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Resumen
El idioma inglés es un medio de comunicacion indispensable en el &mbito laboral principalmente
en la prestacion de servicios demandados por el turismo nacional y extranjero. Se considera un
idioma que domina a nivel mundial en las transacciones comerciales principalmente a nivel

diplomatico.

Petén es considerado el departamento mas extenso y con la mayor riqueza arqueoldgica, ademas
considerado como uno de los principales pulmones del mundo debido a su diversidad de
microclimas, flora y fauna Unica a nivel mundial, se encuentra en la mira del mundo ya que en el
convergen la mayoria de turistas que se interesan en conocer y explotar todos esos recurso

Unicos.

KIDS CLUB/CDP es una academia que ofrece la opcion a nifios y adultos de prepararse para
enfrentar el mundo globalizado que cada dia demanda profesionales mas competitivos,
principalmente en el area comercial. Hablar el idioma inglés es invaluable para el desarrollo
empresarial y profesional de una persona. Las mejores oportunidades de trabajo, desde un empleo
con salario medio hasta los més altos niveles ejecutivos, requieren el dominio del idioma inglés,
porque el personal administrativo, las maquinas, las técnicas que se utilizan, los libros, etc., la
mayoria se expresan o estan en inglés. Es el idioma mas utilizado en el mundo entero, tanto en el

ambito del comercio como en el de los negocios y la investigacion.

Se reconoce la importancia del idioma inglés en la sociedad petenera, para el desenvolvimiento
personal y laboral, es por ello que se desarrollé una evaluacién integral en el Centro KIDS
CLUB/CDP para determinar si su funcionamiento en las diferentes areas es el adecuado y

rentable, motivo por el cual se daran las recomendaciones basados en la problematica detectada.



Introduccion
KIDS CLUB/CDP nace derivado de la demanda de la poblacion estudiantil y de la preparacion
académica de los futuros profesionales a solicitud de los centros universitarios que dentro del
pensum de estudio es necesario el estudio del idioma inglés como complemento de la preparacion

para optar a un examen privado.

Segun teorias, Guatemala es un pais eminentemente turistico y ocupa uno de los primeros
lugares en importancia a nivel comercial después de la agricultura, por lo tanto se hace

necesario tener por lo menos conocimientos basicos del idioma inglés.

Existen habilidades que es necesario dominar como son escuchar, hablar, leer y escribir para
que el conocimiento basico del idioma inglés sea productivo y se logre el objetivo principal que

es dominar el idioma.

Mediante la metodologia aplicada en la empresa KIDS CLUB/CDP, se detect6 una problematica
y por lo tanto se determind que es necesario llevar a cabo una reestructuracion en las areas
mercadoldgica, administrativa y financiera para lograr encausar nuevamente a la empresa y que

sea mas rentable.

La realizacion de la presente investigacion se llevé a cabo por medio del conjunto de métodos o
procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos, que permitan de forma eficiente dar los

lineamientos a seguir para hacer mas rentable a la empresa.

Las estrategias mercadologicas y administrativas se constituyen en herramientas indispensables
enfocadas principalmente en las promociones especiales asi como en la publicidad para dar a
conocer las bondades del servicio que se prestara para minimizar la problematica y maximizar

la rentabilidad.



Capitulo 1
Marco Conceptual

Antecedentes

Petén es uno de los departamentos a nivel nacional con mayor identificacion con la historia Maya
ya que en él se encuentran asentadas una diversidad de ciudades y que le califica como
patrimonio de la humanidad. Por la diversidad de intereses que se manejan alrededor del
departamento petenero en necesario cada vez mas el aprendizaje de un idioma que sea reconocido

y hablado a nivel mundial.

El inglés es el idioma que mayor aceptacion tiene a nivel mundial ya que es utilizado por un
porcentaje alto de personas para llevar a cabo diversas actividades comerciales, de relaciones

exteriores a nivel diplomatico, acuerdos internacionales y otras actividades de esparcimiento.

En el departamento petenero se volvié un medio de comunicacion bésico debido a la llegada de
varias ONG’s conservacionistas extranjeras, que encontraban en Petén su centro de accion por la

diversidad de flora y fauna caracteristica del area.

Mediante la metodologia aplicada en la empresa KIDS CLUB/CDP, se determind que es
necesario llevar a cabo una reestructuracion en las areas mercadoldgica, administrativa y

financiera para lograr encausar nuevamente a la empresa y que sea mas rentable.

El principal problema que se encontr es la desercion de los alumnos, por lo que es necesario
implementar un programa de mercadeo agresivo enfocado a posicionarse en la mente de cada uno

de los usuarios del mercado meta.

La empresa KIDS CLUB/CDP segun el analisis realizado ha venido trabajando de una forma
empirica, aun asi se encuentra posicionada en un mercado altamente competitivo, es necesario
establecer controles mas especificos en el area financiera para hacer de esta empresa mas

funcional y competitiva en el mercado.



1.1Planteamiento del problema

Mediante la metodologia aplicada en la empresa KIDS CLUB/CDP, y el analisis de resultados se
concluyd que existen inconsistencias en las areas administrativa, mercadologica y financiera,
siendo el principal problema detectado, la desercion de los alumnos, lo que provoca una baja en
los ingresos y posible reestructuracion en la organizacion y para evitarlo, es necesario

implementar un programa de mercadeo agresivo.

En las areas administrativa y financiera también afecta la desercion de alumnos, tanto en el
personal docente ya que no se contaria con liquidez para cumplir con su remuneracion, es
necesario implementar estrategias que lleven a solucionar la problematica de forma integral con
el objetivo de maximizar los recursos y minimizar todo riesgo operativo y evitar altos costos a las

actividades que se desarrollen.

1.2Justificacion

La empresa KIDS CLUB/CDP segun el andlisis realizado ha trabajado empiricamente, lo que le
ha llevado a ser vulnerable a los embates de la competencia, pero aun asi se encuentra
posicionada en un mercado competitivo, por lo que es necesario hacer reestructuraciones dentro
delas diferentes areas y ademas, implementar estrategias en el area mercadoldgica y establecer
controles mas especificos en el &rea financiera para hacer de esta empresa mas funcional y
rentable, contando con personal satisfecho y comprometido con los objetivos propuestos siendo y

sintiéndose parte del activo mas importante de la instituciéon como es el recurso humano.

1.3  Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Aplicar estrategias mercadologicas y administrativas para minimizar la desercion de alumnos y
posesionar a la empresa KIDS CLUB/CDP (Centro de Desarrollo Profesional) dentro del
mercado en el departamento de Petén, como un centro de ensefianza del idioma inglés, innovador

que brinde atencion personalizada, con calidad y responsabilidad, en el ambito educativo y



profesional, implementando controles administrativos periodicos que indiquen el nivel de avance

de la propuesta.

1.3.2 Objetivos Especificos

Incentivar a los docentes para aprovechar la experiencia adquirida y que sea
transmitida de una forma eficiente hacia los estudiantes.

Implementar programas dirigidos a cubrir la demanda de estudiantes en las diferentes
carreras universitarias.

Capacitacion al personal docente para el dominio de la tecnologia y transmitir los
conocimientos en el idioma inglés.

Hacer alianzas estratégicas con diferentes colegios privados ofreciendo el dominio
del idioma y capacitaciones intensivas en base a la experiencia y capacidad de los
docentes.

Implementar programas publicitarios garantizando el dominio del idioma ingles y de
la tecnologia a precios especiales y en base a la experiencia del personal docente.
Contratar personal docente que se comprometa con la vision y los objetivos del centro
con vocacion de servicio.

Contratar personal administrativo con experiencia y con conocimientos basicos del
idioma para establecer mejores controles.

La implementacion de estrategias mercadoldgicas dirigidas a la poblacion estudiantil
y profesional, para incentivarles y concientizarles sobre la importancia del idioma
ingles en su vida laboral y en el uso de la tecnologia.

Promover un plan agresivo de publicidad y promocion dirigido a incentivar e
interesar a la poblacidn a pensar en la importancia de aprender el idioma inglés.
Incentivar a los docentes a trabajar en base a objetivos y motivarlos a hacer carrera

dentro del centro, convirtiéndose en lideres proactivos y emprendedores.



1.4Alcances y limites
1.4.1 Alcances

e Para obtener la informacion necesaria de la investigacion, se establecié el primer
acercamiento con el propietario y personal administrativo del centro quienes fueron los
que brindaron parte de la informacién que se utilizé para determinar cuél era el estado

real con el que contaba la empresa anteriormente.

e Se obtuvo acceso a las instalaciones para conocer el ambiente laborar de los

empleados.

e Para obtener datos del mercado se elabor6 una encuesta, dando como resultado la

obtencidn de datos importantes para establecer las propuestas de solucion.

1.4.2 Limites.
e La empresa se reservo la publicacion de datos, financieros o algun otro, que pudiera
afectar su competitividad y privacidad principalmente en posesion en caja y banco, por
lo que se trabaj6 con datos aproximados, conforme a las ventas y utilidades.

e También se reservé la utilizacion de los nombres de los clientes entrevistados, asi

como publicar los montos exactos de sus consumaos.

e Las propuestas establecidas solo son aplicables a un afio, debido a que los constantes

cambios en la globalizacién, hacen que las estrategias cambien a cada momento.



Capitulo 2
Marco Teodrico

2.1 Historia del origen del idioma inglés

“El inglés ha pasado de ser una lengua germanica que estuvo a punto de morir tras la invasion
normanda de Guillermo el Conquistador a una lengua internacional. Elinglés es una lengua
germanica occidental originada de los dialectos anglo-frisos traidos a Britania por los invasores
germanos desde varias partes de lo que ahora es el noroeste de Alemania, sur de Dinamarca y el
norte de los Paises Bajos. Inicialmente, el inglés antiguo era un grupo de varios dialectos, que
reflejaba el variado origen de los reinos anglosajones de Inglaterra. Uno de estos dialectos, el late
westsaxon (sajon occidental tardio), en cierto momento llegé a dominar. La lengua inglesa
antigua original fue luego influenciada por dos oleadas invasoras: la primera fue de hablantes de
la rama escandinava de las lenguas germanicas, que conquistaron y colonizaron partes de Britania
en los siglos VIII y IX; la segunda fue de los normandos en el siglo XI, que hablaban antiguo
normando y desarrollaron una variedad del inglés denominada como anglonormado. Estas dos

invasiones hicieron que el inglés se mezclara hasta cierto punto.

La cohabitacion con los escandinavos derivé en una significativa simplificacion gramatical y un
enriquecimiento Iéxico del nacleo anglofrisio del inglés; la posterior ocupacion normanda llevé a
un injerto de una capa de palabras méas elaboradas provenientes de las lenguas romances
(derivadas del latin). Esta influencia normanda en el inglés penetr6 a través de las cortes y del
gobierno. Con la llegada del Renacimiento, el latin y el griego clasico suplantaron al francés
normando como principal fuente de nuevas palabras. Asi el inglés se desarroll6 con muchos

préstamos de lenguaje que produjeron un enorme y variado vocabulario”.!

! Historia del idioma ingles (s.f) en Wikipedia Revisado el 22 de junio de 2013 desde
http://es.wikipedia.org/wiki/Historia_del_idioma_ingl%C3%A9s



2.2 Etapas en el aprendizaje del inglés

Los estudiantes van por cinco etapas que son: Preproduccion, Produccion temprana, Emergencia
del habla, Fluidez intermedia, y Fluidez avanzada (Krashen&Terrell, 1983). Los tiempos varian
dependiendo de muchos factores como nivel de educacion, entorno del estudiante entre otros. A

continuacion se enumeran las etapas con su duracion promedio entre los estudiantes

Etapa 1: Preproduccion (Basico)

La duracion es de cero a seis meses. Es una etapa silenciosa en relacion a la comunicacion. Los
estudiantes logran entender aproximadamente 500 palabras aunque receptivamente y ain no
hablan. Sin embargo, repiten mucho y forman frases muy béasicas. Aca es muy comin que el

profesor use muchas figuras y los alumnos sefialen y hagan muchas mimicas.

Etapa 2: Produccion temprana (Elemental)

La duracion es de seis meses a un afio y los alumnos desarrollan un vocabulario activo de
aproximadamente 1000 palabras. En esta etapa los alumnos hablan muchas frases con pocas
palabras. Los alumnos responden preguntas de si 0 no (yes/no questions) y se familiarizan con
frases comunes y comienzan a ver patrones del idioma. Es una etapa en donde forman la base de
las estructuras y aprenden a comprender lecturas simples y a responder con respuestas cortas pero

yendo directo al grano.

Etapa 3: Emergencia del lenguaje (pre-intermedio)

De uno a dos afios. Es una etapa en la que el alumno comprende mucho mejor y desarrollan un
vocabulario activo de aproximadamente tres mil palabras. Comienzan a comunicarse con frases
aungue con errores gramaticales. Aca se inician las conversaciones con los deméas alumnos y
entienden lecturas mas complejas con ayuda de figuras. El “writing” comienza a tomar forma y
los alumnos pueden empezar a escribir parrafos y a contestar preguntas con mas detalles. Los

alumnos son retados a responder preguntas de “cémo” y “por qué” (Why and Howquestions).
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Etapa 4: Fluidezintermedia (Intermediate)

Con una duracion de uno a dos afios, los alumnos desarrollan un vocabulario activo de 6000
palabras. Los alumnos comienzan a formar oraciones complejas cuando hablan y escriben. Estan
dispuestos a expresar opiniones y a compartir sus pensamientos y emociones. Preguntan para
aclarar dudas comprenden maés lecturas de contexto mas avanzado. ElI alumno responde mas
preguntas como “;qué harias si es que?” o “;qué opinas de?”. Es una etapa en la cual el alumno

comienza a sintetizar mejor lo que aprenden y hacen mas inferencias.

Etapa 5: Fluidez avanzada (Advanced)

Con una duracion aproximada de dos afios el alumno tiene un nivel casi nativo. Pueden contar
historias sin dejar de lado los detalles, hacer preguntas diversas y complejas siempre teniendo en
cuenta el contexto. Pueden entender todo tipo de lectura ya que tienen la capacidad de deducir el
significado de palabras nuevas a través del contexto. Entienden conversaciones complejas y

pueden desarrollarse con mas confianza.

Estos puntos hablan de una duracion total de 5 a 7 afios. Muchos institutos ofrecen un curso de
Elemental a Avanzado en solo tres 0 maximo cuatro afios. Estos incluyen ver muchos videos,

escuchar conversaciones diversas, repeticion de frases, role play, lectura, entre otras.

También cabe resaltar que el inglés hoy en dia es un negocio y que muchos venden algo que no
es. Para lucrar componen un paquete que promete fluidez en un plazo irrealista engafiando a los
alumnos que finalmente creen tener una fluidez avanzada y se dan cuenta que en realidad estan

aun en el eterno nivel pre intermedio.



2.3 Importancia del Idioma Inglés

El idioma inglés resulta ser imprescindible, ya que cada dia se emplea mas en casi todas las areas
del conocimiento del desarrollo humano. Es una lengua internacional, debido a la globalizacion,
el inglés ha resultado ser importante en diversos campos y profesiones.

Se considera que quien no domine dicho idioma estaria en desventaja, ya que hoy en dia no se
considera un lujo, sino una necesidad para poder ser exitosos a nivel profesional. Es importante
aprender inglés y concientizar a los nifios, jovenes y adultos que dicho idioma es necesario para
poder subsistir en un mundo globalizado, ya que una persona que no domine dicho idioma puede
considerarse mudo o analfabeta.

Se considera un instrumento muy importante que permite la comunicacion con personas de
otros paises, ya que se ha convertido en el idioma global por excelencia, se ha considerado un
idioma oficial y tiene un status especial en més de 75 territorios en todo el mundo. Evaluaciones
recientes muestran que unos 402 millones de personas lo hablan como su primer idioma, asi

como es utilizado hoy en dia por mas de 1.000 millones de hablantes no nativos.

Por primera vez en la Historia el idioma inglés se convierte en dominante a nivel mundial ya
que en casi todas las partes del mundo la mayoria habla al menos aspectos elementales de
inglés, de modo que en casi todos lados, quien lo conozca, podria sobrevivir. Por aprobacion

mundial, el inglés ha sido elegido como el idioma de la comunicacion internacional.

Es de hecho, la lengua de la diplomacia en un mundo global en el que las relaciones entre paises
son cada vez de mayor importancia, ya que su conocimiento es cada dia imprescindible para
poder trabajar en diferentes organizaciones en donde el conocimiento del idioma es un
requisito, es por tal razon que en el campo economico, la industria, los negocios, el comercio
internacional, todo el universo productivo se escribe, se habla y se lee en inglés, es por eso que

la mayoria de aerolineas lo han adoptado como idioma oficial.

Si conoce dicho idioma, a cualquier persona se le abriran facilmente todas las puertas en el
mundo profesional y la mejora de oportunidades, desde un empleo con salario medio hasta los
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mas altos niveles ejecutivos, es por eso que todos los profesionales consideran que aprender
dicho idioma es una inversion de gran valor. En el sector de los estudios, es una herramienta
clave para el triunfo académico, especialmente en ciertas carreras profesionales en las que es
requisito exigible para la obtencidn del titulo.

Algo importante de saber inglés es, cuando se viaja 0 se sale de vacaciones al extranjero. Otras
de las ventajas de hablar el idioma es que podemos ir de compras al extranjero sin tener
problema por no poder dominar el idioma. También para tomar un medio de transporte sin
perderse, para pedir la cuenta en un restaurante, para entrar en contacto con la gente y su cultura

de modo amplio.

No importa a qué lugar se vaya, si se habla inglés se tienen muchas probabilidades de encontrar
a otra persona que también lo hable que podria sacar de apuros en mas de una ocasion. También
es un valor agregado para el sector turistico espafiol (hosteleria, atracciones, etc.), dada la gran
cantidad de clientes extranjeros que acuden a las mas diversas zonas geograficas de nuestro

pais.

2.4 Importancia de hablar Inglés en Guatemala
Guatemala es un pais eminentemente turistico y ocupa uno de los primeros lugares en
importancia a nivel comercial después de la agricultura, por lo tanto se hace necesario tener por

lo menos conocimientos basicos de dicho idioma.

El departamento petenero por ser la cuna de la civilizacion maya que se ha convertido en uno de
los atractivos principales para el turismo extranjero. Ademas de guardar tesoros arqueoldgicos
que constituyen una atraccion. Petén posee incomparables e incontables bellezas naturales, por lo
que la importancia de hablar inglés en el mercado turistico y prestar un buen servicio a los

demandantes.

Asi de importante, es el idioma inglés. El hablarlo, puede ser la diferencia entre cerrar 0 no un
negocio, el conseguir o no un puesto laboral y por ultimo, el poder ganar un mejor salario, dentro

de una misma empresa. Aparte, la mayoria de los estudios y textos cientificos de importancia
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estan escritos en este idioma para qué hablar de la computacion con todos sus términos y los
manuales de todos los aparatos electrénicos que se utilizan en el hogar.

Hablar el idioma Inglés es invaluable para el desarrollo empresarial y profesional de una
persona. Las mejores oportunidades de trabajo, desde un empleo con salario medio hasta los
mas altos niveles ejecutivos, requieren el dominio del idioma Inglés, porque el personal
administrativo, las maquinas, las técnicas que se utilizan, los libros, etc. todos se expresan o
estan en Inglés. Es el idioma mas utilizado en el mundo entero, tanto en el ambito del comercio

como en el de los negocios y la investigacion.

Un alto porcentaje de la informacion que aparece en Internet estd en este idioma y si vive 0
tiene pensado trabajar en Estados Unidos, el mercado mas rico del mundo, entonces es

importante tener conocimientos basicos del idioma inglés.

Si habla inglés, no s6lo se abriran muchas puertas en el trabajo y los negocios, sino que podra
tener acceso a libros especializados, a internet, a peliculas y videos recién salidos al mercado; a
los materiales de ensefianza més actualizados creados con una didactica avanzada, propia sélo

de los paises desarrollados.

El inglés también es una herramienta clave para que los estudiantes triunfen en el colegio y se

convierta en una gran ventaja a la hora de emprender una carrera.

Por estas y otras razones es que aprender inglés debe ser la primera inversion que haga todo

aquel gque tenga suefios e ideales por cumplir.
2.5 Habilidades para Aprender Inglés

2.5.1. LISTENING (Escuchar) Esta habilidad desarrolla en los alumnos la capacidad auditiva y

se puede mejorar escuchando didlogos, lecturas, canciones, conversaciones etc.

10



2.5.2. SPEAKING (Hablar) Esta habilidad es claro objetivo de logro para los alumnos, donde las
clases deben ser impartidas en inglés, para poder familiarizarse con sus expresiones idiomaticas,

formacion de frases y capacidad de percepcion.

2.5.3. READING (Leer) La lectura provee una mejor percepcion sobre el idioma en este caso el
inglés, creando situaciones de duda y por consecuencia la busqueda de palabras nuevas y ademas

la lectura permite mejorar la escritura y al pronunciacion.

2.5.4. WRITING (Escribir) Esta habilidad es importante para el alumno porque le permite

transmitir sus ideas de una manera ordenada y concreta, a través de textos sencillos o parrafos.

2.6 Caracteristicas de la administracion

La administracion posee ciertas caracteristicas que la hacen diferente al resto de las disciplinas,

ciencias o artes, como las que se detallan a continuacion:

a. La administracion es universal, es decir, se puede aplicar en todo tipo de organismo formal,
social y en todos los sistemas politicos existentes.

b. Valor instrumental; la administracion es un medio para alcanzar un fin, es decir, se utiliza en
los organismos sociales, para lograr en forma eficiente los objetivos establecidos.

c. Interdisciplinaria. La administracion hace uso de principios, procedimientos y métodos de
otras ciencias, que estan relacionadas con la eficiencia en el trabajo. Esta relacionada con las
matematicas, estadistica, derecho, economia, contabilidad, sociologia, psicologia, filosofia
antropologia y con todas las disciplinas o ciencias en las que el ser humano participe.

d. Unidad temporal. Solo para casos de estudio, se divide el proceso administrativo, éste existe
simultaneamente.

e. Caréacter especifico. La administracién tiene caracteristicas especificas que no permite
confundirla con otra ciencia o técnica.

f. Flexibilidad. Los principios y técnicas administrativas se pueden adaptar las diferentes

necesidades de la empresa.
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g.

Su unidad jerérquica. Todos cuanto tienen caracter de jefes en un organismo social,
participan en distintos grados y modalidades, de la misma administracion.

2.7 Principios de la administracion

Los principios son verdades fundamentales que explican las relaciones entre dos 0 mas conjuntos

de variables, por lo general una dependiente y una independiente. Pueden ser descriptivos o

predictivos, pero no prescriptivas. La aplicacion de principios en la administracion tiene como

finalidad simplificar el trabajo administrativo. La clave de las acciones que deban emprenderse,

esta sustentada por los planteados a continuacion:?

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Division del trabajo: Este es un principio de especializacion, considera necesario para
obtener un uso eficiente del factor trabajo.

Autoridad y responsabilidad: Considera que la autoridad y responsabilidad estan
relacionadas y sefiala que ésta se desprende de aquella como consecuencia.

Disciplina: se define como un respeto por los acuerdos que tiene como fin lograr obediencia,
aplicacion, energia y sefiales exteriores de respeto, declara que para lograr disciplina se
requiere contar con buenos superiores en todos los niveles.

Unidad de mando: cada empleado no debe recibir érdenes de mas de un superior.

Unidad de direccién: cada grupo de actividades con el mismo objetivo, debe tener un director
y un plan. A diferencia del cuarto principio se refiere a la organizacién del cuerpo directivo,
mas que al personal.

Subordinacion del interés individual al interés general: es funcion de la administracion,
conciliar estos intereses en los casos en que haya discrepancia.

Remuneracion: es el precio del servicio prestado. La remuneracion y los métodos de
retribucion deben ser justos y propiciar la maxima satisfaccion posible para los trabajadores

y para el empresario.

’FREDERIK W. TAYLOR; HENRY FAYOL, Principios de la Administracién Cientifica / Administracion Industrial
y General. México, Trillas, 1983. Pag. 247.

12



8) Centralizacion: como cualquier agrupacion, las organizaciones deben ser dirigidas y
coordinadas desde un sistema nervioso central. La meta es lograr el grado de centralizacion
que permita el mejor uso de las habilidades de los empleados.

9) Jerarquia de autoridad: se refiere a una cadena de autoridad, la cual va desde los mas altos
rangos hasta los més bajos, pero se puede modificar cuando sea necesario.

10) Orden: tanto el equipo como el personal, deben ser bien escogidos, bien ubicados y estar
perfectamente organizados; de manera que la organizacion opere con suavidad. Un lugar

para cada persona y cada persona en cada lugar.

Se le reconoce como padre de la administracion cientifica a Frederick Winslow Taylor, quizé
ninguna otra persona haya ejercido mayor impacto que él en el desarrollo inicial de la
administracion. Sus experiencias como aprendiz. Obrero, capataz, maestro mecanico y después
como director de ingenieria de una compafiia acerera, él permitié conocer de primera mano los
problemas y actitudes de los trabajadores y de descubrir las grandes posibilidades para la
elevacion de la calidad de la administracion.® En la actualidad su legado es considerado como
fundamental y una referencia obligatoria para cualquier gerente que, a pesar del tiempo, sus
apreciaciones resultan de gran actualidad. Su famoso libro titulado ThePriciples of

ScientificManegement, se publicd en 1991. Estos son los principales fundamentos de Taylor que

determind la base del enfoque cientifico de la administracion.*

1) Organizacién cientifica del trabajo: la administracion debe desarrollar un enfoque preciso y
cientifico para cada elemento en el trabajo individual, a fin de sustituir los lineamientos
generales.

2) Selecciéon y entrenamiento del trabajador: la administracion debe seleccionar, capacitar,
ensefar y desarrollar cientificamente a cada trabajador para que la persona adecuada tenga el
trabajo correcto.

3) Cooperacion y remuneracion pro rendimiento individual: la administracion debe cooperar

con los trabajadores para garantizar que el trabajo se ajuste a los planes y principios.

*HAROLD KOONTZ. Ob. Cit. P. 15.
*THOMAS S. BATEMAN; SCOUT A. SNELL.The Principles of Scientific Managtement.Mexico, Editorial
McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. de C.V., 2001. P. 41.
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4) Responsabilidad y especializacion de los directivos en la planeacion del trabajo: la
administracion debe garantizar una division justa del trabajo y de la responsabilidad entre los
gerentes y los trabajadores.

2.8Las Ocho P’s del Marketing de servicios

Dado que los servicios son intangibles, los clientes requieren de algin elemento tangible que les

facilite la comprension de la naturaleza de la experiencia de servicio. Los especialistas del

Marketing, han adoptado una mezcla ampliada del marketing de servicios® llamadas las 8 P’s que

se mencionan y describen a continuacion:

Product (Producto)

Place (Plaza)

Promotion (Promocion)
Price (Precio)

People (Personas)

Physical (Evidencia fisica)
Process (Proceso)
Productivity (Productividad)

Producto: Servicio. Debe ofrece valor a los clientes y satisfacer “mejor” sus necesidades que

otras propuestas de valor de la competencia.
Plaza: implica decisiones sobre donde y cuando debe entregarse y a través de que canales
(fisicos o digitales). Rapidez, comodidad y conveniencia son factores claves para la entrega

eficaz de un servicio.

Precio: para los clientes este elemento representa el costo que se ve afectado por el costo del

5Las 8 P’s del marketing de servicios (s.f.) en mejormarketing.com desde

http://mejormarketing.blogspot.com/2011/04/las-8-ps-del-marketing-de-servicios.html
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tiempo y el esfuerzo. Por lo que para su fijacion deben considerarse estos costos extras para el

cliente poder obtener los beneficios deseados.

Proceso: Procesos eficaces son necesarios para garantizar la entrega de la promesa ofrecida y

pueda considerarse que entrega valor real. Procesos mal disefiados producen entregas lentas,
ineficientes, burocraticas, convirtiendo al proceso general en una experiencia decepcionante

atentando también contra la moral de los empleados disminuyendo sus niveles de productividad.

Promocion: Tres elementos claves a comunicar; a los clientes/prospectos; informar, persuadir,

actuar. Se consideran comunicaciones educativas destacando en las mismas los beneficios del
servicio, lugar donde y cuando recibirlo y como participar en el proceso. Los medios son diversos
usualmente todos aquellos aplicados al marketing en general siempre que promuevan la

participacién y el involucramiento.

Physical (entorno): La decoracion de las areas donde se recibe u otorga la experiencia de

servicio debe recibir u tratamiento bien analizado y procesado pues ejerce un fuerte impacto en la
impresion de lo que serd la experiencia de servicio, dada la ingente necesidad del cliente de

elementos tangibles en todas las etapas de la experiencia de servicio.

Personal: Las personas reciben el servicio dada la interaccion con otras personas prestadoras del

servicio. Entrenamiento, capacitaciéon y motivacion se distinguen como elementos claves para
garantizar la eficiente entrega del servicio, la satisfaccion del cliente haciendo mas intensa la

experiencia.
Productividad (y calidad):ambos elementos se consideran unidos pues la productividad busca

el mejor resultado al menor costo y la reduccion del costo debe no afectar la calidad del servicio a

entregar la cual siempre debe ser evaluada desde la perspectiva del cliente. En estos elementos
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han sido de gran apoyo también los avances tecnoldgicos facilitando el proceso y brindando
mayor valor a los beneficios valorados por los clientes.

2.9 Diserio de Estrategias.

En cualquier empresa para alcanzar los objetivos que se proponen en el plazo marcado es
dispensable elaborar un plan de accion. En el plan de accion se detallan las técnicas o acciones
concretas a seguir para ejecutar la estrategia. El desarrollo de dichas técnicas implica saber
combinar adecuadamente las variables o instrumentos de marketing, conocidas como las 7ps.
Definamos marketing-mix como la combinaciéon de elementos de marketing que una empresa
elige y determina como la mas adecuada para la consecucion de sus objetivos comerciales. Las
7ps se consideran variables controlables porque pueden modificarse, aunque siempre dentro de

unos limites:

1 El Producto.

Es cualquier bien, servicio o idea que se ofrece al mercado. Es el medio para alcanzar el fin de

satisfacer las necesidades del consumidor. Las decisiones sobre producto tienen en cuenta entre

otras cosas las siguientes cuestiones:

e Cartera de servicios, es decir, el conjunto de servicios, que ofrece la empresa. Supone
determinar el nimero y la forma de agrupar los productos y la homogeneidad o
heterogeneidad de los mismos, asi como el grado de complementariedad o de sustitucion.

e Diferenciacién del servicio. Consiste en determinar las caracteristicas que distinguen al

servicio, que lo hacen en cierto modo Unico y diferente a los demas.

2 El precio.

No es solo la cantidad de dinero que se paga por obtener un producto, sino también el tiempo
utilizado para conseguirlo, asi como el esfuerzo y las molestias necesarias para obtenerlo. Las
decisiones a tomar respecto a los precios tienen en cuenta aspectos referentes a:

e Factores que condicionan la fijacion del precio. Fundamentalmente de acuerdo con tres

criterios, coste, competencia y demanda.
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Métodos de fijacion de precios. Se estudian los métodos basados en el coste, la demanda y la
competencia.
Estrategia de fijacion de precios. Se analizan las estrategias diferenciadas, competitivas,

psicoldgicas, para lineas de productos y para nuevos productos.

3 Plaza.

La distribucion relacionada la produccién con el consumo. Tiene como mision poner el producto

demandado a disposicién del mercado de manera que se facilite y estimule su adquisicion por el

consumidor. Las decisiones de distribucion deben tener en cuenta, entre otros, los siguientes

aspectos:

Canales de distribucion. Es el camino que sigue el producto a través de los intermediarios
desde el productor al consumidor.

Logistica o distribucion fisica. Incluye el conjunto de actividades desarrolladas para que el
producto recorra el camino desde el punto de produccién al consumidor. Implica el
transporte, almacenamiento, manejo de materiales, gestion de inventarios, embalajes y
servicio al cliente.

Merchandising. Es el conjunto de actividades llevadas para estimular la compra del producto
en el punto de venta.

Otros sistemas de venta. Caracterizados, en general por la no utilizacién de intermediarios
(establecimientos comerciales) en la relacion entre la empresa y el mercado. Incluye
actividades como la venta personal directa, la venta en maquinas automaticas, la venta
ambulante y el marketing directo (venta por correo y catalogo, venta por teléfono, venta por

television y venta por internet).

4 Publicidad.

La publicidad es fundamentalmente un proceso de comunicacién entre la empresa y el mercado

con la finalidad de informar, persuadir o recordar la existencia, caracteristicas o beneficios de un

producto o de la empresa. En general, supone la combinacion de las siguientes actividades:
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e Venta personal. Implica un contacto directo con los clientes. Es un proceso que consta de
distintas fases: preparacion, persuasion y transaccion.

e Publicidad de venta. Incluye un conjunto de actividades que tratan de estimular las ventas a
corto plazo. Van dirigidas a distintos publicos (consumidores finales, intermediarios y
vendedores).

e Relaciones publicas. Con este instrumento se persigue conseguir una imagen favorable del
producto y/o de la empresa. Entre otras actividades incluye el patrocinio, el mecenazgo, las
ferias, etc.

e Publicidad es una forma de comunicacién impersonal y remunerada, efectuada a traves de
los medios de comunicacion de masas, mediante inserciones pagadas por el vendedor y cuyo
mensaje es controlado por el anunciante.

e Otros instrumentos de comunicacion. Adicionalmente, se examinaron otros instrumentos de
comunicacion de reciente aplicacion como el bartering (trueque), el emplazamiento de
producto, la tele-promocion, el infor-mercial, la publicidad on line, el marketing viral o el

marketing movil.°

5 Personas.

La gente es un factor importantisimo dentro del marketing mix, ademas de juzgar los productos y
servicios, el cliente, habla y opina sobre las personas que representan a una empresa. Los
servicios y productos, es otro de los valores observados por la gente. La empresa cuenta con el
personal idéneo, necesario y con las caracteristicas propias para ocupar los puestos claves, pero
esto no lo hace vulnerable. Debido a que al momento de la atencion esta tiende a ser percibida
por el cliente como deficiente, por lo que sera necesaria la implementacion de capacitaciones

constantes.

¢ Casado Diaz A. B. &Sellers Rubio R. Direccién de Marketing Teoria y Practica. S. Vicente:

Editorial Club Universitario
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6 Proceso.

Radicara en la forma de como se ofrecen los servicio y la efectividad de éste, es parte de la
empresa. Es muy importante llevar a cabo un proceso correcto. Un buen proceso para que el
usuario llegue facilmente a nuestros servicios y productos, es a través del posicionamiento
correcto en los resultados de buasqueda; asi, el usuario accede a nuestros servicios mas

rapidamente.

7 Promocion.

Establecer de forma clara y llamativa las diversas promociones que la empresa pondra a
disposicion como estrategia para captar la atencion de la persona, y el producto o servicio sea
adquirido, tener en cuenta que es radicalmente distinta si se dirige a consumidores que ya son
clientes de la empresa o si va destinada a clientes nuevos. En el primer caso, la empresa ya
conoce a su cliente y sabe las razones por las que hace uso de los productos y servicios. Por este

motivo, debe utilizar estos datos para enviarle informacion personalizada y provista de contexto.
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Capitulo 3

Marco Metodologico
La realizacion de la presente investigacion se llevo a cabo por medio del conjunto de métodos o
procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos, que permitan de forma simplificada la

formulacién de propuestas de solucién a la problematica planteada.

3.1Tipo de investigacion

En base a los procedimientos aplicados en la investigacion, que se le realizd al Centro de
ensefianza de idioma inglés KIDS CLUB/CDP, son considerados como descriptivos, los cuales
permitieron identificar la parte interna y externa, las investigaciones de campo a través de visitas
periddicas, investigacion documental, la opiniones del gerente y personal administrativo con el

objetivo de establecer las propuestas de solucion.

3.2Sujetos de la investigacion
Los principales participantes para la investigacion fueron los siguientes:
e Gerente General y propietario del centro.
e Empleados.
e Competencia.
e Clientes.

e Comunidad.

3.3 Calculo de la muestra

Como determinar el tamafio de una muestra

El Profesor José Torrealba (2011) indica: Es muy sabido que dado el tamafio de una determinada
poblacion, si por sus dimensiones no puede ser manejada por el investigador, se hace necesario
determinar el tamafio de una muestra representativa, que permita, la aplicacion de un criterio
conocido a otros casos similares para extraer conclusiones y recomendaciones. Propone la

formula que se utilizo6 en la investigacion.
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Célculo de la muestra

Para aplicar la encuesta se establecié a través de una formula que refleja la poblaciéon de
estudiantes de los diferentes niveles educativos del sector privado, ya que este sector es el
principal mercado que interesa al centro, la informacion fue proporcionada por el ministerio de

educacion y se integra de la forma siguiente:

Pre-Primaria 886 alumnos
Primaria 3,298 alumnos
Bésico 5,774 alumnos
Diversificado 9,870 alumnos
Total 19,828 alumnos

Se tomd como base el total de alumnos de los diferentes niveles y se dividid entre tres, que es el
promedio de estudiantes por familia y tomando como poblacién la cantidad de 6,609 (seis mil
seiscientos nueve). De esta informacion se procedio a determinar el tamafio la muestra en base a

la formula siguiente:

Donde:
n = Muestra
N = Poblacion

d = Margen de error

N

N (d%) + 1
6,609
6,609 (0.05x0.05) + 1
6,609
6,609 (0.05x0.05) + 1
6,609
6,609 (0.0025) + 1
6,609
6,609 (0.0025) + 1
6,609
16.5225+1
6,609
17.5225

= 7
n 3 27



3.4 Procedimientos

3.4.1Instrumentos

En el desarrollo de la investigacion, y como instrumento de la misma se utilizé la observacion y
la presencia fisica en el inmueble, asi también reuniones, con los propietarios, entrevistas
formales e informales mediante cédulas estructuradas a cada area dirigida a los empleados vy al

gerente, y la utilizacion del método de la encuesta para obtener la informacion de mercado.

3.4.1.1 Encuesta

Se realizd un cuestionario para recaudar datos, el cual contenia un conjunto de preguntas cerradas

dirigidas al pablico en general. (Ver Anexo 1)

3.4.1.2Entrevista no estructurada
Técnica utilizada para recolectar informacion para el diagnostico y ahondar en aspectos sobre

antecedentes y situacion actual de la empresa.

3.4.1.3 Cedula de evaluacion integral

El objetivo del instrumento es recabar datos generales de la empresa, tales como: Constitucion,

Ubicacion, identificacion, antecedentes, infraestructura, servicios basicos, vias de acceso.

3.4.1.4 Cédula de entrevista

Herramienta disefiada que permite conocer el punto de vista de los empleados sobre el
funcionamiento de la empresa.Se disefiaron tres cuestionarios dirigidos a los distintos niveles

jerarquicos.

3.4.1.5 Cédula de Analisis Documental
Con esta cédula se recolect6 informacion importante de los documentos revisados de la empresa;

entre los documentos mas significativos destacan los de caracter legal que determinan la
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operatividad juridica, los documentos financieros que determinan la situacién econdmica, entre

otros que proporcionaron informacion de utilidad en el proceso de investigacion.

3.4.1.6 Cédula de Analisis

En este instrumento se llevd a cabo el vaciadode toda la informacion recabada en las cédulas
descritas con anterioridad; en ella se lleva a cabo el analisis de los aspectos relevantes de todas
las areas de evaluacion de la organizacion; a partir de la interpretacion de los datos recolectados
se puede puntualizar en varios aspectos sobresalientes que determinan la tendencia critica o las

fortalezas de la entidad.

3.4.1.7 Cedula de Anaélisis de la Problematica y Recomendaciones

En este instrumento se determinan los problemas que afectan a la organizacion, se detectan las
causas que lo originan, se visualizo el efecto de la problematica prevista y se desarrolla una
propuesta de mejora como recomendacion para cada una de las dificultades enlistadas; este
sistema prevé un panorama integral de las circunstancias por las que atraviesa la entidad y

proporciona una variedad de propuestas sugeridas exclusivamente para cada problematica.

3.4.1.8 Aplicacién de instrumentos de diagnostico

La recopilacién de informacion se realiz6 en las instalaciones de la empresa ubicada en 4 Calle y
9 Avenida, Centro Comercial Plaza Jade, Segundo Nivel, Santa Elena, Flores, Petén. La
aplicacion de los instrumentos se llevo a cabo por nivel jerarquico y participé todo el personal de

la empresa.

3.4.1.9 Observacion

En las visitas a la empresa se realizd la observacion de manera simultanea a la aplicacion de los
otros instrumentos de diagnostico, donde se evaluaron y se tomaron las fotografias necesarias de
las condiciones de las aulas, area de recepcién y administracion y disponibilidad de insumos para

realizar las labores.
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3.5Aporte esperado
3.5.1 A laempresa.

Contar con estrategias mercadoldgicas y administrativas que sirvan para maximizar los ingresos,

ofreciendo asi, un mejor servicio a los clientes.

3.5.2 A la universidad.
A la Universidad Panamericana de Guatemala: Tener en biblioteca, un material que sirva de
apoyo a todos los estudiantes, ya que establecera aportes y propuestas que ayuden a

posicionarse y ser rentable a una empresa.

3.5.3 Al pais.
Que el estudio realizado sirva de base para que las empresas sean mas competitivas, ofreciendo
mejores productos y prestando un mejor servicio, posicionando a Guatemala como un pais

competitivo a nivel comercial ante un mundo globalizado.

3.5.4 A los estudiantes.

Que las herramientas que se dan a conocer dentro de este documento, les pueda servir como guia
de apoyo, permitiéndoles ser parte de los futuros profesionales de las Ciencias Econdmicas,
formando parte del cambio, colaborando con las empresas e instituciones que tengan interés y
relacién con este documento, como una alternativa que contribuya en el desarrollo integral,

aplicando las nuevas tendencias.
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Capitulo 4

Marco Operativo

Resultados y Analisis de la investigacion.
En este proceso se profundiza en la empresa y en los cambios que experimenta la problematica,

que tienden a dar indicios a una solucién que constan de:

4.1 Resultados de la investigacion.
4.1.1 Area Administrativa

1. Falta de compromiso de los docentes.
Los docentes se dedican principalmente a devengar un salario sin demostrar cierto

compromiso con los principios, mision y vision de la empresa.

2. Laestructura organizacional no se encuentra plenamente establecida.
No se cuenta con una estructura organizacional bien definida, debido a que se trabaja
en forma empirica y con base a la experiencia adquirida durante los afios de trabajo.

3. El recurso humano no es suficiente para atender la demanda del servicio.
El recurso humano es minimo, debido a que es necesario bajar costos por la desercion
de los estudiantes, por lo cual es necesario aplicar un plan para incentivar tanto a los

alumnos como a los docentes para identificarse con la empresa.

4.1.2 Area mercadologica

1. Existe muy poca campariia de publicidad y promocion.
Es necesario se implemente un programa agresivo de publicidad y promocién haciendo

uso de los diferentes medios que ofrece el entorno.
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2. No existe ninguin andlisis de mercado.
Si no se sabe cudl es el comportamiento de la competencia no se pueden establecer
objetivos alcanzables, por lo que es necesario planificar un monitoreo constante de la

competencia.

3. El centro no tiene establecido un presupuesto para publicidad y promocion.
La publicidad y la promocion son dos aspectos que no se deben descuidar, se hace
necesario establecer un porcentaje de los ingresos que vaya destinado a incentivar a los

clientes a decidirse por el servicio que se les ofrece.

4. No existe un programa permanente de promocion dirigido a los docentes.
Es necesaria la implementacion de un plan promocional interno con el objetivo de
incentivar a los docentes a comprometerse con la misién, vision y objetivos de la

empresa.

4.1.3Area financiera
1. No existe un presupuesto de costos autorizado.
Se hace necesario la planificacion e implementacién de un presupuesto de costos y
gastos en que incurre la empresa para determinar la viabilidad y rentabilidad y saber si

se estan alcanzando los objetivos financieros.

2. Setrabajay aplican costos con base a necesidades.
Los costos y gastos se aplican en base a las necesidades sin una debida planificacién y
control respectivos, se hace necesaria la planificacion de un presupuesto para evitar los

gastos innecesarios.

3. Las utilidades obtenidas no han cubierto los objetivos economicos de la empresa en el

ultimo ano.
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Es necesario hacer un analisis integral para determinar el motivo por el cual no se han
alcanzado los objetivos econémicos y establecer estrategias y controles internos para

encausar a la empresa y alcance los objetivos propuestos.

4. No existe un departamento o unidad encargada de realizar los analisis presupuestarios.
Es necesario implementar los controles necesarios para analizar y determinar como se

van a invertir los fondos a utilizar en consecucion de los objetivos.

4.2 Analisis de los resultados.

Se evaluaron los diferentes aspectos tanto financieros, econdémicos y mercadoldgicos, por medio
de los analisis realizados en las diferentes areas internas y externas del Centro de ensefianza del
idioma Inglés KIDS CLUB/CDP, con la evaluacion efectuada se obtuvo la problemaética, que
permitio establecer las estrategias de aplicacion, conclusiones y recomendaciones, para erradicar
la problematica y lograr una mejor atencién e incrementar las ventas mediantes la incorporacion

de los productos y servicios que sean anexados a la empresa.
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4.2.1 Matriz FODA.

Cuadro N°. 1, Matriz FODA

ANALISIS FODA "CENTRO DE DESARROLLO PROFESIONAL CDP/KIDS CLUB"

0Z2AmM=2 =

EXTERNO

1. Se cuenta con docentes con
dominio del idioma ingles.

2. La experiencia adquirida en la
docencia en otros centros
educativos

1. No se cuenta con suficiente
personal para cubrir la demanda

2. La falta de compromiso de los
docentes con la visién y los
objetivos del centro

3. La Adminiatracién del Centro
esta a cargo del propietario, lo
cual da la opcién a un mejor
control

3. Falta de personal administrativo
y operativo para llevar un mejor
control

4. La generacién de fondos
necesarios para sufragar los
gastos

1. La falta de centro
comprometidos con la visién de
los demandantes

*|ncentivar a los docentes para
aprovechar la experiencia
adquirida y que sea transmitida

2. La demnada existente que no
cuenta con los ingresos
necesarios

de una forma eficiente hacia los
estudiantes.

3. La necesidad de aprender el
idioma en las carreras
universitarias como requisito de
graduacion

*Implementar programas
dirigidos a cubrir la demanda los
estudiantes de las diferentes
carreras universitarias

4. La necesidad de aprender
ingles para el uso de la
tecnologia de una forma
eficiente.

*Capacitacién al personal
docente para el dominio de la
tecnologia y transmitir los
conocimientos en el idioma
ingles

1. La falta de interes en
aprender el idioma ingles.

*Implementaciéon de estrategias
difigidas a incentivar ala
poblacién a aprender el idioma
ingles, dandoles a conocer la
importancia que tiene
actualmente en la vida laboral

2. La falta de inclusién en los
pensum de estudios de cursos
libres de ingles para el perfecto
dominio del idioma

*Hacer alianzas estratégicas con
diferentes colegios privados
ofreciendo el dominio del
idioma en base ala experienciay
capacidad de los docente.

3. Laimplementacién de nuevos
centros con programas agresivos
de publicidad

*Implementar programas
publicitarios garantizando el
dominio del idiomaingles y de la
tecnologia a precios especialesy
en base ala experiencia del
personal docente

4. La existencia de medios
tecnoldégicos para aprender el
idiomaingles.

4. La merma en los ingresos por la
desercién de alumnos

*Contratar personal docente que
se comprometa con la visiéon y los
objetivos del centro con vocacion
de servicio

*Contratar personal
administrativo con experienciay
con conocimientos basicos del
idioma para establecer mejores
controles.

*La implementacién de
estrategias mercadoldgicas
dirigidas a la poblacién estudiantil
y profesiona, para incentivarlesy
concientizarles sobre la
importancia del idioma ingles en
su vida laboral y en el uso de la
tecnologia

*promover un plan agresivo de
publicidad y promocioén dirigido a
incentivar e interesar ala
poblacién a pensar en la
importancia de aprender el
idioma ingles.

*Crear alianzas estrategicas con
diferentes establecimientos
educativos ofreciendo
capacitaciones intensivas
preparando a los alumnos para
enfrentar los retos laborales.

*|ncentivar a los docentes a
trabajar en base a objetivos y
motivarlos a hacer carrera dentro
del centro, convirtierndose en
lideres proactivos y
emprendedores.

*Implementar un programa
agresivo de marketing dirigido al
mercado meta para captar un
mayor numero de clientes.

Fuente: elaboracion propia
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4.2.2 Analisis Porter

Es un modelo estratégico elaborado por el economista y profesor Michael Porter, de la Harvard
Business Schoole1979. El analisis Porter es el condicionamiento abreviado de adaptaciones
simples y préacticas que permiten la formulacion de un anélisis dentro de la empresa, a partir de
este modelo la empresa puede determinar su posicion actual para seleccionar las estrategias a
seguir. Segun este enfoque seria ideal competir en un mercado atractivo, con altas barreras de
entrada, proveedores débiles, clientes fragmentados, pocos competidores y sin sustitutos
importantes. El esquema establece las fuerzas mas poderosas, que inciden en un sector especifico,
partiendo del analisis del mismo.

El modelo de Porter indica que hay cinco fuerzas que conforman la estructura de la empresa.
Estas cinco fuerzas delimitan precios, costos y requerimiento de inversién, que constituyen los

factores bésicos que explican la expectativa de rentabilidad a largo plazo.

¢Como enfrentard KIDS CLUB/CDP Centro de Desarrollo Profesional a la competencia y a los

fendmenos econdmicos como los son: Precios, calidad, negociacion con proveedores-clientes?

Grado de rivalidad

Existe un alto grado de rivalidad en el sector de academias de inglés. Debido a que estudiar
inglés es algo que se ha puesto de moda desde hace varios afios. Es por ello que se utilizan
tacticas como la competencia en precios o realizan ofertas, batallas publicitarias intentando
diferenciarse de las demas, con mejoras en el servicio, Kids Club/CDP propone su propio método

con actividades ludicas principalmente con los nifios.
Cuando el grado de rivalidad sea alto, seoptara por establecer estrategias en los precios o cuotas

de colegiaturas y promociones especiales, realizar publicidad masiva y mejoras en el servicio a

prestar, todo ello para incrementar la demanda de los usuarios y elevar el namero de clientes.
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Analisis de precios

Cuadro No. 2 Analisis de precios

CUOTA MENSUAL PROMEDIO
Q 700.00
Q 600.00
Q/500.00
Q 400.00
Q300.00 -
Q200.00 1 M CUOTA MENSUAL
Q100.00 - . E PROMEDIO
Q' = T T T T
N3 O N o R
Q)\& F ¥ S &
> & N
%\Q%

Fuente: Centro de estudio del &rea central de Petén

Como se puede observar en la gréafica anterior KIDS CLUB/CDP propone precios promedio en
las cuotas y se dirige especialmente a la poblacion infantil y jévenes, que es donde se encuentra
la mayor parte de la demanda, debido a su formacién bésica. Los otros centro como CALUSAC,

UMG e INTECAP, estan dirigidos principalmente a personas mayores.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

En este caso es muy dificil establecer barreras de entrada para el tipo de mercado al cual estamos
dirigidos, ya que es un mercado que no tiene mayores complicaciones para acceder, esto se
demuestra por el bajo capital que se necesita. En Guatemala existe la prohibicién de la creacién
de monopolios, en virtud de ello se hace muy dificil evitar la entrada de nuevos clientes, una de
las estrategias utilizables seria que al reducir el costo de nuestro servicio en un periodo
determinado impediran nuevas entradas de competidores, por la falta de demandantes. Sin
embargo se puede lograr economias de escala, a través de un aumento en el volumen de servicio,
una disminucién en los costos, acceso a servicios que marquen la diferencia frente a los
competidores, y también manteniendo el aumento directo de los servicios a prestar como forma
de mejoramientos de los servicios requeridos por los demandantes.
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Es preciso hacer la observacion sobre los costos que se agregan por material didactico, asi como
la infraestructura necesaria para ofrecer estos servicios. Hay que contratar personal y capacitarlo

con los estandares que maneja la competencia.

Otro factor importante es la identidad de marca, muchas personas buscan empresas
preestablecidas en el mercado ya que sienten mayor seguridad al capacitarse en ellas, factor en el
que es necesario trabajar para posicionar en la mente de los consumidores prestandoles un

servicio de calidad.

Parte del éxito de un centro de idiomas inglés se debe a su localizacion, el cual debe ser favorable
para el consumidor. En el caso de KIDS CLUB/CDP propone la ubicacion en 4 calle y 9 avenida,
Centro Comercial Plaza Jade, Segundo Nivel, Santa Elena, Flores, Petén, esto fortalece al centro

puesto que se encuentra ubicada en el centro del area comercial mas importante de Petén.

Amenaza de productos sustitutivos

Si se produce una entrada de servicios sustitutivos, este por supuesto provocara un descenso en
los precios y por lo tanto baja rentabilidad del servicio. Estos nuevos servicios que reemplacen a
los ya existentes dependeran del precio de los nuevos con los ya establecidos. También pueden
reducir la rentabilidad del mercado. La forma de minimizar esta amenaza, seria aplicando un plan
promocional para mantener la cartera de clientes e incentivar al cliente potencial a optar por un
mejor servicio. Con el objetivo de minimizar la amenaza de productos sustitutivos KIDS

CLUB/CDP propone trabajar de forma personalizada con grupos no mayores de diez alumnos.

Por otra parte los sustitutos de estudiar inglés son las academias que permiten aprender otras

lenguas.
Si los clientes perciben el estudiar inglés como una actividad extraescolar o lucrativa, en lugar de
realizar esta actividad no tendran ningun inconveniente en estudiar informatica, asistir a clases de

dibujo o realizar bailes, aerobic u otros deportes.
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Poder de negociacién de los proveedores

En este caso no existe proveedor, debido a que lo que se vende es la ensefianza de un idioma
impartida por el profesor o profesores que trabajen en la academia. Sin embargo, el éxito de las
negociaciones radicard en prestar el mejor servicio y cumplir oportunamente con los

compromisos adquiridos.

Poder negociador de los clientes

Con respecto al perfil del producto existe la diferenciacion, la cual disminuye el poder de
negociacion del alumno. Los consumidores no pueden integrarse hacia atras facilmente. Se puede
esperar que la rentabilidad del sector sea alto debido al bajo poder de negociacién de los alumnos

0 consumidores.

Hay que tener presente que los clientes son el motor de toda empresa, por lo tanto el servicio que
se le brinde debera de ser de calidad, en un ambiente agradable, y evitar que nuestro servicio
decaiga en la calidad, manteniendo precios razonables. El propdsito principal de una Estrategia
Competitiva es la de hacer ganar o mantener a la empresa, en cuanto a su ventaja competitiva

ante sus competidores.

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter propone un modelo de reflexion estratégica sistematica
para determinar la rentabilidad de un sector, con el propdsito de evaluar el valor y la proyeccién
futura de empresas o unidades de negocio que operan en dicho sector y que pueden llegar a
competir con KIDSCLUB/CDP.

4.2.3 Analisis Clientes/Mercado

e El servicio en la rama de la Ensefianza del idioma inglés son demandados por la necesidad de
mantener la comunicacion, realizacion de tareas, investigaciones, entretenimiento que son de

utilidad diaria.
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Los servicios pueden ser adquiridos en las diferentes empresas de la localidad, pero no de
forma integral, lo cual es una debilidad que genera atraso y pérdida de tiempo para el

usuario.

Para ser competitivos hay que tener en cuenta que el cliente es el factor principal como
consumidor o adquiriente del servicios, por lo que es necesario brindarle buena atencién y de
calidad, a través de un plan de capacitaciones que permita el mejoramiento continuo en
atencion al cliente, las ventas y el trabajo en equipo, que los empleados trasmiten, la
disponibilidad que tienen y sobre todo el respeto que se le debe demostrar, para mantener a

los que son frecuentes y conservar a los que requieren de los servicios por primera vez.

Mantener precios competitivos es otro de los factores que se le debe dar importancia, debido
a que el cliente por lo general busca lo mas comodo o el que se le aproxime a su presupuesto,

siempre que el servicio cumpla con las especificaciones.

Para el incremento en la demanda del servicio se debe velar por que los docentes mantengan
actualizados, ser atento para que el cliente sea atendido con prontitud, evitar dejarlo ya que

esto ocasiona que se retire o prefiera ir a otra empresa.

4.2.4 Analisis de la Competencia

Como resultado del estudio realizado a la competencia, fue notorio que existen un nimero

relevante de empresas que ofrecen los servicios en forma general y no en forma personalizada y

de acuerdo al nivel y a la necesidad del cliente.

La imagen debe ser proyectada para que sea bien percibida por el cliente, mantener instalaciones

agradables, debido a que un lugar con presencia llama la atencion. Dentro de las estrategias que

Kids Club/CDP debera adaptar de forma inmediata con el objetivo de contribuir a contra restar a

la competencia es resaltante el mejoramiento en la atencion que se le brinde al cliente, el manejar

precios competitivos en los productos, por lo que sera necesario aplicar lo siguiente:
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e Implementar a través de la mejora continua, la atencion que se les brinde a los clientes.

e Velar para que se mantenga los precios que permitan ser competitivos.

e Implementar la contratacion de los servicios publicitarios, reestructurando la forma de como
se venia realizando, que permita que sea constante y con enfoque diferente, permitiéndole
acaparar la mayor parte de la poblacién, no dejando por un lado que lo mas importante es la

referencia del cliente.

4.2.5 Anédlisis de Encuesta
En la encuesta realizada a usuarios y personas del area central de Petén, fueron obtenidos los

siguientes resultados
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1. ¢Ha visto o escuchado alguna publicidad de la relacionada con el Centro de ensefianza del
idioma inglés KID CLUB/CDP?

Cuadro No. 3
Analisis de publicidad
Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 278 74%
No 99 26%

Fuente: elaboracién propia

Grafica No. 1
Analisis de publicidad
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Fuente: elaboracion propia

La publicidad es basica para dar a conocer a una empresa, como lo indica la gréafica, existe un
porcentaje de la poblacion encuestada, que no ha escuchado anuncio alguno sobre Kids
Club/CDP, por lo quees necesario incrementarla publicidad, para lograr posicionarse en la mente
de los demandantes del servicio.
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2. ¢Considera usted que el aprendizaje del idioma inglés es importante en la formacién
profesional de los estudiantes?

Cuadro No. 4
Importancia del aprendizaje del idioma inglés
Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 352 93 %
No 25 7%

Fuente: elaboracién propia

Gréafica No. 2

Importancia del aprendizaje del idioma inglés
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Fuente: elaboracién propia

Un mayor porcentaje de los encuestados, considera que el idioma inglés es importante en la
formacion profesional, para hacer frente al mercado laboral que cada dia es mas competitivo en el
area central de Petén, debido a que las fuentes de trabajo estan siendo absorbidas por el mercado
globalizado.
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3. ¢Si se le ofrecieran cursos personalizados para aprender el idioma inglés, le interesaria?

Cuadro No. 5
Interés por cursos personalizados
Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 350 93 %
No 27 7%

Fuente: elaboracion propia

Grafica No. 3

Interés por cursos personalizados

400

350

350 -+

300 -

250 -

200 -+

150 -

ENCUESTADOS

100 -

50 -

27

S| NO

Fuente: elaboracion propia

El resultado nos indica que la ensefianza del idioma inglés en forma personalizada tiene una alta
demanda debido a que los demandantes del servicio lo prefieren, ya que la ensefianza es mas
productiva tanto para los alumnos como los resultados para los docentes y que ademas se
convierte en una estrategia que influye en la demanda.
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4. ¢ Le interesaria saber sobre promociones del centro para aprender el idioma inglés?

Cuadro No. 6
Analisis de promociones
Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 377 100%
No 0 0%

Fuente: elaboracion propia

Grafica No. 4
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Fuente: elaboracién propia

Segun los resultados el total de los demandantes del servicio indican que las promociones son
bésicas para incrementar la demanda de la ensefianza del idioma inglés e interesar tanto a los
padres de familia como el estudiantado del nivel medio y aplicarlo como una estrategia
mercadoldgica.
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5. ¢ Si fuera padre de familia, le interesaria aprender el idioma inglés?
Cuadro No. 7

Interés de los padres por aprender ingles

Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 325 86%
No 52 14%

Fuente: elaboracién propia

Gréafica No. 5
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Fuente: elaboracion propia

La necesidad ante la demanda del mercado laboral globalizado principalmente enel mercado
turistico, hace del inglés una herramienta de trabajo indispensable para lograr ser aceptado por las
empresas, prueba de ello es que la mayoria los padres de familia segun el resultado de la gréafica
si ven el aprendizaje del idioma como un aspecto importante en la formacién académica para
optar a una mejor oportunidad laboral.
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6. ¢ Si fuera padre de familia, le interesaria que su hijo domine el idioma inglés?

Cuadro No. 8
Interés de los padres que sus hijos aprendan ingles
Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 377 100%
No 0 0%

Fuente: elaboracion propia

Grafica No. 6
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Fuente: elaboracion propia

El idioma inglés es basico en la formacion de los estudiantes, segun el resultado el total de los
padres de familia encuestados indica el interés de que sus hijos se preparen académicamente y
principalmente en el inglés, factor que se debe aprovechar para posicionar al centro en la mente
de los demandantes.
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7. ¢Considera que la cuota de Q.350.00 mensuales, por una hora diaria de lunes a viernes por la

ensefianza del idioma ingleés, es adecuada?
Cuadro No. 9

Analisis de cuotas

Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 283 75%
No 94 25%

Fuente: elaboracién propia

Grafica No. 7
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Fuente: elaboracion propia

El resultado demuestra que valor de las cuotas es considerado, ya que un alto porcentaje de los
encuestados indica que el precio es accesible ya que dentro del mercado se cuenta con precios
mas bajos pero no cuentan con una ensefianza personalizada lo cual le da un valor agregado al

servicio y comprensa con el precio mensual.
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8. ¢Qué jornada le interesaria mas para estudiar inglés en el centro KIDS CLUB/CDP?
Cuadro No. 10

Analisis de jornadas

Respuestas Encuestados Porcentaje
Matutina 125 33%
Vespertina 112 30%
Nocturno 45 12%
Sébado 95 25%

Fuente: elaboracion propia

Grafica No. 8
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Fuente: elaboracion propia

La jornada que mas les interesa a los demandantes del servicio segun resultados es la matutina,
seguido por la jornada vespertina, por lo que es necesaria la implementacion de nuevos horarios

para atender la demanda existente y lograr un mayor posicionamiento en el mercado.
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4.3 Propuesta de solucion o mejora

Basados en el andlisis de la investigacion la principal problematica identificada en el Centro de
Ensefianza de Idioma Inglés KIDS CLUB/CDP, es el estancamiento en los ingresos derivado de
la desercion de alumnos y estrategias para captar una mayor cantidad de alumnos, por lo que sera
necesario implementar estrategias mercadoldgicas y administrativas para minimizar el problema.
El Centro debe dar especial importancia a la incorporacion de un plan estratégico de
mercadotecnia y administrativo como un proceso. La mejor forma de implementar un plan
estratégico es la que se obtiene de un proceso continuo, siempre buscando conocimientos y
habilidades para estar al dia con los cambios repentinos en el mundo de constante competencia en
los negocios. Las personas que se motivan y desean ser mejores a través del proceso del

aprendizaje del idioma inglés requiere de herramientas que apoye a alcanzar los objetivos.

El plan estratégico que se ha disefiado para mejorar el posicionamiento de la empresa y mejorar

las utilidades del centro, es el siguiente:

4.3.1 Plan estratégico mercadoldgico y administrativo

4.3.2Introduccion

Toda empresa necesita de un plan estratégico para subsistir en el mercado tan demandante,
principalmente en la ensefianza y es mucho mas importante cuando la ensefianza es de un idioma
extranjero que es muy requerido en el Petén. Kids Club/CDP cuenta con sus planes pero de
manera empirica es por eso que es necesario la implementacion de un plan estratégico y que este
sea monitoreado constantemente para que los objetivos se vayan alcanzando conforme a lo

planificado.

4.3.3Planteamiento del problema

Mediante la metodologia aplicada en la empresa KIDS CLUB/CDP, se determind que es
necesario llevar a cabo una reestructuracion en las areas mercadologica, administrativa y
financiera para lograr encausar nuevamente a la empresa y que sea mas rentable. EIl principal

problema que se encontré es la desercion de los alumnos debido a la falta de interés en el
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aprendizaje del idioma, por lo que es necesario implementar un plan estrategico mercadologico y
administrativo enfocado a posicionarse en la mente del mercado meta y prestar el mejor servicio

en la ensefianza del idioma inglés.

4.3.4 Justificacion

Es necesaria la implementacion de un plan estratégico de mercadotecnia y administrativo para
minimizar la problematica principal detectada en el Centro de Ensefianza del Idioma Inglés Kids
Club/CDP, el cual se detectd despues de haber realizado las observaciones, encuestas, entrevistas,
tabulaciones y andlisis de la informacion recabada mediante en el analisis fodal y poder proponer

la mejor solucion.

4.3.5 Misién

Posicionarnos como un Centro de ensefianza del idioma inglés vy ser facilitadores del proceso de
aprendizaje, por medio de la implementacion de programas audio visuales Yy asi, contribuir
conjuntamente con los padres, en la estimulacion positiva del menor, para fomentar actitudes y

habitos que garanticen su éxito educativo y personal.

4.3.6 Vision

Ser una institucion educativa de proyeccion departamental, comprometida con la formacion y
desarrollo personal y profesional, mediante la excelencia académica y la calidad en el servicio.
Siempre con la tecnologia méas avanzada, ofreciendo a estudiantes una excelente e innovadora,
eficiente y eficaz preparacion en la demanda del mundo globalizado, ser reconocidos en nuestra
zona de influencia, como la mejor institucion de ensefianza del idioma inglés, con la mayor
diversidad de alternativas y los programas académicos mas completos que garanticen el éxito en

el proceso de aprendizaje.
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4.3.70Dbjetivos
4.3.8General

Minimizar la desercion de alumnos, implementando estrategias mercadoldgicas y administrativas

en la empresa Kids Club/CDP para incrementar los ingresos y sea mas rentable.

4.3.9Especificos

Estimular a los docentes con incentivos para aprovechar la experiencia adquirida y
que sea transmitida de una forma eficiente hacia los estudiantes.

Programar proyectos dirigidos a cubrir la demanda de los estudiantes de las diferentes
carreras universitarias.

Hacer alianzas estratégicas con diferentes colegios privados ofreciendo el dominio
del idioma en base a la experiencia y capacidad de los docentes ademas ofreciendo

capacitaciones intensivas.

Implementar programas publicitarios garantizando el dominio del idioma ingles y de
la tecnologia a precios especiales y en base a la experiencia del personal docente.
Contratar personal administrativo con experiencia y con conocimientos basicos del
idioma para establecer mejores controles.

La implementar estrategias mercadoldgicas dirigidas a la poblacién estudiantil y
profesional, para incentivarles y concientizarles sobre la importancia del idioma
ingles en su vida laboral y en el uso de la tecnologia, por medio de un plan agresivo
de publicidad y promocion dirigida a incentivar e interesar a la poblacion a pensar en

la importancia de aprender el idioma inglés.

4.3.10 Valores:

Define el conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la mision de la organizacion.

Forman la filosofia institucional y el soporte de la cultura organizacional.
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El objetivo bésico de la definicion de valores corporativos es el de tener un marco de referencia
que inspire y regule la vida de la organizacion. Los valores de kids Club/CDP (Centro de

desarrollo Profesional) son:

1. Honestidad

Estamos comprometidos con la verdad y lo manifestamos siendo leales con nosotros mismos, con
nuestros principios y con cada uno de los aspectos que integran nuestro ideario institucional

2. Fortaleza

La fortaleza el fundamental en el desarrollo de los demés valores, vivimos con la firmeza de
hacer que cada dia sea irrepetible, y de hacer de los pequefios logros una suma de esfuerzos para
alcanzar la mision y vision de nuestra institucion.

3. Unidad

Valor fundamental que nos compromete a trabajar en equipo como verdaderos colaboradores, con
la mirada puesta en objetivos comunes y convencidos de que nuestras diferencias individuales no
nos separan sino que nos complementan y enriquecen.

4. Responsabilidad

Realizamos Nuestras actividades y tareas cuando y como se deben hacer, en respuesta a los retos
y expectativas cotidianas; con entusiasmo y armonia para lograr con éxito la misién del Centro de
ensefianza del idioma inglés Kids Club/CDP-Centro de Desarrollo Profesional.

5. Respeto

Consideramos a la persona como nuestro principal recurso hacia la competitividad y
promovemos su mejora continua con base en la comunicacion efectiva, la valoracion de su
dignidad y el reconocimiento de su libertad.

6. Justicia

Reconocemos objetivamente la calidad del desempefio individual y de equipo con relacién al
logro de sus metas y proporcionamos las condiciones, apoyos y oportunidades para el desarrollo
personal, profesional y material de cada persona, motivando asi el compromiso con los resultados

esperados y con su proyecto de vida.
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7. Proactividad

No so6lo tomamos la iniciativa, sino asumimos la responsabilidad de hacer que las cosas sucedan;
decidimos en cada momento lo que queremos hacer y como lo vamos a hacer.

8. Autodisciplina

Implementamos la autodisciplina como herramientas del desarrollo personal y también como una
forma de orden social. Es una forma de asignar las responsabilidades dentro de del centro.
Limpieza

Todo aquello que evite la mala imagen del Centro de Computacién

Puntualidad

La optimizacion del tiempo personal y de los demas.

4.4Area mercadoldgica.

4.4.1 Publicidad por medio de los diferentes medios publicitarios

Se propone implementar un programa agresivo de publicidad basandose en volantes, mantas
vinilicas ubicadas en forma estratégica, publicidad en sistema mupis, mensajes por medio de la

radio y la television. (Ver anexos 10,11, 12, 14 y 15)

4.4.2 Promociones
1. Se ofreceran becas a nifios de escasos recursos, nifios con mejores notas en sus colegios y
a hijos de empleados del centro, exonerandoles del pago de la colegiatura con el objetivo

de promover la proyeccion social y posicionar al centro en la mente del mercado meta.

2. Se ofrecera exoneracion de una colegiatura en el caso de familias que tengan estudiando
a dos alumnos, pagando una, siempre que hayan sido constantes en el afio inmediato

anterior con el objetivo de mantener la poblacion estudiantil.

3. Por el pago de la inscripcion se les regalara una playera con el logotipo del centro o tazas
con publicidad del centro para multiplicar la publicidad de forma personalizada por medio

de los familiares de los estudiantes.
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4. Con el objetivo de ayudar a los alumnos en sus clases normales en sus respectivos

colegios se implementaria un programa de reforzamiento con precios especiales.

5. Con el objetivo de captar mas alumnos, se implementara el sistema de entregar a los
alumnos constantes la cantidad de cinco tickets para distribuir entre sus comparieros y
amigos que estén interesados en ingresar al centro y por cada tres entregados se les

exonera de la inscripcion y por cada cinco, del primer mes de colegiatura.

6. Se implementara el sistema de cursos vacacionales durante el mes de noviembre con
alumnos interesados en el aprendizaje del idioma y si estos se inscriben terminando el

curso, para el proximo afo se les exonera de la inscripcion respectiva.

7. Se elaborarén tasas, playeras y lapiceros con el logotipo del centro y se entregaran a los
padres de familia (un articulo) a la hora de la inscripcion de sus hijos con el objetivo que
estos lleven la publicidad a sus familiares y comparieros y asi ampliar el radio de accion

en la publicidad. (Ver anexo 12 y 15)

4.4.3Reestructuracion del logotipo

Se propone la reestructuracion el actual logotipo el cual proyecta que su mercado meta actual son
los nifios, se propondra hacer cambios estratégicos y que proyecte que el objetivo principal es

preparar profesionales mas competitivos en el campo laboral globalizado. (Ver anexo 23)

4.4.4 Cambio de nombre comercial

Se propone el cambio del nombre comercial Kids Club/CDP por Centro de Desarrollo
Profesional CDP/KIDS CLUB.

4.4 5Justificacion

Se propone el cambio de nombre comercial debido a que el nombre actual proyecta el mensaje
que el centro esta dirigido solamente a nifios y no a jovenes y adultos, esto es resultado de

consultas que han efectuado los clientes que demandan el servicio.
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4.5Area Administrativa
4.5.1 Controles:

Se propone la implementacion de controles administrativos de asistencia de alumnos, asistencia
de empleados y docentes y control de ingresos y egresos de efectivo, con el objetivo de tener
informacidn que sirva en un futuro para tomar decisiones que incidan de forma positiva en la

rentabilidad de la empresa.(Ver anexo 16, 17 y 18)

Para que el control en las empresas sea verdaderamente efectivo, es obligatorio considerar
algunas de sus caracteristicas fundamentales al momento de establecerlo. Entre algunas de esas

caracteristicas estan:

a. Oportuno
Esta caracteristica es la esencia del control, debido a que es la presentacion a tiempo de los
resultados obtenidos con su aplicacion; es importante evaluar dichos resultados en el
momento que se requieran, no antes porque se desconocerian sus verdaderos alcances, ni

después puesto que ya no servirian para nada.

b. Cuantificable
Para que verdaderamente se puedan comparar los resultados alcanzados contra los esperados,
es necesario que sean medibles en unidades representativas de algin valor numérico para asi

poder cuantificar, porcentual o numéricamente lo que se haya alcanzado.

c. Calificable
En auditoria en sistemas computacionales, se dan casos de evaluaciones que no
necesariamente deben ser de tipo numérico, ya que, en algunos casos especificos, en su lugar
se pueden sustituir estas unidades de valor por conceptos de calidad o por medidas de
cualidad; mismas que son de caracter subjetivo, pero pueden ser aplicados para evaluar el
cumplimiento, pero relativos a la calidad; siempre y cuando en la evaluacidn sean utilizados

de manera uniforme tanto para planear como para medir los resultados.
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d. Confiable
Para que el control sea Util, debe sefialar resultados correctos sin desviaciones ni alteraciones
y sin errores de ningun tipo, a fin de que se pueda confiar en que dichos resultados siempre

son valorados con los mismos parametros. (Ver anexos 20, 21y 22)

4.5.2 Capacitaciones a docentes.

Se propondrd a la administracion de KIDS CLUB/CDP la elaboracion de un plan de
capacitaciones mensuales a los docentes tomando como base el sistema TOEFL y basandose en
la experiencia adquirida y por el conocimiento de la propietaria del centro, las capacitaciones
seria la administracion la encargada de programar en base a las necesidades y capacidades de los
docentes y desarrollar un programa de capacitaciones anual sobre servicio al cliente, trabajo en

equipo y motivacién con el apoyo de INTECAP. (ver anexos7 y 19)

4.5.3 Manuales de puestos y funciones

Se propone la implementacion de puestos y funciones con el objetivo que cuando se contrate a
personal docente o administrativo se tenga la descripcion de sus puestos y de sus

obligaciones.(Ver Anexos 20, 21y 22)

4.6Viabilidad del proyecto
4.6.1 Viabilidad.

De acuerdo con el planteamiento del problema, se determina que la propuesta es viable, siempre
que se realicen de forma sistematizada las adaptaciones de acuerdo con la metodologia sugerida,
a fin de cumplir con los objetivos que se proyectan alcanzar a corto plazo.(Ver anexo 12, 13, 14,
15y 16)
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Cuadro No. 11 Plan de Inversion

Plan de Inversion
Proyecto: KIDS CLUB/CDP
(Cifras en Q.)

Unidad de
CONCEPTO Medida Cantidad [Precio Unitario|] Sub Total Afio Total Afio

INGRESOS
Préstamo 125,000.00
Capital propio 50,000.00
Ingresos por cuotas mensuales Meses 11 35,000.00 385,000.00 385,000.00
Total Ingresos 560,000.00

EGRESOS
Costos Directos 269,368.48
Costos de Capacitacion 4,500.00
Costos Indirectos + Inversiones Diferidas 21,498.40
Amortizaciones e Interéses Meses 12 11,809.01 141,708.11 141,708.11
Total de Inversion 437,074.99

4.6.2 Recurso Humano.

Con el proposito de darle solucion a la problematica, sera necesaria la contratacion de personal
calificado, ofreciéndole un salario digno que incluye bonificaciones y prestaciones laborales de

ley. Se utilizara un horario laboral adecuado y la aplicacion de funciones especificas a realizar.

La empresa cuenta con solvencia para cubrir de manera oportuna con los compromisos en la
contratacion del personal requerido. Este personal es indispensable para el logro de los objetivos

y metas de la empresa, de acuerdo a los cargos que desempefian dentro de la organizacion, ya que

son los encargados de velar por que se obtenga un buen resultado.

A continuacion se presentan las planillas de salario de manera mensual y anual, donde se observa

la cantidad de personal y los costos que estos implican a la empresa, por concepto de salario,

prestaciones laborales y bonificaciones.
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Cuadro No. 12Planilla de Sueldos y salarios mensual de KIDS CLUB/CDP

Honorario IGSS Laboral | Liquido a |IGSS Patronal .
No.| Cargo ([Mes Mensual Sub-Total 4.83 % Recibir 10.67 % Total Planilla
1 |Administrador| 1 | Q 3,000.00 | Q 3,000.00|Q 13282 | Q 2867.18 | Q 293.42 [ Q  3,160.60
2 |Secretaria 1 |Q 2530.00|Q 2530.00]|Q 110.12 [ Q 241988 | Q 243.27 [ Q  2,663.15
3 |Docente 1 1 {Q 1500.00|Q 1500.00|Q 60.37 | Q 1439.63 | Q 13337 [ Q 1573.00
4 |Docente 2 1 |Q 1500.00|Q 1500.00|Q 60.37 | Q 1439.63 | Q 13337 [ Q 1573.00
5 |Docente 3 1 1Q 1500.00|Q 1500.00]|Q 60.37 | Q 1439.63 | Q 13337 [ Q 1573.00
Total Q 10,030.00 | Q10,030.00 | Q  424.05|Q9,605.95 | Q  936.80 | Q 10,542.75
Fuente: elaboracion Propia
Cuadro No. 13Planilla de sueldos y salarios anual* KIDS CLUB/CDP
No. Cargo  |Honorarios H?s:;rio Bono14 | Aguinaldo nlur;gzzn Vacaciones [ Sub-Total IGSfBI;E:raI Lé(:tzg?ra IGSlng;it;;nal Total Planilla
1 |Administrador | Q 300000 | Q 3600000 | Q 137496 | Q 137496 | Q 275000 | Q 1,90000 | Q 41,4992 [Q 172673|Q 3977320| 35110 |Q 4329430
2 |Secretaria Q253000) Q 30,360.00 | Q 1,140.00 | Q 1,140.00 | Q 2,280.00 | Q 160233 [Q 3492000 |Q 145431 |Q 3346569 2919.31 Q 36,385.00
3 [Docentel  [Q150000(Q 1800000 |Q 62496 Q 62496[Q 125000 |Q 95000|Q 204%9.92|Q 857.33|Q 1964260 160050 [Q 2124310
4 |Docente 2 Q150000)Q 1800000 (Q 62496|Q 6249 |Q 125000)1Q 95000 (Q 2049992|Q 85733 |Q 1964260 1600.50 Q 2124310
5 [Docente3  [Q150000|Q 1800000 | Q 6249 |Q 62496 [Q 125000 | Q 95000|Q 204%992|Q 85733|Q 1964260 160050 [Q 2124310
Totales Q120,360.00 | Q4,389.84 | Q4,389.84 | 08,780.00 | Q6,352.33 | Q137,919.68 | Q 581339 | Q132,166.67 | Q 11,24191 | Q14340858

Fuente: elaboracion Propia

4.6.3 Recurso Financiero

Para la implementacion de la propuesta se recomienda a la empresa recurrir a un préstamo

bancario(hipotecario) por la cantidad de Q.125,000.00 amortizable en tres afios. La

eficacia de la implementacion de la estrategia propuesta, dependera del interés que se le

dé, ya que si su aplicacion es la adecuada se podra erradicar el estancamiento econémico.
(Ver anexo 25)
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Cuadro No. 14 Presupuesto general y Flujo de efectivo

Presupuesto General y Flujo de Efectivo Anual de Proyecto
Proyecto: Centro de Ensefianza de Idioma Inglés "KIDS CLUB/CDP
(Cifrasen Q.)

Concepto U:/;:;%:e Cantidad | Precio Unitario [sub Total Anual | Total Anual Afio 1 Afo 2 Afio 3

INGRESOS 216097.52 372669.6
Préstamo 125,000.00 125000
Capital propio 50,000.00 50000
Ingresos por cuotas mensuales Meses 11 35,000.00 385,000.00 385,000.00 385000| 442,750.00 500,500.00
Total Ingresos 560,000.00 560,000.00 658,847.52 873,169.60
COSTOS DIRECTOS + INVERSIONES COMPLEMENTARIAS 269,368.48
Mobiliario y equipo 77,308.00
Archivo Unidad 2 1,500.00 3,360.00 3360
Computadora portatil Unidad 1 4,500.00 5,040.00 5040
Grabadora Unidad 1 800.00 896.00 896
Televisor de 24" Unidad 1 2,500.00 2,800.00 2800
Reproductor de DVD Unidad 1 1,200.00 1,344.00 1344
Aire acondicionado Unidad 1 6,000.00 6,720.00 6720
Escritorio ejecutivo Unidad 3 2,000.00 6,720.00 6720
Cafionera Unidad 1 6,000.00 6,720.00 6720
Pizarrén de fornica Unidad 3 700.00 2,352.00 2352
Sillas plasticas pequefias Unidad 15 20.00 336.00 336
mesitas redondas Unidad 10 100.00 1,120.00 1120
Estanterias Unidad 3 500.00 1,680.00 1680
Lockers Unidad 3 500.00 1,680.00 1680
Sillas plasticas Unidad 5 25.00 140.00 4o
Escritorios Unidad 100 250.00 28,000.00 28000
Fotocopiadora Unidad 1 6,000.00 6,720.00 6720
Oasis Unidad 1 1,500.00 1,680.00 1680
Utiles y Equipo de oficina 4,413.92
Marcadores caja 3 150.00 504.00 504 554 610
Papel tamafio oficio Resma 35 40.00 1,568.00 1568 1725 1897
Papel tamafio carta Resma 35 40.00 1,568.00 1568 1725 1897
Cuadernos de aspiral Unidad 4 40.00 179.20 9 07 217
Cuadernos de asistencia Unidad 4 10.00 44.80 45 49 54
Calculadora Unidad 1 55.00 61.60 62 68 75
Clips 3 7.00 23.52 24 26 28
Foldes 100 1.50 168.00 168 185 203
Almohadillas 3 15.00 50.40 50 55 61)
Lapiceros 3 40.00 134.40 134 148 163
Cortinas 1 100.00 112.00 12 23 136
Sueldos y Salarios y Prestaciones Laborales 142,882.56
Sueldos y Salarios docentes Anual 3 18,000.00 54,000.00 54000 56,700.00 59,535.00
Sueldos y Salarios personal administrativo Anual 2 30,444.00 60,888.00 60888 63,932.00 67,129.00
Cuota Laboral y Patronal IGSS Anual 3 1,360.85 4,082.55 4082.55 4,082.55 4,082.55
Vacaciones Anual 1 6,352.33 6,352.33 6352.33 7,746.00 10,033.00
Prestaciones laborales Anual 1 8,780.00 8,780.00 8780 12,230.00 16,842.00
Bono 14 / Aguinaldo Anual 1 8,779.68 8,779.68 8779.68 14,46100 25,684.00
Materiales de ensefianza 9,800.00
Libros guias Principiantes Unidad 5 400.00 2,240.00 2240 2464 2710
Libros guias Intermedios Unidad 5 400.00 2,240.00 2240 2464 2710
Libros guias Avanzados Unidad 5 400.00 2,240.00 2240 2464 2710
Libros guias Pre-Primaria Unidad 5 400.00 2,240.00 2240 2464 2710
Diccionario Ingles-Espariol Unidad 5 150.00 840.00 840 950 1016
INVERSIONES CO MPLEMENTARIAS 34,964.00
Capacitacion Personal Anual 3 1,500.00 4,500.00 4500 5,250.00 6000
Mantenimiento Anual 1 2,000.00 2,240.00 2240 2464 2710
Alguiler Mes 12 2,100.00 28,224.00 28224 31046 34151
COSTOS INDIRECTOS 9,744.00
Energia Eléctrica Mes 12 450.00 6,048.00 6048 6653 7318
Agua Potable Mes 12 75.00 1,008.00 1008 1110 1220
Servicio Telefénico Mes 12 200.00 2,688.00 2688 2960 3252
INVERS IO NES DIFERIDAS 11,754.40
Convivio navidefio Anual 1 1,000.00 1,120.00 1120 1232 1355
Plalleras Unidad 36 35.00 1,411.20 1411 1552 1708
Tazas Unidad 36 35.00 1,411.20 1411 1552 1708
Volantes Unidad 1 150.00 168.00 168 185 203
Manta vinilica Unidad 3 375.00 1,260.00 1260 1386 1525
Publicida en Radio Mes 6 450.00 3,024.00 3024 3326 3659
Publicidad en television Mes 2 1,500.00 3,360.00 3360 3696 4066
COSTOS INDIRECTOS + INVERSIONES DIFERIDAS 21,498.40
AMO RTIZACIONES E INTERESES 159,107.64
Amortizacién de prestamo Mes 36 3,945.94 142,053.80 47351.28 47351.28 47351.24
Intereses sobre prestamo Mes 36 473.72 17,053.84 5,684.64 5684.64 5684.64
TOTAL DEEGRESOS 449,974.52 343902.48 290260.47 322413.43

FLUJO DEEFECTIVO NETO 110,025.48 216,097.52 368,587.05 550,756.17

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro No. 15 Estado de resultados proyectado

CENTRO DE ENSENANZA DEL IDIOMA INGLES DIS CLUB/CDP
NO. NIT: 3607960-0
ESTADO DE RESULTADO PROYECTADOS
(CIFRASEN Q.)

Afio 1 Afio 2 Afio 3
Ingresos por cuotas Q 385000.00 Q 442,750.00 Q 500,500.00
(-) Descuentos Colegiaturas
Ingresos Brutos Q 385,000.00 Q 442,750.00 Q 500,500.00
Gastos Operativos y Administrativos
Gastos Operativos Q 202,349.69 Q 239,891.68 Q 272,233.05
Papeleria y Utiles Q 441392 Q 485531 Q 5,340.84
Arrendamiento de Local Q 2822400 Q 3104640 Q 3415104
Sueldos y Salarios Q 1148838.00 Q 120,632.00 Q 126,664.00
Cuota Patronal y Laboral Q 408255 Q 408255 Q 4,082.55
Prestaciones laborales Q 8,780.00 Q  12,230.00 Q  16,842.00
Aguinaldo, Bono 14 y VVacaciones Q 1513201 Q 22207.00 Q 22,207.00
Depreciacion Q 1702921 Q 3405842 Q 51,087.62
Libros Literatura Q 9,800.00 Q 10,780.00 Q  11,858.00
Gastos Administrativos Q 28,238.40 Q 31,362.24 Q 34,723.46
Capacitaciones Q 4500.00 Q 5250.00 Q 6,000.00
Publicidad y Propaganda Q 7,812.00 Q 8593.20 Q 9,452.52
Atenciones Oficiales Q 394240 Q 4336.64 Q 4,770.30
Mantenimiento Edificios Q 2,240.00 Q 2,464.00 Q 2,710.40
Gastos Generales Q 974400 Q 10,71840 Q  11,790.24
Otros Gastos Financieros 5684.64 5684.64 5684.64
Intereses sobre prestamo 5684.64 5684.64 5684.64
Utilidad Antes del ISR Q 148,727.27 Q 165,811.44 Q 187,858.85
ISR por Pagar Q 46,0545 Q 5140155 Q  58,236.24
Utilidad del Ejercicio Q 102,621.82 Q 114,409.89 Q 129,622.61

Fuente: elaboracion propia

El presente andlisis, explica los principales estados financieros proyectados en el marco del
Proyecto Empresa CENTRO DE ENSENANZA DEL IDIOMA INGLES KID's CLUB/CDP, por
ello el nivel conseguido como ingresos totales para los periodos proyectados incluye solo los

ingresos que generarian las cuotas mensuales y de inscripcion.
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La proyeccion de los ingresos al tercer afio, producto de las cuotas de colegiatura e inscripcion
asciende a un monto total de Q. 500,500.00. Asimismo, en los ingresos del primer afio y el
segundo afio se refleja un crecimiento del 15% debido a que en el primer afio se tenia la
inscripcion de 100 alumnos, pero para el segundo afio se prevé que se incremente a 115 alumnos.

La mejora y la estabilidad de los ingresos estimados va depender de la atencién y el
mantenimiento brindado a los inmuebles arrendados, asi como en el nivel del precio del mismo.

Los ingresos aumentarian, si el propietario incrementa el costo del arrendamiento de los cuartos.
La empresa en base a los ingresos por arrendamiento, empieza a generar utilidad desde el primer

afo.

El margen de utilidad antes de Interés y Utilidad es del 39.17% en promedio de los tres afios,
mismo que se desglosa de la siguiente forma:

En relacién al primer afio, tomando como base solo los ingresos por cuotas, se obtiene una
ganancia del 40.11%; en el afio 2 el margen de utilidad sube a un 38.73% vy el tercer afio se

obtiene un margen de utilidad del 38.67%.
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Cuadro No. 16 Balance general proyectado

CENTRO DE ENSENANZA DEL IDIOMA INGLES DIS CLUB/CDP
NO. NIT: 3607960-0
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
(CIFRASEN Q.)

Afio 1 Afio 2 Afio 3
Activo
Corriente
Caja Q 21609752 Q 368587.05 Q 550,756.17
No Corriente
Propiedad Planta y Equipo Q 60,278.79 Q 43,24958 Q 26,220.38
Mobiliario y Equipo Q 65,548.00 Q 65,548.00 Q 65,548.00
Depreciacion Acumulada -Q 13109.60 -Q  26,219.20 -Q  39,328.80
Equipo de Computo Q 11760.00 Q 11,760.00 Q  11,760.00
Depreciacion Acumulada -Q 3,919.61 -Q 7839.22 -Q  11,758.82
Suma del Activo Q 276,376.31 Q 411,836.63 Q 576,976.55
Patrimonio Neto y Pasivo
Patrimonio Neto Q 174,139.58 Q 313,083.80 Q 471,389.07
Capital Q 71517.76 Q 19867391 Q 341,766.46
Utilidad del Ejercicio Q 102,621.82 Q 114,409.89 Q 129,622.61
Pasivo

Corriente Q 102,236.73 Q 98,752.83 Q 105,587.48

Prestaciones por Pagar Q 8,780.00 Q 12230.00 Q  16,842.00
ISR por pagar Q 4610545 Q 5140155 Q  58,236.24
Prestamo por Pagar 47351.28 47351.28 47351.24

Q 276,376.31 Q 411,836.63 Q 576,976.55

Fuente: elaboracién propia
El presente andlisis nos refleja la conveniencia de la implementacion del proyecto KIDS
Club/CDP,ya que al final de cada afio el activo de la empresa crece de la siguiente manera en

relacion al afio 1:

Al final del afio 2, el activo total crecié en un 46.16% en relacién al afo 1; en el afio 3, el activo

total crecié en un 108.89% en relacion al afio 1 y en relacion al afio 2 se proyecta un crecimiento
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del 74.50%, el crecimiento del activo se debe a la proyeccion de los ingresos, mismos que pueden
variar de acuerdo al precio, comercializacion y estabilidad del proyecto.

En el afio 1 los activos no corrientes representan 24.40% del total de los activos, durante los dos
afios siguientes disminuye por la depreciacién que sufren los mismos, los cuales viendo la
tendencia de la disponibilidad del efectivo, es conveniente una nueva inversion en equipo de

computo.

El activo corriente, siempre conlleva un comportamiento de crecimiento con respecto al activo no
corriente, tiene como principal componente al rubro de caja y bancos que representan el 75.60%
en el primer afio del total del activo, durante cada uno de los afios el mismo rubro tiene una
tendencia de crecimiento debido a que dentro del proyecto no se contempld posibles inversiones
a futuro, pero que durante la ejecucion del proyecto se puede llegar a dar para la continuidad del
proyecto y para beneficio del propietario de la empresa Kids Club/CDP

4.7Razones Financieras

4.7.1 Solvencia:

Afio 1 Aiio 2 Aiio 3
Activo Corriente 216,097.52 2.11 368,587.05 3.73 550,756.17 5.22
Pasivo Corriente 102,236.73 98,752.83 105,587 48

Tomando de base los ingresos percibidos en el primer afio, la empresa Kids Club se considera
solvente en caso de alguna eventualidad que pudiera suscitar, ya que al final del primer afio posee
Q. 2.11 para cubrir cada quetzal que adeuda a corto plazo. De la misma forma para los siguientes
afios, la empresa crece su solvencia de la siguiente manera: El afio 2 posee una solvencia de 3.73
para pagar cada quetzal que adeuda a corto plazo, para el afio 3 posee una solvencia de Q. 5.22
para cubrir cada quetzal que adeuda a corto plazo, dicha solvencia le puede permitir a la empresa

invertir y adquirir compromisos para ampliar los servicios que presta.
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4.7.2Solidez

Afo 1 Afo 2 Afo 3
Activo Total 276,376.31 270 411,.336.63 417 576,976.55 5.46
Pasivo Total 102,236.73 98,752.83 105,587A8

Tomando como base la informacion financiera de la Empresa Kids Club, se puede determinar que
la empresa desde el primer afio es una empresa solidad, ya que posee Q. 2.70 para cubrir sus
compromisos a corto y largo plazo; para el afio 2 la solidez baja pero siempre se mantiene solida
ya que posee Q. 4.17 para cubrir cada quetzal de deuda a corto y largo plazo, en relacion al afio 3
la solidez crece enorme mente, debido que durante el proyecto no se previd la inversion en
propiedad planta y equipo y su solidez es de Q. 5.46 para cubrir los compromisos a largo y corto

plazo.
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5.1

5.2

5.3

5.4

Conclusiones
El estudio del idioma ingles es basico para la preparacion de los nifios y adultos en este
mundo globalizado que esta lleno de retos principalmente en el departamento de Petén por

las exigencias en la demanda laboral por ser un departamento eminentemente turistico.

Para la implementacion de un proyecto de esta cobertura es necesaria la inversion en
recursos tanto humano, materiales y financieros, asi como el conocimiento de

herramientas administrativas para lograr los objetivos planteados.

Se debe identificar dentro de la empresa y sus respectivos departamentos, las deficiencias
o0 debilidades que se dan constantemente, para tomar las acciones pertinentes y se proceda

a corregir de inmediato.

La implementacion de las propuestas de solucién vistos desde los factores administrativo
y financiero, son viables, ya que en base a los ingresos son aplicables y financiables; la
aplicacion de las estrategias conllevan la inversion de recursos por parte de la empresa,
pero estos seran recuperados en el corto plazo, asegurando minimizar el estancamiento de

la empresa.
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Recomendaciones
6.1 Es necesario aprender el idioma ingles para enfrentar la competencia laboral a nivel
departamental y principalmente que la ensefianza que se reciba sea de calidad para que la

inversion tanto de tiempo como de recursos sea objetiva.

6.2 Que los recursos que se utilicen y principalmente los financieros deben ser bien canalizados
para evitar pérdidas innecesarias de los mismos y se eviten costos elevados o el fracaso del
proyecto asi como la aplicacion de conocimientos administrativos para la viabilidad del
proyecto.

6.3 Implementar controles administrativos que ayuden a identificar las deficiencias o debilidades
dentro de los departamentos de la empresa para analizarlos y buscarle la mejor solucion y no

afecte el perfecto funcionamiento y viabilidad del proyecto.

6.4 Que la inversion en la implementacion de estrategias mercadoldgicas y administrativas sea
en base a un presupuesto, incluyendo gastos imprevisto, para que sea recuperable en el corto

plazo y evitar el estancamiento de la empresa
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Anexo No. 1 Formato de encuesta

Estimado(a) Sefior(a), Joven, Sefiorita, el Centro KIDS CLUB/CDP solicita su apoyo en la realizacion de la presente

encuesta que tiene como objetivo recabar informacion que servira con fines de estudio, dicha informacién sera
utilizada con estricta confidencialidad.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la respuesta que estime sea la correcta.

1.- Ha visto o escuchado alguna publicidad relacionada con el Centro de ensefianza del idioma inglés KID
CLUB/CDP?

s [] Nno [ ]

2.- Considera usted que el aprendizaje del idioma inglés es importante en la formacién profesional de los

estudiantes?
st [ no ]
3.- Si se le ofrecieran cursos personalizados para aprender el idioma inglés, le interesaria?

st [] No [ ]

4.- Le interesaria saber sobre promociones del centro para aprender el idioma inglés?

st [] No [ ]

5.- Si fuera padre de familia, le interesaria aprender el idioma inglés?

st [] No []

6.- Si fuera padre de familia, le interesaria que su hijo domine el idioma ingles?

SI|:| NO |:|

7.- Considera que la cuota de Q.350.00 mensuales, por una hora diaria de lunes a viernes por la ensefianza

del idioma inglés, es adecuada?

st [] No [ ]

8.- Que jornada le interesaria mas para estudiar inglés en el centro KIDS CLUB/CDP?

Matutina |:| Vespertina |:| Nocturno |:| Sabados |:|
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Anexo No. 2 Cronograma de Trabajo

Agosto-2013 Sept-2013
FECHA / TAREA 13|14 15| 16|17 1s|192021 22 23|24 25|26 (27|28|29(30 31|30 1 2 3|4|5|6
Presentacion

Inducrion de lineamiento a seguir
Desarrollo del Capitulo uno:
Antecedentes, Planteamiento del
problema justificacion, objetivos,
alcances y limites.

Desarrollo del Capitulo dos
Marco tedrico, teorias.

Desarrollo del Capitulo tres:
Marco Metodologico

Descripcién del método, hipotesis,
pasos metodologicos.

Desarrollo del Capitulo cuatro:
Marco Operative

Recursos, andlisis e interpretacion
de resultados, conclusiones,
propuesta

Referencias.

Anexos

Entrega Final

Fuente: elaboracién propia
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Anexo No. 03Analisis FODA area administrativa

AREA F ) D A

1. Se cuenta con 1. Se pueden copiar | 1. No se cuenta con | 1. La experiencia en la
docentes con procesos suficiente personal administracion de
dominio del idioma | administrativos a para cubrir la centros educativos en
ingles. empresas afines demanda la competencia.
2. La administracion | 2. Hacer alianzas 2. Falta de personal | 2. Los pensum de
del Centro estd a estratégicas con administrativo y estudio de los otros
cargo del propietario, | entidades operativo para llevar | centros educativos que
lo cual da la opcidn a | enfocadas en la un mejor control. exigen cursos basicos.

< un mejor control. educacion.

E 3. La empresa es

< administrada

r empiricamente ya

=2 que carece de una

< planificacion

E estrategica.

<

4. Carece de
controles
administrativos que
no le permiten
evaluar su
crecimiento y
desarrollo,

Fuente: centro de ensefianza Kids Club/CDP

Grafica de analisis FODA
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Fuente: elaboracion propia

Anaélisis: Como se puede observar en la grafica, las debilidades son las prevalecen en el area
administrativa y una de las mas importantes y que es indispensable minimizar es que se carece
de controles administrativos que no le permiten evaluar su crecimiento y desarrollo, ademas de

falta de personal.

Anexo No. 04Analisis FODA area mercadoldgica
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AREA

F

O]

D

A

MERCADOLOGICA

1. La experiencia del
propietario en el
dominio del idioma.

2. La ubicacién en el
area central de Santa
Elena.

3. La publicidad de
boca en boca por la
satisfaccion de los
clientes por el servicio
prestado.

4. El servicio es
personalizado.

1. Colegios que
demandan del servicio.

2. Las empresas
turisticas demandan
empleados con
conocimientos basicos
de ingles.

3. La demanda
existente que no cuenta
con los ingresos
necesarios.

4, La falta de centros
comprometidos con la
vision de los
demandantes.

5. La necesidad de
aprender el idioma en
las carreras
universitarias como
requisito de
graduacién.

6. La necesidad de
aprender ingles para el
uso de la tecnologia de
una forma eficiente.

1. No se cuenta con
suficiente personal para
cubrir la demanda.

2. Existe muy poca
campafia de publicidad y
promocion.

3. No existe analisis de
mercado.

4. No se cuenta con un
presupuesto establecido
para publicidad y
promocion.

5. No se cuenta con un
plan establecido de
publicidad y promocion.

6. La evaluacién del
mercado para analizar a
la competencia se hace
en forma empirica.

1. Lafalta de interés en
aprender el idioma
ingles.

2. La falta de inclusion
en los pensum de
estudios de cursos libres
de ingles para el perfecto
dominio del idioma.

3. La implementacion
de nuevos centros con
programas agresivos de
publicidad.

4. La existencia de
medios tecnoldgicos
para aprender el idioma
ingles.

Fuente: centro de ensefianza Kids Club/CDP

Gréfica: Analisis FODA area mercadoldgica
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Fuente: elaboracion propia

Analisis: Segun resultados del anélisis se determina que las debilidades estan prevaleciendo en el
area mercadoldgica por lo que es necesaria la implementacién de un plan bien estructurado de

mercadeo para minimizarlas aprovechando las fortalezas y las debilidades.
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Anexo No. 05Anélisis FODA area financiera

AREA F o] D A
1. La generacion de 1. La demanda de 1. No se cuentacon un | 1. La manipulacion de
fondos necesarios reforzamiento de presupuesto precios por la
para sufragar los centrosque establecido para saber | competencia.
gastos. implementan el ingles | ¢ 13 empresa es

como requisito basico. rentable ysevaa

2. Los controles de 2 Los financiamientos | Poder cubrir la

COStos y gastos Son | ge |as empresas demanda.

manejados por el bancarias.

propietario. 2. Lamerma en los
< ingresos por la
T 3. Se cuenta con desercion de alumnos.
e contador para el
< control y pago de 3. No existe una
% impuestos. persona encargada del

4. Las cuotas de los
alumnos son pagadas
en forma mensual y
en base a contrato
firmado por los
padres.

control financiero.

Gréfica: Andlisis FODA érea financiera
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Fuente: elaboracién propia

Analisis: En el area financiera es mas notoria las fortalezas, lo cual es basico para que una
empresa 0 proyecto sea viable, siempre es necesario implementar estrategias para minimizar las

debilidades y contrarrestar las amenazas aprovechando las oportunidades.
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Anexo No. 06Sistema de publicidad mupis

R

Fuente: elaboraciénpropia

Anexo No. O7TOEFL (Test Of English as a ForeignLanguage)
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El TOEFL (Test Of English as a ForeignLanguage)’es un examen que mide fluidez y
conocimientos en el idioma inglés. Basado en el inglés estadounidense. Los certificados
proporcionados por este examen son reconocidos internacionalmente, en especial por las
instituciones educativas, que son aquellas para las cuales esta principalmente dirigido. EI examen
TOEFL es requerido en la mayoria de escuelas y universidades en Estados Unidos y Canada para
aprobar el ingreso como estudiante de estas instituciones y en casi todas las universidades
guatemaltecas como requisito de graduacion. Ademas, muchos organismos gubernamentales,
programas de becas y agencias de licencias/certificaciones utilizan las calificaciones del TOEFL

para evaluar el dominio del inglés.

El examen se puede realizar por todo el mundo, en centros homologados por ETS (Escuelas
Técnicas Superiores) y preparados para albergar el examen. El precio del examen no es el mismo

en todo el mundo, pero es en torno a 180 délares americanos.

TOEFL (Test Of English as a ForeignLanguage o prueba de inglés como idioma extranjero) esta
compuesto por 4 secciones: ListeningComprehension (Comprension auditiva), Reading

Comprehension (comprension de lectura), Speaking (el habla) y Writing(escritura).

Tipos de examen

PaperBased TOEFL (pBT). Este es el primer tipo de examen creado, y que se ejecuta en papel.

ComputerBased TOEFL (cBT). Este es el segundo tipo creado. Como su nombre dice, se hace en

una computadora con un CD.

Internet Based TOEFL (iBT). Es el tercero y mas moderno de los tres. Consiste en un examen en

linea, que se realiza, al igual que el anterior, por medio de una computadora. El iBT se esta

"TOEFL (s. f) enWikipedia Revisado el 17 de diciembre de 2011 desde http://es.wikipedia.org/wiki/TOEFL
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convirtiendo en el estdndar que utilizan la mayoria de los centros que exigen el TOEFL.La

duracién del examen es de aproximadamente 4 horas.

El TOEFL estd compuesto por cinco secciones:

Reading Comprehension o comprension lectora: que cubre la capacidad de lectura, y que puede

durar entre una hora y hora y media.

ListeningComprehension o comprension auditiva: que cubre la capacidad para comprender el
lenguaje hablado, y que puede durar entre una hora y una hora y media.

Speaking o seccidn oral: que cubre la capacidad para comunicar el lenguaje hablado. Esta seccion
no se presenta en todos los tipos de TOEFL. Esta seccién no esta implementada en la modalidad
pBT.

Writing o seccion de escritura: que cubre la capacidad de escritura. Esta seccidn no se presenta en

todos los tipos de TOEFL, aunque si en el iBT, el més exigido.

Grammar o seccidn gramatica: que examina la habilidad de escritura ademas de la capacidad de
conjugacion verbal y de diferenciar los tiempos verbales. Esta seccion se presenta en todos los
tipos de TOEFL, incluido el iBT.

Cada tipo de examen posee su propia escala de puntuacion, existiendo tablas de conversion entre
cada uno de ellos. La puntuacion requerida varia bastante entre una universidad y otra. En

general, varia entre 75 puntos y 109, segun la escuela o universidad.(ver anexo 3)

Las diez preguntas frecuentes sobre el TOEFL iBT
1. ;Qué es el examen TOEFL iBT?
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Es la version en Internet del examenTOEFL (Test of English as a Foreign Language)
2. ;Dénde se presenta el examen TOEFL iBT?
En instituciones educativas y certificadas por el ETS (EducationalTestingService)
3. ¢Ddnde se realiza la inscripcion al examen TOEFL iBT?
En la pégina oficial del TOEFL: http://www.ets.org/toefl
4. ;Cual es el costo del examen TOEFL iBT?
150 ddlares americanos.
5. ¢Cual es la duracion del examen TOEFL iBT?
Aproximadamente cuatro horas con un solo descanso de 10 minutos.
6. ¢ Cudles son las secciones del examen TOEFL iBT©?
a) Comprension de lectura
b) Comprension auditiva
¢) Produccion escrita
d) Produccién oral
7. ¢Cual es el puntaje maximo que se puede obtener en el examen TOEFL iBT?
120 puntos (30 puntos por seccion)
8. ¢Qué evalua el examen TOEFL iBT?
Cuatro habilidades linguisticas del idioma inglés (comprensién auditiva, comprension de lectura,
produccion oral y produccion escrita) y estrategias académicas propias de un estudiante de nivel
medio superior o de nivel superior.
9. ¢En qué consiste cada una de las secciones del examen TOEFL iBT?
a) Comprension de lectura (Duracién: 60 a 100 min.)
Esta seccion contiene de tres a cinco textos. Cada uno incluye de 12 a 14 preguntas, las cuales
piden al estudiante:
e Identificar el tema principal del texto.
e Extraer la informacion especifica del texto.
e Discriminar entre la informacion falsa y la verdadera.
o Inferir el significado de las palabras en contexto.
e Resumir los puntos relevantes del texto.

e Clasificar, agrupar y organizar la informacion del texto.
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Deducir a partir de la informacion implicita en el texto.

Identificar los recursos retoricos usados en el texto que indican el punto de vista del autor.

b) Comprension auditiva (Duracion: 60 a 90 min.)

Esta seccion contiene de cuatro a seis mini conferencias académicas y dos o tres conversaciones.

Cada una tiene cinco o seis preguntas que piden al estudiante:

Extraer el tema y las ideas principales.

Identificar la organizacion de las ideas presentadas.

Discriminar entre el tema principal y los temas secundarios.

Generalizar.

Hacer deducciones y predicciones a partir de la informacién implicita en las grabaciones.
Hacer conclusiones basadas en la informacion de las grabaciones.

Identificar las actitudes, las intenciones, los sentimientos y los grados de certeza del

conferencista y de los participantes en las conversaciones.

¢) Produccidn escrita (Duracion: 50 min.)

Esta seccion contiene una tarea independiente y una integrada:

En la tarea integrada, el estudiante debe escribir una composicion (150 a 225 palabras)
que relacione o contraste la informacién de un texto breve con la de una mini conferencia.
(Duracién: 20 min.)

En la tarea independiente, el estudiante debe redactar un ensayo sobre un tema (200 a 300
palabras) con base en su experiencia personal.(Duracién: 30 min.) Los criterios de
evaluacion para esta seccion son:

El desarrollo y la organizacion del tema

El uso del idioma

El vocabulario

d) Produccién oral (Duracion: 20 min.)

Esta seccidn contiene seis tareas, de las cuales, dos son independientes y cuatro son integradas:

75



e En las tareas independientes el estudiante debe contestar las preguntas con base en su
experiencia personal.

e En las tareas integradas el estudiante debe responder las preguntas utilizando la
informacion que obtuvo de los textos y de las grabaciones (Conversaciones y mini
conferencias)

Los criterios de evaluacion para esta seccién son:

e El desarrollo del tema

e Lafluidez

e La pronunciacién

e Laentonacion 4

10. ¢ Qué apoyos estan permitidos durante el examen TOEFL iBT?

e Tomar apuntes en las secciones de comprension auditiva, produccion escrita y produccion
oral.

e Consultar en pantalla el glosario de la seccion de comprension de lectura.

e Exclusivamente para esta seccion.

Anexo No. 08PLAN ANUAL DE CAPACITACION KIDS CLUB/CDP
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PRESENTACION

El Plan de Capacitacion y Desarrollo de los Recursos Humanos, constituye un factor de éxito de
gran importancia, pues determina las principales necesidades y prioridades de capacitacion de los
colaboradores de una empresa o institucion.

Dicha capacitacion permitira que los colaboradores brinden el mejor de sus aportes, en el puesto
de trabajo asignado ya que es un proceso constante, que busca lograr con eficiencia y rentabilidad
los objetivos empresariales como: Elevar el rendimiento, la moral y el ingenio del colaborador.

El plan anual de capacitacion se desarrollard con la asesoria del Instituto Nacional de
Capacitacion (INTECAP) realizando las consultas y cotizaciones correspondientes, siendo la

empresa o institucion que mas se adecua a las necesidades de la empresa.

JUSTIFICACION

El recurso més importante en cualquier organizacién lo forma el personal implicado en las
actividades laborales. Esto es de especial importancia en una organizacion que presta servicios,
en la cual la conducta y rendimiento de los colaboradores influye directamente en la calidad y
optimizacion de los servicios que se brindan.

Un personal motivado, trabajando en equipo y con conocimientos de servicio al cliente, son los
pilares fundamentales en los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos,
ademas de constituir tres fuerzas internas de gran importancia para que la empresa alcance
elevados niveles de competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se basan los
nuevos enfoques administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe en sus relaciones
individuales que tiene con la administracion, en la confianza, respeto y consideracién que sus
jefes les brinden diariamente. También son importantes el ambiente laboral y la medida en que
éste facilita el cumplimiento del trabajo de cada persona.

ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en la
empresaKIDS CLUB/CDP.

OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION
Objetivos Generales
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1. Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman en
sus puestos.

2. Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio, incrementar
la motivacién del trabajador y hacerlo mas receptivo a la supervision y acciones de

gestion.

Objetivos Especificos

1. Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos de la Empresa, su
organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

2. Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de requerimientos
para el desempleo de puestos especificos.

3. Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de actividad.

4. Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento
colectivo.

5. Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y
requerimientos de la Empresa.

6. Apoyar la continuidad y desarrollo en la empresa.

PROGRAMACION

MES TEMA DURACION COSTO
Febrero Motivacion 15 horas Q. 1,500.00
Abril Servicio al cliente 15 horas Q.1,500.00
Junio Trabajo en equipo 15 horas Q.1,500.00
Costo total anual Q. 4,500.00

CONTENIDO TEMATICO
La estructura de las sesiones.
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Después de una breve presentacion y una dindmica para conocer el objetivo del Taller, las reglas
del mismo y “romper el hielo” entre los asistentes, debe utilizar la siguiente estructura en cada

uno de los médulos del Taller.

1. Sensibilizacion (motivacion).

Se trata de estimular en el grupo el interés por aprender sobre el tema, mediante la aplicacion de
determinados estimulos y con la creacion de las condiciones fisicas y psicoldgicas pertinentes.
Puede plantearse preguntas que generen discusién, un video, una lectura de reflexion,

presentacion de situaciones reales, entre otras.

2. Desarrollo del tema.

Retomando la discusion generada en la fase de sensibilizacién, en esta fase se desarrollaran los
temas sefialados en las fichas técnicas, dandole la vision alli sefialada, seleccionando estrategias
metodoldgicas que estimulen la proactividad, la creatividad e iniciativa de las y los jovenes
participantes, con el fin de lograr interiorizar los conceptos y valores sefialados en los objetivos

propuestos.

3. Conclusion.

Es la etapa en el que el Facilitador y los participantes verifican y aseguran el aprendizaje logrado
durante la sesién. Aqui es necesario resumir o recapitular los temas tratados, y para ello
sugerimos una serie de tips o herramientas muy practicas que deben ser desarrollados por medio
de dinamicas vivenciales que sirven para asegurar los conceptos y valores de una manera practica
y atil. Antes de cerrar la sesion debe mencionarse el tema de la siguiente sesién para que los

estudiantes establezcan relaciones y se predispongan para la siguiente sesion.

TEMA CAPACITACION: MOTIVACION
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Objetivos particulares

Sensibilizar a los participantes sobre la importancia de elegir
una actitud mental positiva.
Practicar algunas herramientas necesarias para contar con

una actitud positiva.

Valores y actitudes a

trabajar

Autoestima.
Asertividad.
Proactividad.

Compromiso.

Materiales y equipo

Equipo de computo,
Hojas de rotafolio,
Marcadores,

Cinta adhesiva,
Carionera,

Bocinas

Cuaderno de trabajo del participante.

Técnicas de instruccion

Dialogo - discusion y demostracion.

Actividades
facilitador

del

Exposicion del tema con ayuda de apoyo didactico.

Leer de manera grupal la lectura “El Efecto Pigmalion”s y
comentar en grupo la moraleja de la lectura. No se trata de
que cada uno dé su opinion individual solamente, sino de
generar una discusion entre los participantes.

Con el propdsito de que los participantes estén preparados
para enfrentase a distintos escenarios; se aplicara la técnica
grupal “Lluvia de ideas”, con ella, se practicaran las pautas

para tener una actitud positiva.

TEMA CAPACITACION: SERVICIO AL CLIENTE

Objetivos particulares

Sensibilizar a los participantes sobre la importancia de elegir
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una actitud mental positiva.
Practicar algunas herramientas necesarias para prestar un
mejor servicio a nuestros clientes, contando con una actitud

positiva hacia ellos

Valores y actitudes a

trabajar

Autoestima.
Asertividad.
Proactividad.

Compromiso.

Contenido Tematico

Calidad en servicio al cliente
El cliente es la razdn de ser
Metodologias eficaces para el disefio de la calidad

Materiales y equipo

Equipo de cémputo,
Hojas de rotafolio,
Marcadores,

Cinta adhesiva,
Cafionera,

Bocinas

Cuaderno de trabajo del participante.

Técnicas de instruccién

Dialogo - discusion y demostracion.

Actividades del

facilitador

Exposicion del tema con ayuda de apoyo didactico.

Analizar sobre la calidad de atencion al cliente, es un proceso
encaminado a la consecucion de la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos, asi como también,
atraer cada vez un mayor nimero de clientes, por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la
publicidad persona a persona. Por tal motivo, los clientes
constituyen el elemento vital de cualquier organizacion. Sin
embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a
las necesidades de sus clientes, ya sea en cuanto a calidad,

eficiencia o servicio personal.
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TEMA CAPACITACION: TRABAJO EQUIPO

Objetivos particulares

Sensibilizar a los participantes sobre la importancia de
trabajar en equipo.
Practicar algunas herramientas necesarias para contar con

una actitud positiva.

Valores y actitudes a

trabajar

Autoestima.
Asertividad.
Proactividad.

Compromiso.

Contenido Tematico

Teoria de grupos y equipos.
Valores del equipo de trabajo.
Cooperacion como estrategia de éxito en el equipo.

Los roles en el equipo de trabajo

Materiales y equipo

Equipo de computo,
Hojas de rotafolio,
Marcadores,

Cinta adhesiva,
Cafionera,

Bocinas

Cuaderno de trabajo del participante.

Técnicas de instruccién

Dialogo - discusion y demostracion.

e Actividades del
facilitador

APRENDIZAJE VIVENCIAL: Es netamente experiencial, se
fundamenta en el aprendizaje a través de ejercicios realizados
tanto Outdoor como Indoor, que promueven en el grupo el
desarrollo de estrategias que permitan superar los retos y obtener
resultados previamente identificados. Esta metodologia favorece
la reflexion de las situaciones que vive el equipo en el dia a diay
conduce a un mayor compromiso personal y grupal.(Estara sujeto
a los espacios que ofrezca el sitio de realizacion del evento)

CATEDRA: Se realiza en el recinto asignado y tiene como
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proposito consolidar el aprendizaje y al mismo tiempo entregar
conceptos claves para la comprension de las actividades que se
realizan durante el taller. Estos espacios académicos estan
acompariados de ejercicios individuales y de grupo que permitan

asimilar los contenidos impartidos.

JUEGO DE ROLES: Permite a los participantes involucrarse en
situaciones ficticias y simulaciones con el fin de reflexionar sobre
las reacciones naturales que tienen las personas cuando se ven
enfrentadas a situaciones de crisis y al mismo tiempo encontrar
alternativas para solucionarlas.

La metodologia disefiada para el desarrollo de cada uno de los
temas contempla elementos pedagdgicos de aprendizaje, tiempos
minimos requeridos para cada actividad, recursos logisticos para
su desarrollo y nimero de personas asistentes a cada uno de los

eventos.
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Anexo No. 09 Cotizacion de Capacitacion

Centro de Capacitacion

Peten

PROPUESTA DE SERVICIO
EVENTOS DE CAPACITACION

Un gusio poder saludarle y desearie 105 en sus labores darias.

El maotvo de la pressnte es para manifestarie 2l Interés y disposicidn por parle de
INTECAP en apayar sus requerimientos do eventos de capaciaciin

TEMAS ADMINISTRATIVOS = e el — Y wetid [
> : - Purncion Fechn e 2 Costo del
NOMERE DEL EV_@m Ceahoras: | disponibly s ceotrisisd evento
FL"mhcxm:: flfjti'?;dc Juaemos 40 A convenir Aconvenlr | Acoevanir | Q 1500.00
1 - i
» . - - 5
A“““Nm;::‘w TEFHD0s 40 A conwenlr A convenir | A convenir Q 1500.00
Mercadotecnsa 40 Aconvenlr | Aconvonlr | A mmv_r_ Q 1500.00
Administracion de la produccion | 80 Aconvenit | Aconvenir | A convenir G 3000,00
Vo s | Coston y '"‘;‘1'_':::8“5 de : 75 Aconvenir | Aconvenlr | Acomverd | Q 3000.00
b [ hmp?c—nde_d];—:—m X | 30 | Aconwenir | Aconwenir | A convenir :_Q 1_&09_5_
7 Principios de SMPresirismo 40 Acomwenit | Acoowenlr | Aconvenlr | @ 1800.00
L) Ventas v distribucidon z 40 Aconvenir | Acomvenir | Aconvemr | Q1500.00
G Elalxml::‘n‘:::r;:ycctos de 40 A corvanir A corvenir | Aconvenis | Q 150000
10 | Administracion Financicra 40 Aconvenir | Acervenir | Aconvenir | Q1500.00
1! Supcrv;sidn 40 A comwenir Acomvanir | Aconvenir | Q 1500.00
12 Mercadeo aplicado 40 | Acomvenir | Acoavenic | Aconvenk | Q3500.00 |
13 Psicologia aplicada 40 Acosvanir | Aconvenir | Aconvenk | Q1500.00 |
14 Proceso de Ia venta 40 Acomenic | Acorvenic | Aconvenis | Q150000 i
15 Motivacion 40 Acoerwenlr | Accrvenir | Aconvenir | Q180000
16 Desarrotlo personal Integral 40 A it | Acomunir | Aconvanit | Q150000 |
17 Calidad y "::]dh"":“d"d enel 30 Acomvenic | Acomenir | Aconvenlr | Q150000
Do — = : == e
15 mgm’“;ﬁ’&“ﬂ’g’jg:"“‘ dela 40 Acomvenic | Acomvenir | Aconvenir | Q 150000
19 Servicio al chiente 40 A i A o Acomnvenit | Q 150000
20 Direccion de equipos de trabajo 40 Aconveps | Aconvenr | Aconvenlr | g i‘f" 00
21 | Control de la calidad dcp_roducc'én 40 | Aconveak | Aconveak | Accovenlr | Q 1500.00
22 Fundamentos de ventas 80 | Aconvesy A comvrnir
23 Planificacién y ovganizacion de las a0 i ‘
ventas I |
24 Gestidn de las ventas 80 | Aconvenk

Inecap Pebin, Kn. 477 Santa Cruz, Son Francisso
Tel: 77402100 Ext. 2106 Cel: 41024172
E-Mok: roarilissEvincap edu gt




Administracidn de costos Acomrenr | Acorvenr | Acoowenr | Q150000

A comvernir Acomveny | Acoawesr Q150000

33

34 Oerenciamicato Jde presupoestos
13 Estrutogm de gerenciamicine
6

A Dosreendr Acomvonr | Acoovenir Q150000
A comveric | Acosvenr | Acoavenir Q150000

financicro
| 36 | Logisnica

de prodiscios v pramocion 60 Aconvenk | Aconvenk | Aconvear | Q 300000
Estrategias de ventas 60 Aconveni | A F| A Q 3000 .00
Organizaciin de equipos de ventas 40 Acomwnk | Acomveny | Acomwear | Q150000
Técnicas de vestas y negociacion D) Aconvens | Acomveny | Acieresar | Q150000
CGestidn econtmica v financicra 4D Acomwne | Acomenr | Acoowear | Q150000
30 Trabajo en equipo 40 Aconvenr | Acomveny | Acomesr | Q150000
31 Al .D_imc;'idn Empresarial | 40 Acomene | Acomwnr | Acoavear | Q150000
a2 Cush flow aplicudo 40 A convenir Acomveny | Accewesr | Q150000

40

40

40

49

En los precios conskinados antediorments se considaran 15 parsonas, 1 semana antes del Inicio de
Gada evento sa debe tener ol expediente da cada participants que consiste en; Fotocopia de DPI o
Fe de Edad en casos que especiales gue los panichantes no sean mayores e sdad, todo
participanta debe de llenar 1a ficha de nacripcitn proparcionaa por INTECAP.

Cuedo & sus Ordanas y espers poder atanderes, alerlarments,

Hene Barllas
Promotor empresanal
Centro da Capactacion Patén

Intecap Petén, Km. 477 Santa Cruz, San Friseisso
Teof: 77402100 Ext 2106 Cot- 11004172
E-Nai: rbariliesiintocap ocha gt



Anexo No. 10Cotizacionl Publicidad radial

AN SHERINNNRN
EDIFICANDO VIDAS

Santa Elena, Peten, 10 de Octubre de 2013
Sefiores
Kids Club/CDP
Santa Elena
Presente

Me permito presentarle una propuesta publicitaria para este centro de Educacion superior,
esperando poder servirle de la mejor manera y provocar que sus actividades sean mas exitosas.
Por la cantidad de novecientos cincuenta quetzales exactos (Q.950.00). Estaremos transmitiendo
sus anuncios publicitarios tres (3) spot diarios + dos (2) de bonificacion total de spot cinco (5)
que seran transmitidos de lunes a sabado
Por la cantidad de mil quetzales exactos (Q.1000.00). Estaremos transmitiendo sus anuncios
publicitarios cinco (5) spot diarios + dos (2) de bonificacion total de spot siete (7) que seran
transmitidos de lunes a sabado
Por la cantidad de mil quinientos quetzales (Q.1500.00). Estaremos transmitiendo sus anuncios
publicitarios siete (7) spot diarios + dos (2) de bonificacion total de spot nueve (9) que seran
transmitidos de lunes a sabado.

Esperando poder colaborar con las campafias publicitarias que ustedes manejan.

Agradeciéndole el favor de su confianza quedo de usted como su més atenta y segura servidora.

Anita Arriaza Simpso
Ejecutiva de ventas publicitarias
RADIO SHEKINA 102.9 FM
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Anexo No. 11 Cotizacion Il Publicidad radial
SANTA ELENA, PETEN GUATEMALA TEL (502) 79260803 fax 79262889
lisethsimpson@yahoo.es Cel (502) 4159-0340

NOTICIAS

LIBRE EXPRESION
El Poder o

Informacién

S
U RADIOSHERKINA
IO EREE

Santa Elena, Peten, 15 de noviembre 2013

Sefiores

Kids Club/CDP
Santa Elena, Peten.
Presente

De la manera mas atenta me dirijo a ustedes deseandoles éxitos en sus labores diarias.
Me permito presentarle una propuesta publicitaria, esperando poder servirle de la mejor
manera y provocar lograr las expectativas esperadas.

PROPUESTA:
6 Spot diario (cada emisién del noticiero 2)
Lectura de Boletin
COSTO
Q 1500.00
Duracién:
Mensual
Horario:
6:00 am — 7:00am, 12:00am — 13:00 y 18:00pm — 19:00pm, de lunes a sabado.
Nota: noticiario del medio dia y por la tarde se retransmite con dos radios; Guacamaya 98.1fm y
ShekinaPoptin 102.9fm
Cobertura:
Flores (Cabecera), Dolores, La Libertad, Poptun, San Andrés, San Benito, San Francisco, San
José y Santa Ana
Esperando poder colaborar con las camparias publicitarias que ustedes manejan.

Oscar Moncelio
Ejecutivo de ventas

SANTA ELENA, PETEN GUATEMALA TEL 5874-9361.
abnermendez889@hotmail.com
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Anexo No. 12 Cotizacion Productos y servicios publicitarios

Santa Elena, Petén 30 de Octubre de 2013

Sefior.
Kids Club/CDP
Sede Santa Elena, Petén

Estimada Sefiores.

En respuesta a su cotizacion les adjuntamos un, listado de precios para que ustedes lo
puedan analizar estos precios son para el area central.

DESCRIPCION PRECIO POR UNIDAD PRECIO POR DOCENA

Playeras Sencillas de algod6n Q. 35.00 Q.25.00
con serigrafia y Sublimacion.
Le Incluye un disefio al frente y
uno atras (Impresas)

Camisas y blusas en tela Oxfor, Q. 100.00
premier. (Minimo una docena).
Camisas y Blusas en tela Q. 110.00

Dacron (Incluye un bordado)
Minimo una docena.

Mantas Vinilicas Q. 60.00 Mts Cuadrado.

Adhesivo Normal y Mesh. Q. 90.00 Mts cuadrado.

Tasas. Q. 35.00 Q. 25.00
Ceramica. Q. 35.00 Q. 25.00
MausPad. Q. 25.00 Q. 20.00
La creacion de la valla esto Q 6,500

incluye material, la hechura'y
la colocacion dentro del area
central

Esperando que sea de su agrado, y con una respuesta positiva estamos a su disposicion.

Atentamente,
PUBLITER PETEN, TEL: 79260022 Y 50150459

Anexo No. 13Fotos Centro de ensefianza Kids Club/CDP
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Vista del centro (&rea externa)

Area administrativa (vista interna)
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Aula No.1

Aula No. 2
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Anexo No. 14Publicidad por medio de los diferentes medios publicitarios

Estrategia

Ventas

Dar a conocer el servicio que se ofrece.

Objetivo

Implementar programas publicitarios garantizando el dominio del
idioma ingles y de la tecnologia a precios especiales y en base a la
experiencia del personal docente y dar a conocer a los clientes
potenciales el servicio personalizado que se presta en el centro, con
docentes capacitados para incrementar los ingresos y la empresa sea
rentable.

Posicionar al centro de ensefianza en la mete de los clientes para que

2 . :
opten por el servicio personalizado.

Tiempo

2 meses

Caracteristicas

Este plan se orienta alacaptacion de clientes potenciales:

Informar en forma directa sobre el servicio que se presta.

Orientar sobre la importancia de aprender el idioma ingles en el area
laboral.

1

2

3 Entrega directa por medio de volantes

4 Aprovechar los diferentes medios audiovisuales

5 Facil de posicionarse en la mente

Presupuesto

Q. 2000.00 mensuales

Responsable

El responsable de este plan sera el administrador del centro, el cual se
pondra en contacto con las diferentes empresas que prestar estos servicios
tomando como base las cotizaciones realizadas.

Fuente: elaboracion propia en coordinacion con empresas proveedoras de servicio publicitarios
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Anexo No. 15Planificacion de Promociones

Ventas

Estrategia .
Dar a conocer el servicio que se ofrece.

Implementar un programa de promociones con el objetivo dar a conocer
las bondades que el centro esta dispuesto a compartir garantizando el
dominio del idioma ingles a precios especiales y en base a la experiencia
del personal docente y dar a conocer a los clientes potenciales el servicio
personalizado que se presta en el centro, con docentes capacitados para
incrementar los ingresos y la empresa sea rentable.

Objetivo

Posicionar al centro de ensefianza en la mete de los clientes para que

2 - :
opten por el servicio personalizado.

Tiempo lafio

Este plan se orienta alacaptacion de clientes potenciales:

1 Informar en forma directa sobre el servicio que se presta.

Orientar sobre la importancia de aprender el idioma ingles en el area

2 laboral.

Caracteristicas — : - —
Se hace llegar la publicidad por medio de los clientes que utilizan los

3 o . .
servicios por medio de playeras, tasas y lapiceros

4 Aprovechar los diferentes medios audiovisuales

5 Facil de posicionarse en la mente

Presupuesto Q. 500.00 mensuales

El responsable de este plan sera el administrador del centro, el cual se
pondra en contacto con las diferentes empresas que prestar estos servicios
tomando como base las cotizaciones realizadas.

Responsable

Fuente: elaboracion propia en coordinacion con empresas proveedoras de servicio publicitarios

92



Anexo No. 16Control de asistencia y tareas semanal de alumnos
CONTROL DE ASISTENCIA Y TAREAS SEMANAL DE ALUMNOS

SEMANA DEL AL ASISTENCIA TAREAS TOTALES

JORNADA:
.| CODIGO Nombre del Estudiante LIMIM|J VIS

TOTAL
SSISTENG
TOTAL
TAaREAS
FarRGlal
ZOHA
FIHAaL

3

TOTAL

WS~ || | DN =

—
=

—
—

—
[p%]

—
(%]

—
-

—
o

—
(=]

—
~J

—r
(=]

—
[7=]

2

Fuente: elaboracién propia
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Anexo NOo. 17Control de asistencia diario de personal
CONTROL DE ASISTENCIA DIARIO DE PERSONAL

FECHA:
JORNADA:
HORA
No. NOMBRE ENTRADA | SALIDA FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Fuente: elaboracion propia
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Anexo No. 18Control diario de ingresos y egresos de efectivo
CONTROL DIARIO DE INGRESOS Y EGRESOS DE EFECTIVO

No. FECHA

DESCRIPCION

INGRESO

EGRESO

SALDO

dd/mm/aa |seindicacon que tipo de documento y nimero la cantidad ingresada o egresada

Q.

Q.

Fuente: elaboracién propia
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Anexo No. 19Plan de Capacitacion a docentes

Estrategia

Mejor servicio

Dar capacitacion a los docentes sobre actualizaciones de temas basado en el
sistema TOEFL.

Objetivo

Dar a conocer a los empleados las nuevas técnicas de ensefianza del
1 idioma inglés tomando como base el sistema TEOFFEL para ser mas
competitivos en el mercado de la ensefianza del idioma.

Brindar herramientas de trabajo para la motivacion y el desarrollo de

2 . . ~ .
habilidades profesionales en la ensefianza del idioma.

Tiempo

Permanente en base a necesidad segun analisis y examenes por rendimiento

Caracteristicas

Este plan se orienta a desarrollo de habilidades y mayor conocimiento de
los docentes:

1 Crear una cultura de pertenencia y compromiso hacia el centro.

Desarrollar y perfeccionar sus competencias en el campo de las de la
2 ensefianza del idioma inglés, para brindar un servicio integral que
supere las expectativas de los clientes.

Actualizaciones permanentes en base al sistema TOEFL

Docentes mas competitivos en el campo educativo

g~ |w

Actualizacién en el uso de tecnologia para la ensefianza del idioma

Aplicacion de herramientas para aplicar de forma éptima el proceso de

6 ~
ensenanza..

Presupuesto

Q. 200.00 (Se impartiran por propietario del centro)

Responsable

La administracion del centro seré la encargada de realizar las
capacitaciones en base a la necesidad, rendimiento y resultados de
evaluaciones a los docentes.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo No. 20 Descripciones del Puesto de Administrador

Puesto Representante Legal, y Administrador

Educacién: Poseer Titulo de Perito en Administracion de Empresas.

Experiencia: Tener al menos 2 afios de experiencia en actividades Administrativas y
conocimientos bésicos en el idioma inglés.

Edad: . Ser mayor de 25 afios al momento de su seleccion

Habilidades: Experiencia en actividades del puesto, amplio conocimiento en
Direccion, Administracion, Recursos humanos.

Requisitos e Gozar de buen prestigio como persona honorable en el medio.

Adicionales e Tener buena presentacion en su aspecto personal.

al Puesto: e Demostrar amabilidad

Salario Q. 3,000.00 mas Prestaciones de Ley

Jefe No aplica

Inmediato

Funciones ¢ Elaboracion de politicas, normas, estandares y procedimientos de

seguridad.

Coordinar, supervisar y elaborar las actividades de la empresa

Realizar actividades como representante legal.

Seleccidn y Contratacién de personal administrativo y docente.

Control y aprobacion del plan de inversion.

Asignacion y distribucion de funciones operativas y de

responsabilidad a empleados a su cargo.

Implementar un sistema de control de Pagos.

Autorizar convenios de pagos.

Brindar asesoria técnica a Instructores o catedraticos

Elaboracion de manuales, folletos de los cursos a impartir.

Capacitar al personal a su cargo

Disefar y desarrollar esquemas (recomendaciones, procedimientos)

de seguridad

o Determinar las necesidades futuras de la empresa para mantener y
brindar un servicio de calidad.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo No. 21 Descripciones del Puesto de Secretaria

Puesto Secretaria y Oficinista

Educacién: Poseer Titulo de Secretaria Comercial

Experiencia: Tener al menos 2 afios de experiencia en actividades de Control Interno y
secretaria.

Edad: . Ser mayor de 20 afios al momento de su seleccion.

Habilidades: Experiencia en actividades del puesto, amplio conocimiento en

Redaccion, Capacidad de innovar, crear e implementacion del mismo,
manejo en equipos de coOmputo, accesorios, suministros, y paquetes de
office.

Requisitos e Gozar de buen prestigio como persona honorable en el medio.
Adicionales . | e Tener buena presentacion en su aspecto personal.
al Puesto: e Demostrar amabilidad.

Salario Q. 2,530.00 mas Prestaciones de Ley

Jefe Representante Legal o Administrador
Inmediato

Funciones Llevar control de usuarios Activos de la empresa

Realizar inscripciones.

Realizar actividades de secretaria.

Elaboracion de listados de usuarios.

Elaboracion de notas de cobro de mensualidades a usuarios del

servicio.

¢ Elaboracion de Cheques para pago de honorarios del personal
docente.

e Elaboracion de informes, reportes, certificaciones, constancias,

circulares para usuarios en general

Elaboracion de convenios de pagos.

Mantener actualizados los archivos.

Manejo adecuado de documentos varios.

Puntualidad en el cumplimiento de su horario de trabajo como en el

desarrollo de sus actividades.

Demostrar dinamismo.

¢ Prudencia en el manejo de situaciones diversas

e Las que se le fueren delegadas por el Administrador de la empresa.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo No. 22 Descripciones del Puesto de docente

Puesto Docente

Educacién: Poseer titulo de maestro de ensefianza primaria y dominio del idioma
inglés.

Experiencia: Tener por lo menos dos afios de experiencia impartiendo cursos del
idioma inglés

Edad: . Ser mayor de 20 afios en el momento de su seleccion.

Habilidades: Experiencia en actividades del puesto, amplio conocimiento en
Redaccion, Habilidad de desenvolvimiento e implementacion del mismo,

Requisitos e Gozar de buen prestigio como persona honorable en el medio.

Adicionales e Tener buena presentacion en su aspecto personal.

al Puesto: e Demostrar amabilidad.

Salario Q.500.00 mensuales por curso impartido

Jefe Representante Legal o Administrador

Inmediato

Funciones e Llevar control de usuarios de la empresa

e Impartir Contenidos teoricos y practicos de los cursos a alumnos a su
cargo

e Hace cumplir el reglamento interno.

e Mantener en dptimas condiciones los bienes a su cargo en su turno
laboral

e Proporcionar al usuario a través de la imparticion de los diferentes
cursos, habilidades y destrezas, que fortalezcan su proceso educativo
y le permitan desarrollarse profesionalmente.

e Elaboracion de listados de alumnos.

e Presentacion y elaboracion informes, reportes, avances tematicos
cuadros de notas o calificaciones de forma bimestral de alumnos a su
cargo.

e Mantener actualizados los registros internos de asistencia.

e Manejo adecuado de documentos varios.

Puntualidad en el cumplimiento de su horario de trabajo como en el

desarrollo de sus actividades.

Realizar reportes Semanales, Mensuales y Bimestrales.

Demostrar dinamismo.

Prudencia en el manejo de situaciones diversas

Las que se le fueren delegadas por el Administrador de la empresa.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo No. 23Propuesta de reestructuracion de logotipo
Logotipo actual

El logotipo estd formado en la parte alta, con el nombre de KIDS CLUB que significa club de
nifios y se encuentra con colores llamativos con el objetivo de Ilamar la atencién de los nifios,
complementandolo con una caricatura de un nifio graduandose, ofreciéndole con esto a los padres
de familia que sus hijos van a recibir una educacion profesional y en la parte inferior se
encuentran las iniciales CDP que significa Centro de Desarrollo Profesional y se complementa
con una imagen de jévenes y adultos graduandose.

Indica que el centro también estd dirigido al mercado de jovenes y adultos y les promete

ensefianza profesional del idioma como lo indica la frase al centro Professional English.

Fuente: Kids Club/CDP

SLOGAN:
“Aprende inglés en KIDS CLUB/CDP y preparate para el futuro”

Logotipo propuesto

Professional English

% %

=%
>

Fuente: elaboracion propia

“Aprende inglés en KIDS CLUB/CDP y preparate para el futuro”
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Anexo No. 240rganigrama de la empresa

/ Administrador | \

3 Catedraticos

o /
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Anexo No. 25 Tabla de amortizacidn de préstamo bancario

Capital = 125000
Interés = 8.5%
Plazo = 3§ me3es

Pago Mensual = 3945.9¢

Mes Balance Principal Intereés Fago Interés Total
1 121939.47 3060.53 8E5.42 3945.94 885.42
2 118857.27 3082.2 863.74 T891.88 17449.15
3 115753.23 3104.04 541.91 11837.83 2591.06
4 112627.21 3126.02 g19.92 15783.77 3410.98
2 109479.04 3148.17 797.78 19729.71 4208.76
a 106308.58 3170.47 775.48 23675.65 4984 .23
7 103115. 66 3152.392 753.02 27621.6 5737.25
a] 993900.12 3215.54 730.4 31567.54 6467.65
9 96661.8 3238.32 T707.63 35513.48 T175.28
10 93400.55 3261.25 684.69 39459.42 T7859.97
11 90116.19 3284.35 661.59 43405.36 8521.55
12 26B0E.57 3307.82 638.32 47351.31 9159.88
13 83477.52 3331.05 6l4.89 51297.25 9774.77
14 80122.88 3354.64 091.3 55243.19 10366.07
15 Ta744.47 3378.41 267.54 59189.13 105933.61
1é& T3342.14 3402.34 043.861 63135.07 11477.21
17 69915.7 3426.44 2149.51 67081.02 11996.72
g 66465 3450.71 495,24 T1026.96 12491.96
149 629898 3475.15 470.79 74972.19 12962.75
20 59430.09 34959.76 4446.18 T8918.84 153408.893
21 55965.53 3524.55 421.3%9 82864.79 13830.32
22 52416.01 3549.52 396.42 86810.73 14226.74
23 48841 .35 3574.66 371.28 90756.67 145498.02
24 45241 .37 3599.98 345.948 94702.61 14943.98
25 41615.88 3625.48 320.4%8 98648.55 15264.44
26 37964.72 3651.16 294 .78 102594 .5 15558, 22
27 34287.7 3677.03 268.492 106540.44 15828.13
a 30584.62 3703.07 242.87 110486.38 16071.01
29 26855.32 3729.3 216.64 114432.32 16287.65
30 23099.61 3755.72 1590.23 118378.27 16477.87
31 19317.29 3782.32 163.62 122324.21 l6641.49
32 15508.18 3809.11 136.83 126270.15 16778.33
23 11672.08 3836.09 109.85 130216.089 la6888.17
34 T808.8 3863.26 B2.68 134162.03 16970.85
35 3918.1%9 3890.63 595.31 138107.98 17026.16
36 a 3918.149 27.735 142053.92 17053.82
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