS q‘oor)n? a\e\_




e

Cxn Cadore lob \‘O'MQS % aLue_ Seyv IXFan X oA

nre Comdr codrerel ] skw et~ cad s Aol s evte

\‘nnl'(% Ae \a caxvret A To~ciSvro c)\?)‘ Cen

Xro BDaivesrsikxaxta - Ade SRt A e A

K\evxc\n \p\ once. (‘\e \o. oA o Conm l——re(nl\-o\

yinca %3 botd \b\rt’nc\n amc e (rercoadnm —on w\ a3 ol

A—\-r\‘\,\)nn‘\ceﬁ‘, nr)c\\n'AnA o pa«%n’(&a \n p\l—(‘r\(

St O\?)n; \‘nc.]_ \\L&Sr—\ se. p\‘na\\‘—ra — Y

Mr\}umc—\xa Da{keg dj?\ 3\‘0&\\0( o pn\r\ce Q\Ql @n‘—

en\s )('QAC')(. Q OINTO: \as )\'\recc. \rarad Sgo fn

ce e,h\'vz%q AQ A‘\o\omob o \m\ \rccb.f)(\C/\\oan\:C_h

e \Oa\*\:q AQ. \pexv £ =5 \An)ttz, Nerw ( FRexr T Creine

asy | mMiSrmo Aok c_s)cuA\aﬁ)cQ \MQV\A\I Maltaa - Ad,

\n\ o.%-rnAeriwx\‘en\’o\ ‘901 \Q \(a‘cu-\'\c\ \‘IQCACA()/\ Q

Aic\o X&\‘\&i ’\{ e Aa ol P\V‘\C‘!\A’fﬂ&&. \OL

nc;\—\\:(Aacl c.onN \cx vaav)(\‘ m&\oo_c):én Ae 10. aASe—~

XA Aggv e\(.fC,\CJ\o WOQCS\QV\@\ %\Mag_v_v_iSQQLO_

N

T \'cemcx‘no)cc. . %\xifx\acx-\ﬁ C?l\()()\\b% Quaiemn

nnmAecc \pc:( \cx nc\’ivtAac\ . \‘or\v)«—{(vI\Dao(m’r,L

=)
(—\9 N e&l«_‘d\a\n\ce\_ SEXTOY N Malksemd o na-

Aot ad nmc \r\r‘.(‘C"( Crmmre A Ine A& ‘ocf vy ~e —

\\—LrAQ \Q \MB@V\)( ) ‘QUn)C\’O \no‘(‘aﬁ C.OWVN d\(e—L

m\n(x)cn\, Ae%x\o&.c& c)\c. LA ivw(c;x‘n(; e e,\ naL S—

—— \(.Sar 5 Recha. Danmeos A glue e

e\ Bl e |y e (IS

T —

w1 Tl




| ‘4,'.’» A
-—I‘L"‘f”"‘;':‘_rn‘

eV

\§vis8
)

Olga Odilia Yoc Arévalo

Estudiante Epesista 200942612

Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

\
Coordinador de Examenes de Graduacion

v

Director del Centro Universitario de Santa Rosa



Capitulo IV

Elaboracion,

Ejecuciony
Evaluacion del

Proyecto



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Capitulo IV

Formulacion, Ejecucion y Evaluacién del Proyecto

4.1 Plan estratégico del proyecto

4.2 Proyecto: Implementacion de mobiliario y equipo para el éarea practica de
restaurantes de la carrera de Turismo, del Centro Universitario de Santa Rosa.

Datos generales

Carrera: Licenciatura en Turismo

Epesista:

o Olga Odilia Yoc Arévalo
o Carné No. 200942612

Datos de la institucion

Centro Universitario de Santa Rosa

Responsable de la institucion: Ma. Balter Armando Aguilar Pichilla
Cargo: Director

Direccion: Colonia Nuestra Sefiora Consoladora de Carpinello
Municipio: Cuilapa

Departamento: Santa Rosa

Tipo de institucion: es una institucién autbnoma

Horario de trabajo: de 13:00 a 21:00 horas
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4.2.1 Introduccion

A partir del diagnostico realizado en la carrera de Turismo y el area administrativa del
Centro Universitario, donde fueron manifestadas por los estudiantes y evidentes las
carencias con las que cuenta la carrera; se tomé como prioridad el proyecto de
“Implementacion de mobiliario y equipo para el area practica de restaurantes, en la

carrera de Turismo, del Centro Universitario de Santa Rosa”.

Con dicha implementacién el proyecto serd de mucha utilidad para los estudiantes de
la carrera de Turismo que podran realizar las practicas de restaurantes, obteniendo
los conocimientos basicos sobre el servicio y el manejo del area publica de
restaurantes para brindar servicios de calidad, tal y como lo demanda el mercado a
los futuros profesionales. Asi como al personal en general del Centro Universitario de
Santa Rosa, le beneficiard ya que contardn con el mobiliario necesario para el
desarrollo de actividades administrativas.

4.2.2 Objetivos

4.2.2.1 Objetivo general

Implementar el mobiliario y equipo basico para fortalecer la preparacién de los
estudiantes de la carrera de Turismo en el area practica de restaurantes, del Centro
Universitario de Santa Rosa.

4.2.2.2 Objetivos especificos:

a) Prestar principal atencion a los problemas, necesidades y carencias de la

carrera de Turismo.

b) Solucionar las principales carencias de la carrera de Turismo.
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c) Suministrar a la carrera de Turismo para el desarrollo de practicas en el area

publica de restaurantes, del mobiliario y equipo necesario.

d) Fortalecer la formacion como futuros profesionales del Turismo a los

estudiantes.

4.2.3 Titulo

Proyecto: “Implementacion de mobiliario y equipo para el area practica de

restaurantes de la carrera de Turismo, del Centro Universitario de Santa Rosa”.

4.2.4 Cronograma de actividades

Mes
N % Agosto
No. Actividad E Semana
1 (1234|565
1 Recopilacion de P
informacién general E
_ P
2 Gestiones

E
3 Cotizaciones de P
mobiliario y equipo E
4 | Compra de mobiliario P
y equipo E
| Montaje de mobiliario P
y equipo E
5 Presentacion del P
proyecto E
7 Entrega del proyecto | P
ejecutado E

E: Planificado D: Ejecutado
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Agenda de entrega del proyecto

El proyecto entregado el dia martes 11 de agosto de 2015, a las 15:00 horas,

presentes las autoridades del Centro Universitario, asesora, encargado de la unidad

y estudiantes del Ejercicio Profesional Supervisado. La actividad realizada en las

instalaciones, que ocupa el area de la carrera de Turismo del Centro Universitario de

Santa Rosa, la agenda dirigida por Maria de Los Angeles Navarro Marroquin.

No. Actividad Hora Responsable

1 Bienvenida y presentacion 15:00 a 15:10 Maria Navarro

2 Presentacion del diagndstico 15:10 a 15:20 Wendy Molina

3 Presentacion de las intervenciones 15:20 a 15:30 Olga Yoc

4 Presentacion del proyecto 15:30 a 15:40 Jenniffer Cruz

5 Palabras por la Asesora 15:40 a 15:45 Licda. Elizabeth
Ceballos

6 Palabras por el Director 15:45 a 15:50 | Ma. Balter Aguilar

7 Entrega de reconocimientos 15:50 a 15:55 | Estudiantes del EPS

8 Despedida 15:55 a 16:00 Maria Navarro

9 Presentacion del montaje y | 15:30 a 16:30 Estudiantes del EPS

demostracion

4.2.5 Recursos

4.2.5.1 Talento humano:

o Estudiantes del Ejercicio Profesional Supervisado

o Financistas

o Asesora de Ejercicio Profesional Supervisado

o Encargado de la unidad de Ejercicio Profesional Supervisado
o Autoridades del Centro Universitario

o Estudiantes de la carrera de Turismo
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4.2.5.2 Materiales

o Lapiceros
o Hojas de papel bond
o Impresiones

o Fotocopias

4.2.5.3 Tecnolbdgicos

o Computadora
o Impresora

o Memoria USB
o Modem

o Internet
4.2.5.4 Financieros
El costo total del proyecto que sera gestionado por un grupo de cuatro personas sera
de Q 16,956.30, teniendo un costo total individual por epesista de Q 4,239.075;

invertidos en gastos para la gestiéon de fondos, pasajes, compra de mobiliario y

equipo, cotizaciones, papeleria y entrega del proyecto.
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Presupuesto
Mobiliario, loza, cuberteria y cristaleria
Descripcion Cantidad Precio Q Total Q

Mesa 1 2,800.00 2,800.00

Sillas de madera 16 450.00 7,200.00

Vajilla de porcelana blanca 47

piezas 1 1,100.00 1,100.00

Set de 20 cubiertos acero inoxidable 2 150.00 300.00

Pichel 1 litro 2 40.00 80.00

Set de copas (Agua, Vino Tinto,

Vino Blanco, Champagne) 12 98.90 1,186.80

Juegos de 24 vasos 1 198.00 198.00

Plato Base 8 30.00 240.00

Salero, pimentero, palillero 1 80.00 80.00

Vinagrera 1 50.00 50.00

Anillos para servilletas 2 60.00 120.00

Canastos para pan 2 5.00 10.00

Base de barro para arreglo floral 1 15.00 15.00
Total:| Q 13,379.80

Manteleria
Descripcion Cantidad Unida-d de Pr-eci-o Precio total
medida unitario

Mantel 1 unidad Q240.00 Q240.00

Funda para silla 16 unidad Q45.00 Q720.00

Mofia para silla 16 unidad Q14.00 Q224.00

Sobre mantel 2 unidad Q74.00 Q148.00

Servilleta de tela 18 unidad Q16.25 Q292.50

Total Q1,624.50

79



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Gastos varios
Descripcion Cantidad Unidad de Precio Precio total
medida unitario

Pasajes Q 200.00
Gestiones Q 500.00
Entrega del | 10 unidad Q50.00 Q1,252.00

proyecto
TOTAL: Q1,952.00

Presupuesto general del proyecto Subtotal
Mobiliario, loza y cristaleria Q 13,379.80
Manteleria Q 1,624.50
Gastos varios Q 1,952.00
TOTAL: Q 16,956.30
4.2.5.5 Fisicos

El proyecto se ejecutara en las instalaciones del Centro Universitario de Santa Rosa,
sede Cuilapa.
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4.3 Evidencia de logro
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4.4 Evaluacién del proyecto

Fase Proceso Método/técnica e
instrumentos
Diagndstico En esta etapa se llevaron | Durante el proceso de

a cabo muchas
actividades, para conocer
las fortalezas,
oportunidades,
debilidades y amenazas
de la institucion donde se

realizo el diagnadstico.

realizacion del diagnostico
se aplico la técnica de la
observacion y encuesta.
Estas técnicas aplicadas
fueron necesarias para
obtener mas informacion

de la institucion.

Intervencién profesional

Las intervenciones
profesionales consistieron
en la entrega de
impresoras para el area
administrativa del Centro
Universitario, entrega de
sillas plasticas y un taller
para los estudiantes de la
carrera de Turismo, sobre
guia de turismo y bases

de la conduccion.

Cada intervencion fue
evaluada por medio de los
logros alcanzados, siendo
de gran beneficio para la

institucion.

Proyecto

En la ejecucion del
proyecto se llevaron a
cabo varias actividades
como plantear objetivos,
justificacion, metas del
proyecto y una serie de
actividades para ejecutar

el proyecto.

Durante el desarrollo de
esta fase se verifico que
todo se realizara de

acuerdo a lo planificado.
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Elaboracién, ejecucién
y evolucion del
proyecto

Durante esta etapa se
realizaron actividades en
las cuales se verificé que
cada una se llevara a
acabo de acuerdo a lo
planificado, con
responsabilidad,
eficiencia y eficacia. El
cual consistio en la
implementacion de
mobiliario y equipo para el
area practica de
restaurantes de la carrera
de Turismo, y la
elaboracion de un manual
para el control y manejo

del mobiliario y equipo.

En el desarrollo del
proyecto se trabaj6 con la
gestién de fondos, para la
compra de mobiliario y

equipo.

Funcionamiento

El proyecto de
implementacion de
mobiliario y equipo para el
area practica de
restaurantes se realizd y
se reforzé con el manual
de buenas practicas para

la atencién al cliente.

Para verificar el
funcionamiento del
proyecto se realizo la
presentacion del mismo,
haciendo una
demostracion el dia de la

entrega.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de Santa Rosa —CUNSARO-

Licenciatura en Turismo

5.1 TITULO:

“MANUAL DE BUENAS PRACTICAS
PARA LA ATENCION AL CLIENTE”
AREA PUBLICA DE RESTAURANTES
PERSONAL EN CONTACTO CON EL CLIENTE

Cuilapa Santa Rosa, 2016
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5.2 Introduccién

El Manual de Buenas Précticas para la Atencion al Cliente dirigido a los estudiantes
de la carrera de Turismo, busca ser una guia para auxiliar a empresas vinculadas al
sector turismo que deseen alcanzar la satisfaccion de sus clientes, mediante la

implementacion de procedimientos y procesos orientados a la calidad en el servicio.

Un servicio de calidad implica poseer procesos eficientes y estandarizados que
aseguren no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente sino, también, que la
prestacion recibida exceda las expectativas, generando en el mediano y largo plazo,

el incremento de las ventas y la fidelizacion de los clientes.

Para lograr esto, el presente manual proporciona pautas para que el personal de
mando medio representado por maitre, capitan de meseros, hostess y meseros,
conozca y aplique técnicas que le permitan desarrollar un programa de calidad que
incluya: conocer a su cliente, estandarizar procesos para la prestacion de servicios,
tener una adecuada comunicaciéon y manejo de quejas, asi como, negociar y resolver

conflictos con sus clientes externos e internos.

Finalmente, el manual incluye una serie de herramientas de textos breves, precisos y
accesibles para guiar al estudiante, paso a paso, hacia la adquisicion de los
conocimientos que le permitiran desarrollar las habilidades que exige el dominio de
las actividades que se prestan en el servicio para la atencién al cliente en los

restaurantes.

Esperando que los conceptos y herramientas brindadas en este manual sean de
utilidad para los estudiantes de la carrera de Turismo y las empresas turisticas que
buscan exceder las expectativas de sus clientes y ser reconocidas por la alta calidad

de sus servicios.
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5.3 Objetivos

5.3.1 Objetivo general

El objetivo general del presente manual es lograr que los estudiantes vinculados al
sector turistico, conozcan y apliquen herramientas que le permitan establecer un
programa de calidad en un restaurante, medir su desempefo y buscar la mejora
continua en sus procesos de atencion al cliente. Contribuyendo a una mejora general
del nivel de servicios, que redundard en beneficio del pais, y de las empresas

involucradas.

5.3.2 Objetivos especificos

Los objetivos especificos estan representados por los temas que deben cumplir los
estudiantes de la carrera de Turismo, a fin de alcanzar un servicio de calidad en la

atencion al cliente:

1. Conocer quién es el cliente y como satisfacerlo.

2. Ofrecer servicios de calidad.

3. Lograr una comunicacion y manejo de quejas eficiente.

4. Lograr una mejora en los procesos para atender mejor al cliente.

5. Internalizar, a partir de la reflexion sobre la propia experiencia, las buenas

practicas en la atencion de un cliente.
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5.4 Marco Teorico

En este manual se manejaran los siguientes conceptos:

Servicio de Alimentos y Bebidas.- Es la preparacion, venta, servicio de alimentos,

bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas para los clientes del restaurante.
Calidad.- “La calidad de un producto o servicio es la percepcidon que el cliente tiene
del mismo, es una fijacién mental del consumidor que asume conformidad con dicho

producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Calidez.- Que como anfitriones siempre reciban con cordialidad, amabilidad y

hospitalidad al visitante.

Habilidad.- Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.
Procedimiento.- “Serie de pasos claramente definidos, que permiten trabajar
correctamente, disminuyen la probabilidad de accidentes”, ahorran tiempo y dinero
para la empresa y para los operarios.

Profesionalismo.- Que cada vez que se trabaje, se destaque, por sencillo o humilde
gue sea lo que se haga, la calidad y servicio que se presta, y ademas que sean

calificados como 6ptimos por el cliente.

Manual de procedimientos.- Es un instrumento administrativo que apoya el

guehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

Conocimiento.- Nocion, idea, informacion, es el saber.
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Ocupacion.- Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de
funciones, tareas y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al

trabajador, destinadas a la obtencion de productos o prestacion de servicios.

Cliente.- Es la persona que demanda los productos y servicios que la empresa
ofrece, por lo que consigue consolidarse en el mercado obteniendo los ingresos y

rendimientos para posicionarse y sobrevivir.

Hospitalidad.- Es el recibimiento y tratamiento amable de los desconocidos; la
industria formada por los establecimientos de alojamiento, alimentos y bebidas,

transporte y turismo.

Mando medio: Empleados de jerarquia media capaces de tomar decisiones

Gnicamente vinculadas a sus funciones y/o departamento.

Manejo de quejas: Parte de las funciones dentro de la atencion al cliente que busca
brindar la mejor solucién posible a un problema planteado por el cliente con respecto

al servicio ofrecido.

Manual de buenas practicas.- Conjunto de acciones y medidas que buscan lograr,
en aquellos que las adopten en sus operaciones y servicios, resultados eficientes con
el uso éptimo de recursos. En turismo, principalmente se han desarrollado manuales

de buenas précticas sostenibles y en calidad de los servicios.
Sugerencias: Propuestas que tienen como finalidad mejorar la calidad del bien,

servicio o procedimiento. Existen diversas fuentes de sugerencia, entre las cuales

destacan los clientes, empleados y socios comerciales.
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Origen de los restaurantes

En la antigiiedad, las iglesias y los monasterios tenian por costumbre albergar a los
viajeros y alimentarlos aceptando algunas donaciones a cambio. Esta situacion fue
aprovechada por comerciantes de la época para crear establecimientos
especializados en la venta de comidas y bebidas.

A principio de la época moderna en el afilo 1658, se introdujeron los carruajes
en Inglaterra, impulsando en este desarrollo de la transportacion el auge de las

posadas y tabernas.

El término "RESTAURANTE" es de origen franceés, y fue utilizado por primera vez en
Paris, al designar con este nombre un establecimiento fundado alrededor de 1765,
en el que se servian bebidas y comidas pero, como algo distinto a las posadas,
tabernas y casas de comida. Su éxito fue inmediato y numerosos restaurantes

fueron abiertos.

Las tabernas llegaron al continente americano con los colonizadores. El primer
restaurante de Estados Unidos se llam6é DELMONICO'S, siendo ubicado en la ciudad
de Nueva York. Este establecimiento servia comidas, bebidas y, ademas poseia una

cajera.

Entre 1880 y 1890, FRED HARVEY y JOHN R. THOMPSON fueron los primeros en
establecer las grandes cadenas de restaurantes. Para dar respuesta a
la demanda de los numerosos restaurantes, en las grandes ciudades se vieron en la
obligacion de crear escuelas especiales donde se impartia
una ensefianza profesional para preparar personal practico en las distintas tareas de
estos establecimientos, desde personal subalterno, como: Cocineros, Camareros,
Empleados de escritorio, etc., hasta personal superior como Maitres, Chefs y

Gerentes.
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Evolucioén de los restaurantes

El negocio comercial de los restaurantes prosper6 después de la
segunda guerra mundial ya que, muchas personas con posibilidades econémicas

adquirieron él habito de comer fuera de sus casas.

La palabra restaurante se establecid en breve y los chef de mas reputacion que
hasta entonces solo habian trabajo para familias privadas; abrieron también sus
propios o fueron contratados por un nuevo grupo de pequefios empresarios: Los

restauradores.

El negocio de los Restaurantes publicos fue creciendo progresivamente, pero en
1919 habia solo 42.600 restaurantes en todo el pais, ya que el comer fuera

representaba para la familia media de las pequefias ciudades una ocasion especial.

A partir de este tibio comienzo, el progreso que alcanzé el arte culinario de los
restaurantes ya no se detuvo. El préximo paso fue no so6lo esmerarse en la cocina

sino en la manera de servir la comida al cliente.

El comer fuera esta intimamente ligado a la disponibilidad econdmica y por lo tanto,
al incrementarse esta aumenta las ventas en los restaurantes. Las comidas y
bebidas consumidas fuera de la casa representan aproximadamente un 5% de la

renta de los consumidores. Este porcentaje se mantiene practicamente constante.

Aproximadamente el 29% de los empleados de la industria del restaurante son
camareros y camareras. Los cocineros y los chefs constituyen un 15% del total de los
empleados de la barra, los barman’s, y el personal administrativo representan
aproximadamente un 5% cada uno. Los propietarios Yy gerentes constituyen

alrededor de un quinto del total del personal.
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Restaurantes
¢, Qué es un restaurante?

o Es un establecimiento donde se sirven alimentos y bebidas.

o Establecimiento que, mediante precio, presta al publico en general servicio de
alimentos, bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, de una manera profesional.

Los precios de los alimentos son de acuerdo a la categoria del establecimiento, que
varia segun el lugar donde se encuentre situado, la comodidad de sus instalaciones y

la calidad de su servicio.

El clasico restaurante esta atendido por un equipo de mozos o camareros, a las
ordenes de un maitre, que es el oficial o jefe. Este recibe a los clientes, esta atento a
todo lo que pasa en las mesas, dirige el servicio y en ocasiones especiales sirve él

mismo.

Clasificacion de los restaurantes

Los restaurantes también reciben una clasificacion basada en varios conceptos:
instalaciones, servicios, mend, etc., siendo el servicio de los camareros en las mesas

uno de los criterios mas valorados.

o Restaurantes de lujo (cinco tenedores)

o Restaurantes de primera (cuatro tenedores)
o Restaurantes de segunda (tres tenedores)
o Restaurantes de tercera (dos tenedores)

o Restaurantes de cuarta (un tenedor)
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Tipos de restaurantes

Esta clasificacion se hace tomando como base el tipo de comida que sirven ademas
de su metodologia de servicio.

Grill:

Tipo de restaurante orientado a la cocina americana donde se sirve carnes,
pescados y mariscos a la plancha y a la parrilla. EIl servicio debe ser rapido y
eficiente en estos establecimientos, y la decoracion muchas veces esta orientada al

estilo Oeste Americano.

Restaurante buffet:

A mediados de la década de los 70"s aparecié en los hoteles la tendencia de los
restaurantes exclusivos para buffets. Esta modalidad ha servido de gran ayuda
para poder alimentar grandes grupos de turistas en los hoteles con servicios de
"Todo Incluido”. Estos comedores, en los hoteles de playa son de gran dimensién y
para colocar las bandejas con los diferentes tipos de alimentos constan de varios dis-
plays especiales con calentadores y refrigeradores integrados para mantener los

alimentos a la temperatura adecuada.

Restaurantes de especialidades (teméticos)

Son restaurantes que se especializan en un tipo de comida como los de mariscos,
los vegetarianos, los steak house o asaderos, cuya especialidad es la carne. Estos

incluyen también los de nacionalidades, que se especializan en la cocina de un pais

0 region determinada.
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Personal de contacto

Son todas aquellas personas que, por su actividad, prestan algun tipo de servicio a
los turistas que arriban a cualquier destino, ya sea por placer o por negocios; es
decir, que tienen contacto permanente con el turista. Aqui podemos mencionar a
taxistas, maleteros, cajeros, meseros, guias de turistas, personal de aduanas, de

migracion, sélo por citar algunos.

Concepto de servicio

o El conjunto de actividades y actitudes que se disefian para satisfacer las

necesidades y expectativas de los usuarios.
o Conjunto de actividades destinadas a la satisfaccion mutua de necesidades.
Servicio de calidad
Un servicio de calidad satisface (de manera real o percibida) al cliente de sus
necesidades de un modo consistente y confiable. A veces le ofrece mas de lo que

espera.

El primer cliente es el empleado que sirve a la empresa, por lo tanto, es

imprescindible tener un programa de motivacién constante para él.
Para tener un servicio de calidad se debe impartir capacitacion técnico-profesional a

las personas involucradas en brindar servicios turisticos, desarrollando programas de

complementacion, profesionalizacion y especializacion para el personal.
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10 cédigos del servicio de calidad

o Atienda al cliente de inmediato

o Deé, al cliente su total atencién

o Haga que los primeros 30 segundos, cuenten

o Sea natural, no falso, ni mecanico

o Demuestre energia y cordialidad

o Sea el agente de su cliente (trabaje para él) esté de su lado
o Piense: use su sentido comun

o Algunas veces ajuste las reglas (sea flexible)

o Haga que los ultimos 30 segundos, cuenten

o Manténgase en forma

Factores que determinan la calidad en el servicio

o Consistencia

o Cortesia

o Toque personal
o Soluciones

o Informacion

o Honestidad

o Rapidez

Principios absolutos de calidad

1.- La calidad se define como el cumplimiento de requisitos
2.- El sistema de calidad es la prevencion

3.- El estandar de realizacion es cero defectos

4.- La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

5.- Exceder las expectativas del cliente
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7 reglas en la prestacion del servicio

o Inicie el servicio con una buena impresion

o Conozca bien y ponga mucho interés en su trabajo

o Conozca los atractivos turisticos de su municipio y los que estan cerca del
emprendimiento.

o Escuche atentamente y muestre interés por el cliente y su equipo de trabajo.

o Comprométase con su emprendimiento y su municipio.

o Colabore con otros prestadores de servicios.

o Finalice el servicio con una buena impresion.

El comportamiento y la actitud

Aspectos de comportamiento

Son base del comportamiento:

o Laamabilidad, reflejada en el trato afectuoso y cordial.

o La cortesia, que evidencia demostraciones de respeto.

o La eficiencia, la facultad para prestar servicios en tiempo y forma contando
con las habilidades y destrezas necesarias.

o La disposicion, el actuar con plena conciencia y conocimiento de la
importancia del trabajo de cada uno.

o La aptitud, son las capacidades y habilidades que se poseen para realizar un

trabajo con eficacia y eficiencia.
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La actitud
Se expresa antes de decir una palabra. Se refleja en la forma en que se mira, esta de
pie, camina o habla. Es la manera en que usted ve las cosas, a sus compafneros v,
en general, a su trabajo.
Servicio de excelencia
CALIDAD + CALIDEZ = SERVICIO DE EXCELENCIA
Elementos que determinan la CALIDEZ de los servicios
o Hospitalidad
o Amabilidad
o Valor agregado

Servicios de excelencia

Algunos de los principios de los establecimientos de excelencia son:

Accion q
Cercania con el cliente 1

Desarrollar una cultura de calidad

SATISFAGCIONIDES )
INEGESIDADESIDEIRCLYIENTIE]
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Las cuatro necesidades basicas de los clientes

o Hacerlos sentir importantes

o Mostrar comprension y tolerancia

o Hacerlos sentir que son bien recibidos
o Proporcionar un ambiente agradable

Caracteristicas que distinguen a un profesional

El éxito, depende de como se ocupa de cada uno de los clientes. Algunas de estas

caracteristicas son:

o Honestidad

o Integridad

o Calidad personal

o Interdependencia

o Total conocimiento de su trabajo

o Total conocimiento de sus clientes

Momentos de verdad

El momento de verdad es la situacion en la que el cliente se pone en contacto con
cualquier aspecto de la organizacion y obtiene una impresion sobre la calidad del
servicio; todo cuenta, los detalles que rodean, sin importar que clase de trabajo se
haga. Un momento de verdad es lo que define nuestro aspecto y el de nuestro

ambito laboral. Es la manera de cdmo se habla y lo que se dice.
Esta preocupacion por los detalles exige algo mas que coordinacién. Le recuerda a

usted y a los otros que el contacto con su servicio les da a los clientes la posibilidad

de replantear sus impresiones, bien sean estas positivas o negativas.
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Valor agregado

El valor agregado tiene muchas definiciones y puede significar diferentes cosas para

diferentes personas. Para nosotros debe ser mas que un sentimiento de cortesia,

honestidad, seriedad y responsabilidad, se refiere a lo que yo puedo hacer por él y

que no me pagan por hacerlo; esto es, sin afectar los intereses de la organizacién o

departamento. Es lo que haria un amigo, por alguien con quien quiero quedar bien,

es la suma de todos los conceptos anteriores y de una adecuada actitud de servicio,

tal vez lo mas importante o significativo que tenemos nosotros y nuestra organizacion

en términos de valor agregado es el comportamiento del personal que tiene contacto

con el cliente, el trato recibido hacia ellos, serd recordado por mas tiempo que

ninguna otra cosa.

Frases prohibidas en la atencién de los clientes

LO QUE NO SE DEBE

SUSTITUIR POR

No lo sé

Es una buena pregunta. Permitame
averiguar

No podemos hacer eso, ayudarle con
€s0... 0 la préxima vez que eso
ocurra, esto es lo que usted puede
hacer

Déjeme ver que podemos hacer

Tiene que...

Esta es la forma en que podemos

Espere un segundo, regreso
enseguida

Me tomara unos dos o tres minutos
(detalle exactamente el tiempo que le
tomard)

iNo! (cuando se utiliza al principio de
cualquier oracion)

- Siusted piensa antes de
hablar, puede convertir todas
las respuestas en positivas.

- Le podemos
cambiar/reemplazar el servicio,
producto sin cargo alguno, sin
embargo, nos es imposible
rembolsar su dinero.
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La importancia de la comunicacion

Para poder comunicarse se cuenta con dos herramientas muy importantes:

La comunicacion verbal - el lenguaje

Usar palabras adecuadas y que el cliente pueda entender.

* Tono de voz

Lograr que su tono denote calidez, amabilidad y respeto.

Mantener el tono tranquilo en las horas criticas.

Debe construir las frases que usa para evitar responder al cliente con

monosilabos.

Pronunciar correctamente cada palabra que utiliza en la relacion con el cliente.

* Modulacion de la voz

Ni demasiado alto, ni demasiado bajo (que el cliente no lo escuche con

dificultad).

La comunicacién no verbal o corporal

Con su cuerpo, manos, rostro, expresiones, también envia mensajes expresa la

forma en que se siente. Por lo tanto debe poner especial cuidado en esta forma de

comunicarse.
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¢, Quiénes tienen éxito en el servicio al cliente?

Aquellos que:

o Disfrutan trabajando con y para otras personas.

o Poseen la capacidad de hacer que el cliente se sienta importante.

o Gozan de un alto nivel de energia y disfrutan trabajando a un ritmo acelerado.
o Consideran que su trabajo es fundamental.

o Son flexibles y se pueden adaptar a demandas y experiencias nuevas.

o Son capaces de reconocer sus errores, enmendarlos y aprender de ellos.

Las expectativas del cliente sobre el servicio

o Honestidad
o Cortesia

o Trato Justo
o Higiene

o Seguridad

o Hospitalidad

Todo buen anfitrion debe tener en cuenta que son los anfitriones de los clientes que
visitan el restaurante, por ello deben recibirlos bien y hacerlos sentir como si

estuvieran en su casa.
El cliente que honra con su visita, desea una estancia placentera, que lo traten bien.

Si recibe todo esto, seguramente regresara y ademas, contara a otros sobre como

fue su experiencia.
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Tipos de clientes

EL CLIENTE
POLEMICO
Rascos Situaciones Tratamiento
Caracteristicos
* Provoca * Cuando no lo *Escuchar sus
discusiones atendemos de quejas con
manera atenta atencion
* Pretende tener * Cuando le *Mo discutir
la razon hacemos perder
siempre tiempo
* Desconfia de *Gi discutimos "Ser amable y
las posibles con ellos SETETIOS
soluciones
* MNecesita *Si nos notan *Prestarle
atencion inseguros atencicn

especial
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EL CLIENTE
INDECISO
Rasgos Sitnaciones Tratamiento
Caracteristicos

* Cambia * Cuando tiene *Demostrar
continuamente que pensar firmeza
de opinion nicho
* Es impaciente * Cuando hay *Argumentar de

michas manera breve y

opciones COTICisa
* Mo se * Cuando lo * Actuar rapide
concentra presionan
* Da marcha * Cuando no se *Ayudarlo a
atras cuando ya siente seguro decidir
realizd su pedido
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EL CLIENTE
SABELOTODO
Rasgos Situaciones Tratamiento
Caracteristicos

* Cree que lo * En situaciones *Mo discutir
sabe todo dificiles
* Es muy * Cuando se lo “INo dejarse
orgulloso contradice dominar
* Se cree * Cuando hay * No quitarle la
superior a todos diferentes razon

vuntos de wista
* Encuentra * Cuando se le *Adoptar una
defectos en todo presta mucha actitud positiva,

importancia serena v atenta

* A veces es

agres ivo

* Demanda

micha atencion

* Le gusta

i.trl.l:-onme

* Mostrarle su
equivocacion con
dizcrecitn

*Darle una
solucion sin
ofenderlo

*Explicarle lo
mucho que el

.Hm"'ﬂ
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EL CLIENTE
MINUCIOSO
Rasgos Situaciones Tratamiento
Caracteristicos
* Sabe lo que * Situaciones *Demostrar
quiere v lo que que escapan de interes
busca o1 crmndenl
* Utiliza pocas * Cuando recibe *Dar respuestas
palabras informacion completas v
deficiente precizas
* Es tajante * Ante los * Trato correcto
problemas y amable
* Es concreto v * Cuando no *Ser detallistas
conciso reciben lo que
solicitaron
* Exige respuestas * Demostrar
concretas, exactas y sionalismo
rapidas meeﬁi
*Demostrar

seriedad v eficacia

"Dar seguridad
al cliente
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CLIENTE
GROSERCO
Rasgos Situaciones Tratamiento
Caracteristicos
* Pasa * Ante opiniones *Demostrar
malhumerado diferentes a las interes
SH1vas
* Se irrita * Cuando "Ser siempre
facilmente considera que cortes

* Es dominante
v agresiw

* Discute por
cualquier

motivo

* Es ofensivo

no s lo atiende

* Ante los
problemas

* Cuando no
reciben lo que

solicito

* Actitud
positiva y
SEeTeTla

*Eludir sus

proserias

* No tomar
nada como

A 1 Lo | 11F"‘I"."ﬂﬂﬂ1

* Argumentar
sin atender
DIOVOCACicIes

115



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

EL CLIENTE
DESCONFIADO
Rasgos Situaciones Tratamiento
Caracteristicos

* Duada de todo * Cuandono * Conversar con
y de todos recibe calma

informacion

completa
* Rechaza todas * Cuando * Respetar sus
las piensa que no ideas
explicaciones comfian en el
*Es * Cuando no * Hacerle
intransigente recibe lo que preguntas

solicita
*Trata de * Cuando siente “Buscar puntos
dominar la que no lo tratan £11 COmLL
comversacion bien
* No es muy *Cuando se lo *MNo afirmar nada
reflexivo contradice que no se pueda

demostrar
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EL CLIENTE
HABLADOR
Rasgos Situaciones Tratamiento
Caracteristicos
* Es sociable, * Cuando se lo * Ber concretos
sonriente, atiende con
amigable, mucho esmero
*Le gusta * Cuando =e lo * Ser siempre cortés
COTIVErsar trata con E:—'m m‘_"“l‘“-n“-‘r
nmucho familiaridad stancia
*Gus * Al saber que * Actitud
exp]icaciones tenemos tiempo positivay
son extensas disponible Serena
* Denmiestra * Cuando esta *No seguir sus
una aparente solo bromas
seguridad
* Mecesita ser el * Mantener el
centro de liderazgoenla
atencion comversacion
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INTRODUCCION

La industria de Alimentos y Bebidas ha crecido y se ha
consolidado notablemente en los dltimos afios debido a
las circunstancias econdmicas actuales, hecho que
demanda la contratacion de mano de obra que debe
estar preparada para ofrecer un servicio de calidad que
permita el desarrollo de la empresa; razén por la cual es
importante equipar el recurso humano con las
herramientas de trabajo y procedimientos operativos que
permitan la eficiencia y eficacia a la hora de satisfacer las

necesidades de los clientes.

El manual de buenas practicas para la atencién al cliente,
se constituye en un instrumento basico que dotara al
estudiante de la carrera de Turismo, de todos los
principios basicos del servicio y sus procedimientos, asi
como también la importancia del servicio al cliente;
fomentando el interés en conocer los estandares para

brindar un servicio 6ptimo y de calidad.

Para lograr esto, el presente manual proporciona pautas
para que el personal de mando medio de un restaurante
(maitre, hostess, capitan de meseros, meseros, etc.)
conozca y apligue técnicas que le permitan desarrollar un
programa de calidad que incluya: conocer a su cliente,
estandarizar procesos para la prestaciéon de servicios,
tener una adecuada comunicacion y manejo de quejas,
asi como, negociar y resolver conflictos con sus clientes

externos e internos.
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Il. OBJETIVOS
GENERAL ESPECIFICOS
o Estimular y consolidar en el estudiante de la o Lograr una actitud basica de servicio de calidad.

carrera de Turismo las actitudes, cualidades,

habilidades y técnicas que tienen como objetivo la o Ejecucion correcta de los procedimientos,

satisfaccion total del cliente. permitiendo ir mas all4 de la total satisfaccion de
las necesidades del cliente.

o Alcanzar un mejor desempefio estudiantil y

profesional.
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MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA LA
ATENCION AL CLIENTE

Area publica de restaurantes

Personal en contacto con el cliente

Los modales en el trabajo?

Los modales en el trabajo y en los negocios tienen las
mismas motivaciones que los modales sociales, aunque

existen muchas ocasiones en que se diferencian.

Primero por la jerarquia, ya que en este campo si hay
diferencias marcadas y en segundo lugar el negocio o
empleo en perspectiva es mas importante que cualquier

forma social.

Los modales frios e intimidadores no son los mas
apropiados, ni siquiera utiles en los contactos
comerciales. Hay que tratar a las personas con cortesia y

distincion, prescindiendo del ambiente que nos rodee.

2 Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad. Etiqueta y
Protocolo. 2000. Primera Edicion. Guatemala.
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La calidad en el servicio

¢,Como se gestiona la calidad?

Consiste en hacer las cosas bien y dar satisfaccion al

cliente, en este caso al comensal.

¢, Como se alcanza la excelencia?

La excelencia se refleja en actos tan sencillos como
sonreir, llamar al cliente por su nombre, ser amables y
corteses y hacer un esfuerzo extra al facilitar el servicio.
Importancia de la calidad en el servicio

¢, Quién es el cliente?

Es alguien que impulsado por un interés personal, tiene

la opcion de recurrir a nuestro servicio o producto, o de ir

a otra parte.

Este cliente puede tener opciones, por lo tanto se debe
tratar de captarlo antes de que lo hagan otros. Es
importante recordar que un cliente no deja de ser
potencial hasta que esta consumiendo nuestro producto

0 servicio.

Organigrama del departamento de servicio

Organizacion formal

La organizacion del restaurante es la estructura del
personal, cuyas actividades son necesarias par alcanzar
los objetivos del establecimiento. Dichas actividades son
asignadas a los empleados, de tal manera que no se
dupligue ningun trabajo, no se omita ninguno y los

objetivos puedan alcanzarse de manera eficiente.

Los objetivos de un restaurante son brindar satisfaccion a

los clientes y obtener ganancias.
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Su tarea consiste en ayudar a la gerencia a alcanzar sus
objetivos, cooperando y trabajando con la organizacion,
brindando un buen servicio, siendo eficiente, evitando
desperdicios y siguiendo las normas y reglamentos

establecidos por la empresa o negocio.

Conocer cual es su lugar dentro de la organizacion, le

ayudara a tener la actitud adecuada hacia su trabajo.

El gerente de la division de alimentos y bebidas esta en
el punto mas alto de la estructura de la organizacion. Por
lo general, el gerente y subgerente tienen autoridad

sobre los departamentos de toda la division.

El Maitre y el capitan pueden tener responsabilidad ante
el gerente, y el capitan puede tener responsabilidad ante
el Maitre. Generalmente los meseros son responsables
ante su supervisor inmediato, quien puede ser el Capitan
o la Hostess. Los ayudantes de mesero auxilian a los

meseros.

Para evitar ocasionar problemas dentro de la

organizacion, se debera ajustar a su estructura.

Gerente de alimentos y
bebidas
|
Sub-Gerente de Alimen-
tos y Bebidas

|

s Maitre .

l P I

Jefe de banquetes ersona
' de

< Capitan de restaurante >
, mando
Hostess medio

|

\_ Meseros A

Ayudantes de meseros ’

Stewards

Organizacion informal

En restaurantes pequefios, pueden estar cubiertos por

una misma persona.
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Perfil del colaborador

Los colaboradores de establecimientos de servicios en
Alimentos y Bebidas se deben caracterizar por su trabajo
eficiente, mostrando siempre una actitud proactiva,
calidez en la atencion y para ello es necesario formar y
fortalecer sus capacidades (conocimientos, habilidades,
valores) para que ese desenvolvimiento sea proyectado
a los clientes.

El colaborador debe entender que es la extension del
propietario, por tanto debe identificarse con la empresa y

mostrar cortesia.

Asimismo, debe mantener el contacto visual, al momento
de atender al publico eso demuestra seguridad y

confianza.
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1. Personales
ASPECTOS POSITIVOS
Receptivo, predispuesto

Atento, observador

Proactivo, fortalecido,
fresco

Presencia, correctamente
uniformado

Buena higiene,

presentacion impecable y
buena postura

Honesto, justo y razonable

Carismatico, sociable
Eficiente, vocacion de

servicio

ASPECTOS NEGATIVOS
Indiferente, insensible
Distraido, despistado

Pasivo, inactivo, parado

Descuidado, mal
presentado
Desaseado, postura de

cansancio

Deshonesto, imprudente,
incorrecto
Hurafio, agrio

Desidia

2. Relaciones humanas

Buen fisonomista, moderado y sensato.

Tono de voz adecuado.

Informacidén profesional, exacta y practica.

Agilidad en las respuestas.

Vocabulario positivo.

Anticiparnos a sus expectativas.

Ponerse en lugar del cliente.

Disfrutar de sus labores y consciente de su trabajo.

Reconocer que él representa la imagen de la empresa.

3. Técnicas y experiencias

Conocimiento total de los productos y la descripcion de

los mismos.

Conocer todos los procedimientos el servicio.
Tener habilidades para las ventas y ser persuasivo.
Conocimiento de etiqueta y protocolo.

Criterio para manejo de reclamos y quejas.

Conocimiento de buenas practicas de manipulacién.
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4. Presentacion personal

La imagen del colaborador debe ser impecable y pulcra,
ya que a travées de él se reflejla la imagen del

establecimiento y de nuestro pais.

5. Higiene personal
El personal femenino debe llevar el cabello recogido. En
caso de usar esmalte de ufias, este debe ser de una
tonalidad muy suave. Y si lleva maquillaje, este debe ser

sobrio.

El personal masculino con cabello corto, bien peinado,

afeitado a diario y colonia muy suave.

6. Uniforme

7. Adornos

Prohibido uso de piercing

Aretes sencillos, reloj pulsera, anillo de matrimonio o

compromiso

Esmalte de ufias sobrio y lapiz labial suave.

Uniforme limpio, planchado y medias de color negro.

Zapatos limpios, en buen estado y negros.

Terno, chaleco, delantal o mandil, corbata, marbetes y

distintivo buen colocados
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Protocolo de servicio al ingreso de un restaurante

a. El saludo

El saludo debe desarrollarse con postura de respeto, se
recomienda realizar una ligera venia hacia los visitantes
en el momento del ingreso al restaurante, es
imprescindible mantener una sonrisa durante el proceso

de recepcion y atencion al cliente.

Frases de saludo:

”

Buena tarde, bienvenidos a “..... , mi nombre es “..... y

estoy a sus ordenes.

Buena tarde, bienvenidos a “..... , mi nombre es “..... y
gustosamente voy a atenderlos, por favor permitanme
acompafiarlos a una mesa.

Buena tarde, bienvenidos a “.....", mi nombre es “..... y
gustosamente voy a atenderlos, por favor permitanme

entregarles la carta.

En caso que el cliente haya realizado una reserva con
anterioridad, se recomienda tener conocimiento del
nombre del cliente y saludarlo con su nombre.

Buena tarde sefor “.....”, bienvenido a “..... , mi nombre

En caso que el cliente represente un grado o categoria
de especial atencion, el saludo debe ser:

Buena tarde, bienvenidos a “.....", mi nombre es “..... y
tendré el honor de atenderlos, por favor permitanme

acompariarlos a una mesa.

”

Buena tarde, bienvenidos a “..... , mi nombre es “..... y
tendré el honor de atenderlos, por favor permitanme

entregarles la carta.
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En caso que el cliente se encuentre ubicado en una
mesa y el mozo se acerque a la misma debe indicar lo

siguiente:

Buena tarde, permitanme presentarme, mi nombre es

‘.....” y gustosamente voy a atenderlos, por favor puedo

hacerles entrega de la carta?

Buena tarde, permitanme presentarme, mi nombre es

y gustosamente voy a atenderlos, por favor puedo

tomar sus pedidos?
Al momento de hacer contacto con el cliente se le debe
prestar toda la atencion, no se debe mostrar signos de

apresuramiento ni atender a otros clientes a la vez.

Ceda el paso:

A la persona de mayor edad, o el hombre a la mujer, ante
una puerta o paso, si el ingreso tiene una puerta, debe
sostenerla con la mano para mantenerla abierta.

Al momento de ceder el paso, en primer lugar ingresa la
persona de mayor jerarquia o procedencia, sino, primero
ingresan los nifios, luego las damas y por ultimo los
caballeros, las normas de etiqueta establecen que las

personas de mayor edad tienen mayor precedencia.
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b. Ladespedida

La despedida debe desarrollarse con postura de respeto,
se recomienda realizar una ligera venta a los visitantes
en el momento de la despedida, es imprescindible
mantener una sonrisa en todo momento hasta la salida

de los clientes.

Frases de despedida:

Muchas gracias por visitarnos y esperamos que regresen
pronto, tengan ustedes muy buenas tardes.
Ha sido un placer tenerlos esta tarde, esperamos que

regresen pronto, buena tarde.

En caso que el cliente represente un grado o categoria
de especial atencion, la despedida debe ser:
Ha sido un honor contar con su visita y esperamos que

regresen pronto, buena tarde.

Y recuerde que la mejor etiqueta es el buen humor.

Descripcion de puestos de trabajo

Jefe de saldn, maitre

Es el representante y la persona responsable de la
divisién ante los clientes para satisfacer las necesidades
y solucionar los problemas que puedan presentarse,

tanto con los clientes como con el personal a su cargo.

Funciones:

e Controla la operacion y administracion del
personal.

e Capacita constantemente a su personal.

e Supervisa la calidad en el servicio.

e Conoce y aplica, segun el caso, los diferentes
tipos de servicios que ofrece el restaurante.

e Atiende personalmente a los clientes.

e Atiende y soluciona quejas de los clientes.

e Establece normas para el cuidado del equipo a su

cargo.
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e Efectla revisiones al sistema de comandas. Capitan, jefe de sector

e Verifica periédicamente los resultados operativos y

administrativos del restaurante. Es la persona responsable de la supervision vy
e Supervisa y controla la calidad y presentacién de coordinacion del servicio en bares restaurantes, salones,

los platillos a servir. segun las normas establecidas por la division de
e Mantiene comunicacion directa con el chef sobre Alimentos y Bebidas.

la cantidad y calidad del mise en place.

Funciones:

e Recibir a clientes con cortesia y acompafarlos a la
mesa.

e Toma la orden de comida y bebida.

e Debe conocer el menu y los ingredientes de los
platillos, asi como el tiempo de preparacion.

e Entrega la comanda al mesero y supervisa que la
orden se realice con prontitud.

e Mantiene una comunicacidn constante entre

meseros.

¢ Recibe y soluciona las quejas de los clientes.
e Conoce los diferentes tipos de montajes de

mesas.
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e Debe manejar las técnicas de flameo, trinchado y Hostess:
deshuesado.
e Supervisa las medidas de control en el restaurante Es la persona responsable de que los clientes sean
o bar, especialmente las cuentas y las comandas. atendidos en la mejor forma (eficaz y eficiente). Coordina
e Debe conocer las técnicas para descorchar y las funciones de los meseros.

servir los diferentes tipos de vinos.
e Responsable de elaborar el horario del personal. Funciones:

e Responsable de distribuir la propina de grupos. e Supervisa los montajes de mesas.

e Controla las reservaciones en el restaurante.

¢ Da la bienvenida a los clientes y los conduce a la
mesa.

e Supervisa la calidad de atencion que brindan los
meseros.

e Intervienen en los problemas que se puedan
presentar.

e Invita a los clientes a regresar al abandonar el
lugar.

e Debe conocer el trabajo del capitan y meseros,

con el fin de poderlos evaluar.
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e Registra diariamente las ventas en la bitacora, por Mesero:

concepto de alimentos y bebidas.

e Registra diariamente las ventas en la bitacora Es la persona responsable de atender al cliente,
todos los comentarios positivos y negativos ofreciéndole un buen servicio y excelente atencion, de
expresados por el cliente importante y distinguido. satisfacer las necesidades del cliente y de realizar los

e Distribuye las mesas para cada mesero. objetivos de la organizacion.

Funciones

e Conocer el uso correcto de la terminologia usada
en alimentos y bebidas.

e Conocer el uso del material del trabajo.

e Atender alos clientes.

e Limpiar mesas.

e Serviry retirar lo utilizado por el cliente en el
servicio.

e Conocer la carta y aconsejar al cliente.

¢ Verificar que el pedido no tarde mucho tiempo en
llegar.

e Limpiar el &rea de servicio.

e Envolver los cubiertos.

e Llenar los saleros.
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e Recibir, atender, recomendar y despedir a los
clientes.

e Reporta al capitan los comentarios de los clientes,
acerca del servicio y de los alimentos y bebidas.

e Controlar la satisfaccion de los clientes con los
productos y servicios ofrecidos.

Procedimientos de recepcion, servicio y despedida

del cliented

1. Recibir al cliente con amplia sonrisa diciendo buenos
dias/ tardes Sefioras, Sefores, Sefioritas.

2. Solicitar la orden a los comensales.

3. Servir las bebidas en la mesa.

4. Llevaré la orden a cocina, la comanda se colocaré en
la barra y despacho y sacaran la orden solicitada.
Debemos estar al tanto de controlar que los pedidos
salgan a tiempo.

5. Preguntar si tomaran vino. Servirlo conforme a
estandares establecidos si lo piden.

6. Servir los alimentos ordenados por los clientes.

7. Retirar todos los platos de la mesa.

8. En el momento de su marcha despediremos
atentamente al cliente, solo le daremos la mano si el
cliente muestra disposicion para ello.

9. Limpiar la mesa y llevar los platos y desperdicios a la
cocina.

3PENALVA, José. Manual de Procedimientos de Sala. 2008.
Restaurante Bol. Alicante, Espafia
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Trato con clientes

1. Tratar al cliente siempre de USTED. Excepto cuando
se trate de nifios, adolescentes o personas muy
jovenes.

Recomendaciones para el &rea de servicio

Saludar al cliente y darle las gracias al marcharse.

Guardar siempre la compostura y sonreir

2. Tratar al cliente por su nombre cuando lo
conocemos. (en caso de clientes habituales) Buenas
noches Sr. Sanchez, acompéafienme a su mesa.
Siempre ser correctos, amables y atender con una
calida sonrisa.

No recargarse en las mesas, sillas o paredes.

No tome cubiertos del lado por donde se come.

3. Debemos de ser amables también cuando el cliente
nos solicite ayuda. (Pregunta por los servicios o
cualquier tipo de informacién que solicite). En caso de
gue no podamos ayudarle por desconocimiento, le
pediremos amablemente que aguarde un momento
mientras acude un compafiero para ayudarle.

Cambiar todo lo que se caiga al suelo. Colocar un
objeto limpio para el comensal envuelto en una

servilleta y recoger el objeto sucio y retirarlo.

No hacer ruidos con los platos, vasos ni cubiertos.

Caminar aprisa pero nunca correr.

Conozca la historia del restaurante.

Todo debe salir con la temperatura correcta.

4. Por norma general deberemos ofrecer al cliente una
sonrisa siempre que nos crucemos con el, aunque no
esté en la zona que atendemos.

Asista a sus clientes lo mas que pueda.

* NUNCA mascar chicle o fumar.

5. Atencion al teléfono. Cuando contestemos al teléfono
lo haremos siempre con la siguiente frase. Restaurante
XXX buenos dias, Buenas/tardes/noches, en un tono
amable. Siempre anotar los recados.

Cuando tome platos, nunca deje que su mano

toque el lado donde estéa la comida.

Nunca se atreva a cargar mas de lo que pueda.

Aprenda a usar su tiempo sabiamente organizando

sus vueltas.
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Si una orden se atrasa en la cocina, primero
informe al administrador y después a sus clientes.
El administrador ira a la mesa y explicara el motivo

de la tardanza.
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Cuando se sirva la orden, poner el plato de modo

que la “carne” quede lo mas cercano al cliente.

Diga la verdad, nunca se esconda de sus clientes.

Nunca se vaya de una mesa sin que haya quedado

clara una orden.

Si un cliente le pide algo al estar en la mesa,
asegurese de preguntar al resto si desean lo mismo

también, esto le ahorrara muchisimas vueltas.

Cuando trate de alcanzar algo o esté sirviendo

enfrente de alguien, pida permiso.

NUNCA se siente con un cliente o amigo mientras

se esta en turno, aun cuando le pidan que lo haga.

El cliente NO esté obligado a dejar propina.

Una propina nunca debe de ser removida de la
mesa mientras el cliente siga ahi a menos que este
mismo se lo dé en la mano o le sefiale para que

venga a recogerlo.

No comer o beber al frente del restaurante durante

las horas de operacion.
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Reclamos y quejas

Sin lugar a dudas son las situaciones mas desagradables
con las que puede encontrarse el colaborador, siendo
ademas uno de los puntos que mas negativamente

influyen en la imagen de la empresa.

Por estas razones es importante que se sepa solucionar
los posibles problemas o incluso los reclamos. Se debe
recordar que los reclamos y quejas sirven de
retroalimentacion para un mejoramiento a corto y

mediano plazo.

Aunque es practicamente imposible enumerar las
distintas  situaciones conflictivas y las posibles
soluciones, a continuacion se establecen una serie de
normas basicas de actuacion que permitiran al personal,
enfrentarse a la situacion de una manera efectiva y

satisfactoria para el cliente y la empresa.

Procedimientos para reaccionar frente a reclamos

Mire al cliente a los 0jos y exprese con su rostro
una actitud relajada.

Asienta ligeramente con la cabeza, demostrando
gue le escucha y le entiende.

No se tome el reclamo de forma personal.

Pida disculpas.

Repita aquellos hechos que determinan el
reclamo, valorando de esta forma el contenido de
la misma.

Trate de resolver inmediatamente el reclamo.

Observe si el cliente se siente satisfecho con su
respuesta o con lo que le ofrece.

Al cliente no le gusta que le manden de un lugar a
otro asi que el problema se debe de resolver con
la persona involucrada y la persona de mayor
jerarquia en el lugar.

Si el cliente no tiene razén no pierda su tiempo en
discusiones indutiles, valore la imagen de la
empresa, los comentarios de los clientes que
estan observando, su tiempo y el de sus
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colaboradores etc., analice rapidamente la
situacién y vea como le puede satisfacer de forma
inmediata para terminar con la situacion.

10

Si un cliente reclama de forma agresiva en un
lugar publico, intente atenderle en un lugar
privado; no debemos olvidar que la imagen de
nuestro establecimiento es muy importante.

Practicas prohibidas en el trabajo*

Llamadas personales

Visitas personales

Masticar chicle

11

Un cliente que reclama es casi un cliente perdido,
multiplicado por todos aquellos a los que contara
su “desafortunada historia” en el establecimiento.

Murmuraciéon

Deslealtad

12

Una reclamacion es una oportunidad de mejora,
debemos resolverla con seguridad,
profesionalidad y confianza.

Carcajadas

Chistes

Beber licor

13

Dar un seguimiento a los reclamos.

© ©f Nl @ g Bl W M E

Robar

4 Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad. Etiqueta y

Protocolo. 2000. Primera Edici6on. Guatemala
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II. CONCLUSIONES

o La cordialidad y profesionalismo con que se trata a
los clientes, es parte importante del éxito que

puede tener un restaurante.

o La satisfaccion del cliente depende tanto de la
calidad y precio de la comida, como de la manera

en que le atienden.

V. RECOMENDACIONES

Para tener éxito se debe contratar colaboradores
profesionales y revisar los estandares de la

calidad de la atencion al cliente.

Las quejas y los reclamos deben solucionarse de

la forma correcta, dejando al cliente satisfecho.
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E - grafia

WWW.ingenieria.unam.mx

Instituto de Turismo de Espafia: www.tourspain.es

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo de Pera:

wwww.mincetur.gob.pe

www.monografias.com

www.concatur.com

www.definicionabc.com

VI. ANEXOS

Glosario

Calidad.- “La calidad de un producto o servicio es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacién
mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades.

Calidez.- Que como anfitriones siempre reciban con

cordialidad, amabilidad y hospitalidad al visitante.

Cliente.- Es la persona que demanda los productos y
servicios que la empresa ofrece, por lo que consigue
consolidarse en el mercado obteniendo los ingresos y

rendimientos para posicionarse y sobrevivir.

Conocimiento.- Nocion, idea, informacion, es el saber.
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Estandarizar.-  Procedimiento mediante el cual se
realiza una actividad de manera que fue previamente

establecida.

Habilidad.- Es la destreza de una persona para realizar

una tarea, es el saber hacer.

Hospitalidad.- Es el recibimiento y tratamiento amable
de los desconocidos; la industria formada por los
establecimientos de alojamiento, alimentos y bebidas,

transporte y turismo.

Mando medio: Empleados de jerarquia media capaces
de tomar decisiones Unicamente vinculadas a sus

funciones y/o departamento.

Manejo de quejas: Parte de las funciones dentro de la
atencion al cliente que busca brindar la mejor solucion
posible a un problema planteado por el cliente con

respecto al servicio ofrecido.

Manual de buenas practicas.- Conjunto de acciones y
medidas que buscan lograr, en aquellos que las adopten
en sus operaciones y servicios, resultados eficientes con
el uso optimo de recursos. En turismo, principalmente se
han desarrollado manuales de buenas préacticas
sostenibles (que incluyen los ejes econdmicos, socio-

cultural y ambientales) y en calidad de los servicios.

Manual de procedimientos.- EsS un instrumento
administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las

diferentes areas de una empresa.

Modales.- Formas de comportarse una persona.

Ocupacion.- Actividad diferenciada caracterizada por un
conjunto articulado de funciones, tareas y operaciones,
gue constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador,
destinadas a la obtencion de productos o prestacion de

servicios.

Perspectiva.- Manera en que se enfocan las cosas para

apreciarlas adecuadamente.
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Procedimiento.- “Serie de pasos claramente definidos,
que permiten trabajar correctamente, disminuyen la
probabilidad de accidentes”, ahorran tiempo y dinero

para la empresa y para los operarios.

Profesionalismo.- Que cada vez que trabajemos, se
destaque, por sencillo o humilde que sea lo que
hagamos, la calidad y servicio que prestemos, y ademas

que sean calificados como 6ptimos por el turista.

Servicio de Alimentos y Bebidas.- Es la preparacion,
venta y servicio de alimentos y bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas para los clientes del restaurante.

Sugerencias: Propuestas que tienen como finalidad
mejorar la calidad del bien, servicio o procedimiento.
Existen diversas fuentes de sugerencia, entre las cuales

destacan los clientes, empleados y socios comerciales.
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5.6 Conclusiones

o Con elaboracién de este manual, se busca facilitar en los estudiantes de la
carrera de Turismo, el aprendizaje practico de la atencion al cliente en el area

de restaurantes.

o La correcta utilizacion del manual de buenas préacticas para la atencion al
cliente, dara resultados positivos, ahorrando tiempo y dinero; al mismo tiempo
proporcionara personal calificado que realizara las tareas de manera ordenada

y légica.
o Este manual tiene relacion directa con éxito de un restaurante; que es la

atencion de una mesa, realizada directamente por los meseros, capitanes de

meseros que son supervisados por la administracion de la empresa.
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5.7 Recomendaciones

o Se recomienda la utilizacion de éste manual de buenas practicas para la
atencion al cliente; para dar conocimientos basicos técnicos a los estudiantes

de la carrera de Turismo.

o Desarrollar actividades en el area de servicio para unificar conocimientos de
las tareas que se realizan pero, que requieren orden y procesos a seguir por

los colaboradores de los restaurantes.
o Cuenta con una descripcion del personal que interviene en el contacto directo

con el cliente en el restaurante y el papel que juega, explicando su trabajo y

sus atributos para realizarlo bien.
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5.9 Anexos

Glosario

Calidad.- “La calidad de un producto o servicio es la percepciéon que el cliente tiene

del mismo, es una fijacidon mental del consumidor que asume conformidad con dicho

producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Calidez.- Que como anfitriones siempre reciban con cordialidad, amabilidad y

hospitalidad al visitante.

Cliente.- Es la persona que demanda los productos y servicios que la empresa
ofrece, por lo que consigue consolidarse en el mercado obteniendo los ingresos y
rendimientos para posicionarse y sobrevivir.

Conocimiento.- Nocidn, idea, informacion, es el saber.

Estandarizar.- Procedimiento mediante el cual se realiza una actividad de manera

que fue previamente establecida.

Habilidad.- Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.
Hospitalidad.- Es el recibimiento y tratamiento amable de los desconocidos; la
industria formada por los establecimientos de alojamiento, alimentos y bebidas,

transporte y turismo.

Mando medio: Empleados de jerarquia media capaces de tomar decisiones

Gnicamente vinculadas a sus funciones y/o departamento.
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Manejo de quejas: Parte de las funciones dentro de la atencion al cliente que busca
brindar la mejor solucién posible a un problema planteado por el cliente con respecto

al servicio ofrecido.

Manual de buenas practicas.- Conjunto de acciones y medidas que buscan lograr,
en aquellos que las adopten en sus operaciones y servicios, resultados eficientes con
el uso Optimo de recursos. En turismo, principalmente se han desarrollado manuales
de buenas practicas sostenibles (que incluyen los ejes econémicos, socio-cultural y

ambientales) y en calidad de los servicios.

Manual de procedimientos.- Es un instrumento administrativo que apoya el

guehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

Modales.- Formas de comportarse una persona.

Ocupacion.- Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de
funciones, tareas y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al
trabajador, destinadas a la obtencion de productos o prestacion de servicios.

Perspectiva.- Manera en que se enfocan las cosas para apreciarlas

adecuadamente.

Procedimiento.- “Serie de pasos claramente definidos, que permiten trabajar
correctamente, disminuyen la probabilidad de accidentes”, ahorran tiempo y dinero

para la empresa y para los operarios.
Profesionalismo.- Que cada vez que trabajemos, se destaque, por sencillo o

humilde que sea lo que hagamos, la calidad y servicio que prestemos, y ademas que

sean calificados como éptimos por el turista.

148



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Servicio de alimentos y bebidas.- Es la preparacién, venta y servicio de alimentos
y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas para los clientes del restaurante.

Sugerencias: Propuestas que tienen como finalidad mejorar la calidad del bien,
servicio o procedimiento. Existen diversas fuentes de sugerencia, entre las cuales

destacan los clientes, empleados y socios comerciales.
Recursos financieros
En la etapa para implementar el Manual de Buenas Practicas para la Atencion al

Cliente, se realizara una inversion de Q80.00 en diversos gastos para implementar

un ejemplar en el Centro Universitario de Santa Rosa.

Presupuesto:
Descripcion |Cantidad | Precio unitario Q | Total Q
Impresiones 30 1.00| 30.00
Empastado 1 25.00| 25.00
Disco compacto 1 25.00| 25.00
Total| 80.00

Este seria el costo total por estudiante, para implementar manuales en la carrera de
Turismo.
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Evidencia de logro de la propuesta individual
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Capitulo VI

6.1 Conclusiones generales

El diagnostico realizado en el Centro Universitario de Santa Rosa, determino
la necesidad de priorizar la implementacion de mobiliario y equipo para

reforzar el area practica de restaurantes en la carrera de Turismo.

El proyecto y las intervenciones profesionales implementadas serviran para
desarrollar actividades administrativas del Centro Universitario de Santa

Rosa.

Se cre6 el manual de buenas practicas para la atencion al cliente, para la

efectiva aplicacion y utilizacion del proyecto implementado.

Se realizaron gestiones de fondos econdémicos para el desarrollo del proyecto
ejecutado, cuyos beneficiarios fueron la poblacién estudiantil y personal en

general del Centro Universitario de Santa Rosa.
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6.2 Recomendaciones generales

Es de suma importancia dar a conocer a la poblacion estudiantil y catedraticos
del Centro Universitario de Santa Rosa, el proyecto de Implementacién de
mobiliario y equipo para el area practica de restaurantes; para que puedan
usarlo y desarrollar actividades educativas y administrativas de forma

adecuada.

Se recomienda designar un salén en especifico para ubicar el mobiliario y
equipo implementado dentro del proyecto, y que a la vez sirva como area

general de practicas de la carrera de Turismo.

Se debe llevar un estricto control del mobiliario y equipo implementado, con el

propésito de cuidar y conservar dichos recursos.

Es importante que los estudiantes y catedraticos, tengan conocimiento de la
existencia del manual para la atencion al cliente, para que hagan el uso

adecuado de lo implementado en el proyecto.
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Capitulo VI

7.1 Glosario
e Andlisis documental: la descripcién o el analisis documental consisten en
describir un documento en sus partes esenciales para su posterior

identificacion y recuperacion.

e Auténoma: estado y condicion del individuo o pueblo que se gobierna con

entera independencia.

e Coadyuvar: contribuir, cooperar. Ayudar a la consecucion de algun objetivo.

e Consonancia: relacion de conformidad entre algunas cosas.

e Desercidn: abandonar el puesto, causa.

e Diagnostico: alude, en general, al andlisis que se realiza para determinar

cualquier situacion y cuales son las tendencias.

e Factible: que se puede hacer.

e Gestion: hacer los tramites necesarios para lograr un asunto.

e Objetivo: un obijetivo es el planteo de una meta o un propésito a alcanzar, y
que, de acuerdo al ambito donde sea utilizado, o mas bien formulado, tiene

cierto nivel de complejidad.
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e Observacion: como técnica de investigacion, consiste en "ver" y "oir" los
hechos y fendmenos que queremos estudiar, y se utiliza fundamentalmente

para conocer hechos, conductas y comportamientos colectivos.

e Presupuesto: calculo anticipado del coste de una obra o un servicio.

e Talento humano: no solo el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también otros factores que dan diversas
modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias, motivacion,
intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades,
salud, etc.

e Turismo: el turismo segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), es la
actividad realizada por las personas al desplazarse por diferentes motivos
fuera de su lugar habitual de residencia por un periodo superior a 24 horas e

inferior a un ano.

e Viable: asunto que puede llevarse a cabo.
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7.2 Anexos

7.2.1 Antecedentes

Santa Rosa

El departamento de Santa Rosa® se encuentra situado en la regién Sudeste de
Guatemala, su cabecera departamental es Cuilapa (conocido como el ombligo de
América por encontrarse en el centro del continente). Durante la época prehispénica
estuvo habitado por pobladores Xinkas.

Limita al Norte con los departamentos de Guatemala (departamento) y Jalapa; al Sur
con el Océano Pacifico; al Este con el departamento de Jutiapa; y al Oeste con el
departamento de Escuintla.

Por su configuracion geografica que es bastante variada, sus alturas oscilan entre los
214 y 1.330,25 msnm, con un clima que varia desde el frio en las montafias hasta el
calido en la costa del Pacifico, pero generalmente templado.

Santa Rosa se inicia en las estribaciones de la Sierra Madre y los volcanes Cerro
Redondo y Jumaytepeque, baja hasta los volcanes Cruz Quemada y Tecuamburro y
se extiende al sur en el Canal de Chiquimulilla y las playas de Monterrico, Papaturro,
Las Lisas y El Ahumado.

>http://es.wikipedia.org/wiki/Santa_Rosa_%28Guatemala%29
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Su division politica es de catorce municipios.
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o Cuilapa

Cuilapa® constituye la cabecera del departamento de Santa Rosa y es reconocida

internacionalmente como “El Centro de las Américas”.

Cuajiniquilapa, su etimologia, alude al lugar donde abundan los cushines, arbol
leguminoso de la familia de las caesalpiniac aeutilizados en la region para dar
sombra al cafeto. Al este se encuentra la aldea San Juan de Arana, lugar que marca
exactamente el Centro de las Américas. Segun fotografia satelital de la NASA, en
Cuilapa se encuentra el centro geografico de las Américas, desde Alaska al cabo de

Hornos en Chile, razon por la cual es conocida con dicho apelativo.

Se encuentra en la latitud 14° 16’ 42" y longitud 90° 18’ 00”, Dista de 63 kildbmetros de
la ciudad capital y se puede llegar a través de la carretera interamericana.

Colinda al norte con Nueva Santa Rosa y Casillas; al este con Oratorio y San José
Acatempa; al sur con Chiquimulilla, Santa Maria Ixhuatan y Oratorio; al oeste con
Pueblo Nuevo Viflas y Barberena. La ciudad de Cuilapa se encuentra en los
margenes del rio Cuilapa y al norte del rio Los Esclavos. Tiene una extension
territorial de 365 km2.

Para 2010 se estimaba una poblacion de 38,979 habitantes. Segun acuerdo
municipal, el municipio de Cuilapa cuenta con 96 lugares poblados distribuidos de la
siguiente manera: 1 casco urbano (dividido en 14 entre barrios y colonias), 22 aldeas,

48 caserios y 25 fincas.

®http://cooperativaelrecuerdo.com/images/phocagallery/Turismo_Santarosa/Casillas/escudo_601.j
pg
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o Historia Centro Universitario de Santa Rosa

Antecedentes histéricos

En el ano de 1967, el Honorable Consejo Superior Universitario acordd: “Autorizar a
la Facultad de Humanidades para impartir cursos con validez académica a
profesores que radiquen en los departamentos de la Republica”. En el afio de 1975
nacio el Programa de Centros Regionales Universitarios, con la creacion del Centro

Universitario del Norte, con sede en la ciudad de Coban.

Con la presencia de los Centros Universitarios y las Secciones Departamentales de
las Facultades de Humanidades, Ciencias Economicas y Ciencias Juridicas y
Sociales, se ha respondido en alguna medida, a la demanda de educacién superior

de la poblacion estudiantil del interior de la Republica.

A finales de 1997, se autoriz6 el funcionamiento de la Universidad Mariano Galvez en
el municipio de Cuilapa e inici6 el ciclo académico en 1998 con las carreras de
Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria, Licenciatura en Administracién de
Empresas y Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales; posteriormente,
implementaron las carreras de Licenciatura en Ingenieria en Sistemas, Psicologia y
Trabajo Social. La Universidad Galileo (FISICC-IDEA) tuvo una extensién en donde
se impartieron las carreras de Licenciatura en Informatica y Administracion de
Empresas Turisticas y Hoteleras, pero dejo de funcionar hace aproximadamente tres

anos.

Luego, la Junta Directiva de la Facultad de Humanidades, en sesién extraordinaria, el
19 de octubre de 1,999, autorizd la apertura de la Seccion Departamental de
Chiquimulilla, Santa Rosa. (Punto Décimo, Acta No. 24-99). Posteriormente, el 30 de
septiembre de 2003, la Junta Directiva de la Facultad de Humanidades, en sesion
ordinaria, acordd autorizar la apertura de la Seccion Departamental de Taxisco,
Santa Rosa. (Punto Vigésimo Quinto, Acta No. 21-2003).
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El 6 de abril de 2005, el Consejo Superior Universitario, segun consta en el Punto
CUARTO del Acta No. 09-2005, aprobo la creacion de la seccion Universitaria de la
20 Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales, en el municipio de Chiquimulilla,
departamento de Santa Rosa, en la cual se imparten las Carreras de Abogacia y

Notariado en el grado académico de Licenciado en Ciencias Juridicas y Sociales.

La demanda de carreras a nivel universitario crece cada dia, lo cual hizo que las
autoridades locales y la Asociacién “Amigos de Cuilapa”, con fecha 26 de mayo del
2,005 solicitaran al Sefior Rector Dr. Luis Alfonso Leal Monterroso, el apoyo a efecto
de intervenir, ante el Consejo Superior Universitario para la creacion del Centro
Universitario de Santa Rosa. También se requirié en su oportunidad gestionar ante el
Organismo Ejecutivo, para que dicho Centro funcione en las instalaciones de la

desmovilizada Zona Militar No.11, con sede en Cuilapa.

En funcién de lo anterior el Sefior Rector requiri6 a la Coordinadora General de
Planificacion, elaborar el estudio de factibilidad. En sesion celebrada el 19 de abril
del afio 2006, el Honorable Consejo Superior Universitario en el Punto SEXTO,
denominado ASUNTOS ACADEMICOS, Inciso 6.1 del Acta No0.11-2006, conocié el
proyecto para la creacion del Centro Universitario de Santa Rosa, tomando en
consideracion las necesidades de formacién de recursos humanos en la region, asi
como todos los aspectos relacionados con la creacion del mismo, por lo que el
Honorable Consejo Superior Universitario aprueba la creacion, dejando la sede en el
municipio de Cuilapa, departamento de Santa Rosa e instruyendo a la Administracion

Central de Rectoria la ejecucion de las actividades necesarias para tal fin.

En cumplimiento con el articulo 2°. de la Ley Organica de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, Decreto numero 325 y de acuerdo a lo recomendado por la
Comisién encargada de elaborar el Estudio de Factibilidad aprobado por el
Honorable Consejo Superior Universitario y con opinion favorable del Departamento
de Asesoria y Orientacion Curricular de la Division de Desarrollo Académico ( REF:
DAOC-006-2006 de fecha 30 enero 2006), con la apertura del Centro Universitario de
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Santa Rosa, se impartiran en su primera fase, previo proceso de autorizacion, las
carreras de: Técnico en Turismo y Técnico en Gerencia y Gestion Empresarial,
las cuales fueron 21 solicitadas por la poblacion estudiantil del nivel diversificado y la
poblacion flotante (egresados de nivel medio que no han podido continuar estudios
universitarios) del departamento de Santa Rosa. Luego de finalizar el sexto
semestre, los egresados podran continuar la licenciatura para completar su

formacion profesional.

La poblacion estudiantil del nivel medio de Santa Rosa, no ha sido receptiva a la
carrera de Técnico y Licenciatura en Gerencia y Gestion Empresarial, pese a que en
la promocién del centro realizada el Departamento se ha indicado que es similar a la
carrera de Administracion de Empresas; situacion que se confirmé con el estudio
realizado en el primer semestre del afio 2008, por la Licenciada Herminia Sagastume
y estudiantes del primer afio de la carrera de Turismo, donde se deja sentir por parte
de los estudiantes del nivel medio el deseo de estudiar la carrera de Administracion
de Empresas. De acuerdo a los datos de éste estudio para el afio 2008 se
inscribieron en el nivel medio un total de 6,413 estudiantes, 2,815 en cuarto, 2,206 en
quinto y 1392 en sexto. Para el afio 2008 se inscribieron en el ultimo afio en las
carreras a nivel medio un total de 2,315 estudiantes (ver cuadros 11, 12, 13) de éste
total 1,167 mostraron interés en continuar estudios universitarios; los estudiantes
manifestaron interés por estudiar las carreras de Administracion de Empresas 14.4%,
Derecho 10.5%, Ingenieria en Sistemas 10.5%, Psicologia 9.5%, Turismo 8.9%,
Auditoria 8.2% y Enfermeria 6.9%, el otro 30.8% se distribuye entre las otras carreras

de interés.

Tomando en cuenta que la globalizacién proporciona un mundo de oportunidades en
cuanto a tecnologia, medios de comunicacion y servicios, lo cual permite una mejor
calidad de vida. La carrera de Técnico y Licenciatura en Administracion de
Empresas, brinda los lineamientos que le proporcionaran al futuro profesional los
conocimientos cientificos modernos para desarrollar las habilidades y destrezas,

necesarias para obtener una vision de su entorno, generar empresas o transformar
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aguellas donde sean requeridos sus servicios, cumpliendo con ello, la funcién social
bésica de bienestar individual y familiar y su compromiso con el desarrollo econémico

social del Departamento, de la region y del pais.

Asimismo, en el afio 2007, se apertura la carrera de Profesorado de Ensefianza
Media en Pedagogia y Técnico en Administracién Educativa, en las extensiones de
Cuilapa, Barberena, Taxisco y Chiquimulilla. Esta ultima también cuenta con la

carrera de Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, Abogacia y Notariado.

Para el afio 2,009, el Centro Universitario estaria en capacidad de ofrecer carreras,
como Ciencias de la Comunicacion, Disefio Gréfico, Enfermeria y otras que demande

la comunidad estudiantil del departamento Santa Rosa.

En el afio 2012 se apertura la carrera de Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Sociales, Abogacia y Notariado en la extension de Cuilapa. Asimismo, la carrera de

Técnico en Administracion de Empresa en Chiquimulilla.’

o Ubicacion:

El Centro Universitario de Santa Rosa, se ubica en Colonia Nuestra Sefora

Consoladora de Carpinello, Cuilapa, Santa Rosa.

o Metas del Centro Universitario de Santa Rosa

Lograr que los estudiantes de las diferentes carreras sean profesionales de
excelencia que les permita alcanzar su desarrollo integral y responder a las

demandas de una sociedad cambiante y tecnolégicamente avanzada.

Aplicar estrategias, métodos y técnicas que respondan a las necesidades educativas

actuales.

www.usac.edu.gt/catalogo/cunsaro.pdf
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Alcanzar un clima institucional en el cual el estudiantado, el personal administrativo y
docente puedan compartir ideas e intereses mutuos, mejorando la calidad de vida y

el desarrollo socioecondémico de las areas en que sirve el Centro Universitario.

Dar a conocer las carreras con las que actualmente cuenta el Centro Universitario

para aumentar la poblacién estudiantil.

o Funciones de los Centros Regionales

En el Articulo 8 del Reglamento General de los Centros Regionales Universitarios, se

describen como funciones de los Centros Regionales Universitarios las siguientes:

o Andlisis critico de la realidad natural y social de la regiébn que permita el
conocimiento de la misma, su interpretacion cientifica y proporcione las bases

necesarias para crear programas de accion.

o La investigacion en equipos multi-profesionales, con enfoques
interdisciplinarios y haciendo participar a personas de la colectividad como
miembros del equipo investigador.

o El desarrollo educativo a través de la formacion de recursos humanos
calificados y el desarrollo de programas de educacién de base y de educacion
permanente para la poblacién en general.

o La formacién de los recursos humanos de nivel superior que se requieran en

el area de influencia de los Centros.

o El ofrecimiento a través de la docencia extramuros de servicios profesionales,
con el objeto de que los miembros de la colectividad regional, reciban asesoria

y colaboracién en la solucién de sus problemas concretos.

o El inventario y aforo continto de los recursos naturales, humanos y culturales

de la region.
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La participacién en el desarrollo de parques nacionales o los que el mismo
Centro considere que deben establecerse, asi como promover acciones para
proteger la fauna, la flora y los biotopos protegidos, y los centros

arqueoldgicos y complejos espeleoldgicos de la region.

Estudio del impacto ecoldgico y econdémico-social de los proyectos de caracter

regional y nacional.
La promocién del potencial cultural de la region.

La evaluacién permanente del impacto de la Universidad de San Carlos de

Guatemala y de los programas de los Centros en los ambientes regionales.

El desarrollo de actividades culturales y sociales que permiten ampliar a los
habitantes de la region, las perspectivas de su concepcion del mundo y les
den la oportunidad de tomar parte como sujetos criticos y participantes
creativos, mediante programas organicos integrados de desarrollo y formacion
ética, estética, cientifica y social.

o Servicios

Dentro de ellos tenemos la extensidn universitaria, docencia, biblioteca e

investigacion. Esta dltima es la que actualmente realizan los estudiantes en el

transcurso de la carrera, asi como los seminarios. Ademas el Ejercicio Profesional

Supervisado en las carreras de Administracion de Empresas, Turismo y Profesorado

de Ensefanza Media.

También se cuenta en Chiquimulilla con el Bufete Popular que emprendi6 labores

desde septiembre del afio 2011. La biblioteca actualmente cuenta con 1125 libros

que estan disponibles para los estudiantes y personal que labora en las oficinas del

Centro Universitario.
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o Limitaciones
En cuanto a las limitaciones que tiene actualmente el Centro Universitario

actualmente esta la econdémica porque desde el afio 2009 ha sido relativamente poco

el aumento que le ha autorizado para las necesidades que este tiene.
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7.2.2 Carta de solicitud del Ejercicio Profesional Supervisado

Licenciado Ma.

Armando Aguilar Pachilla

Director y Coordinador de Examenes Generales de Graduacidn
Centro Universitario de Santa Rosa CUNSARO

Yo Olga Odilia Yoc Arévalo, estudiante activa de éste Centro Universitario con carné No.200942612,
estudiante de la carrera de Licenciatura en Turismo, de 25 afios de edad, soltera, guatemalteca, me
identifico con el Nimero Personal de Identificacion DPI 1580 03640 3101, extendido en el Registro
Nacional de la Personas de Guatemala, Guatemala, con vecindad en Barrio El Llanito, Cuilapa, Santa

Rosa. Atentamente comparezco ante usted para exponerle lo siguiente:

HECHOS:

Es el caso sefior coordinador que completé el pensum de estudios de la carrera de
Licenciatura en Turismo, en el mes de junio de 2013; adjuntando los documentos siguientes,
tal como lo solicita el normativo para el desarrollo del ejercicio profesional supervisado en su
articulo 14, como requisito para asignacion de ejercicio profesional supervisado:

a) Constancia original de estar inscrita en la carrera correspondiente del Centro Universitario de
Santa Rosa.

b) Constancia de pago de matricula consolidada vigente.

c) Solvencias de biblioteca y tesoreria.

d) Constancia de cierre de curriculo o pensum de estudios a nivel de licenciatura.

e) Certificacion general de cursos de carrera intermedia y terminal

f)  Curriculum vitae y constancia de carencia de antecedentes penales y policiacos

g) Cartas de recomendacion acreditadas por autoridades de la comunidad donde vivo.

h) Constancia de haber aprobado el taller propedéutico.

2. Asi mismo quiero manifestarle que he cumplido con los requisitos previos para poder
someterme al Ejercicio Profesional Supervisado, de conformidad con el reglamento
respectivo, por lo anterior respetuosamente a usted, con fundamento en el articulo 28 de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala:

SOLICITO:

Se autorice realizar al Ejercicio Profesional Supervisado, fijandose para el efecto la fecha respectiva de
inicio y notificarme en oficinas de éste Centro Universitario.

Cuilapa, 20 de mayo de 2015. '

Técnica en Turismo
Carné No. 200942612
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7.2.3 Actatoma de posesion del Ejercicio Profesional Supervisado
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7.2.4 Acta final del Ejercicio Profesional Supervisado
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7.2.5 Entrega del proyecto

=
|

I
&

}

173
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turismo

Explorando nuestra eterna primavera

@ USAC M ALV

TRICENTENARIA 7.2.6 Boleta de encuesta

Universidad de San Carlos de Guatemala

7/
Usac -Cunsaro-
Boleta dirigida a estudiantes de la carrera de Técnico y Licenciatura en
Turismo del CUNSARO

Como trabajo de Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), de las alumnas de la
cohorte 2013, de Licenciatura en Turismo del CUNSARO-USAC, se est4 realizando
un diagndstico con la finalidad de evaluar la situacion actual de la carrera de Técnico
y Licenciatura en Turismo de éste Centro Universitario, por lo cual, le rogamos su
colaboracion respondiendo a las siguientes preguntas con toda la sinceridad posible.
Hacemos de su conocimiento que la informacién brindada es confidencial y no tiene
ningun otro fin.

1. ¢Cree usted que la carrera de Turismo tiene deficiencias?
Sl NO
¢Por qué?

2. ¢Considera usted que se han alcanzado los objetivos que plantean los
distintos cursos que conforman la carrera de Turismo, en cuanto a las areas
practicas?

Sl NO
¢ Por qué?

3. ¢Considera usted que la carrera de Turismo cuenta con el equipo necesario
para el desarrollo de las diferentes areas préacticas?
Sl NO
¢ Por qué?

4. ¢Considera usted que es necesaria la implementacion de equipo para las
areas practicas de la carrera de Turismo?
Sl NO

¢ Por qué?
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5. ¢Conoce usted el equipo necesario que se utiliza en el servicio del area
publica en los restaurantes?
Sl NO
¢Cual?

6. ¢Cual de las areas practicas considera usted que se debe fortalecer con
equipo para el mejor desarrollo de las actividades que cada una de ésta
conlleva?

'] Hoteleria
[l Restaurantes

7. ¢Usted tiene conocimiento de la existencia de equipo basico para realizar
actividades practicas en los distintos cursos en su salon de clases?
Sl NO

8. ¢Qué equipo considera que seria de mayor importancia tener para el
desarrollo de las actividades préacticas de la carrera de Turismo?

Cristaleria

Mobiliario basico para restaurante

Manteleria

Mobiliario y equipo para habitaciones

(0 R I I B

9. ¢Usted ha realizado dentro del CUNSARO alguna actividad préactica
relacionada con su carrera?
SI NO
¢Cual?

10.¢,Cbmo estudiante le gustaria que se implemente equipo basico para reforzar
el area practica de los distintos cursos de la carrera de Turismo?
SI NO
¢ Por qué?
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11.;Considera que usted como estudiante del CUNSARO ha demostrado el
interés suficiente para su formacion como futuro profesional del turismo?
SI NO
Si su respuesta es No ¢ cual cree que sea el principal motivo?

12.;Considera que la carrera de Turismo del CUNSARO satisface las
necesidades que el estudiante y el mercado laboral del turismo demanda?
Sl NO
¢Por qué?

13.¢La carrera de Turismo es lo que usted esperaba al ingresar a éste Centro
Universitario?
Sl NO
¢ Por qué?

14.¢Sus docentes han demostrado interés para que usted como estudiante,
realice practicas relacionadas a los diferentes cursos y con el equipo
adecuado?
Sl NO

15. ¢ Considera que la carrera de Turismo necesita mejorar en algun aspecto?
SI NO
¢Cual?
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&' ) TRICENTENARIA 7.2.7 Boleta de cuestionario £
e Personal administrativo A

Como trabajo de Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), de las alumnas de la carrera de
Licenciatura en Turismo del CUNSARO USAC, se esta realizando un diagnéstico con la
finalidad de evaluar la situacion actual del area administrativa de éste Centro Universitario,
por lo cual le pedimos su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas, marcando con
una X la respuesta correcta y respondiendo a las cuestiones que le siguen a cada
interrogante para reforzar su respuesta. Hacemos de su conocimiento que la informacion
brindada es confidencial y no tiene ningun otro fin.

1. ¢Usted conoce los objetivos administrativos del Centro Universitario de Santa Rosa?

Sl NO
¢ Por qué?

2. ¢Considera que se estan logrando los objetivos del Centro Universitario de Santa
Rosa?
Sl No
¢ Por qué?

3. ¢Ejerce usted sus funciones administrativas en su totalidad?

SI NO
¢Por qué?

4. ¢Considera que el area administrativa del Centro Universitario de Santa Rosa tiene
carencias?
Sl NO
¢, Cudles?

5. ¢Considera que es necesaria la implementacion de algunos elementos que le ayuden
a desarrollar su trabajo de manera eficiente y eficaz?

Sl NO
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10.

¢, Cuales?
Mobiliario y equipo Papeleria
Enseres de limpieza Telecomunicaciones

¢ Considera de importancia el reforzamiento en el &rea de computo?

Sl NO
Especifique:
Computadoras Impresoras
Fotocopiadoras Proyectores

¢El Centro Universitario de Santa Rosa cuenta con el mobiliario y equipo necesario
para realizar reuniones administrativas?

SI NO
¢Por qué?

¢, Cual de las carreras del Centro Universitario de Santa Rosa, de plan diario con sede
en Cuilapa, tiene mayor deficiencia?
Sl NO

¢ Cual?

Turismo

Ciencias Juridicas y Sociales
Administracion de Empresas

¢ Como parte del personal administrativo del Centro Universitario cree que la carrera
de Turismo necesita insumos para implementar el area practica de la carrera?
Sl NO
¢En qué area?
Turismo Hoteles Restaurantes

¢, Usted como personal del area administrativa del Centro Universitario de Santa Rosa
es capaz de identificar las necesidades principales de su area de trabajo?

Sl NO
¢, Cudles podria mencionar?
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7.2.8 Analisis e interpretacion de resultados de encuestas

Encuestas realizadas a estudiantes de la carrera de Turismo

¢CREE USTED QUE LA CARRERA DE TURISMO TIENE DEFICIENCIAS?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO | RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO

Si: Porque no cuenta con areas practicas para los distintos
cursos con que cuenta la carrera.

27 84.37 4 12.50 1 3.13 No: Porque se estd implementando correctamente el

pensum de estudios de la Carrera.
FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 84.37% dijo que si, porque no cuenta con areas practicas para los distintos cursos

con que cuenta la carrera, el 12.50% dijo que no, porque se esta implementando correctamente el pensum de estudios de la carrera y el
3.13% no respondio.

ABSTINENCI
A, 3.13

INTERPRETACION: el 84.37% representa a 27 estudiantes que dijeron “SI”; el 12.50% representa a 4 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%

representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa
Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CONSIDERA USTED QUE SE HAN ALCANZADO LOS OBJETIVOS QUE PLANTEAN LOS DISTINTOS CURSOS QUE
CONFORMAN LA CARRERA DE TURISMO, EN CUANTO A LAS AREAS PRACTICAS?

Sl NO ABSTINENCIA éPOR QUE?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO Si: Porque en a|gunos cursos se pueden realizar
practicas con giras de campo.
12 37.50 19 59.37 1 3.13 No: Porgque no existen areas practicas para la

carrera de Turismo dentro del Centro

Universitario.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 37.50% dijo que si, porque en algunos cursos se pueden realizar practicas con giras de
campo, el 59.37% dijo que no, porque no existen areas practicas para la carrera de Turismo dentro del Centro Universitario y el 3.13% no

respondio.

ABSTINENCIA,
3.13

1

INTERPRETACION: el 37.50% representa a 12 estudiantes que dijeron “SI”; el 59.37% representa a 19 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%

representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa
Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CONSIDERA USTED QUE LA CARRERA DE TURISMO CUENTA CON EL EQUIPO NECESARIO PARA EL DESARROLLO

DE LAS DIFERENTES AREAS PRACTICAS?

S| NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO Si: cuando se realizan
giras de campo.
3 9.37 28 87.50 1 3.13 No: porque carece de
areas practicas.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 9.37% dijo que si, porque en algunos cursos se pueden realizar giras de campo, el 87.5%
dijo que no, porque no existen dreas practicas y el 3.13% no respondid.

ABSTINENCIA,

3.13 p

SI, 9.37

INTERPRETACION: el 9.37% representa a 3 estudiantes que dijeron “SI”; el 87.50% representa a 28 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%
representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa
Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢ CONSIDERA USTED QUE ES NECESARIA LA IMPLEMENTACION DE EQUIPO PARA LAS AREAS PRACTICAS DE LA

CARRERA DE TURISMO?
Sl NO ABSTINENCIA éPOR QUE?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO Si: para poder obtener un mejor
desempeno estudiantil; y alcanzar
31 96.87 0 0 1 3.13 o
los objetivos de la carrera.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 96.87% dijo que si, para poder obtener un mejor desempefio estudiantil y alcanzar los
objetivos de la carrera, el 0.0% dijo que no y el 3.13% no respondié.

ABSTINENCIA,
3.13

1

NO, 0

INTERPRETACION: el 96.87% representa a 31 estudiantes que dijeron “SI”; el 0.0% representa a 0 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%
representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa

Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CONOCE USTED EL EQUIPO NECESARIO QUE SE UTILIZA EN EL SERVICIO DEL AREA PUBLICA EN LOS

RESTAURANTES?
Sl NO ABSTINENCIA éCUAL?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO Si: cristaleria, manteleria, mobiliario de
comedor.
12 37.50 19 59.37 1 3.13 No: porque no han realizado ninguna
practica.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 37.5% dijo que si, mencionando cristaleria, manteleria y mobiliario de comedor, el
59.37% dijo que no, porque no han realizado ninguna practica y el 3.13% no respondio.

ABSTINENCIA
,3.13 h

INTERPRETACION: el 37.50% representa a 12 estudiantes que dijeron “SI”; el 59.37% representa a 19 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%

representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa
Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CUAL DE LAS AREAS PRACTICAS CONSIDERA USTED QUE SE DEBE FORTALECER CON EQUIPO PARA EL MEJOR
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES QUE CADA UNA DE ESTAS CONLLEVA?
HOTELERIA RESTAURANTES TURISMO
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO

7 21.87 15 46.88 10 31.25

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 21.87% dijo hoteleria, el 46.88% dijo restaurantes y el 31.25% dijo turismo.

HOTELERIA,
21.87

TURISMO,
31.25

INTERPRETACION: el 21.87% representa a 7 estudiantes que dijeron “HOTELERIA”; el 46.88% representa a 15 estudiantes que dijeron
"RESTAURANTES" y el 31.25% representa a 10 estudiantes que dijeron "TURISMOQO"; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de
Turismo del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢USTED TIENE CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE EQUIPO BASICO PARA REALIZAR ACTIVIDADES PRACTICAS
EN LOS DISTINTOS CURSOS EN SU SALON DE CLASES?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO | RELATIVO ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO
Si: porque se cuenta con el mobiliario y equipo de un bar.
10 31.25 22 68.75 0 0

No: porque es el principal motivo por el que no se realizan
practicas de los cursos en el Centro Universitario.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 31.25% dijo que si, porque se cuenta con el mobiliario y equipo de un bar, el 68.75% dijo
que no, porque es el principal motivo por el que no se realizan practicas de los cursos en el Centro Universitario.

ABSTINENCIA,
0

INTERPRETACION: el 31.25% representa a 10 estudiantes que dijeron “SI”; el 68.75% representa a 22 estudiantes que dijeron "NO"; del total de
los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢QUE EQUIPO CONSIDERA QUE SERIA DE MAYOR IMPORTANCIA TENER PARA EL DESARROLLO DE LAS
ACTIVIDADES PRACTICAS DE LA CARRERA DE TURISMO?

MOBILIARIO BASICO PARA MOBILIARIO Y EQUIPO
CRISTALERIA MANTELERIA RESTAURANTE PARA HABITACIONES
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO | RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO
8 25.00 6 18.75 12 37.50 6 18.75

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 25% dijo cristaleria, el 18.75% dijo manteleria, el 37.50% dijo mobiliario
basico para restaurante y el 18.75 dijo mobiliario y equipo para habitaciones.

MOBILIARIO Y

EQUIPO PARA CRISTALERIA,

HABITACIONE 25

S, 18.75
MOBILIARIO MANTELERIA,
BASICO PARA 18.75
RESTAURANT
E, 37.5

INTERPRETACION: el 25% representa a 8 estudiantes que dijeron “CRISTALERIA”; el 18.75% representa a 6 estudiantes que dijeron
"MANTELERIA", el 37.50% representa a 12 estudiantes que dijeron "MOBILIARIO BASICO PARA RESTAURANTE" y el 18.75 representa a 6
estudiantes que dijeron "MOBILIARIO Y EQUIPO PARA HABITACIONES"; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del
Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢USTED HA REALIZADO DENTRO DEL CUNSARO ALGUNA ACTIVIDAD PRACTICA RELACIONADA CON SU

CARRERA?
Sl NO ABSTINENCIA ¢CUAL?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO
Si: giras de campo.
21 65.62 10 31.25 1 3.13 No: porque no se cuenta con dreas
practicas.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 65.62% dijo que si, mencionando giras de campo, el 31.25 % dijo que no, porque no se
cuenta con areas practicas y el 3.13% no respondid.

ABSTINENCIA,
3.13

1

INTERPRETACION: el 65.62% representa a 21 estudiantes que dijeron “SI”, el 31.25% representa a 10 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%

representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa
Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢COMO ESTUDIANTE LE GUSTARIA QUE SE IMPLEMENTE EQUIPO BASICO PARA REFORZAR EL AREA PRACTICA
DE LOS DISTINTOS CURSOS DE LA CARRERA DE TURISMO?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?

ABSOLUTO RELATIVO | ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO

Si: para poder fomentar el aprendizaje real y
31 96.87 0 0 1 3.13 comprender mejor cada area.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 96.87% dijo que si, para poder fomentar el aprendizaje real y comprender mejor cada
areay el 3.13% no respondid.

ABSTINENCIA,
3.13

NO, 0

INTERPRETACION: el 96.87% representa a 31 estudiantes que dijeron “SI”, el 31.25% representa a 10 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%
representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa
Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢ CONSIDERA QUE USTED COMO ESTUDIANTE DEL CUNSARO HA DEMOSTRADO EL INTERES SUFICIENTE PARA
SU FORMACION COMO FUTURO PROFESIONAL DEL TURISMO?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO | RELATIVO | sj: porque participa en las actividades que se
organizan dentro de la carrera.
23 71.87 8 25 1 313 No: por la faIta.de i.nterés y moti\{acién por
parte de coordinacion y catedraticos de la
carrera.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 71.87% dijo que si, porque participa en las actividades que se organizan dentro de la
carrera, el 25 % dijo que no, por la falta de interés y motivacion por parte de coordinacién y catedraticos de la carrera y el 3.13% no respondid.

ABSTINENCIA
,3.13 1

INTERPRETACION: el 71.87% representa a 23 estudiantes que dijeron “SI”, el 25% representa a 8 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%

representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa
Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CONSIDERA QUE LA CARRERA DE TURISMO DEL CUNSARO SATISFACE LAS NECESIDADES QUE EL ESTUDIANTE
Y EL MERCADO LABORAL DEL TURISMO DEMANDA?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO | RELATIVO | sj: porque el mercado actual del turismo
requiere mas especializacion sobre el tema.
18 56.25 12 37.50 2 6.25

No: porque se necesita llevar mas la teoria a la
practica.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 56.25% dijo que si, porque el mercado actual del turismo requiere mas especializacién
sobre el tema, el 37.50 % dijo que no, porque se necesita llevar mas la teoria a la practica y el 6.25% no respondid.

ABSTINENCIA,
6.25

\

INTERPRETACION: el 56.25% representa a 18 estudiantes que dijeron “SI”, el 37.50% representa a 12 estudiantes que dijeron "NO" y el 6.25%

representa a 2 estudiantes que se abstuvieron; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de
Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢LA CARRERA DE TURISMO ES LO QUE USTED ESPERABA AL INGRESAR A ESTE CENTRO UNIVERSITARIO?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO | RELATIVO |sj: porque se aprende la importancia del
turismo como fuente de ingreso al pais.
13 40.62 18 56.25 1 3.13

No: porque existe deficiencia a nivel
académico, en lo practico.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 40.62% dijo que si, porque se aprende la importancia del turismo como fuente de
ingreso al pais, el 56.25 % dijo que no, porque existe deficiencia a nivel académico en lo practico y el 3.13% no respondid.

ABSTINENCIA,
3.13

INTERPRETACION: el 40.62% representa a 13 estudiantes que dijeron “SI”, el 56.25% representa a 18 estudiantes que dijeron "NO" y el 3.13%
representa a 1 estudiante que se abstuvo; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de Santa

Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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éSUS DOCENTES HAN DEMOSTRADO INTERES PARA QUE USTED COMO ESTUDIANTE, EFECTUE PRACTICAS
RELACIONADAS A LOS DIFERENTES CURSOS Y CON EL EQUIPO ADECUADO?

Sl

NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
RELATIV Si: porque se han efectuado giras de campo,
ABSOLUTO RELATIVO | ABSOLUTO |O ABSOLUTO | RELATIVO utilizando las herramientas que los docentes han
proporcionado.
17 53.12 12 37.50 3 9.38 No: porque no se tiene un area adecuada para poder
realizar practicas dentro del Centro Universitario.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 53.12% dijo que si, porque se han efectuado giras de campo, utilizando las herramientas

que los docentes han proporcionado, el 37.50 % dijo que no, porque no se tiene un drea adecuada para poder realizar practicas dentro del
Centro Universitario y el 9.38% no respondié.

ABSTINENCIA,
9.38

INTERPRETACION: el 53.12% representa a 17 estudiantes que dijeron “SI”, el 37.50% representa a 12 estudiantes que dijeron "NO" y el 9.38%

representa a 3 estudiantes que se abstuvieron; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de
Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CONSIDERA QUE LA CARRERA DE TURISMO NECESITA MEJORAR EN ALGUN ASPECTO?

Sl NO ABSTINENCIA éCUAL?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO

Si: aspectos de

desarrollo practico en
29 90.62 1 3.13 2 6.25
los cursos de la carrera.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: ESTUDIANTES DE TODOS LOS SEMESTRES DE LA CARRERA DE TURISMO, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de estudiantes encuestados el 90.62% dijo que si, se necesita mejorar los aspectos de desarrollo practico en los cursos
de la carrera, el 3.13 % dijo que no y el 6.25% no respondid.

~ABSTINENCIA,
6.25

NO, 3.13

INTERPRETACION: el 90.62% representa a 29 estudiantes que dijeron “SI”, el 3.13% representa a 1 estudiante que dijeron "NO" y el 9.38%

representa a 3 estudiantes que se abstuvieron; del total de los estudiantes encuestados de la carrera de Turismo del Centro Universitario de
Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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Encuestas realizadas a personal administrativo

¢CONOCE USTED LOS OBJETIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO

Si: Porque coadyuvan al desarrollo de las actividades
administrativas del Centro Universitario.

6 30 13 65 1 5

NO: Porque no se han dado a conocer a todo el personal.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 30% dijo que si, porque coadyuvan al desarrollo de las actividades
administrativas del Centro Universitario, el 65% dijo que no, porque no se han dado a conocer a todo el personal y el 5% no respondié.

ABSTINENCIA,

5

INTERPRETACION: el 30% representa a 6 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; el 65% representa a 13 colaboradores administrativos

que dijeron "NO" y el 5% representa a 1 colaborador administrativo que se abstuvo; del total de los colaboradores administrativos encuestados
del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CONSIDERA QUE SE ESTAN LOGRANDO LOS OBJETIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO | RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO

Si: Parcialmente, porque aunque se cuenta con lo basico, todavia
r rios recur imposibilitan un logr I
6 30 13 65 1 5 carece de varios recursos que imposibilitan un logro tota

NO: Porque no se han dado a conocer a todo el personal.
FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 30% dijo que si, parcialmente, porque aunque se cuenta con lo bésico,

todavia carece de varios recursos que imposibilitan un logro total, el 65% dijo que no, porque no se han dado a conocer a todo el personal y el
5% no respondio.

ABSTINENCIA

) p

INTERPRETACION: el 30% representa a 6 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; el 65% representa a 13 colaboradores administrativos

que dijeron "NO" y el 5% representa a 1 colaborador administrativo que se abstuvo; del total de los colaboradores administrativos encuestados
del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢EJERCE USTED SUS FUNCIONES ADMINISTRATIVAS EN SU TOTALIDAD?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO
20 100 0 0 0 0 Si: trata de realizarlas de la mejor forma con los materiales que
cuenta, porque es su deber y responsabilidad.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 100% dijo que si, trata de realizarlas de la mejor forma con los
materiales que cuenta, porque es su deber y responsabilidad.

ABSTINENCIA,

0
NO, 0

INTERPRETACION: el 100% representa a 20 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; del total de los colaboradores administrativos
encuestados del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

196




Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

¢CONSIDERA QUE EL AREA ADMINISTRATIVA DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA TIENE CARENCIAS?

SI NO ABSTINENCIA ¢CUALES?
ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO |sf: |Infraestructura, equipo de cOémputo, personal
administrativo.
18 90 1 > 1 > NO: Porque se debe dar mantenimiento a lo que posee el
Centro Universitario.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 90% dijo que si, mencionando principalmente infraestructura, equipo
de cdmputo y personal administrativo, el 5% dijo que no, porque se debe dar mantenimiento a lo que posee el Centro Universitario y el 5% no

respondio.

ABSTINENCIA
,5

INTERPRETACION: el 90% representa a 18 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; el 5% representa a 1 colaborador administrativo que

dijo "NO" y el 5% representa a 1 colaborador administrativo que se abstuvo; del total de los colaboradores administrativos encuestados del
Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢CONSIDERA QUE ES NECESARIA LA IMPLEMENTACION DE ALGUNOS ELEMENTOS QUE LE AYUDEN A

DESARROLLAR SU TRABAJO DE MANERA EFICIENTE Y EFICAZ?

Sl NO ABSTINENCIA ¢CUALES?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO . o
SI: principalmente mobiliario y
19 95 1 5 0 0 equipo; y telecomunicaciones.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 95% dijo que si, mencionando principalmente mobiliario y equipo; y
telecomunicaciones, el 5% dijo que no, y el 5% no respondio.

NO, 5

ABSTINENCIA,
0

INTERPRETACION: el 95% representa a 19 colaboradores administrativos que dijeron “SI” y el 5% representa a 1 colaborador administrativo que
dijo "NO"; del total de los colaboradores administrativos encuestados del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
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¢CONSIDERA DE IMPORTANCIA EL REFORZAMIENTO EN EL AREA DE COMPUTO?

Sl NO ABSTINENCIA ESPECIFIQUE
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO

Si: principalmente impresoras y

20 100 0 0 0 0 fotocopiadoras.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 100% dijo que si, mencionando principalmente impresoras y
fotocopiadoras.

ABSTINENCIA,
0
NO, 0

INTERPRETACION: el 100% representa a 20 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; del total de los colaboradores administrativos
encuestados del Centro Universitario de Santa Rosa, de |la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢EL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA CUENTA CON EL MOBILIARIO Y EQUIPO NECESARIO PARA
REALIZAR REUNIONES ADMINISTRATIVAS?

Sl NO ABSTINENCIA ¢POR QUE?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO |ABSOLUTO |RELATIVO

Si: Porque se pueden realizar en cualquier oficina.

2 10 18 90 0 0 No: Porque no se cuenta con un espacio, mobiliario

y equipo adecuados para tal efecto.
FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 10% dijo que si, porque se pueden realizar en cualquier oficina, el 90%
dijo que no, porque no se cuenta con un espacio, mobiliario y equipo adecuado para tal efecto.

SI, 10

ABSTINENCI
A0

INTERPRETACION: el 10% representa a 2 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; el 90% representa a 18 colaboradores administrativos

que dijeron "NQO"; del total de los colaboradores administrativos encuestados del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.
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¢CUAL DE LAS CARRERAS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, DE PLAN DIARIO CON SEDE EN
CUILAPA, TIENE MAYOR DEFICIENCIA?

sI NO ABSTINENCIA éCUAL?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO Si: principalmente la carrera
de Técnico y Licenciatura en
18 90 0 0 2 10 .
Turismo.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 90% dijo que si, mencionando principalmente la carrera de Técnico y
Licenciatura en Turismo; y el 10% no respondié.

INTERPRETACION: el 90% representa a 18 colaboradores administrativos que dijeron “SI”;

ABSTINENCIA

, 10

\

NO, 0

y el 10% representa a 2 colaboradores

administrativos que se abstuvieron; del total de los colaboradores administrativos encuestados del Centro Universitario de Santa Rosa, de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.
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¢COMO PARTE DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL CENTRO UNIVERSITARIO CREE QUE LA CARRERA DE
TURISMO NECESITA INSUMOS PARA IMPLEMENTAR EL AREA PRACTICA DE LA CARRERA?

sl NO ABSTINENCIA ¢EN QUE AREA?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO

Si: principalmente en el

19 95 0 0 1 5 area de restaurantes.

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 95% dijo que si, mencionando principalmente el area de restaurantes;
y el 5% no respondid.

ABSTINENCIA

N s

NO, 0

INTERPRETACION: el 95% representa a 19 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; y el 5% representa a 1 colaborador administrativo

que se abstuvo; del total de los colaboradores administrativos encuestados del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.
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¢COMO PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA ES CAPAZ DE
IDENTIFICAR LAS PRINCIPALES NECESIDADES DE SU AREA DE TRABAJO?

Sl

NO ABSTINENCIA ¢CUALES?
ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO ABSOLUTO RELATIVO Si: principalmente equipo de
oficina (impresoras,
20 100 0 0 0 0 . .
fotocopiadoras, internet).

FUENTES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO: COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO UNIVERSITARIO DE SANTA ROSA, ANO 2015.

DESCRIPCION: del 100% de colaboradores administrativos encuestados el 100% dijo que si, mencionando principalmente equipo de oficina

(impresoras, fotocopiadoras, internet).

ABSTINENCIA,
0
NO, 0

INTERPRETACION: el 100% representa a 20 colaboradores administrativos que dijeron “SI”; del total de los colaboradores administrativos
encuestados del Centro Universitario de Santa Rosa, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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7.2.9 Cartas de solicitudes de gestiones para realizar el proyecto
Cuilapa, junio de 2015

Sefiora:

Aracely Chavarria de Recinos
Diputada, Santa Rosa
Guatemala

Su despacho.

Respetable Diputada:

Atentamente nos dirigimos a usted las estudiantes de la carrera de Licenciatura en
Turismo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, del Centro Universitario de Santa
Rosa, para solicitarle su valiosa colaboracién para llevar a cabo nuestro proyecto de Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS), el cual tiene como objetivo principal abastecer de suministros
para practicas a la carrera de Turismo, por lo cual es de suma importancia atender dicha
necesidad.

= Ry
Por lo anterior consideramos conveniente adjuntar nuestro presupuesto, con el fin de
que sea tomado en cuenta.

Agradeciendo la atencién que se sirva prestar a nuestra solicitud, nos suscribimos
atentamente,

.

/OX [
MM %

Lic. Ma. Balter Ar?r(ando Agu1lar ch)\i\l

Asesora del ]CI‘CXC]O Profesional

Supervisado

// /3 oo
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A

Cuilapa, junio de 2015

Sefior:

Felipe Rojas

Alcalde Casillas, Santa Rosa
Guatemala

Su despacho.

Respetable Sefior:

Atentamente nos dirigimos a usted las estudiantes de la carrera de Licenciatura en
Turismo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, del Centro Universitario de Santa
Rosa, para solicitarle su valiosa colaboracién para llevar a cabo nuestro proyecto de Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS), el cual tiene como objetivo principal abastecer de suministros
para practicas a la carrera de Turismo, por lo cual es de suma importancia atender dicha
necesidad.

Por lo anterior consideram k

| conveni nte adjuntar nuestro presupuesto, con el fin de
que sea tomado en cuenta. | e =
|

Agradeciendo la atencion g ‘
atentamente, ‘

/, _

it A/'ll;m'—.»z/'/‘(
@hina | LicdafElizabeth Ceballos
‘ ¢/Ejercicio Profesional

Supervisado

il
Lic. Ma. Balter Arman
Director ggﬁn

e RETARLA
CAR L LAS S
INGRY 3 .
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Cuilapa, junio de 2015

Sefior:

Abel Sandoval

Alcalde Oratorio, Santa Rosa
Guatemala

Su despacho.

Respetable Sefior:

Atentamente nos dirigimos a usted las estudiantes de la carrera de Licenciatura en
Turismo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, del Centro Universitario de Santa
Rosa, para solicitarle su valiosa colaboracién para llevar a cabo nuestro proyecto de Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS), el cual tiene como objetivo principal abastecer de suministros
para practicas a la carrera de Turismo, por lo cual es de suma importancia atender dicha
necesidad.

Por lo anterior consideramos conveniente adjuntar nuestro presupuesto, con el fin de
que sea tomado en cuenta.

Agradeciendo la atencién que se sirva prestar a nuestra solicitud, nos suscribimos
atentamente,

Lic. Ma. Balter Armafido Aguilar Pisjilla lizabeth Ceballos

Director CUN §ARO . Asesora de Ejercicio Profesional
g&\‘g@ 1 Supervisado
073 gy | SECRETARIA |
WMCRALIAD ORATORY, SANTA R0 |
RECIBIDO :

Foche:02-04 2015 Hom: _ 313 LM

i

208



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

=<
Técnica Olga Odilia Yoc Arévalo

No. Carne 200942612
Epesista '
No. Celular 4761 4891

209



Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

! itl m Cuilapa, junio de 2015
Sefior: W
Enrique Arredondo 72\ c
Alcalde Nueva Santa Rosa, Santa Rosa Rl \
Guatemala \W
Su despacho. 1\ :
\/
I , \‘."f\ fIJ
Respetable Sefior: ‘ i lg : \/ /
| L 1
1

i | O L
Atentamente nos dirigimos/al usted las estudiantes de la carrera de Licenciatura en
Turismo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, del Centro Universitario de Santa
Rosa, para solicitarle su valiosa colaboracién para llevar a cabo nuestro proyecto de Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS), el cual tiene como objetivo principal abastecer de suministros
para practicas a la carrera de Turismo, por lo cual es de suma importancia atender dicha
necesidad.

Agradeciendo la atenclo
atentamente,

Lic. Ma.‘/ﬁhlter ido Agmlaﬂiphlllé
Dlrector &ARO

/ Super‘dsado
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Cuilapa, junio de 2015

Sefior:

Esvin Marroquin
Guatemala

Su despacho.

j Respetable Sefior:

Atentamente nos dirigimos 1:‘
Turismo de la Universidad de S i arlos de Guatemala, del Centro Universitario de Santa
Rosa, para solicitarle su valposa -_ ‘ram(m ara llevar a cabo nuestro proyecto de E]ercmlo
Profesional Supervisado (EPS), el ‘
para préacticas a la carrera de T
necesidad.

| Por lo anterior consideramos conveniente adjuntar nuestro presupuesto, con el fin de
que sea tomado en cuenta.

Agradeciendo la atencién que se sirva prestar a nuestra solicitud, nos suscribimos
atentamente,

o do AguilarPichilla Licdd. .’ fabeth Ceballos
jgrcicio Profesmnal

Lic. M?L/Baltér ‘

1}
Director 1 0 Asesora de
557

| %
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Cuilapa, junio de 2015

Sefior:
Eduardo Lima
Guatemala

Su despacho.

Respetable Sefior: i

estudiantes de la carrera de Licenciatura en
Guatemala, del Centro Universitario de Santa

hi Atentamente nos dirigimaiill
'para llevar a cabo nuestro proyecto de Ejercicio

Turismo de la Universidad de Saf

i Rosa, para solicitarle su valiosa ciff boraci6
Profesional Supervisado (EPS), e iz
para practicas a la carrera de Tt

tiene como objetivo principal abastecer de suministros

tismo, por lo cual es de suma importancia atender dicha
necesidad. i

Por lo anterior consideramos conveniente adjuntar nuestro presupuesto, con el fin de
i que sea tomado en cuenta.

Agradeciendo la atencion que se sirva prestar a nuestra solicitud, nos suscribimos
atentamente, (it 4

: / /

: { % : -
Lic. Ma. Balter Arthando Aguilar T&‘i‘bhillé

Director CUNSARO Asesora delEjercicio Profesional
Supervisado
FICINA DESPACHO MUNIGIFAL

CUILAPA, S%E!TA ROS,

RECIBIDO
12 JON Libd

, | ‘ ) MINUTO" .
(I ALas) N : i
; |
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SVEF
2 A3

Cuilapa, junio de 2015

Sefior:

Carlos Quintanilla
Guatemala

Su despacho.

Respetable Sefior:

Atentamente nos dirigimos a usted las estudiantes de la carrera de Licenciatura en
Turismo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, del Centro Universitario de Santa
Rosa, para solicitarle su valiosa colaboracién para llevar a cabo nuestro proyecto de Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS), el cual tiene como objetivo principal abastecer de suministros
para précticas a la carrera de Turismo, por lo cual es de suma importancia atender dicha
necesidad.

Por lo anterior consideramos conveniente adjuntar nuestro presupuesto, con el fin de
que sea tomado en cuenta.

Agradeciendo la atencidén que se sirva prestar a nuestra solicitud, nos suscribimos
atentamente, ;

Asesora de Ejercicio Profesional
Supervisado
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Guatemala, junio de 2015

Ingeniero v
Jorge Alexis Quevedo Divas

Guatemala

Su despacho..

Respetable sefior:

Atentamente nos dirigimos a usted las estudiantes de la carrera de Licenciatura en
Turismo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, del Centro Universitario de Santa
Rosa, para solicitarle su valiosa colaboracion para IRvar a cabo nuestro proyecto de Ejercicio
Profesional Supervisado, el cual tiene como objetivo principal abastecer de suministros para
practicas a la carrera de Turismo, por lo cual es de suma importancia atender dicha necesidad. -

Por lo anterior consideramos conveniente adjuntar nuestro presupuesto, con el fin de
que sea tomado en cuenta.

Agradeciendo la atencién que se sirva prestar a nuestra solicitud, nos suscribimos
atentamente,

Ejercicio Profesional Supervisado
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Z
Técnica Olga Odilia Yoc Arévalo

No. Carne 200942612
Epesista ‘
No. Celular 4761 4891
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Carta de solicitud al INGUAT para realizar un taller con estudiantes y

catedraticos de la carrerade Turismo

Cuilapa, julio de 2015

Lic. Erick Alvarez

Departamento de Formacion Turistica
Instituto Guatemalteco de Turismo INGUAT
Su Despacho

Respetable licenciado Alvarez;

Las estudiantes de Licenciatura en Turismo del Centro Universitario de Santa Rosa
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se encuentran realizando el Ejercicio
Profesional Supervisado, requisito indispensable de graduacion. Dentro de las
actividades contempladas dentro de esta etapa es necesario desarrollar
intervenciones profesionales, en las cuales las estudiantes han decidido apoyar la
formacion académica de los estudiantes de la carrera de Licenciatura en Turismo,
brindandoles un taller sobre Guia de Turismo y Bases de la Conduccién Turistica,
considerando que sera de mucha utilidad para ellos. Sabiendo que INGUAT cuenta
con un departamento de apoyo a la formacion turistica y estando ésta a su cargo,
solicitamos su colaboracion con el taller ya mencionado, para llevarlo a cabo la tltima
semana de julio, dejando a su discrecion la fecha exacta, en horario de 9:00 de la
mafiana en adelante, en las instalaciones que ocupa el Centro Cultural de Las
Américas, Cooperativa el Recuerdo, Cuilapa, Santa Rosa.

Esperando una respuesta positiva a nuestra solicitud, nos despedimos deseandole
éxitos en sus labores diarias.

Atentamente,

Representante de grupo de EPS
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Carta de solicitud de autorizacion para realizar taller con estudiantes y

catedraticos de la carrerade Turismo

=

Cuilapa, 23 de julio de 2015

Licenciado Feélix Tomas Gomez Figueroa
Coordinador de la Carrera de Turismo
Centro Universitario de Santa Rosa
Universidad de San Carlos de Guatemala

Respetable licenciado:

Las estudiantes de Licenciatura en Turismo, se encuentran realizando el Ejercicio
Profesional Supervisado, requisito indispensable de graduacién. Dentro de las
actividades contempladas en esta etapa es necesario desarrollar intervenciones
profesionales, en las que se ha decidido apoyar la formacion académica de los
estudiantes de la carrera de Licenciatura en Turismo, brindandoles un taller sobre
Guia de turismo y Bases de la Conduccidn turistica, impartido por facilitador del
INGUAT, considerando que sera de mucha utilidad para ellos. Por lo que se le
solicita su autorizacion y colaboracién para que se haga de caracter formal la
invitacion a los catedréticos y estudiantes, indicandoles que se efectuara el dia
viernes 31 de julio del presente ario; a las 8:30 de la mafana en adelante, en las
instalaciones que ocupa el Centro Cultural de Las Américas, Cuilapa.

Esperando una respuesta positiva a la presente, nos despedimos deseandole
éxitos en sus labores diarias.

Atentamente,

Olgg¥d(iaYoc Arévalo
arne 200942612
Epesista
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

7.2.10 Modelo de invitacion a taller para estudiantes y catedraticos de la carrera

de Turismo

Universidad de San Carlos de Guatemala _ -«
Centro Universitario de Santa Rosa A AL
Licenciatura en Turismo

53
2 /4

. Las estudiantes de EPS de Licenciatura en Turismo, se complacen en
invitarles al taller sobre:

“Guia de Turismo y Bases de la Conduccion Turistica”

Impartido por Instructor capacitado del INGUAT
A realizarse el dia: viernes 31 de julio.

Lugar: Centro Cultural de Las Américas, Cooperativa El Recuerdo.
Hora: 08:30 am.

Esperamos contar con su asistencia.
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

7.2.11 Fotografias

Realizacion de acta de toma de posesion del EPS
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

Cotizaciones
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Centro Universitario de Santa Rosa, Universidad de San Carlos de Guatemala

7.2.12 Formato de asistencia semanal utilizada en la supervision del Ejercicio

Profesional Supervisado

NO. HORA HORA | SUBTOTAL DE
NOMBRE CARNE | ENTRADA | SALIDA HORAS FIRMA | OBSERVACIONES
TOTAL DE HORAS
Vo.Bo Vo.Bo.

Licda. Elizabeth Ceballos

Asesora del EPS

Ing. Byron Hernandez

Encargado de la Unidad del EPS
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SO —
Olga“©dilia Yoc Arévalo

Estudiante Epesista 200942612

Ing. Byron Hernandez Bolafios

Encargado de la Unidad de Ejercicio Profesional Supervisado

Director del Centro Universitario de Santa Rosa
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