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Resumen

Dentro del estudio realizado se puede indicar que el objetivo general es determinar la situacion

actual del Area administrativa de la Academia Martial Arts Conde.

Los sujetos de analisis dentro de la investigacion fueron los Senseis, quienes reconoceremos a
lo largo del estudio como, las personas integrantes del equipo que imparten clases, y los
cabezas de gimnasio que son los encargados, de la Academia Martial Arts Conde de la zona
10, también nos brindaron sus opiniones los Gerentes de esta academia.

Los hallazgos méas importantes podemos resumirlos en que se desconoce el proceso
administrativo, ya que se ha llevado a cabo en una forma empirica, y que se ha podido
subsistir unicamente por la actitud y liderazgo de un emprendedor, situacion que ha sido
alentadora para esta empresa. La Organizacion ha sido un poco desordenada, pero se ha
tratado de subsistir de esta forma, en cuanto al control se encuentra escaso dentro de la
Academia y la Direccion debe de enfocarse en comunicar a su equipo todas las decisiones
dentro de la misma, reforzar el trabajo en equipo y la motivacion debe darse a los integrantes

y que no siempre debe ser de caracter monetario.

A lo largo de la investigacion se ha llegado a tener un andlisis satisfactorio porque en el medio
Guatemalteco no se tiene mucho interés en las academias o lugares que se hace deporte o
ejercicio y debiera ser objeto de estudio y de analisis, ya que estos lugares proporcionan
conocimientos a nifios y adultos, técnicas para crecer como personas, autocontrol y conciencia
del cuerpo, del deporte que se puede hacer, y a través de este deporte y técnicas de Karate, Jiu
Jitsu, y otras que se pueden desempefiar, vivir una vida mas tranquila, mas sana, mejorando el

entorno, y mejorando Guatemala, en pequefios mundos, como lo son las academias de Karate.



Introduccion

El presente trabajo de tesis denominado “Diagnostico de la Gestion Administrativa en la
Academia de Karate Martial Arts Conde” es un estudio que se realiz para conocer las
acciones y procedimientos que se llevan a cabo dentro de la academia, y saber como se

encuentra la academia respecto al proceso administrativo.

Este estudio esta estructurado en cinco capitulos y a través de ellos se analizan los problemas y

situaciones que dio vida a esta investigacion.

En el capitulo uno se desarrolla el planteamiento general de la investigacién, la justificacion
del problema y se presentan los objetivos generales y especificos que se trataran de alcanzar al
realizarla. En el planteamiento del problema se da una breve descripcion del objeto de estudio,

La Academia de Karate Martial Arts Conde y la situacion actual.

En el capitulo dos se observa el Marco tedrico y todo lo relacionado con el proceso

administrativo, la Planificacion, Organizacion, Direccién y Control.

En el capitulo tres se abordaré el Marco Metodoldgico a utilizar técnicas a utilizar, poblacién y
muestra y el cuestionario que fue utilizado para la encuesta y la entrevista que se realizé a los

Gerentes de la Academia.

En el capitulo cuatro se exponen los resultados de la investigacion, el muestreo, y los analisis

de la encuesta y entrevista.

En el capitulo cinco se presenta el analisis de los resultados y el analisis enfocados desde le

proceso administrativo.

Luego se muestran las conclusiones a las que se llegaron después del andlisis y el estudio de
la investigacion realizada a la Academia Martial Arts Conde, esperando contribuir con un
granito de arena al estudio de una rama tan enriquecedora de conocimientos como lo es la

Administracion de Empresas.



Capitulo 1

1. Marco Contextual
1.1.Antecedentes

La Gestion administrativa es el conjunto de acciones mediante las cuales, el directivo desarrolla
habilidades a través del cumplimiento del proceso administrativo.

Segun Henry Fayol, definié operativamente a la administracion que la misma consistia en prever,

organizar, mandar coordinar y controlar.

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los
miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el

propdsito de alcanzar las metas establecidas para la organizacion.

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracién como un
proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o
habilidades personales, desempefian actividades interrelacionadas con el propdsito de alcanzar las

metas planeadas.

Administracion segin Koonts (2012: 4) es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera

eficaz.

Partiendo de los conceptos sefialados se entiende que gestion administrativa es el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en grupo los individuos cumplen

eficientemente objetivos especificos.

La administracion de la Academia Martial Arts Conde, se desarrolla de manera empirica, estas
academias necesitan un modelo que les permita tener ventajas competitivas y poder desarrollar
de una forma mas efectiva cada proceso en el cual participan, ya que las acciones estdn como

dispersas y al encontrar un modelo a seguir, mejoraran sus actividades cotidianas y a futuro.



Esta investigacion se enfoca hacia un modelo de “Gestion Administrativa” el cual tiene como
funcion principal suministrar un orden especifico en cuanto a funciones y apoyar a la gerencia de
Academia Martial Arts Conde para la toma de decisiones, la administracion eficaz, el trabajo en
equipo, liderazgo y que todos estos insumos repercutan en la atencion al cliente.

Asi mismo podra ser de un medio de consulta para las empresas que no han tenido acceso por
diferentes motivos a un modelo a seguir puedan conocer esta informacién y aplicarla a sus

academias.

1.2 Planteamiento del Problema

Desde su creacion, la Academia Martial Arts Conde ha funcionado bajo procesos manuales, una
administracién empirica ha predominado con pocas herramientas para llevar un mejor control en
la administracién de la academia, esto ha propiciado una administracién débil, poco liderazgo,
falta de organizacion, pérdida de control y se ha reflejado en el servicio al cliente, lo que ha
frenado hasta cierto punto su crecimiento en el &mbito profesional. (Fuente: Academia Martial
Arts Conde, entrevista GG)

Sin embargo, durante los ultimos tres afios la Academia de Karate Martial Arts Conde ha
experimentado un crecimiento pero considerable en el mercado, y su prestigio ha aumentado,
convirtiéndose con ello en unas de las academias de karate méas cotizadas en el mercado
guatemalteco. Sin embargo, el proceso administrativo se ha llevado de una forma empirica, solo a
base del instinto o conocimiento del Gerente que es emprendedor. (Fuente: Academia Martial
Arts Conde, entrevista GG)

Segun informacion proporcionada por el Gerente los alumnos han aumentado, pero no se tiene el
control necesario para manejar cierto tipo de procedimientos, puede predominar el descontrol y el
desorden. Ademas, que se compromete el servicio al cliente, por lo que este problema lleva a la
necesidad de analizar la actual administracion y que esto permita administrar de una manera
eficiente las academias de karate y que se proponga de un plan o modelo para mejorar la

situacién actual.



La actual administracion se encuentra deficiente cuanto a sus objetivos y la forma de lograrlos,
sin embargo, la técnica prevalece y hace de esta academia una muy buena opcién para los

alumnos, por lo que se busca en contribuir a una mejoria en su gerencia.

La gestidn administrativa puede ser muy Util, ya que es una necesidad constante dentro de
cualquier negocio, convirtiéndose asi en una herramienta a futuro, cuyo conocimiento hara que

estas cumplan con sus objetivos y siga expandiéndose como hasta el dia de hoy.
1.3 Pregunta de Investigacion

¢Cudl es el diagndstico de la Gestion administrativa de la empresa de Karate Marcial Arts

Conde?

1.4 Justificacion del Problema

Por muy sencillo que sea un negocio este siempre debe contar con una administracion organizada
y con las herramientas necesarias para llevar a cabo la gerencia de la academia de una manera
eficaz, eficiente para mantenerse siempre en el mercado y ser competitiva en el giro de su

negocio.

Aun con la posibilidad que existe en el mercado de gerenciar una academia de forma empirica, es
vital el conocimiento de habilidades gerenciales y competencias para obtener una administracion

eficiente y eficaz.

La razon principal de la investigacion del proceso administrativo, en la Academia de Karate
Martial Arts Conde, es proporcionar una herramienta que proporcione las habilidades y
competencias gerenciales, que provea las fortalezas necesarias para que esta empresa, corrija su
forma de administrar para que sea competitiva en el mercado y mediante el cocimiento de esta
habilidades mejore su trabajo en equipo, liderazgo y servicio al cliente y al mismo tiempo facilite
el proceso de toma de decisiones, ademas de obtener ventajas competitivas mediante la

administracion en base al modelo de gestién administrativa

Algunas de las ventajas y objetivos que se buscan alcanzar al proponer el modelo de gestion son:
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e Mejorar y modificar la administracidn actual.

e Conocer las habilidades y competencias gerenciales necesarias de un gerente o lider para
esta academia.

e Mejorar el servicio al cliente.

Este estudio va a beneficiar a las personas que actualmente son integrantes de las Academia de
Karate Martial Arts Conde y servira para las demas empresas como un medio de consulta sobre

las opciones que se tienen para mejorar una empresa de este tipo.

1.5 Obijetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General

Determinar la situacién actual del Area administrativa de la Academia Martial Arts Conde.
1.5.2 Objetivos Especificos

e Realizar un estudio de Administracién actual en la Academia de Karate Martial Arts
Conde, para obtener las necesidades que servirdn para el modelo de Gestidn
Administrativa a proponer.

e Determinar cuales son sus fortalezas y oportunidades asi como debilidades y amenazas,

que caracterizan a la Academia Martial Arts Conde.

e Conocer las habilidades y competencias gerenciales necesarias de un gerente o lider para
esta academia.

e Entregar una guia interna de cdmo mejorar el servicio al cliente, después de obtener el

analisis de la empresa

1.6 Alcances y Limites de la Investigacion
1.6.1 Alcance

El anélisis, desarrollo e implementacion del sistema de gestion se realizé solo y exclusivamente

en la Academia Martial Arts Conde Obelisco, ubicada en plaza obelisco 16 calle 1-01 zona 10.



Las bases sobre las cuales se disefiara el sistema de gestion y se observaran los siguientes puestos

dentro de la academia

Gerente General

e Gerente Administrativo

e Encargados de gimnasio (le sugiero use un término mas técnico como administradores

del gimnasio, por ejemplo, esta indicacion ya se la habia indicado con anterioridad)
e Maestros de Karate o Senseis
e Secretaria
e Mensajero

En donde se pretende conocer cuales son las opiniones y conocimientos de cada uno de ellos para
poder determinar las necesidades basicas del negocio permitiendo asi la sugerencia de la gestion

a realizar en la academia.
1.6.2 Delimitacion

Se investigd como se encuentra la administracion de la Academia Martial Arts Conde de laen la

zona 10 en donde funciona actualmente este negocio.



Capitulo 2
Marco Teodrico

2.1Administracion

El proceso administrativo consiste en identificar las funciones de los administradores, y
enseguida deducir de ellas principios fundamentales de la complicada practica (Chiavenato,
2006:2).

En la primera parte del siglo XX Henry Fayol propuso que todos los gerentes desempefian cinco
funciones: planear, organizar, mandar, coordinar y controlar. Este proceso es un conjunto de fases
0 pasos a seguir para darle solucion a un problema administrativo, en él encontraremos
asuntos de organizacion, direccion y control, para resolverlos se debe contar con una buena
planeacién, un estudio previo y tener los objetivos bien claros para poder hacer del proceso lo

mas fluido posible.

Para este fin se deben tomar en cuenta una serie de pasos que no por ser una parte del todo son menos

importantes, por mencionar algunos: metas, estrategias, politicas, etc.

Henri Fayol afirmd que la toma de decisiones también hace parte de las funciones de la organizacion,
sefialé como las funciones del administrador la prevencién, organizacion, coordinacién y control, que

expresado en términos mas actuales no es otra cosa que la planeacién, organizacion, direccion y control.

La relacion entre estas funciones consideradas como un todo, es llamada “Proceso Administrativo” cuyo
fin es alcanzar la eficacia y eficiencia organizacional mediante el cumplimiento de los objetivos
propuestos; donde cada funcidén repercute en la otra, permitiendo que el fin de una funcion
determine el desarrollo de la otra, estableciendo una constante retroalimentacién y que sea
entendida como un “sistema integral, complejo, interactivo, flexible y dindmico. (Bernal &
Sierra, 2008: 58)



Concepto

En primer lugar, cabe preguntar ;qué es proceso?

Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial.

(Diccionario de la Real Academia Espafiola)

Y ¢qué se entiende por administracion?

Administracion:

Henry Fayol considera que administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.

Koonts O Donell es la direccion de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus

objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes.

Ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una
estructura y a través de un esfuerzo humano coordinado. (José Antonio Fernandez Arenas, 1991:

p-3)

2.1.1 Proceso administrativo

Tomando los conceptos anteriores se puede deducir que el proceso administrativo “Es la
herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus
necesidades lucrativas y sociales. Si los gerentes de una organizacion realizan debidamente su
trabajo a través de una gestion eficiente es mucho mas probable que la organizacion alcance sus
metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los gerentes se puede medir de acuerdo
con el grado en que éstos cumplan con el proceso administrativo.” (Hurtado, p.47) La siguiente

figura resume su forma basica, ndtese la interrelacion y la continuidad de las actividades:



2.1.2 Grafica del Proceso Administrativo

Grafica No. 1.

Proceso Administrativo

Fuente: elaboracion propia en base a Koontz y Odonnell, febrero 2012.



Gréafica No. 2

Guia Proceso Administrativo

La planeacion trata de crear el futuro La organizacion combina el trabajo
deseado decidiendo con que los individuos o grupos deben
anterioridad que, como, efectuar con los recursos
cuando, donde, necesarios para hacerlo
quién y con gueé se va
a hacer

El control comprueba \
gue se estan ejecutando
las acciones y programas
planificados, se estan obteniendo
o no los objetivos propuestos y
plantea medidas de correccion y
mejora

La direccion orienta la
labor del personal hacia el
legro de los objetivos de la
organizacion a traves de la
comunicacion, la motivacion vy
el liderazgo

Fuente: Gestidpolis, marzo 2014



2.2 La Administracién como Herramienta fundamental en las Organizaciones

En todas las citas textuales debe dejarlo como le indico seguidamente:

“El trabajo de la administracion es darle sentido a las diversas situaciones que enfrentan las
organizaciones, tomar decisiones y formular planes de accién para resolver problemas de la

organizacion” (Laudon, 2008: 18)

El hombre es un ser social y su actividad también lo es, por eso es que se enmarca la
administracion dentro de una ciencia social. Hay diferentes conceptos que se han desarrollado a
lo largo del tiempo. Diferentes autores han presentado el concepto dentro de los cuales se

mencionaran algunos:

“La administracién consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo que se realicen de
manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas.” ( Robbins, Stephen 2005: 7)

"la direccion de un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la
habilidad de conducir a sus integrantes”. (Koontz and O’Donnell 2004: 45)

“El trabajo de la administracion es darle sentido a las diversas situaciones que enfrentan las
organizaciones, tomar decisiones y formular planes de accién para resolver problemas de la

organizacion” (Laudon, 2008: 18)

Como se mencionaba anteriormente la administracion es una de las dimensiones que componen
los sistemas de informacion, en este apartado se explica a detalle el trabajo administrativo y las

fases que lo componen.

2.2.1 Origen

El paradigma del proceso administrativo y de las areas funcionales fue desarrollado por Henri
Fayol (1916). Aunqgue todavia se discuta si la administracién es una ciencia o, por el contrario, es
arte, desde una perspectiva funcionalista se afirma que la funcién béasica de la administracion,
como préctica, es la de seleccionar objetivos apropiados y dirigir a la organizacion hacia su logro.

Lo anterior implica definir que es un proceso que, como tal, requiere de la ejecucion de una serie
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de funciones. Fayol describid las actividades administrativas como compuestas por las funciones

de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. (Zapata y otros, p.64).

2.2.3 Etapas del Proceso Administrativo

Segun Koonts el proceso administrativo se divide en dos fases, que se plantean en dos fases en el
proceso administrativo una mecénica y otra dinamica. ". (Koonts and O’Donnell 2004: 12)

En la primera, fase mecanica, se busca establecer qué hacer y se prepara la estructura necesaria
para hacerlo, comprende las actividades de planeacién y organizacién. La segunda, fase
dinamica, se refiere a cOmo se maneja ese organismo social que se ha estructurado y comprende

las actividades de integracion, direccion y control.
2.3 Planeacion

Es la primera funcidén que se lleva a cabo en el proceso administrativo, en el cual se definen los
objetivos que la organizacién quiere alcanzar, estableciendo los planes y estrategias para lograr y
cumplir con dichos objetivos.

Segin Koontz, la planeacién implica seleccionar misiones y objetivos y requiere tomar
decisiones para elegir los cursos de accién futuros que la empresa debe de seguir, estableciendo
que la planeacion y el control estan fuertemente ligados, ya que como el afirma “todo intento de
control sin planes carece de sentido.” (Koontz & Weihrich, 2012:108)

La planeacién se considera como: “una funcién que consiste en seleccionar entre diversas
alternativas los objetivos, las politicas, los procedimientos y los programas de una empresa.”
(Koontz O’Donell 2012: 125)

También se le puede definir como que la planeacion reduce la incertidumbre, reduce los desechos
y las redundancias y establece los criterios para controlar.

Los gerentes preveen para mirar hacia delante, coordinan un acuerdo de planes establecidos, la

redundancia se minimiza. Por Gltimo la planeacion establece “metas o los criterios de control, en
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ella se proponen metas y los planes, se identifican las desviaciones importantes y emprendemos

las medidas correctivas adecuadas. “ (Robbins, Stephen, 2005: 159 ).

Un plan verdadero no existe hasta que se tome una decisién: se comprometen los recursos
humanos o materiales; antes de tomar una decision, lo Unico que existe es un estudio de

planeacidén, un analisis 0 una propuesta: no hay un plan real. (Koonts O Donnel 2012:30)

Por lo tanto, podemos decir, que la planeacion es el camino a seguir, es establecer el paso a paso
en el dia de las organizaciones. Es trazar una ruta para poder establecer mecanismos que permitan

alcanzar una meta; dentro de las organizaciones.

2.4 Organizacion

Es un sistema de actividades coordinadas formado por dos 0 mas personas, la cooperacién entre
ellas es esencial para la existencia de la organizacion. Una organizacion sélo existe cuando hay
personas capaces de comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un
objetivo comun. Es un conjunto de cargos con reglas y normas de comportamiento que han de

respetar todos sus miembros, y asi generar el medio que permite la accion de una empresa.

Es un sistema que permite una utilizacion equilibrada de los recursos cuyo fin es establecer una
relacion entre el trabajo y el personal que lo debe ejecutar. Es un proceso en donde se determina
qué es lo que debe hacerse La organizacion dentro del proceso administrativo, tiene como
proposito principal establecer una estructura general y especifica frente a las funciones de los
individuos de una empresa, estableciendo, cargos puestos y deberes.

“Organizar es un proceso mediante el cual el administrador transforma un caos en orden, evita
conflictos entre las personas sobre asuntos de trabajo o de responsabilidad y establece un
ambiente adecuado para el trabajo en equipo”. (Koontz & O’Donell, 2012:30) para lograr una
finalidad establecida o planeada, dividiendo y coordinando las actividades y suministrando los

recursos.
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Organizar es disponer el trabajo para conseguir las metas de la organizacion, incluye determinar
qué tareas hay que hacer, quién las hace, como se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde

se toman las decisiones

2.5 Direccion

La direccion esta dirigida a las personas que estan al frente de las organizaciones. Los
administradores, directivos, encargados deben ayudar a las personas a cumplir con sus intereses
personales logrando una estabilidad entre lo que se quiere, se puede y se hace dentro de las
organizaciones, permitiendo una optimizacion de los recursos. Por ende las herramientas de la
direccion estan enfocadas al uso y optimizacion del factor humano, la motivacion, el liderazgo y
la comunicacion. (Para Koontz & Weihrich, 2012: 386)

La direccidn consiste en influir en las personas, para que estas de acuerdo a su cargo Yy tareas a
desarrollar y que puedan contribuir al cumplimiento de las metas tanto de la organizacion como
de los pequefios grupos que se consolidan dentro de estas, permitiendo al factor humano esta
funcion, sea elemental, en esta funcidn, porque considera al personal no solo como el
colaborador, sino como el consumidor, el cual es un individuo de vital importancia en el

mercado.

2.6 Control

Se encarga de vigilar y supervisar que los anteriores elementos hayan sido realizados con éxito,
ajustando, evitando y corrigiendo a tiempo las desviaciones que se presenten frente a los planes

establecidos.

La palabra control es un galicismo que indica la accion o efecto de controlar, y este verbo
consiste en examinar y censurar con autoridad suficiente, formando juicio, aprobando o

corrigiendo lo que no estuviera en forma o modo debido.

La medicion y correccion del desempefio a fin de garantizar que se han cumplido los objetivos de

la empresa y los planes ideados para alcanzarlos. (Para Koontz & Weihrich, 2012: 386)
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Implica la medicion de lo logrado en relacion con el estandar y la correccion de las desviaciones,
para asegurar la obtencion de objetivos de acuerdo con el plan. Su importancia radica en
establecer las medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen los planes

exitosamente.

Se aplica a personas y a cosas, y existen diferentes tipos. Con base a los elementos se puede
definir como la evaluacion y medicién de la ejecucién de los planes, con el fin de detectar y

prever desviaciones para establecer las formas correctivas necesarias.
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1 Descripcion del enfoque metodoldgico

Es el conjunto de acciones destinadas a describir y analizar el fondo del problema planteado a
través de procedimientos especificos que incluye las técnicas de observacion y recoleccién de
datos, determinando como se realizara el estudio, esta tarea consiste en hacer operativa los
conceptos y elementos de estudio, al respecto Carlos Sabino dice “ en cuanto a elementos que es
necesario operacionalizar pueden dividirse en dos grandes campos que requieren un tratamiento

diferenciado por su propia naturaleza, el universo y las variables” (Sabino 1992 : 118)

El método cientifico es el conjunto de procedimientos légicos, para descubrir las relaciones
internas y externas de los procesos de la realidad natural y social. Es el conjunto de procesos que
el hombre debe emplear para la demostracién de la verdad, sobre algtn tema.

Es racional porque se funda en la razén, es decir, en la l6gica, lo cual significa que parte de
conceptos, juicios y razonamientos y vuelve a ellos; por lo tanto, el método cientifico no puede
tener su origen en las apariencias producidas por las sensaciones, por las creencias o preferencias
personales y porque las ideas producidas se combinan de acuerdo a ciertas reglas légicas, con el

proposito de producir nuevas ideas.

Es analitico, y descriptivo porque descompone todo lo que trata con sus elementos; trata de
entender la situacién total en términos de sus componentes; intenta descubrir los elementos que
componen cada totalidad y las interrelaciones que explican su integracién y todas sus formas. Los
problemas de la ciencia son parciales y asi con sus soluciones, mas aun: son estrechos al
comienzo, pero van amplidndose a medida que el estudio avanza. Es claro y preciso debido a la

forma como se formula y se incluyen en ellos los conceptos o categorias fundamentales.
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El método cientifico es verificable todo conocimiento debe aprobar el examen de la experiencia,
esto es, observacion, debido a que la ciencia es empirica en el sentido de que la comprobacién de
sus hipotesis involucra la experiencia; no es agotada por las ciencias de laboratorio. Se hace un
andlisis del objeto, cuyo propoésito es responder a la pregunta qué, en un modo tan conciso como
sea posible e incluyendo s6lo los atributos pertinentes, cualesquiera que puedan ser.

Esta investigacién describe situaciones o eventos y especifica propiedades o cualquier otro
fendbmeno que sea sometido a analisis, mide o evalla diversos aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno a investigar, desde ese punto describir es medir, es decir se
selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para asi y

describir lo que se investiga, los conceptos a medir se convertiran en variables.

Para lograr un conocimiento es preciso seguir determinados procedimientos que nos ayuden a
alcanzar el fin que se procura. Segun (Sabino) el enfoque cientifico “ es el procedimiento o
conjunto de procedimientos que utilizan para obtener conocimientos cientificos, el modelo de
trabajo o secuencia logica que orienta la investigacion cientifica.” (Sabino Metodologia de
Investigacion, 1992: 24)

La metodologia abarca la justificacion de su logica interior, el analisis de diversos
procedimientos concretos que se emplean en las investigaciones y la discusion acerca de sus
caracteristicas, cualidades y debilidades, segiin Sabina. (Sabino Metodologia de Investigacion,
1992: 24)

3.2 Pasos a seguir en la Investigacion

Esta investigacion se basd en un estudio descriptivo en donde se pretende conocer a fondo las
descripciones exactas de las actividades, las personas y los procesos que se realizan en la
Academia de Karate con el fin de realizar observaciones objetivas para conocer las principales
necesidades del modelo de gestion a desarrollar.

Se procederda a analizar el funcionamiento de la administracion actual, en el proceso

administrativo, la administracién actual de la academia de karate. También se obtendran los datos
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para conocer las habilidades y competencias gerenciales que se necesitan para administrar una
academia de karate, y que esta logre alcanzar el nivel éptimo en la organizacién y se vea

reflejado en el servicio al cliente.

Se optd por utilizar este tipo de metodologia porque permite conocer en detalle el
comportamiento de la muestra, lo que nos provee gran riqueza de informacion y nos acerca mas a

las situaciones reales a las que esta expuesta la misma.

3.3 Técnica a utilizar

La técnica a utilizar serd la recoleccion de datos, por medio de una encuesta, disefiada para
conocer e investigar sobre el problema propuesto y se cuestionara a las personas que estén
laborando en estas empresas, quienes son los encargados de gimnasio y senseis, incluyendo el
personal administrativo. Dentro del estudio también se disefiara una entrevista dirigida a los
gerentes para conocer su punto de vista y apreciacion ademas de sus conocimientos que sirven

para impartir las clases.

3.3.1 Instrumentos para recolectar informacion

El instrumento que se utilizo fue un cuestionario de veinticinco preguntas, entre ellas
dicotémicas, de seleccion mdaltiple, de razon, sobre el tema de la administracion dirigidas a

gerentes y personal de la academia de karate de la zona 10. (Ver anexo 2.)

3.4 Tipo de Investigacion

El presente estudio se realizé a través de una investigacion cualitativa, y cualitativa, mixta por lo

que se procedié a utilizar el cuestionario mencionado anteriormente.

La técnica de recoleccion de datos que se empleo fue la encuesta, segun el tipo de la
investigacion desarrollada y el problema que se abordd, y sirvid para determinar datos
cuantitativos, de las personas que imparten los cursos y al personal administrativo de la
academia. También se hizo una entrevista para los gerentes, tanto el gerente administrativo,

como el gerente general, para obtener datos importantes, y realizar el analisis respectivo en base a
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resultados y el comportamiento de los encargados y gerentes dentro de la Academia Martial Arts
Conde.

3.4.1 Poblacion y Muestra

La poblacion objeto estuvo dirigida a los gerentes y personal docente y administrativo de la
Academia de Karate Martial Arts Conde de la zona diez de la capital.

3.4.2 Tipo de Muestreo

Existen diversas formas de seleccionar el objeto de estudio y por ser la poblacién finita y
accesible se procedié a tomar en cuenta a diez de las personas que colaboran actualmente en la
academia, se tomé el total de personas que estdn dentro de la Academia, esto con fines de
encuestarlos y dos gerentes para la entrevista de profundidad, ademas se obtuvo por parte de esta
poblacién datos importantes para la investigacion.

3.4.3 Técnicas e Instrumentos de recoleccién

En relacion a la técnica para la obtencion de datos, se utilizaron la encuesta y la entrevista, las
cuales se analizaron y después se procedio a la tabulacién, dando resultados cuantitativos y
cualitativos para obtener resultados objetivos. La entrevista es una forma de interaccion social,
que busca que una de las partes dialogue y la otra sea parte de la conversacion. En este caso la
entrevista fue practicada a los gerentes generales y administrativo en funciones, porque ellos son
los encargados de la academia, ademas de aportar datos valiosos para el objeto de estudio, por ser
la fuente principal de la misma.

3.4.4 Técnicas y procesamiento de Datos

Luego de obtener la informacion el proceso de tabulacidon y el analisis estadistico se elaborara
manualmente y se obtendran los porcentajes que permitan obtener un andlisis de la situacion de la

academia.

3.4.5 Matriz de Datos

Es una herramienta de facil manejo y que su funcion principal es favorecer la tabulacion de los
datos obtenidos. En este ejercicio realizado en la Academia Martial Arts Conde, la matriz de
18



datos se incluye y se observa, obteniendo un analisis de las respuestas, para que se enfoque las
cualidades de las situaciones que se estan observando, especialmente bajo las opiniones de los
gerentes.

3.4.6 Recursos

Los recursos necesarios para elaborar la investigacion, fueron recursos materiales como papel,
computadora, impresiones, pago de impresion, y el tiempo que fueron tan amables de
proporcionar en la Academia.
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Capitulo 4

Resultados de la Investigacion

4.1 Muestreo

El universo se baso en todas las Academias de Karate que existen en Guatemala, pero por ser tan
amplio el nimero, se tomd para efectos de estudio la Academia Martial Arts Conde, zona 10y
sirvi como una muestra que representara a este universo. Por el tipo de investigacion se
encuesto y entrevisto al universo completo, para fines de estudio. Segun Sabina un parte del todo

se llamara universo y sirve para representarlo. (Metodologia de Investigacion, 1992:79)

4.2 Presentacion de Resultados.

Despues de analizar los resultados a través del cuestionario aplicado a los maestros y senseis y la
entrevista de profundidad a gerentes de la Academia de Karate Martial Arts Conde, se puede

manifestar los resultados obtenidos de la siguiente forma.
4.3 Analisis de la Encuesta:

Dentro de la encuesta realizada a los colaboradores o senseis y personal administrativo de la
Academia Martial Arts se logré obtener los siguientes resultados segln las siguientes preguntas.

Y a continuacion se presenta las graficas respectivas.
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Gréafica No. 3

Género

Género
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Elaboracion propia, diciembre 2016

Dentro de la Academia Martial Arts Conde el 80% son varones y el 20% son mujeres por el giro

comercial de la empresa.
Grafica No. 4

Rangos de Edad
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 90 % de los encargados de los gimnasios tienen de 20 a cuarenta afios y el 10% esta en el rango de

cuarenta afios.
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Gréfica No. 5

Recurso Humano

Recurso Humano

Elaboracion propia, diciembre 2016

El 75 % de las personas entrevistadas son maestros o senseis y el 25 % restante pertenece al personal
administrativo que labora en la Academia.

Gréfica No. 6

Antiguedad del Personal
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Elaboracion propia, diciembre 2016

Dentro de las respuestas todos los encargados y personal administrativo laboran en la empresa desde que
inicio la Academia.
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Gréfica No. 7

Crecimiento Laboral

Crecimiento en la academia
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 70 % de las personas que capacitan 0 senseis reconocen que la academia ha tenido un nivel de
crecimiento y consideran segun sus respuestas que la administracion ha sido la clave para que la academia

vaya mejorando.
Gréfica No. 8

Crecimiento Laboral
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 78% de los entrevistados afirman que la Academia ha crecido por la administracion actual y el 22 %

tienen razones personales para opinar de esa manera.
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Gréfica No. 9

Compaiiias lideres en las Academias de Karate en Guatemala

Compafiias Lideres de Karate en Guatemala
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 75 % de las personas entrevistadas opinan que la Academia Shumanss son los lideres dentro del Karate
en Guatemala y el otro 25% otras academias.

Gréfica No. 10

Mision y Vision de la Academia Martial Arts Conde

Conoce la Mision y Vision
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 22 % de los senseis 0 maestros conocen la mision y la vision, el resto no tiene conocimiento

de esta importante informacion de la Academia de Karate Martial Arts Conde.
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Gréfica No. 11

Objetivos dentro de la Academia Martial Arts Conde

Objetivos

Elaboracion propia, diciembre 2016

El 44 % de la poblacion conoce los objetivos y el 56 % dice que no conoce este dato dentro de la
Academia.

Gréfica No. 12

Politicas de la Academia Martial Arts Conde

Politicas

Elaboracion propia, diciembre 2016

Se conocen en un 44 % conoce las politicas y el 55 % no sabe cuales son.
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Gréfica No. 13

Rol de la Academia Martial Arts Conde
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Elaboracion propia, diciembre 2016

Los roles dentro de la empresa estan definidos y los senseis los conocen en un orden del 38%, 37% y 25%

respectivamente.
Gréfica No. 14

Direccion de la Academia

Direccion
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Elaboracion propia, diciembre 2016

Dentro del andlisis se puede observar que el 45% opina que la direccion es buena, el 33 % excelente y el
22 % regular.
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Gréfica No. 15

Liderazgo

Liderazgo
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 89 % opina que el Gerente General es su lider dentro de la academia y el 11% no opina lo mismo al
respecto.

Gréfica No. 16

Jerarquia

Jerarguia Organizacional

Elaboracion propia, diciembre 2016

El 89% conoce la jerarquia organizacional y el 11 % mientras el 8 % no sabe a qué se refieren.
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Gréfica No. 17

Asignacion de Tareas

Asignacion de tareas
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 56 % de los colaboradores tienen sus tareas asignadas de manera escrita y el 44 % tienen asignadas

sus tareas de manera manual.
Gréfica No. 18

Comunicacién Interna

Comunicacion en la Academia
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 89% del personal o senseis reciben la comunicacion de manera oral y el 11 % de otra forma.
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Gréfica No. 19

Jefe Inmediato

Jefe Inmediato
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El 78% del equipo de trabajo opina que si conoce a su jefe inmediato y el 22 % desconoce esta figura

dentro de la organizacion.
Gréfica No. 20

Reportes Laborales

Reporte Laboral
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Elaboracion propia, diciembre 2016

El personal de la academia reporta su trabajo en un 56 % a diario y en un 44 % de forma semanal.
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Gréfica No. 21

Apoyo Laboral

Apoyo Laboral
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Elaboracion propia, diciembre 2016

Dentro del apoyo que se les brinda a los senseis figura el 33% recibe ayuda siempre, el 56% recibe apoyo
casi siempre y el 11% recibe ayuda de otros, o compafieros de trabajo.

Gréfica No. 22

Comunicacion dentro de la Empresa

Comunicacion

Elaboracion propia, diciembre 2016

La comunicacion dentro de la academia es en un 33 % escrita, en un 44 % por teléfono y en un 22 % de
otra forma, pudiendo ser correo o por medio de redes.
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Gréfica No. 23

Canalizacion de Problemas

CONTROL

Elaboracion propia, diciembre 2016

Al momento de tener un problema dentro de la Academia, el 78% reporta a su jefe, el 11 % entrega
resultados al gerente administrativo y el 11 % no dice nada.

Gréfica No. 24

Trabajo en Equipo

Trabajo en Equipo
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Elaboracion propia, diciembre 2016
Dentro del trabajo en equipo se hace notar que el 56% opina que es importante y el 44% considera que es
muy importante.
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Gréfica No. 25

Problematica dentro de la Academia
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Elaboracion propia, diciembre 2016

Dentro de la problematica que tiene la academia Martial Arts Conde se tiene que el 45% opina que es el
horario el que afecta, el 33 % no tiene ningln problema, el 11 % tiene falta de insumos y otro 11 %
reporta que el equipo que utiliza al impartir las clases no es suficiente para cubrir las necesidades.

Gréfica No. 26
Mejora de la Administracion

Mejoramiento Administracion
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altros

Elaboracion propia, diciembre 2016

Segun el equipo de trabajo o los senseis opinan que el 56 % podrian mejorar la administracion, un 22 %
tener un mejor equipo y un 22% se pueden cambiar los horarios dentro de la academia.

32



Gréfica No. 27

Motivacion Interna
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Elaboracion propia, diciembre 2016

Desde el punto de vista de mejora se cuenta que el 56% cree que debe mejorar la motivacién personal, el
33% motivacion en grupo y el 11 % reconocimiento, el salario 0%.

Gréfica No. 28

Modelo Gerencial mejorado de Administracion

Mejora Laboral

Elaboracion propia, diciembre 2016

El 89 % del personal solicita una mejora dentro de la administracion de la academia Martial Arts Conde y
el 11 % no le interesa.
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Gréfica No. 29

Identificacion

Pertenencia

100%

Elaboracion propia, diciembre 2016

El 100 % de los colaboradores demuestran que es su deseo pertenecer a la Academia Martial
Arts Conde.

4.4 Andlisis de Resultados

4.4.1 Entrevista

Segun Taylor y Bogdan (2000:78) sefialan que esta herramienta es rapida, oportuna, valida y
poco costosa, también constituye una fuente importante de informacion para comprender las
actitudes y creencias, saber cultural, y las percepciones de una comunidad.

Debido al tamafio de la organizacion, la opcidon de buscar informacion con los empleados es
viable, pero para efectos de estudio y de observacion se procedio a entrevistar solo a los gerentes

administrativos y general.

A continuacion, se presentan los resultados de las entrevistas realizadas a los Gerentes, General y

Administrativo de la Academia Martial Arts Conde, realizada en el mes de octubre 2016.
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4.4.2 MATRIZ DE ENTREVISTA REALIZADA A LOS GERENTES DE LA ACADEMIA

MARTIAL ARTS CONDE

Aqui se puede observar la entrevista realizada a Gerentes, con su respectivo analisis.

Gerentes Encuestados

1. Nombre de la Academia ACADEMIA MARTIAL | ACADEMIA MARTIAL ARTS
ARTS CONDE CONDE
Obelisco Obelisco
2. Tiempo en la academia (afios) 8 afios 13 afios
3. Puesto Administradora CEO
4. Horario Spma9pm 8ama 12 pmy 2pma 9pm
5. ¢Conoces la mision de la | Si Si
Empresa?
6. ¢Conoces la Visibn de la |Si Si
empresa?
7. ¢Conoces los Objetivos de la | Si Si
Empresa?
Organizacién
8. ¢Tienes conocimiento de las | Si Si
politicas de la Empresa?
9. ¢Conoces el giro comercial de la | No lo conoce Si lo conoce
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Empresa

10. ¢Qué rol desempefia en la

Gerente Administrativa

Gerente General

Empresa?
11. ¢Conoce la jerarqy Si Si
Organizacional?
12.  ;Conoce la  Estructura | Si Si
Organizacional?
Direccion
13. ¢(Qué control lleva en la | Administrativos Administrativo
academia?
semanales Desempefio
Evaluaciones
14. ¢Existen controles preventivos | No hay Primero Auxilios basico
en la Academia?
Control
15. ¢Tiene algun software para la | Si Si

academia?
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Informacion Extra

16. ¢Quién es el Gerente de la

Sensei Alvaro

Sensei Jose Jorge Ruiz

Academia?
Gonzalez
17. ;Cuéles son las atribuciones del |Coordinar
Gerente?
Supervisar
18. ¢Quién es el lider de la [Sensei Alvaro Gonzalez El Propietario

Academia?

19. ¢Hay trabajo de equipo en la

academia?

Si

Si

20. ¢Qué motivacion se les imparte

a los senseis en la Academia?

Bonificaciones Mensuales

Clases Privadas

Incentivos Econémicos
Clases Privadas
Cursos

Campeonatos en el
extranjero  con gastos

pagados

Fuente: elaboracidn propia en base a entrevista realizada en octubre 2016.
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4.4.3 MATRIZ GERENTES CON ANALISIS

Entrevista realizada a los Gerentes de la Academia Martial Arts Conde

1. Nombre de Ila

ACADEMIA

ACADEMIA

Los Gerentes actian en la

de la Empresa?

Academia MARTIAL ARTS | MARTIAL ARTS | misma entidad, en diferentes
CONDE CONDE horarios.
Obelisco Obelisco
2. Tiempo en la | 8afos 13 afos El CEO es el duefio de la
academia (afios) Empresa, la otra sensei es su
socia, es una empresa familiar.
3. Puesto Administradora CEO Tienen diferentes puestos y
diferentes responsabilidades.
4. Horario
5pma9pm 8am a 12 pmy 2pm a | | o5 horarios son distintos, la
9pm GA tiene medio tiempo vy el
CEO tiempo completo y actla
en Obelisco.
5. Conoces la mision | Si Si Se conocen, pero tiene que

unificarse el criterio y hacerse

del conocimiento de todos en
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las academias.

6. Conoces la Vision Si Si Se conocen, pero tiene que

de la Empresa? unificarse el criterio y hacerse
del conocimiento de todos en
las academias.

7. Conoces los | Si Si Se conocen, pero tiene que

Objetivos de la unificarse el criterio y hacerse

Empresa? del conocimiento de todos en
las academias, porque se
tienen apreciaciones distintas.

8. Tienes | Si Si Se conocen, pero tiene que

conocimiento de las unificarse el criterio y hacerse

politicas de la del conocimiento de todos en

Empresa? las academias.

9. ¢Conoces el giro | No lo conoce Si lo conoce Existe una discrepancia pero si

comercial de la se tiene la idea.

Empresa

10. ¢Que rol |Gerente Gerente General Cada quien sabe el puesto que

desempefia en la

Administrativa

ocupa y sus responsabilidades.

Empresa ?

11. ¢ Conoce Si Si Si la conocen.

jerarquia

Organizacional?

12. ¢ Conoce la | Si Si Si la conocen, pero se tiene

Estructura

Organizacional?

que divulgar a los demas.
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13.¢,Qué control lleva | Administrativos Administrativos Ambos reconocen sus
en la academia? responsabilidades y
Semanales Desempefio .
P actividades encomendadas.
Evaluaciones
14.; Existen controles | No hay Primero Auxilios basico | Se tienen controles
preventivos en la preventivos, pero de manera
Academia? muy escasa, por lo que debe
implementarse  algo  maés
formal.
15. ¢Tiene algun | Si Si Si se tiene y se llevan todos
software para la los datos e historial en el
academia? mismo.

16. ¢Quién es el

Sensei Alvaro

Sensei Jose Jorge Ruiz

Tienen conocimiento.

Gerente de la
. Gonzalez
Academia?
17. ¢Cuéles son las |Coordinar Coordinar Tienen que diferenciarse y
atribuciones del dividirse, a veces parecen
Supervisar Dirigir Planificar . L
Gerente? P g confusas o0 no estan delimitadas.

18. ¢Quién es el lider | Sensei Alvaro El Propietario Al parecer el lider y el
de la Academia? propietario es la misma
Gonzalez
persona.
19. ¢Hay trabajo de | Si Si Existe el trabajo en equipo
equipo en la pero hay que reforzarlo, para
academia? obtener mejores resultados.
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20 ., Qué motivacion

se les imparte a los
senseis en la
Academia?

Bonificaciones
Mensuales

Clases Privadas

Incentivos Econdmicos
Clases Privadas

Cursos

Campeonatos en el

extranjero con  gastos
pagados

Se tiene claro que la
motivacion, puede ser
econdmica o con clases pero si
se necesita reforzar.

Fuente: elaboracidn propia en base a entrevista realizada en octubre 2016.
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4.4.4 Organigrama
Anexo X
Organigrama Academia de Karate Martial Arts Conde

Gerente General
- Controlar el rea financiera de la academiatanto de losingresos y egresos
- Buscar nuevas estrategias para el incremento de utilidades.
- Buscar nuevas oportunidades de negocios

Secretaria
Recepcidn ycontrol de pagosde losalumnos.
Realizar lagestion de cobranza.
Emisiony envio de correspondencia internay externa. j

arterade clientes

Gerente administrativo
- Coordinar las actividades del personal
Supervisar las atribuciones de cada colaborador del equipo

- Coordinacion de eventos que se requieran en la academia

Cabeza de Gimnasio Cabezade Gimnasio
- Realizarlagestion de servicioal cliente, - Realizar la gestion de servicioal cliente.
- Coordinacion de actividades extraordinarias - Coordinacidn de actividades extraordinarias
- Asistira eventos coordinados por la academia. - Asistir a eventos coordinados por la academia.

- Llevar control de alumnos - Llevar control de alumnos

Maestro de Karate Maestro de Karate

a losalumnostodo el programa - Ensefiara los alumnostodo el programa
pstablecido de karate segn la categoria, pstablecido de karate segln la categoria.

- Asistir a eventos coordinados por la Academia.
- Tomar asistencia - Tomar asistencia

Fuente:Academia Martial Arts, octubre 2016

Organigrama actual.
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4.5 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Para dar respuesta al Objetivo planteado en el capitulo Il se procedié a analizar y determinar que
el FODA es una herramienta que permite realizar un analisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de una organizacion tanto de manera interna como externa, con el fin de
conocer y establecer los factores que influyen en la situacion actual de la organizacién. Mediante
la informacion recaudada en los antecedentes, entrevistas y la informacién proporcionada por el
gerente general de la Academia de Karate Gonzélez se logrd desarrollar el analisis FODA de la

academia, la cual se presenta a continuacion:

Fortalezas

e Marca Propia, el gimnasio nace de una idea y es totalmente personalizado y todo esta

creado en base a una marca Unica.

e Capacidad técnica, dentro del gimnasio se puede observar las &reas especificas y que son
primordiales para la realizacion de la técnica asi como las herramientas necesarias que
sirven de apoyo para este deporte. También se cuenta con Instructores capacitado y
certificado que son los encargados de ensefiar a los clientes y realizar todo tipos de

eventos de esta técnica milenaria.

e Base de datos activa, dentro de la organizacion, se encuentra un programa disefiado
propiamente para esta Academia, en donde se registran todos los datos, de la empresa, de

los clientes, ademas de constar con un sistema de pagos.
e Flexibilidad de la organizacidn de implementar nuevas herramientas de apoyo.

Debilidades

¢ Incumplimiento de funciones por parte de los empleados

Los empleados a veces no tienen capacidad o no pueden decidir sobre algunos asuntos que

estan Unicamente centralizados en el Gerente General.
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e Falta de planificacion

Existe una falta de planificacién, y esto produce un descontrol, que viene a repercutir en lo
poco planificado y a veces es de manera empirica o informal, en base a llamadas de teléfono

0 correos electronicos.
Procesos Ineficientes

A Veces los procesos se tornan poco funcionales o no son adecuados para el giro del negocio

y se tiene una carencia de promocién de ventas.
Falta de Inversion

En Guatemala, se tiene aun un poco de miedo, al momento de invertir, los sponsors no tienen

capacidad para decidir muchas veces sobre un negocio de esta categoria
Oportunidades

e Féacil acceso a las tecnologias de informacion.

Dentro de la actualidad se tiene un facil manejo de aplicaciones que proporcionan informacion
sobre técnicas de artes marciales, a las que todos tienen acceso, pero en realidad la técnica se
aprende practicando las rutinas y con un sensei impartiendo clases, y guiando en todo momento

al alumno.

e Crecimiento de la Academia

Esta empresa esta planificando una expansion de mas academias y ya tienen dentro del
presupuesto asignado una proyeccion de crecimiento para el afio 2017, ademas de poseer ya
cursos en colegios y lugares que no estan propiamente dentro de las instalaciones sino llevar la
técnica a los centros de estudios como seminario, artes marciales, liderazgo, para nifios de todas

las edades y adultos interesados en aprender karate.
Padres interesados en adquirir seminarios o nuevas técnicas para los hijos.

La tecnologia juega un papel importante, y la facil accesibilidad a la misma, hace que sea méas
provechoso el conocimiento de artes marciales por este medio.
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e Amenazas

Inseguridad en el Pais, violencia que cada vez se mas en aumento, lo que hace que muchas
personas ya no hagan deporte si no se enfoquen en tener un arma y se ve generalizado en

cualquier nivel de Guatemala.

e Actividades Recreativas Sustitutas

Existen otro tipo de actividades que pueden elegir los segmentos de mercado, y dejar fuera el

estudio de esta técnica milenaria.
o Competencia

La competencia dentro de este rango de técnicas es fuerte en el mercado, ya que la marca lider
como lo es Schumanns, cuenta con numerosas academias y la inversion de esta sociedad hace que
ademas de la técnica ofrezcan buenos horarios, academias de lujo y ensefianza mas calificada, por

poseer mas senseis contratados.

e Pérdida de la confianza del consumidor

El consumidor o cliente puede sentir a veces que no se le da el trato correcto, o0 no se le atiende
como debiera por la poca planificacion o por la falta de conocimiento de servicio al cliente,

ademas de hacerse de una manera empirica o sobre la marcha.

A continuacion se presenta el Cuadro FODA de la Academia de Karate Martial Arts Conde.
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4.6 FODA

FORTALEZAS
Marca Propia

Capacidad Técnica

INTERNO Certificaciones internacionales del
servicio

Instalaciones optimas

Cartera de clientes fidelizada

OPORTUNIDADES

Un mercado que demanda nuevos
Servicios.
Adquisicion de nuevas certificaciones
internacionales de programas para la
EXTERNO empresa de forma accesible.

Padres interesados en adquirir nuevos
programas

Fécil acceso a la Tecnologia para
investigar sobre artes marciales

De acuerdo al objetivo planteado en el capitulo Il en donde se plante6 la idea de las habilidades y
competencias gerenciales necesarias de un gerente o lider para esta academia, se pudo analizar
después de dos entrevistas con los gerentes y la observacion de emprendimiento dentro de la
Academia que dentro de las habilidades gerenciales que debe de poseer un lider de este nivel,
estan algunas que giran en torno al trabajo en equipo y en base a sus competencias, a la habilidad
para trabajar con su grupo de maestros o encargados de gimnasio y poder fortalecer las rutinas

para que los alumnos, aprendan la técnica y sigan a su sensei disfrutando y haciendo suya la

técnica milenaria del karate.

DEBILIDADES
Carencia de estructura organizacional.

Falta de planificacién a largo plazo.

Procesos ineficientes.

Falta de inversion.

Falta promocion de ventas

AMENAZAS

Inseguridad en el pais.

Actividades recreativas sustitutas.

Competidores directos.

Pérdida de confianza del cliente.



4.7 Andlisis

Segun el analisis que se ha dado en este estudio se encontré que para administrar una academia
de karate se deben de tener algunas caracteristicas y habilidades que se desarrollaran a

continuacioén:

1. El buen lider debe de tener la capacidad de motivar a Otros

El Gerente General debe de mantener a su equipo motivado, esto le ayudara a que todos estén
encaminados en la misma vision y podra cumplir de manera mas rapida los objetivos de la
empresa y se le de un mejor servicio al cliente.

2. Ser Honesto

El lider debera de tener un valor de transparencia, debera ser claro y honesto con lo que haga,

debe de haber congruencia entre lo que dice y lo que hace.

3. Capacidad de Analisis

El buen lider debe de tener capacidad para analizar y buscar siempre una solucion a los
problemas que se vayas suscitando dentro de la Academia, puede delegar pero habran decisiones
que solo le corresponderan a él. Debe saber cdmo identificar oportunidades y detectar los
problemas.

4. Buscar resultados.

Dentro de las capacidades del Lider debe de buscar resultados, de nada le va a servir tener

objetivos, metas, si no sabe y reconoce su vision, y trabajar duro para que las cosas sucedan.

5. Ser un buen comunicador

El buen lider debe de saber comunicar sus ideas y metas en diferentes formas utilizando
diferentes medios. Puede ser mediante reuniones con su grupo de trabajo, o por medio de la
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informacion que le brinda el uso de redes, aprovechando la instancia, 0 conversaciones

presénciales, llevando una bitacora de sus reuniones y temas para tenerlos en cuenta siempre.
6. Fortalecer las Relaciones

Los resultados de una empresa en gran parte se basan a las relaciones que los emprendedores han
desarrollado, dentro de la Academia se tienen buenos contactos por lo que deben de

aprovecharse.
7. Innovar y Reinventarse

La Innovacién no es algo nuevo, es algo que en este tiempo, los Gerentes o lideres deben de estar
anuentes a todo tipo de cambio en la actualidad para poder competir con nuevas empresas y hacer
de la Academia un servicio diferenciado, para ofrecerle a los clientes un servicio de calidad y

poder mantenerse siempre en el mercado.

4.8 Habilidades de un Lider Academia Martial Arts Conde

Motivacion
HABILIDADES Flonestidad
DE Capacidad de Analisis
UN Buscar Resultados
Ser un buen comunicador
LIDER

Fortalecer las Relaciones

Innovar y Reinventarse
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Dentro del objetivo nimero tres planteado en el capitulo Il se puede mencionar que como parte de
la mejora en la Administracion de la Academia Martial Arts Conde, se procedi6 a sugerir una
guia de mejora interna de servicio al cliente en la propuesta de Gestion Administrativa y se

trabajé juntamente con la Gerencia General de ese lugar.

4.9 Guia de Mejora al Cliente Karate Martial Arts Conde

Para mejorar el servicio al cliente en la Academia Martial Arts Conde, dentro del objeto del
estudio se procedio a entrevistar al Gerente General y con la experiencia de diez afios en el
mercado, se procedid a elaborar una guia interna para mejorar la administracion y servicio al
cliente. Por medio de este estudio se concluye que este negocio es la fusion de emprendimiento,
perseverancia, liderazgo y trabajo en equipo, principalmente del duefio del negocio y Gerente

General.

La Academia es de alto nivel y desempefio, dandose a conocer dentro del mercado como creador
de lideres que van a servir dentro de ndcleos familiares y en la sociedad guatemalteca, aportando
a través de la formacion del caracter adultos y personas felices que haran de su entorno un lugar
mejor. Cuando en una empresa se compromete y se crea en base avalores y se disefia paso a
paso, y poco a poco va creciendo, es un orgullo para un emprendedor poder seguir realizando lo
que le gusta, inyectandole pasién y mejorando dia a dia, por lo que es importante prestar atencion

a la guia interna que se ha creado, para maximizar el servicio al cliente y darle un valor agregado.

Un proceso de entrega de servicio implica la alineacion de actividades para cada uno de los
recursos de la organizacion y proporciona mecanismos de retroalimentacion que permiten actuar

rapidamente y corregir cualquier situacion desfavorable.

A continuacién se detalla el proceso de mejora de servicio para la academia Martial Arts Conde
basdndose en las actividades principales que se realizan, en areas de trabajo, recursos y

operaciones.
1. Infraestructura

e Seguridad, ambientes agradables, espacios abiertos y mobiliario adecuado para que el

cliente se sienta a gusto, ya que las instalaciones deben de ser adecuadas para poder
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practicar este deporte siempre se buscan lugares que brinden mayor comodidad y sean

adecuados para mejorar el servicio.

2. Administracion de recursos humanos

Bulsqueda, contratacion, entrenamiento, desarrollo y compensacion de los empleados,
es muy importante saber la motivacion de cada empleado, un empleado feliz realizara

su trabajo adecuadamente lo que conllevara a resultados positivos.

Se implementara una capacitacion especial y siempre se busca mejorar a través de
seminarios nacionales e internacionales que son los que motivan a los senseis a
competir, a viajar con sus alumnos a campeonatos internacionales e importar de paises
lideres como Estados Unidos y Canada, nuevas técnicas y certificaciones como
Greyci Jiu Jitsu.

Confianza en los empleados y empoderamiento para que ellos se sientan parte integral
dentro de la academia y que tengan la plena capacidad de tomar decisiones. Se esta
generando personas capacitadas con la técnica empowerment para que sepan que
hacer en determinado momento dentro de la Academia y asi poder descentralizar un
poco el mando que se hace desde Gerencia General, pues a veces se torna un poco
tedioso o no se tiene planificado ciertas actividades.

3. Desarrollo de tecnologia

Se tiene implementado en gran parte un sistema que apoye al proceso administrativo
de la empresa (ERP) lo cual permitird plasmar, almacenar y controlar de forma

automatica actividades operacionales, como por ejemplo:
o Control de asistencia (Lo que permite actuar antes de perder a los alumnos)
o Control de ingresos

o Control de empleados
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Se esta implementando un sistema que mejore las relaciones con los clientes (CRM) el
cual permitira tener una vinculacion mas estrecha con los clientes, apoyandolos con
informacion relevante sobre clases, notas, avances y a la vez siendo una herramienta
efectiva sobre el segmento del mercado al cual se va a dirigir para tener mejor y

mayor cantidad de clientes .

4. Abastecimiento

Tener una buena relacion con los proveedores
Manejar inventarios

Tener un proceso de entrega de productos (Protectores y uniformes) Se esta
contratando mejores proveedores de uniformes, en donde la calidad sea superior vy el
precio sea justo para los padres de familia que son los maximos clientes de este
producto.

5. Operaciones

Elaboracion de un calendario de actividades donde incluya seminarios, campeonatos,
actividades extras. Esto va de la mano de la planificacion, que tiene que ser mas
intensa y mejor aprovechada por la Gerencia de la Academia. Evitar la improvisacion
hara que las tareas se cumplan de una manera adecuada y se mejoren los tiempos y

cumplimiento de metas en las actividades realizadas.

6. Marketing y ventas

Implementar nuevos mecanismos de venta, que sean codmodos para los clientes

(Débito automatico)

En este momento se planted que a los clientes se les descontara de una planilla que se

trabaja en conjunto con una empresa de Débito Automatico a través del Banco al que la

Academia pertenece, se descuente mensualmente con autorizacion de los clientes, la

mensualidad para evitar moras, atrasos y sobre todo mantener la fidelizacion de estos.
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e Envio de publicidad e informacion por medios digitales

Se contratard a una empresa de marketing Digital, que coordine y estudie que medios son
los mas efectivos para la Academia, pudiendo a través de esta técnica obtener mejores
resultados y tener mas cobertura y aumentar los clientes. Para el afio 2017 se tiene lista
una campafia de nuevas promociones para beneficiar a los clientes que ya estan en la

academia y tener otro segmento de mercado por los nuevos cursos que se van a impartir.
7. Servicios

e Darle seguimiento a los alumnos y clientes potenciales para dar a conocer el servicio y
los productos ofrecidos, y al mismo tiempo comprobar que se esté alcanzando el

objetivo por el cual se inscribieron en esta academia.

e Se invertird en una encuesta bimensual durante un afio, por medio electronico para
lograr que se tenga conocimiento de los resultados obtenidos en la Academia, los
logros y lo que piensan y necesitan los clientes.

e Seguimiento al cumplimiento del proceso administrativo, ya que es la base de la
funcionalidad optima de la academia.

La realizacion del proceso de servicio llevara a adquirir una cultura de servicio en donde todas las
partes de la academia tendran una mentalidad de mejora y calidad experimentando a través de la
empatia y comunicacién se alcance la meta de entregar un producto de calidad que sea
exactamente lo que el cliente estd buscando y sea la razén principal por lo cual eligen a la

academia por encima de la competencia.

Es importante que el proceso de servicio al cliente se lleve a cabo sin afectar las politicas de la

empresa, desde luego se debe establecer las acciones aceptadas para la resolucion de problemas.

Dar siempre una imagen de credibilidad los clientes, las promesas que se hacen y se cumplen y lo
mas importante, que hacen énfasis los Gerentes Administrativos y Gerente General, cintas negras
y senseis es que logran predicar con el ejemplo, son emprendedores, y que todo esos valores los
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transmiten y reflejan a sus alumnos, clientes y amigos, creyendo en un negocio de emprendedores
con espiritu de superacion, situacion que demuestra que en el &mbito que se relacionan deben

tener una vida ejemplar, ya que es el fin de la vida marcial.
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Capitulo 5

Discusion y Analisis de los resultados.
5.1 Anélisis desde el proceso administrativo

En relacion al marco tedrico planteado en el capitulo 2 de este estudio se hizo referencia al
proceso administrativo, a partir de este, se hizo la discusidn y analisis de los resultados obtenidos
tanto en la encuesta que respondié el equipo de trabajo de la Academia y luego se procedi6 a
analizar las opiniones de los Gerentes que respondieron a la entrevista, disefiada para obtener las

opiniones respecto al funcionamiento de la Academia.

El Proceso administrativo este compuesto de Planeacion, Organizacién, Direccion y Control. A

continuacion, se analizé en base al proceso administrativo los procedimientos encontrados.

Dentro del proceso administrativo se busca establecer qué hacer y se prepard la estructura
necesaria para hacerlo, y comprendié las actividades de planeacion y organizacion. Partiendo de

la planificacidn se puede observar que en la academia se manejan los siguientes conceptos:

La Academia de Karate Martial Arts Conde ya ha establecido previamente la mision y la vision,

las cuales se encuentran definidas de la siguiente manera:
5.2 Misidn

Ser la academia con los programas de Karate mas vanguardistas de Guatemala, a través de
certificaciones internacionales, instructores capacitados, y la aplicacion de principios, valores
morales y espirituales a fin contribuir a la formacion integral del alumno estableciendo las bases

para crear lideres positivos.
5.3 Vision
Ser el centro de entrenamiento fisico y mental reconocido a nivel mundial por sus diversos

programas lideres en artes marciales basados en la innovacion y calidad técnica.
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Se puede observar que la academia tiene una misién y vision que ha sido manejada hasta el dia
de hoy, pero que es conocida Unicamente por los Gerentes, el Administrativo y el General, por lo
que se considera que debe fortalecerse este paso del proceso administrativo. La mision, la vision
y los objetivos fueron definidos, pero nunca compartidos con los empleados de la academia, por
lo que no se trabaja en conjunto bajo una misma vision y con un objetivo en comun, difieren de la
misma, ademas de unificarse debe de comunicarse a todas las personas que laboren en la

Academia.

5.4 Objetivos organizacionales

La palabra objetivo proviene de ob-jactum, que significa "a donde se dirigen nuestras acciones.

Los objetivos organizacionales de acuerdo con el gerente general de la Academia de Karate
Martial Arts Conde son:

e Ser la academia méas exclusiva en la ciudad.

e Proporcionar un servicio de calidad.

e Contar con personal capacitado y con especialidad en las diferentes ramas del Karate.
e Ampliar los servicios en los diferentes movimientos como Karate, MMA Jiu Jitsu.

Estos objetivos son conocidos por la Gerencia y el Gerente administrativo, pero en el equipo de
trabajo no lo conocen todos.

5.5 Politicas

Las politicas dentro de la Academia Martial Arts Conde son:

Pagos puntuales

La fidelizacién de los alumnos por medio de promociones
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Dentro del analisis respectivo se puede observar que los Gerentes conocen las politicas, pero el

equipo de trabajo no conoce esta informacion.

Dentro de las preguntas de la entrevista se analizo si se conoce el giro comercial de la Empresa, y
no se tiene muy claro el mismo. Los Gerentes difieren en esta informacidn, situacion que tienen

que definir de una manera clara y precisa.

5.6 Organizacion

Proviene del latin érganos que significa 6rgano como elemento de un sistema ampliando mas este
concepto, organizar es el proceso de distribuir actividades, recursos, a través de la division de
funciones, definiendo las autoridades y responsabilidades de cada departamento para que la

empresa pueda alcanzar de una forma facil sus metas.

Estructura: Sergio Hernandez define a la estructura como: “Ensamblaje de una construccion, una
ordenacion relativamente duradera de las partes de un todo y su relacion entre ellas”. Una
definicion muy general no solo para la administraciéon donde esta palabra procede del latin
structura que se refiere a disposicién orden de las partes dentro de un todo, es un grupo de
elementos unidos que tienen la capacidad de soportar grandes cargas sin romperse ni deformarse.

Este analisis hace reflexionar acerca de la importancia de que exista una estructura en la

organizacion por lo que podemos definir lo siguiente:

La estructura organizacional es la division de todas las actividades de una empresa que se
agrupan para formar areas o departamentos, estableciendo autoridades, que a través de la

organizacion y coordinacidn buscan alcanzar objetivos.

La Academia Martial Arts Conde tiene una estructura definida respecto a los puestos y a lo que
hacen, y dentro de la academia hay un organigrama que se presenta a continuacion, a las que la
mayoria de personas no tiene conocimiento o tienen un conocimiento escaso de los mismos. La
estructura organizacional u organigrama no esté a la vista, los colaboradores no reconocen esta

figura.
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5.7 Control

Segun Fayol que todo se efectué de acuerdo al plan que ha sido adoptado, a las 6rdenes dadas y a
lo establecido. Su fin es verificar los errores y evitar que sucedan de nuevo.

Koonts O’Donell sefiala que es la medicion y correccion de las actividades para asegurar que los
eventos se ajusten a los planes. Dentro de la Academia se encuentran controles por escrito,
controles de las actividades que realizan, se realizan controles semanales, administrativos,
controles de desempefio y Evaluaciones. Los Gerentes estan en concordancia con los controles
que llevan en la Academia, reconocen responsabilidades y actividades encomendadas. Dentro de
la academia existe un programa especial, que registra todo respecto a cada alumno, su asistencia,
su participacion, datos, pagos, estadisticas, todo lo referente a la academia, pero no es usado en su
totalidad, por lo que se encuentra desperdiciada una herramienta, que al usarla de manera

correcta, ordenaria y seria adecuada para el uso de la informacidn.

En cuanto a los controles preventivos, por algin accidente, o golpe, no tienen alglin plan de
contingencia en una emergencia, son escasos, y no estan preparados para brindar ayuda en cuanto
a una lesion o golpe. Unicamente saben dar primeros auxilios y hay un botiquin, dentro de las
instalaciones, situacion que informo el Gerente General. Seria importante reforzar sus controles
preventivos respecto a la pista, 0 sea cuando estan entrenando, tienen que implementar este tipo

de controles dentro de la Academia.

Dentro de ella la buena integracion de esos recursos necesarios para la organizacién; materiales,
humanos, tecnoldgicos y financieros llevaran por buen camino a la entidad, logrando una mayor

productividad optimizando esos recursos al por mayor. La Academia Martial Arts Conde

La direccion en el proceso administrativo, esta dirigida a las personas que estan al frente de las
organizaciones. Los administradores, directivos, encargados deben ayudar a las personas a
cumplir con sus intereses personales y con los de la empresa, logrando una estabilidad entre lo
que se quiere, se puede y se hace en las empresas, permitiendo una optimizacién de los recursos.
Por ende, las herramientas de la direccion estan enfocadas al uso y optimizacion del factor
humano, la motivacion, el liderazgo y la comunicacion. (Para Koontz & Weihrich, 2004). Al
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analizar las actividades que se realizan en la Academia Martial Arts Conde se determina que
dentro de las actividades de direccién se pueden observar que los maestros o cabezas de
gimnasio Yy los senseis reconocen al Gerente General como su lider y como el encargado de todo
lo que suceda dentro de la Academia.

Las atribuciones de la gerencia estdn divididas en dos, el Gerente General y el Gerente
Administrativo. El Gerente General coordina, dirige y planifique. El Gerente Administrativo se

encarga de coordinar y supervisar.

El trabajo en equipo dentro de la Academia es necesario para el desarrollo integral de los
alumnos, promoviendo su actividad social con otros senseis y alumnos, aumentando su

autoestima y motivando al personal.

Y la motivacion de la Academia es a base de clases, cursos y viajes que son en algun porcentaje o
en su totalidad pagados por la Gerencia, pero el equipo cree que hay otros tipos de motivacion,
reconocimientos personales. Seria importante que la Academia implementara un plan de
motivacion y que se llevaran a cabo otras actividades en grupo ya que fortaleceria el trabajo en

equipo, motivaria a los empleados y aumentaria la pertenencia a la academia.
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Conclusiones

Dentro de las conclusiones al analizar la Academia Martial Arts Conde se pudo observar que el
proceso administrativo ha sido llevado empiricamente, solo se tienen nociones de lo que pasa,

pero no se tiene seguridad en lo que se hace.

El analisis de los datos permitié observar como se ha llevado la Gerencia en una Academia de
Karate en Guatemala, y es un dato importante ya que no se cuenta con esta informacion en

ninguna parte.

La Administracion de las academias de Karate en Guatemala, suele ser empirica, porque los
Gerentes en un principio son alumnos y van subiendo en la jerarquia, después son senseis y
encargados de gimnasio pero no tienen los conocimientos de como administrar un negocio de
esta indole, lo que afecta al giro comercial por que no logran mantenerse en el mercado. Una
situacion es dar clases y otra es tener una empresa, de alli viene la importancia que las academias
de karate estructuren su negocio por medio de actividades para que sean planificadas,
organizadas, controladas y dirigidas de una manera correcta y exitosa.

Dentro de este estudio se logré determinar un medio de consulta para las empresas que no han
tenido acceso por diferentes motivos a un modelo a seguir y puedan conocer esta informacion y
aplicarla a sus academias. Y también se logré establecer una guia que viene a mejorar el servicio

al cliente, fortaleciendo la Administracion de la Academia.
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FOTOS NUEVOS BANNERS ACADEMIA MARTIAL ARTS CONDE

Elaboracion Propia 2016

Plan débito automatico Q395
Plan VIP Q6,300 (inscripcién y uniforme gratis)
Plan Mensual Q475

Lunes a Jueves, 4 veces ala semana

Adultos:6:30 /730 a,r/;’.?/

Jiu Jitsu: Lunes y Miércoles Q
Kick Boxing - FIT: Lunes y Miércoles

Karate: Martesy Jueves

MMA- Grappling: Martes y jueves

Uniforme: Q500

—— Plan débito automatico Q525

g Plan VIP Q6,300 (inscripcién y uniforme gratis)
= Plan Mensual Q595

ahamtn

@ Lunes a Jueves, 2 veces a la semana

2-4afios: 245/330/ 415 Martia Arts

( L 4-5 afios: 330 / 415 COnde
%  6-13afos:4:15/515
14-adultos: 6:30 / 7.15
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| Month

Kick Boxing
Q395

/ Free Boxing Gloves
{ Free All Access Plan Value Q.500
{ Free Gift Certificate

e —

| Month
Kick Boxing
Q395

{Free Boxing Gloves

{Free All Access Plan  Value Q500

d e Martial Arts
{Free Gift Certificate e its

R
e
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ANEXO. 1. ENCUESTA

ENCUESTA DIRIGIDA A LA ADMINISTRACION DE LA ACADEMIA MARTIAL
ARTS CONDE

No.

Este cuestionario es parte del trabajo de investigacion que se esta llevando a cabo en el curso de
Proyectos de la Universidad Panamericana. EI propdsito de esta investigacion es conocer la
administracién dentro de la academias de Karate Martial Arts Conde. Podria por favor responder
de manera breve y clara a las siguientes preguntas, las cuales se mantendran en estricta

confidencialidad.

I DATOS PERSONALES

Nombre

a. favor indicar su género.

Hombre [ ] Mujer [ ]

b. Nombre de la Empresa

c. Puesto de Trabajo

d. En cudl de las siguientes categorias se encuentra su edad:

20-40 afios 41 - 60 afos Mas de 60 afios
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1. ¢Es usted maestro o sensei de las academia de Karate?
Si su respuesta es si, continle en la pregunta # 2, si su respuesta es no, pase a la pregunta #

25, gracias.

2. ¢Hace cuantos afios se dedica a la academia de Karate?

a.10-20 b. 21-30 c. 30-40 d. mas de 41 afios

3. ¢Qué opinién le merece el crecimiento que ha tenido en los Gltimos 10 afios la academia de

Karate? ;Por qué?

Ha ido en crecimiento

Se ha estancado

Ha ido en decremento

4. Cudl cree que ha sido la razén?

Administracion Horarios

Falta de alumnos Otros

5. ¢De las siguientes compafiias cuales conoce y piensa que son lideres en las Academia de
Karate Martial Arts Conde

Schummans Castillo [ ]

Martial Arts Conde [ ] Otros
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¢Por qué?

6. ¢Conoce la Mision de la Academia Martial Arts Conde ?

a. si [ ] b. no |:|

7. ¢Conoce los objetivos ?

a. si [ ] b. no |:|

8. Conoce las politicas?

a. si ] b. no |:|

9. ¢ que rol tiene en las academia de Karate Martial Arts Conde?
a. jefe ] b. encargado |:|

c. administrativo |:|

10. Que le parece la Direccion de la Academia?
11. Quienes son sus lideres o lider?
12. ¢Cual es la Jerarquia Organizacional de las Academia?

13. ¢ Tiene de alguna forma especifica asignadas sus tareas?

a.esquema [ ] b. escrito ]
c.manual [ ]

14. Como es la comunicacion dentro de la Academia?

15. ¢Quien es su jefe inmediato?
a.jefe [ ] b. sensei [ ]

16. ;COomo reporta su trabajo?

a. diario |:| b. semanal |:|
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17. ¢Recibe apoyo continuo en su lugar de trabajo?

a. siempre [ ] b. casi siempre

18. Generalmente la comunicacion con su jefe es?

a. escrita |:| b. teléfono
¢. mail |:| d. otros

Cual seria este?

C. hunca d. otros

1 UL

19. ¢Cuéando tiene algun problema administrativo, a quien le indica?

a. jefe [ ] b.subjefe [ |
C. comparieros |:| d. ninguno |:|

20. ;Qué grado de importancia le amerita el trabajo en equipo?

a.no esimportante [ | b. poco importante [ ]
c. Importante [ ] d. Muy importante [ ]

21. ¢Qué problemas tiene en la academia de Karate?

a. de insumos |:| b. con los clientes |:|
c. con el equipo |:| d. horario |:|

22. Como se podria mejorar la administracién segin su opinion?

a. mejor administracion |:| b. mejores horarios |:|
C. mejor equipo |:| d. otros |:|
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23. Desde su punto de vista que debe de mejorar, en la academia segln las materias siguientes:

a. motivacion personal |:| b. motivacién en grupo |:|
c. salario ] d. reconocimiento [ ]

24. Te gustaria un modelo que mejorara la Administracion en la academia Martial Arts Conde ?

a. si ] b. o ]

Porque?

25. Le gustaria pertenecer a la academia Martial Arts Conde?

a. si [ ] b. no ]
Agradeciendo de antemano la ayuda proporcionada a nuestra investigacion.
Entrevistador:

Claudia Conde de la Roca

Universidad Panamericana

ACA

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 2

FICHA PARA TABULAR LA ENCUESTA
1. Indicar su Genero

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Hombre

Mujer

2.. En cudl de las siguientes categorias se encuentra su edad:

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

20-40

41-60

Mas de 60

3. ¢Es usted maestro o sensei de las academia de Karate?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Si

No

4. ¢Hace cuantos afios se dedica a la academia de Karate?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

10-20

21-30

31-40

41- mas
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5. ¢Qué opinidn le merece el crecimiento que ha tenido en los Gltimos 10 afios la academia de
Karate? ¢Por qué?

Respuesta Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Crecimiento

Se ha estancado

Decremento

6. Cual cree que ha sido la razén?
Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Respuesta

Administracion

Horarios

Falta de Alumnos

Otros

7. ¢De las siguientes compafiias cuales conoce y piensa que son lideres en las Academias de
Karate en Guatemala?

Respuesta Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Schummans

Castillo

Martial Arts Conde

Otros

8. ¢Conoce la Mision y Vision de la Academia Martial Arts Conde ?

Respuesta Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Si

No
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9. ¢Conoce los objetivos?

Respuesta Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Si

No

10. ¢Conoce las Politicas?

Respuesta Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Si

No

11. ¢ que rol tiene en las academia de Karate Martial Arts Conde?

Respuesta Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Jefe

Encargado

Administrativo

Otros

12. Que le parece la Direccion de la Academia?

Respuesta Agrupacion de Respuestas | % de frecuencia

Excelente

Buena

Regular

Mala
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13. Quien es su lider?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Gerente

Otro

14. Conoce la Jerarquia Organizacional de la Academia?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Si

No

15. Tiene de alguna forma especifica asignadas sus tareas

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Esquema

Escrito

Manual

16. Como es la comunicacion dentro de la academia?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Escrita

Oral

Otro

17. ¢Quien es su jefe inmediato?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Jefe

Sensei
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18. (COomo reporta su trabajo?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Diario

Semanal

19. ¢Recibe apoyo semanal en su trabajo?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Siempre

Casi siempre

Nunca

Otros

20. Generalmente la comunicacion con su jefe es?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Escrita

Teléfono

Mail

Otros

21. ;Cuéndo tiene algin problema administrativo, a quien le indica?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Jefe

Sub jefe

Comparieros

Ninguno
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22. ;Qué grado de importancia le amerita el trabajo en equipo?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Muy importante

Importante

Poco Importante

Otros

23. ¢Qué problemas tiene en la academia de Karate?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

De insumos

Con los clientes

Con el equipo

Horario

Otros

24. Como se podria mejorar la administracion segin su opinion?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Mejor administracion

Mejores horarios

Mejor equipo

Otros
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25. Desde su punto de vista que debe de mejorar, en la academia segln las materias siguientes:

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Motivaciéon Personal

Motivacién en grupo

Salario

Reconocimiento

26. Te gustaria un modelo que mejorara la Administracion en la academia Martial Arts Conde ?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Si

No

27. Le gusta pertenecer a la academia Martial Arts Conde?

Respuesta

Agrupacién de Respuestas

% de frecuencia

Si

No
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Entrevista realizada a los Gerentes de la Academia de Karate Martial Arts Conde

Esta Entrevista es parte del trabajo de investigacion que se esta llevando a cabo en el curso de
Proyectos de la Universidad Panamericana.
administracién dentro de la academia de Karate Martial Arts Conde. Por favor proceda a

responder de manera breve y clara a las siguientes preguntas, las cuales se mantendran en estricta

ANEXO 4. ENTREVISTA

confidencialidad.

© © N o g &~ D P

I N N i e T i o e =
O © N O O~ W N BRPL O

Nombre de la Academia Encargada

Tiempo en la academia ( afios )

Puesto

Horario

¢Cual es la mision de la Academia?

¢Cual es la Vision?

¢Conoces cuales son los objetivos de la Academia?

¢ Tienes conocimiento de las politicas de la Academia?
¢Conoce el giro comercial de la Academia?

. ¢Qué rol desempefia en la Academia?

. ¢Conoce cual es la jerarquia organizacional de la Academia?

. ¢Conoce cudl es la Estructura Organizacional de la Academia?

. ¢Qué control se lleva en la Academia?

. ¢Existe un control preventivo al tener algun accidente en la Academia?
. ¢ Tienen algun software para la academia?

. ¢Quién es el Gerente de la Academia?

. ¢ Cuéles son sus atribuciones?

. ¢Quién es el lider en la Academia?

. (Hay trabajo en equipo dentro de la Academia?

. ¢Qué motivacion se les imparte a los maestros dentro de la Academia?
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ANEXO 5. MATRIZ DE SENTIDO ENTREVISTA

Entrevista realizada a los Gerentes de la Academia Martial Arts Conde

Gerentes Encuestados

1. Nombre de la Academia ACADEMIA  MARTIAL | ACADEMIA MARTIAL ARTS
ARTS CONDE CONDE
Obelisco Obelisco

2. Tiempo en la academia (afios) | 8 afios 13 afios

3. Puesto Administradora CEO

4. Horario Spma9pm 8ama 12 pmy 2pma 9pm

5. ¢Conoces la mision de la | Si si

Empresa?

6. ¢Conoces la Vision de la |Si Si

empresa?

7. ¢Conoces los Objetivos de la | Si Si

Empresa?
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Organizacion

8. ¢Tienes conocimiento de las | Si si
politicas de la Empresa?
9. ¢Conoces el giro comercial de | No lo conoce Si lo conoce

la Empresa

10. ¢Qué rol desempefia en la

Gerente Administrativa

Gerente General

Empresa?

11. ¢ Conoce la  jerarqu| Si Si
Organizacional?

12. ¢Conoce la Estructura | Si si

Organizacional?

Direccion
13. (Qué control lleva en la | Administrativos Administrativo
academia?
Semanales Desemperio
Evaluaciones
14, ¢Existen controles | No hay Primero Auxilios basico

preventivos en la Academia?
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Control

15. ¢Tiene algun software para

la academia?

Si

Si

Informacién Extra

16. ¢Quién es el Gerente de la

Academia?

Sensei Alvaro

Gonzalez

Sensei Jose Jorge Ruiz

17. ¢Cuales son las atribuciones
del Gerente?

Coordinar

Supervisar

18. ¢Quién es el lider de la

Academia?

Sensei Alvaro Gonzalez

El Propietario

19. ¢Hay trabajo de equipo en la

academia?

Si

Si

20. ¢Qué motivacion se les
imparte a los senseis en la

Academia?

Bonificaciones Mensuales

Clases Privadas

Incentivos Econdmicos
Clases Privadas
Cursos

Campeonatos en el extranjero con

gastos pagados
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ANEXO 6.
MATRIZ GERENTES CON ANALISIS

Entrevista realizada a los Gerentes de la Academia Martial Arts Conde

1. Nombre de Ila

Academia

2. Tiempo en la
academia (afios)

3. Puesto

4. Horario

5. Conoces la misién

de la Empresa?

6. Conoces la Vision
de la Empresa?

7. Conoces los
Objetivos de la

Empresa?
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8. Tienes
conocimiento de las
politicas de la

Empresa?

9. ¢Conoces el giro
comercial de la

Empresa

10. ¢Qué rol
desempefia en la

Empresa ?

11. ¢ Conoce
jerarquia

Organizacional?

12. ¢ Conoce la
Estructura

Organizacional?

13.¢,Qué control lleva

en la academia?

14.; Existen controles
preventivos en la

Academia?

15. ¢Tiene algun
software para la

academia?

16. ¢Quién es el

Gerente de la
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Academia?

17. ;Cuéles son las
atribuciones del

Gerente?

18. ¢ Quién es el lider

de la Academia?

19. ¢Hay trabajo de
equipo en la

academia?

20 ., Qué motivacion
se les imparte a los
senseis en la
Academia?
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