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INTRODUCCION

Fn décadas recientes ha aumentado el numero de empore

servicio en el medio empresarial guatemalteco.

Dada la importancia gue estan adguiriendo las ornanizaciones
de servicios, se esta reconociendo la necesidad de el
Administrador de Empresas en la conduccidn de las mismas.

El exito pue tengan dichas empresas. dependers de la=

capacidades. habilidades v decstrezas del Gersnte o Director para

desempenar las funciones agdministratives ae claneacidn.,
crganizacidn, direccidn v control.

£l ocbistive principal de este

definiy &1 paps

fod

oue desempefa el Administrador de Empresas en urs oroanizacidn de

Ervicio.

H

El Capitulo I presenta e1 marco tedrico oue inclove los
fundamentos de 1a ciencia adminishrativa =] DrOCesn

adminiztrativo v 1

u

definicitn de administrador de empresas.

El Capitulo iI contiens ios anteredentes des 1

il
in

organizaciones de servicio =n =1 medio guatemalteco.

El Capitulo 1111 hace referencia al Diagnostico de las
Empresas de Servicio, gue de acuerdo é la informacion obtenida a1
encuestar cuarenta y dos de esetas orpanizacicones. se determing la
participacién del Administrador de Empresas,. los servicios gue
prestan v cuales predominan, los instrumentos administrativos v
de control gue utilizan, la organizacidn existente v los tipos de

planes que emplean, también el apoyco logistico.



El Capitulep IV se refiere al Modelo sugerido  pars
administrar organizaciones de servicics., especificamente cerntroo
educativos y el papel gue debern desempefar los Directores.

For ultimo se plantean las conclusiones v recomendacicones.



CAPITULO 1

MARCD TEORICD

LA CIENCIA ADMINISTRATIVA

La ciencia de la administracidn es un cueroco de
conocimientos sistematizados. acumnslados v aceptados con
referencia a la comprensidon de las verdades oenerales
relativas a la administracidn.

La ciencia explica los fentmenos. su caracteristica
psencial es que permite oroanizar sistematicamente el
conocimiento por medio de la aplicacidn del método
cientifico.

El me&todo cientifico consiste en determinar
realidades o© hechos a través de la observacién de los
fenomenos v en la verificacién precisa de estos hechos
basa&ndose en observaciones continuas. Las hipdotesis son
oeneralizaciones que deben comprobarse. Los principios

son hipdtesis comprobadas que Exb}ican la realidad Y

predicen lo gue debe ocurrir.

Los principios explican el comportamiento de la
admihist}acién, permitiendo predecir resultados.

La teoria es la agrupacisn sistemadtica de principios
relacionados entre si,. requiriendoc de conceptos.

La administraciéﬁ s una ciencia inexacta: siendo

1 o % R = - M . - P ) ‘.\1,‘?
necesario utilizar las experiencias v = obhservaciones



directas de los administradores.

1. CARACTERISTICAS DE LA CIENCIA ADMINISTRATIVA

a. Enfooue de la toma de decisiones. La ciencia
administrativa tiene como Ffinalidad proporcionar
informacidn que ayude a los gerentes o
administradores a tomar una decisidn.

b. Aplicacidén del métode cientifico. Se emplea el
método cientifico para la solucidn de problemas,
lo que implica definir el problema, desarrollar
posibles soluciones que puedan ser sujetas a
prueba experimental. como base de su aceptacidén o
rechazo.

c. Efectividad economica. "El rendimiento +financiero
de una accion recomendada por la ciencia
administrativa debe justificar su costo en
términos de economias o ingresos”. 17

d. Uso de un modelo matematico. El modelo debe
reflejar la realidad y el gerente o administrador
usa los modelos matemdticos para resolver
problemas v tomar decisiones.

e, Se vale de un computador. Es necesario la
computadora para procesar el modelo.

1/ Stoner, James A.F. "Administracion®. 2a. edicién.Ed.

Frentice- Hall. México, 1985. pp. 174



9 Trabaijo en equipo. Fara resolver 1los compleics

oroblemas de la ciencia administrativa se necesita
de un conjunto de Dersonas con distintas

especialidades.

2% LA TEDRIA Y TECNICAS DE LA ADMINISTRACION

Es importante el conocimienteo de las teorias y
teécnicas  fundamentales de la  administracicn v su
aplicacidn practica, para mejorarla v simplificarla.

"Cuando los prinmcipios v técnicas de 1la
administracion se desarrollan, prueban v utilizan, la
efectividad administrativa mejora inevitablemente. E1
administrador concienzude puede, asi, hacer mas
efectivo &l emplear normas aceptadas para la solucidn
de sus problemas. sin tener gue realizar por su propia
cuenta laboriosas investigaciones vy sin  recurrir al
arriesgado sistema de ensavo v error®., 2/

Existen once enfogues actuales de la tecria v
ciencia administrativas:
i 4 16 el enfogue empirico. o de casos; (2) enfpque de

comportamiento interpersonal: () enfogue de

comportamiento de orupo: (4) enfogue de sistemas

2/ Fkoontz, H. vy Cyril O'Donnell. "Administracidén”. Octava
edicion. Editorial MecGraw-Hill. México, 1987. pp. 11
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snciales corporativos; (2) enfooue de sistemas
sociotecnicos;: (b)) enfooue de teoria de las
decisiones; {7) enfoque de sistemas: (8) enfoque
matemitico o de la ciencia de la administracidn: (9)
enfogque de contingencia o sitwacional; (1@) enfoque de
los roles administrativos: (11} enfogue operacional".
3/

Existen diversos instrumentos v técnicas que
ayudan al administrador a desempenar sus funciones.
por ejemplo las técnicas de planeacidn y control,. los
prasupue%tns, el analisis de punto de equilibrio, la
Técnica de Revision vy Evaluacidn de Froaramas (FPERT,
de Eﬁs iniciales en inglés), la grafica de Gantt, etc.

Otras técnicas especiales utilizadas en la
planeacidn vy control de operaciones son: la
programacién lineal, &rbol de decisicones, circulos de

calidad, etc.

ESTADD ACTUAL DE LA TEORIA GENERAL DE ADMINISTRACION
Todas las teérias administrativas son validas.

Realmente cada teoria surgid como respuesta a los

prblemas empresariales mas importantes de cada época.

Hovy en dia pueden ser aplicables estas teorias. pero

I/

I1bid. pp. 57



cx
el administrador debe conocerlas bien para tener
alternativas en cada situacidn ocue se le presente.

La administracidn encara nuevas situaciones y
nuevos desafios. es por ello ogue las doctrinas v las
teorias administrativas necesitan adaptar v modificar
sus enfooues para seqQuir siendo Utiles y aplicables.

La administracidn esta siendo considerada clave
para Ja solucion de los graves problemas gue aguejan

al mundo moderno.

E. EL PROCESO ADMINISTRATIVO
E)l procesc administrativo es una teoriza de la
escuela clasica ogue enfoca a la administracidn como un
procesoc  continue gque incluve planeacidn. oroanizacicn,
direccitn v control con el fin de influir sobre las
acciones de otros.
"En realidad. las funciones del administrador. o sea,. =1
proceso  administrativo, no llegan a formar aedlo uwuna
secuencia ciclica: ademids de ciclico es un  proceso de
funciones intimamente relacionadas en uwuna interaccion
dinadmica". 4/
La figura siguiente presenta una imagen real del
4/ Chiavenato, Idalberto. "Introdu -—idn & la teoria general
de la Administracion®. Tercera edicidn. México, 1990.

pp. 199



&

proceso administrativo tomado dinamica & interactivamente.

FIGURA 1

] Flaneamiento ]<
L

{ Control !{ I Orgeanizacaicon 5

l i

Direccidn

e e

FUENTE: Chiavenato. Idalberto. Op. Cit. pp. 199

Las funciones administrativas al ser consideradas
como un todo forman el proceso adminicstrativo.

Existen diferentes criteriocs en cuanto al proceso
administrativo v sus funciones praincaipales seodn cada

avtor clasico o neoclasico v que & continuacidn se

muestra:

wnmtrolar

n}
B

I

- Fromover . oroanizar. comandar . coordinar.
(Fayol).
= Investioacidn, prevision. planeamiento, organizacidn.

coordinacidn, comando, control (Urwick).

5 Flaneamiento. croanlizacilon, administracidn de
personal, direccion (] comando . coordinacidn,

informacidn, presupuesto (Gulick).
= Flaneamiento, organizacidn, designacién de personal.

direccion, control (Koontz y 0'Donnell).
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- Organizacidn., planeamiento. liderazoo,. control

(Newman ) .

- Flaneamiento, organizacidn. direccion, control
(Dale).
% Flaneamiento. organizacion, motivacidn.

innovacitn, centrol (Wadia).
% Flaneamiento, oroanizacidn, direccion,

coordinacitdn., control (Miner).

= Flaneacidn, organizacidn. direccidn, control
(Stoner ).
PLANEACION
"Involucra la evaluacidn del futuro vy el
aprovisionamiento en  funcidn de &l Urnidad,

continuidad, +flexibilidad v precisidn son los aspectos
de un buen plan de accién”. S/

La planeacidn siempre antecede a todas las demas
funciones administrativas. La EsSencia de 1la
planeacidn se comprende a través de cuatro principios
basicos que son:

a. Contribucidn a los objetivos.
b. Frimacia de la planeacidn con respecto a las demés

funciones administrativas: vy

/

Chiavenato. Op. Cit. pp. B1

-?Hﬂ?!fﬂ-“a!‘. DF LA BEVERQIOAT OF SAN FARLOS DF GUATEMAIA |



2
c. Extensién de la bplaneacidn v eficacia de los
planes.

Sirve para determinar antes de la accidn, hasta
donde sea posible lo que se va a hacer, cémo se va a
realizar, donde v por  guién. para alcanzar los
obietivos propuestos.

"La funcidn de la planeacidn: que entre todas
las funciones administrativas, es la fundamental.
Incluve ls se=lsccidn  entre cursos diversos v futuros
de accidn, para la empresa  como un todo y para cada
departamento o seccidn de ella. FReouiere la seleccidn
de los obietives empresariales v de las metas

departamentales, v la detsrminacién de la Aforma de

alcanzarlos. De este modo, los planes proporcionan un
medio racional para lograr los obietivos
preseleccionados. La planeacidn implica una

innovacidn administrativa v la capacidad de crear aloo

nuevo'" . &/

ORGANIZACION

Es el proceso de agrupar a un  conjunto de
personas pars gue unidos puedan efectuar una misma
actividad o tarea: asignéandole a cada uno la tarea oue

debe realizar la empresa.

&/

Foontz, H. v 0'Domnell, C. "Administracion". Octava
edicidn. McBraw-Hill. México, 1987. pp. 11@°



Q
Una buena organizacidn debe crear el ambiente

adecuado para qQue la labor individual pueda contribuir

a los fines comunes en el presente v en el futuro.

Un procedimiento sencillec para organizar una
empresa puede ser el siguiente:

A Conocer los objetivos aenerales vy especificos de
la empresa, es decir, contar con un perfecto
conocamiento de los resultados gue la empresa
desea loarar, los cuales fueron planteados en la
etapa de la planeacidn.

b. Analizar toda la informacidn contenida en el plan
gue tenga la empresa vy hacer una relacién sobre
las actividades que deben desarrollarse en los
diferentes plazos para alcanzar las metas.

c. Dividir el trabajio.

d. Aarupar las di=z=tintas actividades. con el
proposito de establecer las wunidades y asignar a
las personas segun sus capacidades.

e. FKRealizar un andlisis detallado de las funciones o

actividades oue efectuard cada una de las personas

gue integran la empresa.

. Establecer las comunicaciones gque deberan existir
entre. las diferentes persocnas o puestos de
trabajo, determinando la autoridad Yy

responsabilidad gque tendra cada una de ellas.
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g. Establecer quienes integran cada unidad.

h. Dar nombres a las unidades y carogos dentro de
ellas.

i. Elaborar manuales de organizacidn vy organigramas,
de manera que todos conozcan la forma en Que se
encuentra organizada la empresa.

En resumen, se puede decir que la organizacion
responde a la pregunta LCoOmo se va a hacer?, la forma
en gue se realizaran las actividades de la empresa.

La organizacion consiste en definir la
estructura organizativa, dependiendo del tamafo de la
EMPresa, su  dimension econtmica vy =u  mercado,

definiendo sus puestos, Jjerarquias funcionales, etc.

Asimismo la coordinacién del elemento humano vy
material.
"La estructura puede ser el problema méas

importante de su empresa o institucidn. Puede ser el
factor principal que determina el arado de éxito v
hasta la sobrevivencia de su negocio.

Sin duda, la organizacitn s un  Campod Que va a
recibir una atencién creciente en el futuro. Va a
recibir mds énfasis vy tendrd mayor impacto sobre los
resultados de la gran mayoria de empresas, gue la
atencitdn que se da a los recursos humanos, los
sistemas y aun a los clientes. Esto no significa que

los recursos humanos, los sistemas vy los clientes
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tendran menos importancia en el {futuro gue tienen
ahora. Al contrario, tendran mas. Simplemente
resalta la gran importancia de la estructura.
inevitablemente, la atencidn preofunda en  aspectos
organizacionales va a resuliar en cambiocs drasticos en
muchas empresas. Sera la dnica forma de enfrentar
exitosamente la tremenda competencia vy dinamismo que
va a surgir de la economia olobal gus ya esta llegando
a ser una realidad.

Cabe mencionar oue la meta de la
reestructuracion no es eliminar puestos. Es asegurar
v  expander el empleo a base de una posicidn soHlida en
un  entorno internacional de creciente competencia y
reducciones presupuestarias inevitables. Muchos
empleados son transferidos a puestes mads productivos vy
mejor remunerados. A  la largas bay.  mayor bsneficio
para la empresa o institucion y para ios esnpleados.

Entre los cambios estructurales principales gue
se pueden anticipar en &1 futuro se encuentran: "{1)
Una gran reduccion en 2l numero de niveles jerdrguicos
Yy una expansion en e1 Ambito gerencial. . {2) Una
tremenda reduccion en o el tamafio - e importancia de
unidades de Staff. (3) Mucho més trabajo de grupo o
equipo. (4) Habrd mucho mds descentralizacion de la
toma de decisiones. {(35) Un sumente en la organizacidn

matricial. (6) Mas flexibilidad arganizacional. (7))



i

Habrad mucho mas uso de redes (Networks) v alianzas

estratégicas". 7/

DIRECCION

La direccidn es el proceso de influir sobre las
personas para gque en forma entusiasta realicen vy
logren las metas de la empresa o institucion.

Esta funcidén relaciona directamente a los
administradores con los subordinados.

Dirioir es orientar, ensefar, oguiar, motivar e
informar a los miembros de la organizacidn para
conseguir de ellos su activa participacién y esfuerzo,
para alcanzar las metas comunes a todos los miembros.

La direccién es la parte central v esencial de
la administracién, ademas es la més real y humana de
las funciones.

Los factores gue denotan la importancia de la
direccidn son:

a. A través de la direccion se realiza lo planeado,
lo organizado.
b. Mediante ella se motiva al personal para lograr

los objetivos.

i

Cowan. Roger. "Loorar mas con una organizacion eficaz".
Suplemento economico financiero. Prensa Libre, Guatemala,
21 de abril, 1993. pp. 4



Fromueve directamente la eficiencia.
Ectablecre la comunicacidn necesaria para ague los
phietivos, politicas, procedimientos, funciones,
etc.. sean oportunamente conocidas vy debidamente
interpretados.
Fermite establecer un modelo disciplinario.

La Direcciodn consta de ftres elementos

esenciales aue son:

1) La Supervision
La supervisidn desde el punto de vista
empresarial, sirve para reducir el despilfarro
y para capitalizar el esfuerzo de formacidn de
los trabajadores en una Empresa.

Consiste en verificar o 1le

cabo las actividades. La importancia de la

supervisidn radica ens

a) Permite corregir la accidn en el momento
de la ejecuciodn.

b)Y Es un eslabon  entre el Jjefe vy el
5ﬁb0rdinado.

c) El contacto constante con los trabajadores
permite no solo la transmision de drdenes,
sino el conocimiento de sus  problemas.

fomentando asi la comunicacidn.



20 La Motivacidén

14

"Motivacidn es un término oeneral cue cse

aplica a wuna clase completa de impulsos,

deseos. necesidades y fuerzas similares.

De

la misma manera, decir gque los administradores

motivan a sus subordinados es decir

aque

utilizan las cosas gue esperan satisfagan esos

impulsos Y deseos e induzcan a

subordinados & actuar de la manera deseada.

los

Se puede considerar oue la motivacién

implica uwna reaccidén en cadena, gue CcOmlenza

con 1 sentimiento de las necesidadecs.
produce deseos ¢ metas gue se buscan.

cuales, a su vez, dan lugar a tensiones.

Que

las

oue

después opcasionan acciones para el loaro de

las metas N finalmente. conducen a

satisfaccidén de los deseos". 8/

%) La Comunicaciotn
La comunicacidn es la transferencia

informacitdn de un modo comprensible  de

1a

de

Unea

persona a botra. que es entendida tanto por el

emisor como por el receptor de la misma.

8/

Koontz

vy 0'Donnell. Op. Cit. pp. 520



E1 preocesoc de comunicacidn es importante para

a]
"

perentes o administradores porgue les
permite desemperar sus funciones.

La comunicacidn puede  ser unilateral v
bilateral. b comanicacidn vwnilateral on
réapida v protege la autoridad del emisor o
remitente. La comunicacidn bilateral es mas

exacta vy lleva =2 una mavor confianza del

receptor.

CONTROL

La Ffuncidn administrativa de control es 1la de
evaluar v corregir £1 desempefo de las actividades de
los <subordinados para asegurar gue los objetivos Y
planes de la organizaci®én se realicen.

El principal obietive del control es detectar
los errores o puntos débiles de la ejecucién para
corregirlos.

En toda empresa existen varias formas de
control: El wontrol tecnico de 1la produccidn, el
control administrativo vy el contrel financiero.

"El control comprende cuatro pasos bésicos:
El establecimiento de normas v medidas.
Medicidn del desempefo.

Comparaciton del desempero con las normas.

= Accidn correctiva.



Entre 1los factores gue hacen necesario el
control estin el cambio ambiental & las
organizaciones, el hecho de que los miembros de las
oroanizaciones cometen errores vy el de qgue los
oerentes deben delegar auwtoridad”. 9/

Generalmente los métodos de control se dividen
en tres categorias Que son: De direccidn, gue
consiste en descubrir la desviacidn de la norma antes
de fainalizar la operacidn; de seleccidn, es cuando
deben cumplirse ciertas condiciones especificas antes
de continuar una operacién: y controles posteriores a
la a&accidn, 2n gue la “periencia se aplica a futuras
operaciones.

Cuando se elabora un sistema de control los
administradores tienen que determinar el tipo v
cantidad de medidas aue se emplearan, quién
establecera las normas, qué tan flexibles seran éstas,
la Afrecuencia de las mediciones y el camino que ha de
tomar la retroalimentacidn.

"Un sistema de control para gue sea eficaz debe
ser exacto, oportune, objetive, debe concretarse a
Tpnas primordiales de desempefo v a puntos
estratégicos de control, ha de ser econtmicamente
realista, organizacionalmente realista, estar

coordinado con la corriente de trabajo de la empresa,

g/

Stoner, James A. F. Op. Cit. pp. 657
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ser flexible, prescriptible vy aceptable a los miembros

de la organizacién, Estas caracteristicas pueden

plicarse &l controly o todos los niveles de ld

organizacitn, 10/

C. EL ADMINISTRADOR DE EMFRESAS

Los administradores de empresas son planificadores,
organizadores, directores vy contralores, ademas deben
crear el ambiente adecuado para ‘que las peErsonas
contribuyan con su esfuerzo a lograr las metas vy obietivos
de la organizacidn.

Los administradores trabajan con diversidad de
personas Yy por medio de ellas, a cualquier nivel dentro o
fuera de la empresa.

Los administradores deben ser = responsables vy
verificar que las tareas vy actividades se realicen
satisfactoriamente.

'Establecen un equilibrio entre “varias metas v
determinan prioridades.

Deben ser pensadores analiticos y conceptuales.

Los administradores tienen gque asumir el papel de

mediadores en peleas y conflictos.

Son politicos, es decir, crean relaciones y son

18/ Ibid.



pErsuasivos con el fin de lograr las metas
oroganizacionales.

Son diplomaticos, porgue en reuniones
organizacionales representan a la empresa donde laboran.

Toman decisiones dificiles, debide a los diferentes
problemas gue se le presentan v deban resolver.

Es evidente ogue ]  administrador de empresas hace
tantas cosas, gue las descripciones anteriores de los
papeles v actividades son algunas posibilidades.

"La capacidad de reconocer 1 papel adecuado que
‘debe adaptar y de cambiar de papeles con rapidez es la

caracteristica de un gerente efectivo". 11/

1., TIPOS DE ADMINISTRADORES

Se pueden clasificar en dos formas:

&. FPor el nivel aque ocupan -~ De primera linea
dentro de la organiza- - Nivel medio
cion. - Alta gerencia

b. Por la amplitud de las - - Gerentes funciona-
actividades confiadas a les
su cuidado. ! - Gerentes generales

11/ Stoner. Op. Cit. pp. 12
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4)
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De primera linea

Es el nivel mas bajo en una organizacion

v donde los administradores solamente dirigen
& empleados operativos, también se les 1lama

SUpPBrvisores.

For ejiemplo el supervisor de produccion en una

fadbrica o el supervisor de una oficina.

Nivel medio

Los administradores de los mandos medios
dirigen a otros administradores y su principal
responsabilidad es ejecutar las politicas de
la empresa.

For ejemplo un gerente de planta.

Alta gerencia

Tambieén reciben el nombre de director
ejecutivo. presidente o vicepresidente. La
alta oerencia establece las politicas v
conduce la interaccidén de la organizaciodn con

su ambiente.

Gerente funcional
Es el responsable de una sola actividad.
tal como produccioén, ventas, finanzas Y

mercadeo.



S) Gerente general

Es el que diricge toda una unidad. como

una compania, una filial

de todas las actividades de

y es el responsable

esa unidad., como

produccion, ventas. finanzas y mercadeo.

Una empresa pequena solo

oeneral, pero una empresa

varios.

DESTREZAS GERENCIALES

Las destrezas ogerenciales

tendra

un gerente

orande puede tener

necesarias para un

desempefio efectivo en los diversos niveles,

en la siguiente figura:

se ohserva

FIGURA 2
PRIMERA LINEA NIVEL MEDIO ALTA GERENCIA
Conceptuales j Conceptuales
Conceptuales
Humanas }
Humanas
Humanas
Técnicas
Técnicas Técnicas
] )

FUENTE: Stoner., James A.F. Op. Cit. pp. 17

Segun FRobert L. Katz las
para todo administrador son tres:

conceptuales.

destrezas necesarias

Técnicas.

humanas vy



La destreza Técnica "es la capacidad de usar

herramientas, nprocedimientos o tecnicas en un Campo

sepecializado, El qerente necesita suficiente

destreza térnica para ejecutar la mecanica del oficio

cuya responsabilidad tiene.

La destrera humana =5 la habilidad de trabajar
con otras personas, de comprenderlas y  motivarlas ya
como individuos, yva como Qrupos.

La destreza conceptual es la habilidad mental de
coordinar e integrar todos los intereses vy actividades

re la organizacidn.

L= supervision que implica principalmente
destrezas humanas v t&Ecnicas. es la actividad
dominante en los niveles medio e inferiores. La
planificacidn implica en gran parte destreza

conceptual vy es  1la actividad dominante de la alta
gerencia, mientras los administradores de nivel medio

v bajo tienen menos deberes de planeacion'. 12/

12/ Stoner, James. Op. Cit. pp. 18
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CAPITULO I1

LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIO

ANTECEDENTES

En las deécadas recientes uno de los principales
hechos es el aumento v gran auge de las organizaciones o
EMpresas ﬁé servicio.

Las oroanizaciones de servicio privadas en el medio
empresarial oauatemalteco, surcieron hace aproximadamente
ciento diez afios, como es el caso del Banco de Uccidente o
Corporacidn de Dccidente. En la actualidad, en la ciudad
de Guatemala hay mis de guinientas setenta organizaciones
de servicio, sin embargo. no existen datos estadisticos,
ni porcentajes de la fuerza laboral que trabaja =n este
sector. ) ‘ -

Actualmgnte ern Estados Unidos las personas que
trabajan en el se;tnr servic?ms_gonstituyen el f;l. En
Alemania 41% de_ia fuer2§ laboral trabaja en eSte éectgr v
en Italia, ?1. Aty “En este decenio Egtaﬁns Uniads se ha
convertide en la primera economia basadg_ en la indusﬁria
de servicios, y ello obedece a una riqueza cada dia mayor,
a que se dispone de mas tiempe libre v & la creciente
complejidad de los productos gque exigen mantenimiento.

Lasg empresas Pi de  servicios muestran  ~Qfan

heterogeneidad. B En  ellas "Eﬂcontramns el sector

IHIVERSIOAD OF SAK CARLOS ﬁm]}}jﬂ' n

It

(J
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gubernamental., con sus servicios de empleos, tribunales,
organismos reguladores,. hospitales, instituciones de
préstamos, servicio militar, departamentos de policia vy de
bomberos, correos,. escuelas. El sector privado no
lucrativo, con  sus musecs, obras de caridad, iolesias.
colegios, fundaciones y hospitales pertenecen igualmente a
este sector. Y le mismo sucede con gqran parte de los
negocios, con sus  lineas aéreas, bancos, oficinas de
servicios de computacién, hoteles, compafias de seguros,
bufetes juridicos, firmas de asesoria en administracién,
consultorios meédicos, compafias cinematograficas, empresas
dedicadas a 1los trabajos de plomeria y las firmas de
bienes raices. Y al lzdo de las empresas de servicios

tradicionales. sin cesar suroen otras nuevas". 1/

"Mas empleados de nivel inferior en empresas
realizaban mas funciones de servicio especificas que
trabajos manuales productivos y mas gerentes desempefaban
actividades profesionales comb asesoria, relaciones
publicas, investigacidn, educacién, salubridad y otros

servicios profesionales". 2/

v

: -

Kotler, Philip. "Fundamentos de Mercadotecnia". 4a.
reimpresion. Ed. Prentice- Hall. México, 1987. pp. S13-514
USAC. "Apuntes de Teoria Administrativa 1I", Segunda

reimpresion. (Coleccidon de textos de administracién No.3).
Guatemala, 1991. pp. 213
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CARACTERISTICAS, CLASIFICACION E IMPORTANCIA

1. CARACTERISTICAS

"Un servicio es toda actividad o berneficio gue
una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles
b4 Mo cwulminan en la propiedad de 1a COSa. Sn
produccion no estad necesariamente ligada a un producto
tisico". 3/

Los servicios poseen cuatro caracteristicas
importantes, que son: Intangibilidad,
inseparabilidad, variabilidad v caréacter perecedero.
a. Intangibilidad

Los servicios son intangibles porgue no es
posible que loe clientes puedan probarlos,
sentirlos. verlos, oirlos, antes de que los
adquiera o compre. Al ofrecer servicios se puede
recurrir a varios medios para ganarse la confianza
del cliente. Frimero, aumentar la tangibilidad
del producto. Segundo, insistir bastante en la
utilidad del servicio vy no describir sus
caracteristicas. Tercero, los qgue prestan el
servicio wusan nombres de marcas con el fin de
aumentar la confianza del cliente.

%/ FEetler, Fhilip. Op. Cit. pp. 214



Inseparabilidad
i

Un  servicic no pusdes ser separado  de su

fuente, o sea, la pesrsona del vendedoer o maguina.

n

L.as empresas de servicio puedern formar mé

prectadores de servicio y ganarse la comfianza de

los clientes.

Variabilidad

Los servicios son muy wvariables, puss
dependen de guienes los proporcionan y del momento
v lupar en gue se realizan.

Las personas que compran servicios se dan
cuenta de esa gran variabilidad vy prefieren hablar
con otros compradeores de servicios antes de elegir
al prestador de servicios.

Algunas organizaciones de servicio aplican
medidas de control de calidad. La primera medida
es una buena seleccidn y capacitacidn de personal.
ta segunda medida es vigilar la satisfaccion de
los clientes. utilizandoe sistemas de sugerencias,
seccidn de guejas, encuestas a los clientes. cén

1o cual se detectan y corriogen fallas.

Caracter perecedero
los servicios no pueden ser almacenados. EI1

caracter perecederc de los servicios no crea
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problemas cuando la demanda es estable, pues es

f4cil programarlos con  anticipacitn. Pero cuando

la demanda es fluctuante si crea problemas a las

empresas de servicio.

CLASIFICACION
"Una clasificaciédn util de 1os servicios se
menciona a continuacidn. No se ha tratado de separar

estos servicios. teniendo en cuenta si son vendidos a

consumidores hogarefcs o usuarios industriales. De

hecho. muchos son adquiridos por ambos ogrupos del
mercado.

= Vivienda: incluve el alguiler de hoteles, moteles,
apartamentos, casas, granias.

b. Actividades hogarefias: incluve ‘aparatos,
reparaciones de las casas. de eguipo casero,
jardineria vy limpieza del hooar.

c. Recreacidn: incluye el alguiler Q‘ Feﬁéfééién'de
equipo empleado en participar en actividades
recreativas de entrenamiento: también 1la admisién
a todos los eventos de entrenamiento, recreacién y
diversiotn.

d. Cuidado personal: incluye lavanderia, tintoreria,
cuidado de belle:za.

e. Cﬁidadﬁ Médico vy de salud: - incluvye _todus los

" servicios.: ‘médicos, dentales, ' enfermeria.



hospitalizacidn, optometria vy todos los demas

cuidados.

¥. Educacién privada.

o. Servicios comerciales vy otros profesionales:
incluve servicios de consultoria legal. contable.
administrativa v de mercadotecnia.

h. De seqguros vy financieros: incluve los seguros
personales y sobre la propiedad, servicios de
crédito v préstamos, asesoria en  inversiones v el
servicio de impuestos.

i Transportacion: incluve {lete v SEErvicio de
pasaieros en transportes comunes. reparaciones vy
alguiler de automdviles.

i. Comunicaciones: incluve teléfono. teléorafto v
servicios especializados de comunicacion
comercial”. 4/

IMPORTANCIA

Los trabaios en el sector de servicios se

mantienen mejor en una recesién que los trabajos o

empleos en las industrias oque producen mercancias o

productos.

4/

Biblioteca FPractica de - Negocios. "Mercadotecnia".
Editorial McGraw-Hill. Tomo V1I. México, 1989. pp. 2132



£1 consumidor pasta casi la mitad de sus
ingresns R CcoOmDrar servicios.

Alounas provecciones econdmicas indican  que los
servicios tendran una particivpacidon adn mavor en el
empleo v en los oastos del consumidor.

Sin o embarcgo, un aspecto importante del auvoe  de

la economia de servicicos es gue los precios de la

mayor parte e servicios aumentan
considerablemente miés rdpido gue los precios en l1a
mavor parte de los productos.

"En el canpo de la administracidn de operaciones

se ha expandido paralelamente con el cector servicios.

Una disciplina que se centrd tradicicnalmente en 1a

n

manufacturas debe incluirse ahora en la administracidn
de los pDprocesos de conversidn  en la industria de
servicios”. 5
ADMINISTRACION Y PRODUCCION DE SERVICIOS
£l administrador de CpEraciones, en las
organizacionss de servicio. €< el responsable de la
produccidén de servicios.

"En algogunas empresas el producto s un bien fisico

Adam, Jdr.. Everett E. v Ebert. fonald J. "Administracidn
de la FProduccidn y las Operaciones’. Editorial Frentice-—
Hall. Meéxico, 1988. pp. 774
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(refrigeradoras, cereales), mientras gque en otros es un
servicio (seguros, atencion medica para los  mayores).
Todas ellas incluyen un  proceso de conversion. Son
necesarios para este proceso de insumos regueridos para
hacer el producto. el proceso  por el cual se convierten
gstos insumos, el producto oue resulta de esta conversidn
v los circulos de retroalimentacidn en el subsistema de
operaciones. El producto o los servicios se convierten en
dinerc para adowirir mis  recurcsos vy, como puede verse
claramente. el procesc de conversidn e algn  que  se
mantiene vivo". &/

El =zistems productivo se detfine como el proceso de
conversidn, por medio del cwual los  insumos se convierten
en blenes v servicios.

Dado ous  los servicios  son intangibles, los
productores de servicics deben tomar en cuenta  aspectos
importantes <sobre el desarrollo de las operaciones, los

aue a continuacidn se describen:

1. CAPACIDAD E INVENTARIO
"Un servicio puede visualizarse como un producto
extremadamente perecedero: no  puede tenerse en

inventario para ser usado en el futuro. For ello, la




@
entrega de los servicios constituve un  problema
eepecial  en  cuanto a volumen de inventario v
planeacién de la capacidad. El productor de servicios
necesita instalar la capacidad adelantdndose a la
demanda, es decir, debe contratar empleados, construir
las instalaciones vy colocar los equipos. Si la
demanda no se materializa, la capacidad se desperdicia

YoSe lncurre en cocstos muy elevados.

CALIDAD
Como el servicio es intangible,. los clientes

potencizalies no pueden evaluar la calidad de inmediato.

En las oroaniraciones de servicies la reputaciédn  es
crucial. va gue cran parte de la imagen de la calidad
el servicio se  transmite de palabra. For ello 1a

reputacién W 1a calidad constituyven problemas

Bspecliales para los productoe de servicios.

DISFERSION

Las ocroanizaciones de servicios se encuentran a
menudo  geocgraficamente dispersas. Fuesto ague un
servicio no puede ser almacenado v transportado,. debe
producirse en el iuwogar de consumc. o bhien el cliente
debe ser llevadc hasta el servicio. Esto da lugar a
una dispersidn en las instalaciones de servicios.

Algunos ejemplos son las tiendas, las peluguerias,. las
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agencias de arrendamiento de automédviles, los bancos vy

los hospitales.

MERCADOTECNIA Y OPERACIONES

En las organizaciones de servicio las funciones
de mercadotecnia v de operaciones tienden a estar
estrechamente relacionadas. Esto se debé a qgue los
servicios se consumen en el momento y el lugar en que
se producen. l.as organizaciones de serviclos son

tanto wnidades de mercadotecnia como de operaciones'.

7/

D. ADMINISTRACION DE LA FARTICIPACION DEL CLIENTE
JUSTIFICACION DE LA PARTICIFACION DEL CLIENTE
a. El cliente ez parte del sistema de produccidn.
=38 Tiene ventajas econdmicas:
1) Los procedimientos se simplifican.
Y Se reduce sl numero de personas en contacto.
%) Se obtienen mejoras en la productividad.
c. Tiene ventajas de marketing:
1Y La autonomia de los clientes es mayor.
Zy Se aumenta la satisfaccion.
) Su participacidn disminuye la incertidumbre.
7/

Biblioteca Fractica de Negocios. “Administracion de
Dperaciones". Ed. McGraw-Hill. Tomo II. México, 1989. pp.8



Z. CARACTERISTICAS DEL CONSUMIDOR
Desde el punto de vista de la participacion,

tres son las caracteristicas mé&s importantes:

a. Fidelidad
lLos clientes fieles & una sola marca del
servicin. son un buen indicador de la marca. Los
clientes puedocn clasificarse en tres arupos,

monofieles, multifieles e indiferentes.

b. Tasa de utilizacidén del servicio

Se refiere a los arandes usuarios a

diferencia de los usuarios ocasionales.

c. Actitud frente al cambio
Al lanzar vy ofrecer un. NUevo servicio., se
debe prestar mucha atencidn para precisar v probar
el contenido de la participacidn esperada del

cliente.

Z. LAS FORMAS DE LA PARTICIFACION Y SUS PUNTOS DE
AFPLICACION

a. Formas de la participacion
1) Participacion fisica: cuando reemplaza al

personal en la ejecucidn.



2) Participacion intelectual: cajero automatico,
consultoria participativa. diagnédstico médico.

I Participacion afectiva: colegios educativos,
instituciones privadas de servicio.

4) Participacion financiera: club social.

asociacion de vecinos. empresas cooperativas.

b. Puntos de aplicacién
For lo general no se busca una participacidn
total de los clientes. Fara su aplicacidn existen
tres posibles puntos:
1) Farticipar en las especificaciones.

Z)Y Participar en la accién.

i

Farticipar en e}l control del resultzdo v/o

proceso.

LAS DIMENSIONES DE LA PARTICIPACION

En una situacidn de servicico se puede esperar
gue alouncs clientes tengan una participacidn actaiva v
otros no.

Dos dimensiones imporfantes para los clientes
activos son: el control de la situaciédn de servicic vy
e}l tiempo transcurrido.

Fara los clientes pasivos, las dos dimensiones

importantes son: el riesgo y el esfuer:zo.



ROL DEL PERSONAL DE CONTACTO

El1 perscnal de contacte, son  las personas o

empleados en una oOrganizacidn de servicioc que estad  en

contacto directo con los clientes, asi como, decidir las

relaciones con los elementos del sistema.

1.

8]

ELL PERSONAL DE CONTACTO EN LA ORGANIZACION DE SERVICIOD
"E1 personal es €] dnico representante de la
empressa a2l oue se puede diricir el cliente v éste
Bltimo tiene naturalmente tendencia & sobrestimar suo
funcidén v su poder.
Su  importancia se ve reforzada por la simpatia. la
indiferencia o la antipatia oue establece con el
cliente v por la credibilidad v el profesicnalismo que

sabe inspirar”. 8/

LA SITUACION DEL PERSONAL DE CONTACTO

El puesto del personal de contacto, es estar
frente al cliente.
E? personal de contacto contratado por la empresa debe
servir al cliente y servir, representar y defender los

intereses de la empresa de servicio.

8/

CEDE . Seminario de administracidn de empresas de
servicios. Guatemala, 19?21. pp. &



Intereses monetarios

"El personal de contacto asume en casi todos
los casos uwna funcién de acceso al  servicio: se
encuentra entonces en una posicidn de Arbitro, vy
puede en teoria, autorizar que un cliente se
beneficie o no de una gratuidad o de una rebaja”.

9/

El respeto a las normas
El persocnal de contacto debe respetar v
hacer oue se respeten las normas., reaglas v

procedimientos de  la organicacidn o empresa de

servicio.

2. LAS FUNCIONES DEL PERSONAL DE CONTACTO

2. Funcidn operacional
Son OpEraciones oue debe realizar g1
personal , por medic de instrucciones Dreclsas o
utilizando diagramas.
b. Funcidn relacional
El personal de contacto debe desemperarse en
forma eficaz vy de manera agradable para el
cliente; esa actitud agradable es el . papel
relacional.
En esta funcidn se destacan tres elementos:
9/ Ibid. pp. 7
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visible.
21 Lo gestual.

%) Lo verbal.

IMPORTANCIA DEL SOPORTE FISICO

£l soporte fisico es la infraestructura necesaria
para la fabricacion de un servicio, perc también, cada ve:
mas el facilitador de la regulsridad de la calidad de la
prestacidn.

EX soporte figsico de una SIS & de servicio
funciorna como wun buen vector de comunicacidn vy uwna buena
herramienta de trabajo.

La  buszoneds de resultados +funcionalez se  puede

facilitar empieande  estudios de localizacidn ¥ o ae
distribucion en planta.

"Fara servicios gue se almacenan. es decir, aguellos
gue ne son de consume  anmediato, la localizacidn de las
instalaciones no es tan importante. Los bancos federales
o bancos centrales. los  talleres de reparacisn de
automdviles v las empresas productoras gue tambilén reparan
electrodomésticos, pueden considerarse casi como
productores en el proceso de conversidn  y no  tienmen
r cesariamente que estar localizados muy cerca de los
consumidores. For el otro lado, para las empresas Qque
ofrecen servicios de consumo directo e inmediato, la

localizacion puede llegar a constituirse en un factor
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criien. Farece obvioc que las salas de cine, los
restaurantes, los bancos, los apartamentos, las
lavanderias en seco VY aun las Areas publicas de
recreacién, debieran estar localizradas en sitios

convenientes para el pdblico, va que de no serio asi los
clientes. muy posiblemente, irian a otra parte v los

ingresos disminuirian". 10/

MLa simulacidn es Gtil, ademds de sus  aplicaciones
en el ambito industrial, para la solucicdn de problemas de
localizacién en empresas de servicios © en entidades

publicas". 11/

"En instalaciones aque prestan servicios médicos.
dentales Y legales, en agencias de bienestar.
supermercados y en bancos comerciales., los clientes tienen
necesidades distintas vy deben ser procesados por
diferentes departamentos. de acuerdo con esas necesidades.
La distribucidn de las instalaciones puede llegar a
afectar no solamente la calidad v la duracidn del servicio
sino también la satisfaccidn del cliente. La distribucion
interna no es. en estos casos simplemente un problema  de
operaciones sino también, al menos parcialmente. un

problema de mercadeo.

10/

11/

Adam Jr., Everett E. v Ebert J. Ronald. Op. Cit. pp. 176~
1727
Ibid. pp. 188



Las instalaciones deben

adecuado balance entre la

1

tener en términos generales. un

rrecstacidn de un servicio fac:]

y rédpido, de un lade, y un flujo eficiente de materiales ¢

informacidn para las operaciones internas  por el otro®
12/
G. LA POLITICA DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS
Fara establecer el precio de los servicins de una
empresa, hay gue ftomar en cuenta dos aspectos: el de los
costos v el de la percepcidn de los clientes.
1. 'LDS COSTRS

En la mavoria de casos, =1 costo unitario sirve
de base para calcular v determinar el precio de venta.
Sin ser =1 Jdnico slemento de referencia de la
decisidn, es unoc de sus mas solidos fundamentos.

El costo unitario es el cociente entre el costo
total y el veolumen de servicios producidos. £l costo
total incluve a los costos fijos v variables. El
principal problema. es gue los costos variables estan
en funcien del volumen de unidades de servicio. Fara
resolver esta situacidn. el método mas seguro es
utilizar el punto de equilibrio.

12/ Ibid. pp. 239



LA PERCEFCION DEL PRECID POR EL CLIENTE

El cliente percibe el precino del servicio a

traves de: la inmaterialidad, las euxpectativas de

gratuidad, la relacidén precioscalidad v la relacién

Calidad/precio.

Inmaterialidad
Ee dificil para el consumidor, entender el

por gueé el Crecic  de un servicio se  situa

e

m

determinado nivel., En e] pensamiento

inconsciente  del cliente existe duds sobre 1

r_!r

honestidad el prestatario (101 sServicio.

provocande cierta ambigiedad en la relacidn.

Expectativas de gratuidad

851 el cliente no logra encontrar razone

n

satisfactorias oue justifiguen el nivel del precio
del servicio, podria llegar a pensar oue el

serviclio deberia ser oratuito.

lLa relacidn precio/calidad

Dado que el servicio no se puede manipular o
probar antes de comprarlo., el precio constituye
uno de los elementos de informacidén objetiva de
Que dispone el cliente, guiere decir que cuanto

mas cara, mejor debe ser la prestacion. Esta
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percepcion tiene SUS limites como: las

experiencias pasadas del cliente. su conocimiento
de la empresa, su conocimiento de los precios de

los competidores y de su zona de aceptacidn.

d. La relacién calidad/precio
Consiste ern el juicie a posteriori del
cliente sobre la cxlidad de la prestacidn de la
que se ha beneficiado en relacion con el ﬂrecio
pagado.
Feta relacidn es importante. para tomar la

decisién de fijacion del precio.

EL NIVEL DEL PRECIO

La mayoria de organizaciones de sErvicios
ofrecen diferentes niveles de servicios y cobranm  por
ellos diferentes preciocs, dependiendo de la temporada,
segin el seomento del mercado, segun el cliente, etc.

En primer lugar,. para fijar el nivel de precios,
hay que tomar en cuenta la pelitica de marketing y el
posicionamiento de la marca de la organizacidn de
servicio.

En segundo lugar, hay gue considerar el volumen
previsto de actividad vy los costos para lo cuwal es

recomendable el analisis del punto de equilibrio.
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En tercer lugar, el mercado es un factor

determinante en 1 nivel de precios.

El primer criterio de la decisitn ser& la zona

de aceptacidn.

El segundo criterioc sera el posicionamiento

relativo de la marca con respecto a la competencia.
El tercer criterio, es la elasticidad de

demanda en relacion con &1 precio.

LA OFERTA DE SERVICIOS

la

La oferta de servicios se define como el conijunto de

servicios elementales que concibe y propone la empresa.

Desde el punto de vista del precio., existen tres

posibilidades:

1. Cobrar cada servicio elemental consumido.

2. Cobrar danicamente el servicio global sin  tener en

cuenta si ) cliente ha consumido todos los serviclos.

Z. Una mezcla de los dos metodos anteriores.



CAPITULO IXI

DIAGNOSTICO DE LAS EMPRESAS DE SERVICIO

DEL MEDIO SUATEMALTECO

La empresa e servicio, £ aguella gue no participa en
la produccicon ¢ Bilenes. siendoc un negoclio en g1 cual las
e mas important ovig =l produachoo.

2 la informacion obtenidsa en la Guis Telefonics

1992 v en el Directorio de la Cémara de Comercio. existen en
Gusatemala, sn el drea metropolitana, S

=in embargo, cada afo  SUrQEn Nuevas v o mas organizaciones de
servicio para satisfacer los reguerimientos y gustos de los
clientes. Fero, la mavoria de sstas empresas  posSesn una
administracion pobre. ineticiente y de a productividad.

Com =1 obietivo de determinar l1a importancilia de  1a
empresa  de servicio en 21 @ medio empresarial  guatemalteco v
establecer en que tipo de oroanizaciones de servicio existen
profesiocnales de administracidn de empresas y gque funciones
desempenan . se establecid uwuna muestra de 47 empresas  de

SeErvicio v se selecciond en forma aleatoria

oroanizacidn a encuestar.,

Las técnicas empleadas para la

informacion fueron la encuesta
cuestionario

con interrogantes

W

recoleccion
Yy la entrevis

dirigidas

stemdtica cada

de 1la

ta,., diserndndose un

a la persona

ERS
f

fDAD BE SAN CARLDS DE GUATEMALA

eca Central




responsable de administrar la empresa de serviclo.

En la encuestra dirioida. se abord

aron aspectos

relacionados

con la pestidn administrativa, cuyveos resultados aparecen en

los sioguientes apartados.

. DORGANIZACION EXISTENTE
De acuerdo al andlisis de
las conversaciones sostenidas
de  administrar las empresacs
determind aque en general, la
una funcidn  bastante important
del bhecho de aque el B&% tienen

ocbietivos EmMpresarisies, con

la informacidn obtenida v a

ceon las personas encaroadas

de servicio

planificac

it

encuestadas se

la consideran

= Lo anterior se deduce

exprecados

lo cual

I

or escrito los

demuestran 1z

necesidad de planear la estructura organizacional vy owe

loe miembros de la EMmDresa

conozoan

=

resnonsabilidades e identifiguen a la autor

= la busqueda de los ohietivos

Asimismo, en cuanto a la

aplicacidn

de

e funciones,

idad principal

los distintos

tipos de planes en las empresas de servicio. se determing

el predominio de los planes

plazo. los prooramas de trabajo,

a corto.

v normas oe trabaio orientadas a

me

politicas,

1

diano y larogo
procedimientos

as funcicnes

mercadoldoicas, financieras y administrativas en ogeneral.

A1 respecto. el 864 de dichas

empresas emplean sobre todo

planes a corto plazo, los programas y normas de trabajo,

mientras gque el 14% utilizan

otros tipos de planes (ver
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orafica No. 1}.

El 98% de los administradores de las empresas de
servicio manifestaron oue comunican los cursos de accidn a

seguir en la organizacidn e indican de una manera clara la

responsabilidad que tiene cada uno de sus empleados.

En resumen, la importancia de la funcidn
administrativa de la planiticacidn, es5 basica para gue la
ectructura oroanizativa tenoa suficierte flexibilidsd de
adaptarse a cualguier cambic interno o externo,. permita la

toma de decisioness como ounto central de la administracidn

¥y asi disedar estructuras organizacionales necesarias en

las empresas de servicio de reciente creacidn.



GRAFICA 1

TIPQS DE PLANES UTILIZADQS EN LAS
EMPRESAS DE SERVICIQ

AL
\ - IQDOO LO6 TIPOS DE PLANER, CORTO, MEDIAND Y LARGD PLAZO,
A ESTRATEQIAR, PROGRAMAS, POLITICAR, PROGEDIMIENTOS, NORMAS.

ALGUNQE TIPQSR OF PLANEQ, CQRTQ PLAZQ, PRQARAMAAL Y

® NORMAS.

EUENTE: ENCUEBTA REALIZADA POR EL AUTOR EN 42 EMPRESAS DE
8ERVICIO, EN EL' AREA METROPOLITANA. QUATEMALA, 1893.
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PARTICIPACION DEL ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

En una organizacidon o empresa de servicio, los
administradores necesitan planear, oroanizar, dirigir y
controlar, perc depende del nivel jerarguico vy de las
variaciones entre unos v otros administradores en cuanto
al tiempo que dedican a desempenar las funciones
administrativas. For ejemplo. el Director de wun centro
educativo probablemente le dedique mas tiempo 2 los
aspectos docentes v menos  a la administracion. de 1gual
manera un gerente de un banco pusde desempenar actividades

distintas.

Los administradores deben poseer destrezas técnicas,
habilidad para trabajar con las rpersonas, preparacidn
profesional, para desempefarse con eficiencia ¥
efectividad, esto significa hacer las cosas aque se deben
hacer v dedicar recursos y esfuerzos en ello.

De las 42 empresas de servicio encuestadas.
solamente 8 estdn dirioidas por profesionales gue ostentan
el titulo de administrador de empresas, lo que representa
el 19%Z, mientras que 34 empresas estan administradas,
entre otros. por bachilleres industriales., maestros de
educacién primaria, comerciantes. profesores de ensefanza
media. ingenieros, auditores y contadores, economistas,
abogados y notarios, médicos vy un bidlogo marino, lo que
representa el 81%4. (Ver grafica No. 2).

La carencia de administradores’ de empresas en la
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direccidn de las organizaciones de servicio se debe a que
no se reconbce la necesidad de contar con profesionales en
la conduccién de las mismas vy normalmente son los
propietarios los que administran sus empresas en las oue
Se proporcionan servicios muy especializados. por ejemplo.
servicios de asescoria profesional,. servicios de educacidn
privada, servicio de seqguridad. etc. Tambien se
manifiesta lia falta de interés en la investigacion v
desarrollo en muchos campos de servicio. hay carencia de
creatividad e innovacidn v dan poca importancia a la
mercadotecnia. Todo lo anterior provoca grandes
deficiencias administrativas.

En cuanto a las técnicas para dar instrucciones de
trabajo, las mas uwtilizradas son: oral y escrita con el
4Q%., seguida de oral-especifica con el 19%,. con  menocs
frecuencia usan la general—-escrita con el S%4. (Ver arafica
No.3). Estos resultados., guardan relacicén con el hecho de
gue., como se indica anteriormente. el B8&%L de las empresac
encuestadas. tienen plasmados en documentos los cbjetivos

& los gue se dirigen.



GRAFICA 2

PARTICIPACION DEL ADMINISTRADOR DE EMFPRESAS
EN LAS EMPRESAS DE SERVICIQ

i - OTROS.

EUENTE: ENCUEBTA REALIZADA POR EL AUTOR EN 42 EMPREBAS DE
SERVICIO, EN EL AREA METROPOLITANA. GUATEMALA, 1883.

ag
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GHAFICA 3

TECNICAS PARA DAR INSTRUCCIONES DE TRABAJO
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A = ODRAL - EQCHITA

2 = OBAL - EBPECIFICA

C = QRAL - QENERAL

D = EBRPECIFICA - EBCRITA

E = EBCRYTA - QENERAL

F = GENERAL

@ = DRAL, E8CRITA, GENERAL, EAPECIFICA.

FUENTE; ENCUEATA REALIZADA POR EL AUTCOR EN 42 EMPAESAS DE
BERVICIO, EN EL AREA METROPOLITANA. GUATEMALA, 1893,



SERVICIOS GWE PRESTAN

Existen en el medio empresarial  oguatemalteco  oran
variedad de empresas de servicieo, las gues guardan relacidn
con la clasificacitn tradicional de los servicios. tales
como: los servicios basados en personas o un eguipo, los
gue necesitan la presencia del cliente en el servicio,
servicios personales, servicios lucrativos bY) no
lucrativos., servicios privados v servicios publicos.,

Al respecto, se investioaron empresas de servicio de

caracter privado, entre las cuales se mencionan:

1. Servicios financieros., SEQUrOS. bienes raices,
.

cervicios comerciales v profesionales.
2. Serviciops relacionados con  actividades hoozrefas,

recreacidn v de cuidado personal.
Z. Servicios médicos v de salud.
1., Servicios educativos.
S Transportacion y comunicacinnes.

Con base a los resultades del estudioc. =& determind
gque el 4774 constituyen empresas que se dedican a prestar
servicios al hogar, de recreacicn v cuidado personal.

mientras gque el J@%4 lo conforman los centros gue prestan

servicios de educacicon privada (Ver gréafica No. 4).



GRAFICA 4

SERVICIOS QUE PRESTAN LAS EMPRESAS DE SERVIGIO
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REFERENCIAS:

A = EQTABLECTIMIENTOS FINANCIERDSH, BEGURGSH, BIENES RAICES,
BERVICIO8 COMERCIALEZ Y PROFEBIONALES.

B = ACTIVIDADES HOGAQENAH, RECREATIVAB Y CUIDADQ PERBONAL.

C = SERVICICE MEDRICOB Y DE BALUD.

D = EDYCACION PRIVADA.

[‘ -

TRANBPOQRTACION Y COMUNICACIONES.

EUENTE; ENCUEBTA REALIZADA POR EL AUTOR EN 42 EMPRESAR DE
BERVICIO, EN EL AREA METROPOLITANA. QUATEMALA, 1883.
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INSTRUMENTOS ADMINISTRATIVOS Y DE CONTROL

£l gerente o responsable de una empresa puede usar
instrumentos de car&cter administrativo para facilitar su
gestién, siendo ejemplo de elles los manuales de
oroanizacidn vy los manuales de normas vy procedimientos,
poraue guian v corientan al trabajador para el cumplimiento
de su funcidn.

Las técnicas e imstrumentos de contrel, tienen como
finalidad ayudar al administrador en el desempefc de su
funcidn de control.

Los instrumentos de control pusden ser:
1. Métodos de evaluacidn del desemperio:

a. Estédndares absolutes, por ejemplo 20, B8B.

b Estadndares relativos. por ejemplo: mayor O Mmas

alto a menor o bajo.

c. Objetivos.

2. Controles gerenciales directos:

a. Froceso disciplimario. gue incluve advertencia

oral, advertencia escrita., suspensiédn, despido.

Métodos indirectos de control:

[0
.

a. Froceso eficaz de seleccién.

b. Aceptacidn de la cultura de la organizacidn.

c. Entrenamiento y capacitacidén del empleado.
4. Controles financieros:

a. Presupuestos.
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b. Analisis del punto de eguilibrio.
c. Informacidn estadistica.
d. Control de calidad.

Y desde luego, utilizar como técnica de control la
llamada tecnolcocgia de la informacidn a través del uso
de computadoras v los sistemas looisticos.

Con relacion al uso de instrumentos
administratives., se investigd cuidntas empresas e
servicio disponen de manuales de organizacidn para
desarrollar el trabaio, determinédndose que el &7% hace
uso de elles. los gue, adan cuando no cumplen con 1as
condiciones ideales de forma v contenide. <1
satisfacen los recuerimientos de estas empresas. Lo
interesante es el hecho de gue siendo la participacion
del administrador del 19%, las empresas de servicio le
han dado importancia al uso de estos imstrumentos (Ver
grafica No. S}, Con respecto a los instrumentos vy
técnicas de control el 994 de emprecsas de servicio
utilizan presupuestos, balance general, estado de
perdidas Y ganancias, otros registros contables,
controles computarizados, control de calidad v el S%
cuentan con métodos de control informales., es decir,
controles verbales, apuntes varios (Ver agrafica No.

6).
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EMPRESAS DE SERVICIQ QUE CUENTAN CON
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FUENTE: ENCUEBTA REALIZADA POR EL AUTOR EN 42 EMPREBAA DE
8ERVICIQ, EN EL AREA METROPOLITANA. GUATEMALA, 1983.
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EMPRESAS DE SERVICIQ QUE UTILIZAN
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E. APOYD LOGISTICO

"Administracidén logistica son todos leos aspectos
relacionados con el suministro, el movimiente., el
mantenimiento. la provisiédn de servicios y la disposicion
de elementos, equipos. facilidades y personal'. 1/

“En el sector servicios. la atencidn se centra en el
servicic y s muy poco el énfasis oue Se  pone  en
materiales v existencias. En muchos casos. los servicios
se consumen a medida Que SE oeneran y no se almacenan para
CONSLmo posterior. Los ainventarios adaguieren mas
importancia en organizaciones orientadas hacia la
prestacidn de servicios oue no sean demasiado intensivas
en manc de obra, por ejemplo. los bancos de sangre vy
transportes de inventarios de eouipo y respuestos®. 2/

La logistica es uno de los elementos de apovo de
serviclo en las empresas. Lase areas que abarca son:
1. Abastecimiento.
2. Mantenimiento.
Z. Transporte.
4., Serwvicio.
= Instalaciones.
1/ Adam, Jr.. Everett y Ebert, Ronald J. Op. Cit. pp. 16.
2/ Riblioteca Fractica de Negocios. Op. Cit. pp. 170.
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ABASTECIMIENTO

E=s 1la obtencién, distribucidn, mantenimiento
mientras esta almacenado ¥ recuperacién de
suministros.

Son los elementos aque se necesitam  para equipar v
mantener al personal.
Clases:
a. Comida o articulos miscelaneos.
b. Vestuwario. suministros de limpieza.
c. Combustibles.
d. Materiales de construccidn.
e. Articulos personales.
f. Materiales médicos.
0. HRepuestos para vehiculos.
El nivel de abastecimiento se usa para fines de

planificacién vy control y se expresa en dias ©

cantidades.
MANTENIMIENTO

El mantenimiento incluye las funciones de
mantener el equipo vy magquinaria en condicidén
funcional, arreglar los materiales para que sean

utilizados. Incluye inspeccionar, probar, clasificar,
reparar, modificar, reconstruir.
Un eficaz sistema de mantenimiento es aquel que

se fundamenta en una buena estructura de oroganizacion.
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TRANSPORTE

Incluve 155 servicios relacionados  con el
movimiento de personal v materiales en un medic de
transporte. Los medios biAsicos de transporite aincluven
el afreo., terrestre v acuadtico.

l.a administracidn del movimiento es =1

planeamiento y la coordinacicon  que efectia el
administrador para asegurar gue se& utilice eficacmente
el sistema de transporte.
Los movimientos de transporte tienen gue ver coon la
planificacidn, cogrdinacitn, programacion ¥
supervisidn de asignacidn v o ousEn  de loe  recursos
disponibles de transporte.

El adminmistrador determina rutas v uso de redes.

El sistema de transporte debe ser flexible.

SERVICIOS

Incluye cervicios de lavanderia, barno,
renovacitn  de vestuario, panaderia, renovacién de
textiles, descontaminacion., suministro de mano de obra

y agua.
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CAFITULD IV

LA ADMINISTRACION DE ORGANIZACIONES O EMPRESAS DE SERVICIOS

- MODELD SUGERIDOD -

A. DEFINICION DEL MODELD
"1 modelo s una abstraccidn de  la realidad. una
representacidn simplificads de algin fendmenn real™. 1/
En las organizaclones G prestan S&Ervicios
educativos, se  sugiere la aplicacicdn  del MODELO  DEL
FROCESO  ADMIMISTRATIVO aque incluve las funcionss de
planeacidn, organizacion, diféﬁcién v control, con las
correspondientes técnicas, instrumentos W métoros
inherentes a cada una de ellas.
E. OBJETIVOS
1. Definmir claramente =1 papel gue desemnoefa =3}
administrador de una organizacitn e servicios.
Z. Aplicar un modelo administrativo en  lzas empresas gue
prestan servicios educativos en el sector privado.
C. CAMPO DE AFPLICACION
El modelo administrativo sugerido esta dirioido a lacs
empresas de servicios educativos, es decir, cpoleglos o
institutos privados en el medio guatemalteco.
1/ FRobbins, Stephen £y "Comportamiento Organizacional,

conceptos, controversias vy aplicaciones”. Tercera edicidn.
Frentice-Hall. México, 1988. pp. 25
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PAPEL DEL ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

El papel del adminicstrador (Director). de un centro
educativo es desempefar con eficacia vy eficlencia  las
funciones administrativas de planeacicon, organizacicon,

direccidn vy control dentro de una organizacion o £s

naturaleza.

1. PLANEACION
£ un coleoio, =3I Director es el encaroado  de

tra

ar y Bla

orar los planes,. €

[RYpT=N CINCD O MAas &R0S v también para

Los planesz seon necesarios porque  definsn vy dan
orientacidn & la organizacidn en la busagueds de sus
obietivos. Ademis. permiten &l centro  educativo la
obtencidn y aprovechamiento de los recursos, orienta s
sus miembros  en la realizacidn  de suse  activaidades:
también constituyen una herramienta para poder evaluar
=] prooreso hacia los objetiveos v de esta forma sera
posible tomar medidas correctivas en  situaciones no
exitosas.

Es importante para el Director, planificar ¥
prooramar las actividades administrativas, docentes.
culturales, sociales. deportivas vy civicas del
establecimiento, tanto a corto como & mediano y largo

plazo. A un corto plazo, en el ciclo escolar, por
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ejemplo el Director debe presentar a la Supervisibn
Técnica Educativa. =1 Flan Operativo Anual del Colegic
o centro educativo, para gue apruebe su  ejecucidn.
F=to =ignifica gue su preparacitn debe iniciarse con
anticipacidn, por lo menos 20 dias antes, debido a aque
en la ssgunda guincena del mes de octubre, el Director
dehe entregar a la Supervisidn Educativa:

s, Flan Operativo Anual (para =) ciclo escolar del
préximo anocd .
b. Memoriz de Labores del ciclo lective +4inalizado.
c. FReolamento interno del centro educativo.
. FRegistro general de resultados finales de
promocicn {(Cuadros Frim).
e, FResumen de alumnos inscritos, promovidos. no
promovidos vy retirados.
El clan operativo anual contiene los
sicuientes aspectos:
1Y Farte informativa: aoue incluye =1 nombre del
establecimiento, 1la jornada. el nivel de
ensefanza, €l &rea, el nlimero de distrito,

numero de docentes y £1 ciclo escolar.

3]
—

Objetivos generales vy especificos.

Justificacion.

0]
—

4) - Actividades.
5) Calendarizacitn de actividades.

&) Evaluacion.
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La memoria de labores anual del ciclo lectivo del

Colegino deberid contener, como minimo. los siguientes

aspectos:

1)

2

4)

Administrativo: se anotan las actividades
realizadas que se relacionan con la direccién,
ejecucidn, coordinacidn v control de los recursos
fisicos, financieros, institucionales y humanos
gue intervienen en el hecho educativo.

Técnico Fedaogdoico: se anotan las actividades
relacionadas con la docencia, por elemplo: planes.
programas, provectos docentes, capacitacidn al
percsonal docente, adecuacidn curricular,
supervisidn. evaluacidn del rendimiento escolar.
orientacidn escolar.

Froveccion comunitaria: se anotan las actividades
realizadas con fines de proyeccidn e interaccidn
colegio-—comunidad.

Cultural. civico, deportivo: se resumen las
actividades culturales. civicas vy deportivas aque
e llevaron a cabo.

El expediente para ampliacidn de servicios debera

contener:

1)

Solicitud de ampliacidn de servicios dirigida al
titular del despacho Ministerial por el
propietario o su represéntante leaal y el Director

del plantel, en una hdja de papel esparol.
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Fotocooia del acuerdo o resolucidn mediante el

&3

(o

la) que fue autorizado 1 Centro Educativo

Frivado.

%) Némina del personal docente con el cual contara,

especificando cargo, clase Y registro

eccalafonario. asi como los comprobantes de
unoe .
Z.1 Curriculum profesional.

.? Fotocopia de la cédula de vecindad.

Fotocopia de la cédula docente.

Z.4 Fotocopis del titule o titulos que posee.

cada

4) Decscripcidn de los servicios educativos que ofrece

con la ampliacicn., especificando:
4.1 Fropdsitos vy lineamientos oenerales de

ampliacidon.

4,2 Noamero maximo de  alumnos por aula v horarios

de estudic. 25 & 40 minutos.

4.7 Cuctas por cobrar (deben ir en prospecto).

ORGANIZACION

Organizar es parte de la administracion e implica

gue el Director administrativo establezca y disefe

una

estructura de roles para las personas que laboran en
el Colegio. Se deben asignar tareas vy funciones
especificas a los subordinados que llenen 1los

requisitos para desemperarse eficazmente, para lograr
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los obietivos trazados en el Colegio.

Si en el Coleoio existen secciones o niveles., como
preprimaria, primaria, bdsicos y diversificado., las
actividades se agrupan.

El Director puede delegar la auteridad para llevar
& cabo dichas actividades.

La estructura de la organizacidn., avuda a crear un
ambiente adecuado para oue se desempefe el recurso
humano, sin embaroo, no es una tarsa f&cil. se pueden
presentar problemas al tratar de buscar una apropiada
estructura acorde a la situacidn del centro educativo.

asi come detinir los puesteos v encentrar a  la

[hl

personas  lddneas para cocubarlos, En =l tema de los
organiagramas que se aborda mas adelante. se presentan
algunos modelos de estructura oue pueden adoptar los
centros educativos, la que wvariard segun los
objetivos, politicas v  orientacidn oeneral del

coleaio.

a. Manuales de organizacidn:

Es un documento oque contiene informacidn
referente a los antecedentes, legislacidn,
funciones en aeneral, de sus unidades
administrativas vy puestos que la conforman.
Asimismo hace referencia a los niveles

jerAarguicos, los grados de autoridad %
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responsabilidad, los canales de comunicacion vy
coordinacion. representados =& través de los
organigramas.

Los manuales de oroanizacidn ayudan & orientar a

los empleados, hacen gue las instruccionss sean
definidas, declara politicas., define las
responsabilidades, puede proporcionar rampidas

soluciones cuando existan malos entendidos v mosirar

como pueden los empleados contribuir al looro de los

objetivos del coleqgio. Evita ogue =l Director sste

repitiende instruccionss, intormacidn v e

plicaciones.

Contenido del Manual de Organizacidn para un
centro educativo

@)  Introduccidn
] Antecedentes del colegio o instituto.
= Fropésitos vy contenido del manual.

= Fresentacidn =& la Direccidn, peErsonal

administrativo. docente v empleados

oeneral.

= Aprobacitdn o auwtorizacidn de la auvtoridad
superior para la aplicacién vy uso del
manual.

Y Elementos de la planificacidn administrativa
del colegio

- Marco juridico institucional {bases
legales que sustenten el origen del

colegio: Acuerdo o resolucidn ministerial,




d)

e)

£)

56
articule 73 de la Constitucion de la
Repiblica de BGuatemala. articuleos 22 v 24
del capitule VI de la Ley de Educacion
Nacional . decreto numero 1Z-91. Reolamento
Internol.

- Fropdsitos o finalidades.

= Objetivos.

- Funciones vy servicios que prestan.

- Oroanigrama: egeneral. especifico, nominal.

Descripcidn de ouestos: =& refierse & las

funciones, responsabilidades. tareas NS
actividades aue tienen oue realizar el
Director, subdirector, secretaria. contador.,

docentes. personal de servicio (Ver anexo No.

S

Consideraciones finales

= Frocedimientos para implementar el manual.

= Aspectos comunes a los pueétos
(puntualidad. decore. amabilidad para
atender a padres de familia o encargados,
alumneos, =tc.).

- Vigencia del manual (sefala la fecha en
que empieza a renir).

Glosario.

Anexos: adjuntar fotocopias del acuverdo o

respluciédn ministerial.



?) Los organiagramas

Los oroanigramas son graficas

la estructura organizacional

describen los puesstos, especifican

-

oue representan
deil colegio:

las relaciones

de autoridad, responsabilidad v de informacicn.

A continuacion se presentan

tres modelos  de

organigramas para colegios o centros educativos.

GRAFICA 7
ORGANIGRAMA VERTICAL

i
i
: {Sugerviaion Ternica Educatifag
I
Direccidn i
L —— ]
. .
ESubdirecciﬁn
i
[
i { : f ‘
Departamento E ! Departamento i
Docente { i Administrative |
| { v ue Servicic i
H i i
g; S S
b Comite de { Alumnos |
Cultura L == i
S S
Comiteé de t Fadres f
| Finanzas ! de i
{ | Familia |
L— 4§ Comite fsome e g
E "Civico
l
[ comite de
5 Deporte
L | comite de
Ornado %
S |

FUENTE: Elaboracioén propia. basada en informacion recopilada.
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K GRAFICA 8
ORGANIGRAMA VERTICAL
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GRAFICA 9
ORGANIGRAMA CIRCULAR
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Fara efectos de creacion, crganizacidon v

funcionamients del coleoio. ss necesario cumplir con

los reguisitos siguientes:

=

b.

Solicitud de auntorizacidn de func;onamiento,
dirigida al Titular del Despacho Ministerial.
presentada en papel espafol por el propietario [x]
su representante legal propeniendo al Director.

Declaracidn del Director de cerfirse a‘ las leves,
reglamentus v .dispnsiciones especificas | del

Ministerioc de Educacidn, conforme el Articulo 77.

Comprobantes de las calidades de! Director Técnico

v del Director Administrative (Ver anexo No. 2).

Certificacidén de habitabilidad del edificio.

-extendida'por la seccidn de saneamiento ambiental

del Centro de Salud correspondiente.
Certificacién de las condicicnes fisicas del

edificio, extendida por Arquitecto o Inageniero

Civil colegiado.
Lista deéscriptiva del material y wmobiliario con
que contard para la apertura del establecimiento.

Descripcién de los servicios educativos (Ver anexo

No. 2).

Némina de personal docente con que contara.
especificando: cargo, clase Yy registro
escalafonario, asi como los comprobantes de cada

uno (Ver anexo No. 23x
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DIRECCION

s Funcidn de direcclon e85

ajar en forma

El Dirsctor debe dotar de
centro educative vy guiarle para gue en forms dinamica

v entusiasta se orienten hacia el logro de  los
ohietivos.

Ee  tarea del Director dar & cCconocer & sus

empleados los obietivos, politicas v

iriomes

o instituto, de tal manera qgue se familisricsn

con la estructura del  colecio, con las actividad ==
da ritvel educative v COompren A

obhligacichnes.

Cuando la orientacidn ha s el Director

a2 sus empleados, éste debe seguir guiandolos para gue

mejoren 2] desempeio de sus tareas

El articulo Z7 de la

Nacional

dice: "Ohligaciones de los Directores. Son
obligaciones e los Directores de centros educatrivos

las siguientes:

= Tensr conocimienio v piemu dominic del proceso
administrativo de los aspecios técnico-pedagdorcos
v de la legislacién educativa vigente relacionads
con su carge y centro educativeo gue dirige.

b. Flanificar, organizar, orientar, coordinar,

supervisar v evaluar todas las acCiones
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administrativas del centro educative en  forma
eficiente.

Asumir conjuntamente con el personal a su cargo 1

i1

responsabilidad de que e! procesc de ensefanza-—
aprendizaje <se realice en 2] marco de los

principlios v fimes de la educacidénm.

Llizarse por &l cuidado v buen uso de los

muebles e inmuebles del centro educativo.

Mamtener indormadio al personal e las
tisposiciones emitidas oor las antoridades

ministeriales.
Fepresentar &l centro educativo en todos aousllos
actos oficiales vy extracficiales que sorn  de su

competencia.

Realizar reuniones de trabajo periddicas con el
DeErsonal agocente, tecnico. administrativo,
ducandos v padres de  familia de su centro
educativo.

Fropiciar v apovar la oroanizacidn de asociaciones
estudiantiles en su centro educativo.

Apovar vy contribuir & la realizacidn de  las
actividades culturales, sociales v deportivas de
su establecimiento.

Fropiciar las buenas relaciones entre los miembros
del centro educativo e interpersonales de la

comunidad en general.
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k. Respetar v hacer

la dignidad de los
miembros de la comunidad sducativa.
1. Fromover accicnes de actualizacion v capacitacien

técnico-pedandoic administrativa I=ig]

o
«

roprdinacién con el personal docente.

M. ADDvar 1a oroanizacidn  de los  trabajacor

o

Beimisms en Bl artagulo 47 se ca los Derechos de

loz Directores v Subdar

. EBElsrcer ©u  autoridad

el modelo

pedactairo  gue responda & los intereses  de  1a
comuniidad  educativa  bajio su =)

coordinacicn con 21 per

B Ejercer autoridad acorde al cargo gue ostent

Y

para diriglr el centro educativo”

Ademés de las obligaciones del Director contenidas

en la Ley de Educacidn Macional, también es importante

mencionar las atribuciones Especificas Ccue le
rcorresponden realizar durante el ciclo escolar, siendo

estas:
a. Levantar 1 acta de apertura de labores, esto =e

realiza el primer dia en gue se inician las

actividades administrativas v docentss, en el mes

de enero.

Minicsterio de Educacidn. "Ley
decreto 12-91". Arts. 7. 38,
1992. pp. 25-31.

Nacional,
Buatemala,
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Dar posesiéon de sus carpos & los docentes.

levantar el acta v firma del contrato de trabajo.

Levantar acts de inventario de los bienes vy
recursos del colegic (optativo).

Coordinar la elaboracion del Flan Genera de
Trabajo, para el ciclo escolar siguiente.

Abrir  la anccripcidén  de  alumnpns  para el afo
escolar.

Asignar grados v cursos a log docentes.

Eiecutar ia distribucidn de ogrados v cursos por

aula.

i

Completar las hojas  d servicioc deil oersonal

!
by
i

docente que labora en el coleagio.

Firmar v entregar los certificados de estudio.
diplomas v titulos de los alumnos.

Entregar la papeleria final del ciclo escolar a la
Supervisioén Yécnica Educativa.

Elaborar la memorie de labores del ciclo escolar v
tas modificaciones o ampliaciones al reglamento
interno del ceolecio o instituto.

Levantar acta de cierre de labores del ciclo

escolar.

Estas son alounas de las tareas mas importantes

gue realiza el Director de un centro educativo, sin

embaroo. en  la prdctica surgen actividades que le



4.

permiten  ouiar al colegico o instituto hacia la

consecusidn de los obietivos.

lLa descripoicn de esta

n

tareas, es decir, lo gus
hace el Director. muestra gue tiene ous cambiar de
noSicitn can  frecuencia % entender  gue papel

scitico determinadas ocaslicne

CONTROL

MEC &ML SMOsS de  control. =5

las actividads

realizrand de

identificar desviaciones en

W aplicar medidas

correctivas

control avuda al Director = )lsvar v

camine  £1 centro educats

]
W

propusst

supervisidn, evaluacién v

docente v administrativo.

b. Horario de entrada v salida A
ALLWMNOS .
c. Consultar el Flan Operative Anual. para verificar

las actividades planificadas.

d. Horario diariep para el toque de timbre gue indica
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el cambic de periodeos de clases.
e. FRegistrar v controlar los libros., actas,
conocimientos, asistencia,. visitas,. inventarios.
Un mecanismo de control importante es a través de
la observacion directa. debido a la informacicon oue
puede obtener el Director.
Tambidn puede emplear los métodos de control

financiero como: caotados financieros. entre =llos el

balance genersl, el estado de pé&rdidas vy ganancias.

los presupus

te responsabilidad del Director controlar  1la
calidad del servicioc educative vy la produccion de
servicics, a iravés de normas. medidas v evaluaciones
que puede sfectusar con cooperacidn de los alumnos v la
Grafica de Gantt utilizads para la pleanificacion v

control de las actividades que se desarrollan en un

colenlo.

EVALUACION
"La evaluacidn debe aplicarse a los daferentes
aspectos del proceso educativo. For evaluacidn se

entiende todo acto de  juzoar =1 estado de una situacion
educacional, es decir gue deben ser evaluados 1os alumnos
tanto como  los maesiros. los planes de estudio, los
programas ¥ los horarics escolares. los wmetodos v

procedimientes, e} material didactico. los edificios
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escolares. el mobiliaric. la comunidad; en una palabra.
tode lo gue e una w otra forma  influye en el resultado
educative”. =/

"Otro de los propositos de la evaluacidn es

suministrar bases para la supervision de los diferentes
elementos oue integran €l personal de los establecimientos
educativos. For supervisidn se entiende la asistencia que
e2s  proporcionada a los maestros  para realizar mejor su
tarea educativa vy esto solamente es posible con la avuda
de apropiados instrumentos de evaluacidn. que =on los ocue
indicararn si un maestro determinado estd empleando los
mejores medios v si lo hace de la meior manera posible
paraz obtener los mejores resultados. Fara la adecuada
supervision de las actividades escolares se necesitari
aplicar una evaluacidn sistemdtica que principie con los
obietivos educacionales. <=iga con los medics oue se
aplicaran para alcanzar los ohbietiveos y termine con los
resultados obtenidos en relacidbn con los propédcsitos
determinados. No es suticiente conocer los resultados de
los examenes finales. ademds se necesita evaluar todos los
factores gue intervienen directa e indirectamente én la
determinacidn de tales o cuales resultados., esto es, el
maestro. el alumno, el ambiente hogareno. la iglesia, la

sociedad. los materiales de instruccién, el edificio

Lemus, Luis Arturo. "Evaluacidn del rendimiento escolar”.
la. edicidn. Ed. KAPELUSZ S.A. Argentina, 1987. pp. b6
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]

escolar, el mobiliaric, etc. Séle haciendo una evaluacibn
adecuada v sistemitica de todos estos factores, es posible
orientar apropiadamente al personal  para  una me 3 or
realizacidn de las actividades educativas, y para estn tizy

necesidad de aplicar test estandarizados, pruehas

1

elaboradas por los maestros, listas de wverificacidn,

inventarios, etco. Lo anterior se refiere a que wuno de les

evaluacidn  Bs prooorcionar datoe para la

e

propositos de 1

adecuada  supervisicon  del personal de W
colepios". 4/

La evaluacidn de la actuaciodn del D- de  un
colegio es un aspecto  necesario o impoertante v 2s @)

Supervisor Educativo ouien debe s=fectuar esta evaluwacidn,
por medio de las hojas de servicios del Ministerioc de
Educacitn, donde califica aspectos de calidad, superacién,

meritos especiales v servicios

Director evalia al Fersonal Docernte a =o cargo & través de
ia Hoja de Servicio, la oue s entrega a la Junta
Calificadora de Fersonal com el obisto de ascender de

escalaton.

4/

Iibid. pp. B@
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CONCLUSIONES

Se determiné que las empresas de servicios  eshin
adquiriendo gran auge ¥ desarrollo en el medio
guatemalteco. destacandose la participacion de las yue
prestan servicios para el hogar, de recreacion y cuidado ‘e
personal con el 47% vy las que estan orientadas a los
servicios educativos privados con el 30%.

La Participacidn de Administradores de Empresas en la
direccion de las orguanizaciones de servicios en el medio
guatemalteco es  minima (19% sepun la investigacion
realizada). tal =situacidn se debe a que no se reconcce la
necesidad de contar con profesiocnales en la conduccion de
las mismas y son los propietarios de que normalmente las
administran.

Los servicios se producen con base a la atenciou olirecba
del "personal de contacto” con el cliente, debido a4 goe 1o
imagen de la calidad del servicic se transmite de palabra v
ésta se relaciona con la reputaclion que es  un factoe
esencial para mantener el prestigio de la organizaciodn.
Satisfacer las exigencias del cliente en cuanto al servicio
que solicita. es una de las mavores preocupaciones de la
persona responsable de administrar una organizacidn de este
tipo, lo que significa que para un centro educativo el
servicie ha de caracterizarse por la calidad de la

ensenanza.
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RECOMENDACIONES
Yue el Ministerio de Educacidn v la Asociacion de Colepios
Privados planifiguen y efectuen con regularidad cursos Je
capacitacidén para Directores y Personal Docente que  labora
en Colegios o Institutos Privados en  lows niveles de  Pre -
Primaria, Primaria,. Basicos y Diverszificade.

Gue el Ministerios de  Educacidn a  btravés de  la Divecocion

Téonica Regional MHetropolitana. tfacilits v zgilice ol
tramite para la creacion y autorizacion de  funcionamiento
de un establecimiento educativo privado.

Se zugiere que los interesados en establecer. ovrgani

y

dirigir un centrc educative de caracter privado. consulten

v arliquen el Modelo Propuesto en el presente trabaic de

—

Que  le= Directores  conozcan muy  bilen & legislac ion
sducativa v las lesves  laborales vigentes gque e relaciconan
con los centros  educativos  privados. estableciende  sus

provios reglamentos  internos v para  cualguier consulla v

cuoria, acudir a la  Supervision Técnica Educativa o biea

4 la Asociacidn de Colegios Privados de Guatemala.
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Que los Directores de centros educativos privados orienten
maés su atencién a las funciones administrtativas de
planeacién, organizaciédn, direccidn y control, para lograr

el desempeno eficiente y eficaz de su cargo.
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ANEXD No. 1

UNIVERSIDAD DE EAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONCMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARID SOBRE LA ADMINISTRACION DE
LA EMPRESA DE SERVICIO

La informacion ocue se solicita estd relacionada con las
funciones que desemperna la persona responsable de administrar una
Empresa de Servicio. For 1o tanto. =1 uso gue e le dard sera
estrictamente académico.

Se agradece su colaboracidn.

1. DATOS GENERALES:

1. Nombre de la Empresa:

2. SBerwvicio que presta:

e Fuesto oue ccupa:

4. Frofesion v oficio:

o) Numero de empleados:

II. FUNCIONES ADMINISTRATIVAS:

&. Da importancia 1a Gerencia a la necesidad de
proporcicnar un buen servicio a la clientela®

=3 B ) NO ¢ )

7. Se encuentran expresados por escrito los obletivos de la
Empresa?
51 « ) ‘ NO ( )

8. Tiene el cuidado necesario de velar porgue leos ochjetivos

de la Empresa sean compatibles con:

FPlanes a corto plazo { ) Froaramas ( )
Flanes a mediano plazo { ] Foliticas ¢ )
Planes a largo plazo ( ) Frocedimientos )

Estrateqgias { ) Normas { )



1@.

11 s

-~

14,

1m0

16,

18.

19

Comunica la Gerencia los cursos

Empresa™

ST ) MO )
Considera ge dec ]

planiticacidn™

la toma

oomo

Existe ecstructura
planificacidn, para  la
ohietivos de m =

una nizativa

Consecucion

T

la Er

51 ¢ ]

Cuenta la Empres
desarroliar =1 tr

Existe un organigrama en

Empresa?

51 3 NG |

&

Se comunica
tiene cads

Tiene suficients la metr
para adaptarse a2 cualouier int
S & 3 R !

Considera la delegacidn de autorid
direccicon v liderazon?
51 1 i )

Al emitir ordenes o instrucciones, la

General ( 3 Oral (
Easpecifica ( ) Escrita ¢
Ewiste un Plan de Incentivos para el

81 ¢ ) NODOC )

Existe wuna pelitica definida para
conflictos suroidos con 21 persons: 7

SI ) NO )

de accidn

uc tura
Brno o

w
g
I
n
hd

& sSEQuir en

punte: wemtral &Bn

congruente  oon
de lips  fin

externo’?

ad  comn  medio

peraonal?

la resclucidn

ilidad oue

1
=]

fot
H

arizativa

e



20. Considera estar suficientemente bien informado como pare

enjuiciar las SUWQErencias que presentan sus
subordinados?
ST « ) NO )

2t. Evalua y corrige el desempenc de las actividades de los
subordinados. para asecurar ouE =2 cumplan los
objetivos?
S1« ) NO ¢ )

e

2Z2. Estéan definidos los métodoe de contreol para  todos los
servicios que presta la Empresa?

SI ( ) N« }

e

2%. Son los controles exlistentes adecuados a  la estructura
organizativa de la Empresa”

ST« 3 NO ¢ )
24, Son flexibles los controles?

81 « ) NO )

e

25. Tiene el sistema de control L meEcCanlsmo de
auntoevaluacidn v revisidn peridodi

= G ) MO )

i

4. Como responsable de la Empress. en gus Areas enfoca mé
su atencion?

Financieros 1= S ] NO ¢ 3
Administrativos SI ¢ ) NO b
Mercadeo 51 % )] NGO« 3
Froducciodn de servicios S1 ) NO ¢ )

GRSERVACTONES @ (%1 desea ampliar o aclarar sus respuestas
puede utilizar este espacio!




ANEXO No. 2

MINISTERIC DE EDUCACION
DIRECCION TECNICA REGIONAL METROFOLITANA
Za. Calle 9-3%, Zona 1, Teleéfono: 23012

INSTRUCTIVO FPARA SOLICITUD DE FUNCIONAMIENTO DE
ESTABLECIMIENTOS FRIVADOS

1. PRESENTACION:

El presente instructivo =e ha elaborado con el ohietivo de
facilitar = los Directores y Fropietarios de Establecimientos
Fducativos Frivados las ogestionss ante el Ministeric  cde
Educacidn en lo ceoncerniente a:

1. autorizacidn de funcionamisento
I11. Informe anual del plantel
1I11. Renovaclitn quinguenial de antorizacidn
IV. Ampliacidn de servicios
V., Cambic de Director
Vi. Cambio de docentes
VII. Selicitud de incremento de cuotas

2. FUNDAMENTO LEGAL:

Se transcriben a continuacien =1 Capitulo VII  Bducacion
orivada, Capitule 1, Centros Educatives, Articulos del 77 al
81 del Reglamento de 1la ley de Educacion Nacional 73-7&
vigente, gue literalmente dice:

ARTICULO 77. Frevio a obtensr auvtorizacidn para el
funcionamiento de un establecimiento educativo privado, debe
presentarse solicitud al Ministerio de Educacion, demostrando
cumplir con lo siguiente:

a. Que el Director Técnico del plantel es guatemalteco, con
titule de Maestro de Educacidon o Grado Universitario en
materias educativas y gue llens los requisitos exigicdos en
el Decreto Legislative 1485.

b. Que el Director Administrativo si es  una persona distinta
al Director Técnico, posea experiencia educativa.

c. Bue el Director (=} Directores sean de reconocida
honorabilidad y gque se encuentren en ]l goce de sus

derechos civiles.

d. Que los edificios, instalaciones, material y mobiliario
retinan las condiciones pedagtgicas y de sanidad adecuadas.

e. Describir 1los servicios generales del establecimiento, el



numero maximo de educandos qgue aceptara por grados y el
valor que cobrard por la educacitn.

f. Que el personal docente con el cual contarad redna las
condiciones exigidas para los establecimientos estatales.
En cuanto al personal extranjiero, comprobar gue se cumple
con las disposiciones del Cédigo de Trabajo.

g. Declaracitn expresa gue se cenird a las Leyes, Reglamentos
v disposiciones especificas del Ministerio de Educacion:
efectuada la comprobacién de la documentaciton vy superada la
inspeccion de instalaciones satisfactoriamente, podra
conceder la auvtorizacidn por un periodo de cinco anos.

ARTICULO 78. La FRenovacidn de auwtorizacidn de funcionamiento
de centros educativos privadeos serda por  guinquenio. Sin
embargo., anualmente la Direccidn General de Educacidn Escolar
debe recibir un informe de lia Direccidn de caos
ectablecimiento. en gue conste lo siouwiente:

a. Gue todo el personal docente vy directivo reune las
condiciones exigidas por la levy:

b. Las actividades realizadas. resul tados obtenidos.
estadicsticas escolares vy los planes y prospectos para =1
nuevo periodo lectivo:

c. i le hubieran recomendado mejoras o cambios, comprobar gue
se han realizado:

d. Frospecto de cuotas por colegiaturas gue regiran durante el
ciclo escolar; v

e. Constancia de solvencia de pago & sus maestros.

o

ARTICULD 79. Fara la renovaciton ouinguenial se debe cumplir
con lo establecido en el articulo 77 del presente Reglamento.

ARTICULO 80. La Divisiédn de Reagistros control de centros
Docentes debe llevar un registro de establecimientos privados
autorizados en todo el pais. Le corresponde velar porque la
educacidn gue se imparte en dichos centros se ajuste a las
disposiciones legales y & lo establecido por el Ministerio de
Educacidn.

ARTICULD 1. El establecimiento privado que contravenga las
disposiciones legales o que no cumplan con las recomendaciones
que =e le hagan por las autoridades competentes, recibira las

sanciones siguientes: amonestacion escrita, multa graduada,
sequn la falta; y finalmente la cancelacidn de la autorizacion
para funcionar. Esta dltima sancidn se acordard después de

haber agotado los tramites administrativos.

NOTA: Todo expediente debera Presentarae en el mismo orden



que aparece en este instructivo vy debidamente foliado, en la
recepcitn de documentos de la Supervisiédn Educativa que
corresponda.

SOLICITUD DE AUTORIZACION DE FUNCIONAMIENTO:X

En este paso el expediente debera contener:

1. Solicitud de auvtorizacidn de funcionamiento., dirigida al
Titwlar del Despacho Ministerial, presentada  en papel
=gllada del menor valor por el rpropietaric o =su

representante legal proponiendo al Director.

2. Declaracidén del Director de cefirse a las Leyes,
reglamentos  y disposicionss especificas del Ministerio de
Educacidn, conforme ] Articulo 77.

Comprobantes de las calidades del Director Técnice del
Establecimiento:

Curriculum profesional

Fotocopias del titulo o titulos oue posse

Fotocopia de la cédula de vecindad

Fotocopia de la cédula docente

Certificacion de tiempo de servicio sxiendida por la
Junta calificadora de personal.

S.6 Constancia de la carencia de antecedentes penales

4. Comprobantes de las calidades del Director Administrative:
Las mismas requeridas para el Director Técrico f{de T.1 a
Fab) s

. Lertificacion de habitabilidad del Edificioc, extendida por
la GSeccidn de saneamiento ambiental del Centro de Salud
correspondiente, ;

&. Certificacisdn de las condiciones fisicas del edificio,
extendida por Argquitecto o Ingeniero Civil colegiado.

7. Lista descriptiva del material y mobiliario con que comtard
para la apertura del establecimiento.

2. Dezcripcidén de los serviclios educativos oue ofrece,
especificando:
8.1 Fropositos y lineamientos generales del

establecimiento
8.2 Namero méximo de alumnos por aula vy horarios de
estudios

8.2 Cuotas por cobrar
7. Nomina del personal docente con que contard, especificando:

cargo, clase vy registro escalafonario, asi como los
comprobantes de cada uno:



&)

Curriculum profesional

Fotocopia de la cédula de vecindad

Fotocopia de la cédula docente

Fotocopia de titulo o titulos que posee ]
certificaciones de estudios.

Tomar en cuenta gue los docentes deben cumplir con lo
estipulado en el Decreto Legislativo 14BS. En el casc
de personal extranjero, cumplir con lo establecido por
el cddigo de trabajo.

0000
BN =

INFORME ANUAL DEL FLANTEL:

Fara presentar este informe. el expediente deberd contener:

L4 b =

oo

o

-0 m

Nomina del personal docente con cargos y calidades

Momina del persenal directivo con cargos vy calidades
Actividades realizadas vy resultados cobtenidos

Cuadros de Fromocidn de Alumnos

Flanes de trabajo para el nuevo pericdo lectivo

Froyectos para el nueve periodo lectivo

Fotoconia de recomendacidn para mejoras o cambios, si1 la
hubiera y comprobante de haber cumplide con las mismas.
Frospecto com las cuotas por colegiatura.

Fotocopia de Aocta gue certifigue la solvencia de pago & sus
maestros. con la firma de los mismos.

RENOVACTION QUINQUEMAL DE AUTORIZACION:

En

t..

2]

este casoc el expediente deberd contener:

Solicitud de renovacion de funcionamiento dirigida =21
titular del Despacho Ministerial presentada  en  papel
sellado del menor valor, por el propietario o su
representante legal, identificado al Director del Flantel.

Constancia de la presentacidéon del informe anual ante la
autoridad educativa correspondiente.

Cumplir con lo que comprenden los numerales del 2 al £ del
trdmite de solicitud de autorizacién de funcionamiento.

AMFLIACION DE SERVICIOS:

El

iow

expediente para ampliaciém de servicios deberd contener:

Solicitud de ampliacidn de servicios dirigida al titular
del despacho Ministerial por el propietario 0o su
representante legal y el Director del plantel, en una hoja
de papel sellado del menor valor.

Fotocopia del acuerdo o resolucitn mediante el (o 1la) gue
fue autorizado el Centro Educativo Privado.

Nomina del personal docente con el cual contara,



especificando cargo, clase vy registrc escalafonario, asi
como los comprobantes de cada uno. ’

e
e

Curriculum profesional

Fotocopia de la cédula de vecindad
Fotocopia de la cédula docente

Fotocopia del titule o tituleos que posee

Descripcidn de los servicios educativos gque ofrece con la
ampliacidn, especificando:

4.1

Fropodsitos y lineamientos generales de la ampliacion.

Mamero maximo de alumnos por aula vy horarios de
d—

estudio, 35 ¢ 40 minutos.

Cuotas por cobrar {(dehben 1r en prospectol.



ANEXD No. 3

MUDELG DE DESCRIFCION DE FUESTO

CODIGU beL FUESTO

PLTULO DEL FUESTO

UBICALIUN mprInNisiTRAT IVA

INMED LATO SURERTOR

SUBALTERNUS

l
\1 IDENTIF 1CACION
i
1
i
i
!
|
B
[
i
I

ATRIBUCIONES
RELACIONES DE THABAJD

AUTURIDAD

RESFONSARIL IDADE S

I
!
|
t_
!

I11. ESFECIFICACIONES DEL FUESTO
(REQUISITOS MINIMOS EXIGIDUS)

a) EDUCACIONALES
b) EXFERIENCIA
C) HABILIDADES Y DESTREZIAS

OTROS REQUISITOS

Biblieteca Central

PROPIERAD DE (A UNIVERSIBAG DE SAN CARLOS 0F G




