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Introduccion

La atencion al publico, es un aspecto importante que deben tomar en cuenta las
autoridades que administran cualquier institucion, que por naturaleza de sus servicios,
debe prestar atencién a la poblacion que requiere de sus atenciones. Los Distritos
Educativos de nuestra region, son las instituciones publicas que atienden
principalmente a miembros del sector educativo y requieren de una calidad en el
servicio a la comunidad para el bienestar de los visitantes. Indiscutiblemente, servicio o
atencion al publico, es un proceso enfocado a la mejora continua, optimizando los
recursos humanos existentes, que propicien un buen servicio. La tesina titulada:
“Factores que inciden en la atencion al publico en las diferentes jornadas de la
Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-11-12 San Miguel
Panan y Patulul Sector Privado Suchitepéquez”, tiene como objeto de estudio la

atencion al publico en el contexto indicado, los factores que condicionan su calidad.

Para concretar una informacion que conduzca a descubrir las variables de los factores
gue determinan la realidad que ocurre y contrastarla con los resultados que se esperan
del servicio educativo, es necesario realizar una busqueda que determina el nivel de
atencion hacia los Establecimientos Educativos de la Coordinacion Técnica
Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-11-12 de San Miguel Panan vy Patulul
Sector Privado de Suchitepéquez. Los resultados obtenidos a través de la informacion
recabada por medio de boletas de entrevistas, indica que los factores que inciden en la
atencion al publico en el sector educativo seleccionado, son deficientes, tales como
factores contextuales, traslape de actividades, carencia de personal administrativo,
entre otros, mismos que estdn compuestos por un conjunto de variables que

definitivamente estan relacionados con la atencion de calidad.

La atencion en la Coordinacién Técnica Administrativa de Educacion esta dirigida a:
directores, docentes, padres de familia, estudiantes u otras personas comprometidas
con la educacion quienes conforman la comunidad educativa. De esta forma se hace

énfasis en las funciones que tienen los coordinadores administrativos, entre los diversos



desempefios que deben cumplir estén: asesorar, orientar y brindar acompafiamiento
para la solucion de documentos administrativos debido a que sirve de enlace entre la
comunidad educativa y Direccion Departamental de Educacion, de tal manera que los
servicios son concedidos en la Coordinacion Técnica Administrativa porque es la
institucion mas inmediata para la solucién de los diferentes trdmites. Es por ello que se

debe brindar una atencién de calidad.

Para poder abordar e interpretar la tematica elegida fue necesaria la eleccién de
técnicas y el disefio de instrumentos de recopilacién de la informacion, a través de
investigaciones de campo Yy bibliograficas, que proporcionaron la informacion
necesaria y demas referencias obtenidas, que constituyeron el fundamento teorico y
documental de la tesina denominada “Factores que inciden en la Atencion al Publico en
las diferentes Jornadas de la Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion,
Distrito No. 10-11-12 de San Miguel Panan y Patulul Sector Privado de Suchitepéquez”.
Después de obtener la informacion necesaria, se procedio a darle forma, orden y estilo,
hasta convertirse este informe final el cual consta de cinco capitulos estructurados de la

siguiente manera:

En el primer capitulo se contempla el planteamiento del problema, en el cual nace la
idea y los objetivos del problema a investigar. En el segundo capitulo se plantea la
descripcion metodoldgica de la investigacion, es decir, se explica el proceso de
investigacion que se utilizara. En el tercer capitulo se sustenta la base cientifica a
través de investigaciones bibliograficas, formando el contenido tedrico de la tesina. En
el cuarto capitulo, aparece la descripcién de toda la informacién recopilada a través de
la investigacion de campo. El quinto capitulo es la parte final del informe, y en este
apartado se establecen las conclusiones con sus respectivas recomendaciones, en
funcién de las determinaciones a las que se llegaron, después de toda la indagaciéon y

analisis de datos obtenidos en las investigaciones de campo Y bibliograficas.



Capitulo |

1.1. Planteamiento del problema

Las Direcciones Departamentales de Educacion son 6rganos encargados de planificar,
dirigir, coordinar y ejecutar las acciones educativas en los diferentes departamentos de
la Republica. Cada Direccién Departamental de Educacion estéd a cargo de un Director,
quienes dependen directamente del Despacho Ministerial y que deben cumplir
funciones de integracion, coordinacion y supervision. Asimismo cada departamento esta
integrado por los Coordinadores Técnicos Administrativos de Educacion, quienes son
dependencias de las Direcciones Departamentales de Educacion, que tienen la

finalidad de coordinar la labor educativa de uno 0 mas municipios.

Por razones de nuestro estudio, nos referimos a la Coordinacion Educativa del Distrito
10-11-12 de San Miguel Panan y Patulul sector Privado, que fue creada mediante
resolucién departamental con fecha 20 de enero de 1999; anteriormente el municipio
pertenecia a la Supervision Educativa 96-43, con sede en San Antonio Suchitepéquez.
Por situaciones de reorganizacion departamental la Coordinacion atiende a partir del
uno de abril de 2005 el Sector Privado de Patulul, segun resolucion DDES/ UDA 021-
2008/ DMPP, bajo la coordinacion del Msc. Hugosveli Chapetén Cardona, quien atiende
a los Establecimientos Educativos del Sector Oficial de San Miguel Panan y Patulul

Sector Privado de Suchitepéquez.

Actualmente, en el afio 2014 la comunidad educativa de San Miguel Panén
Suchitepéquez cuenta con un total de ocho escuelas oficiales del nivel preprimario y
una privada (de estas, 2 son urbanas y 7 rurales); ocho escuelas oficiales y una escuela
privada del nivel primario, (de estas, 2 son urbanas y 7 rurales), un Instituto Nacional
de Educacion Béasica INEB (urbano) y una Academia de Mecanografia. En el afio 2014
El Sector Privado de Patulul cuenta con: 12 establecimientos educativos del Nivel
Preprimario (de estas, 9 son urbanos y 3 rurales); 19 establecimientos del nivel primario

(de estas, 9 son urbanos y 10 rurales), 12 establecimientos del nivel medio ciclo basico



(11 urbanos y uno rural), y 10 establecimientos del nivel medio, ciclo diversificado

(todos urbanos), asimismo 5 academias de mecanografia y 2 de computacion.

La Oficina de la Coordinacion Técnica Administrativa tiene a su cargo el control de 60
Establecimientos del Sector Privado de Patulul Suchitepéquez y 19 Establecimientos de
San Miguel Panan que hacen un total de 79 Establecimientos Educativos. Laboran en la
oficina de la Coordinacion Técnica Administrativa una Maestra de Educacion Primaria
con funciones de Secretaria contratada por la Municipalidad de San Miguel Panén,
quien realiza 05 horas de trabajo y también labora el Coordinador Técnico
Administrativo de Educacion. En total el personal administrativo esta conformado por 02

integrantes.

Las personas que visitan la oficina de la Coordinacion ya mencionada, entre ellos
docentes y directores de los municipios de San Miguel Panan y Patulul Sector Privado
de Suchitepéquez como también personas en general que requieren de los servicios de
la Coordinacién por diversos tramites, la mayoria de ocasiones, visitan la oficina en la
jornada matutina, debido a que en jornada vespertina permanece cerrada, con
excepcion de algunas ocasiones. La Coordinacion Técnica Administrativa de
Educacion, objeto de nuestro estudio, es visitada constantemente por directores de
establecimientos, pero no pueden ser atendidos en la jornada vespertina, lo que ha
generado dificultades, debiendo presentarse otro dia en jornada matutina, lo que los
obliga a desatender los centros educativos que dirigen. Asimismo algunas veces se
requieren de algun documento administrativo que la secretaria puede realizar, mas no
puede firmar, por no tener la facultad de hacerlo.

Algunos directores, docentes y publico en general han realizado comentarios con
relacion a la problematica, porque afecta a la mayoria y sobre todo al Sector Privado de
Patulul por estar geograficamente mas distante de la Sede de la Coordinacion Técnica
Administrativa del municipio de San Miguel Panan, Suchitepéquez. Esta investigacion
se propone descubrir los factores que inciden en la atencién al pablico en las diferentes
jornadas de la Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion Distrito No. 10-11-12

de San Miguel Panan Suchitepéquez”.



1.2 Definicién del problema

Esta investigacion pretende responder la siguiente Interrogante: ¢ Cuéles son los
factores que inciden en la atencion al publico en las diferentes Jornadas de la
Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion Distrito 10-11-12 de San
Miguel Panan Suchitepéquez?

1.3 Objetivos

Objetivo General:

Analizar las causas primordiales que condicionan la calidad de la atencién al publico en
las diferentes jornadas de la Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion Distrito
10-11-12 de San Miguel Panan Suchitepéquez.

Objetivos Especificos:

e Analizar las diferentes investigaciones enfocadas a la tematica que se plantea.

e Indagar las causas y consecuencias que inciden en la calidad de atencién al
publico en la institucién educativa seleccionada.

e Valorar el rol que desempefia el personal administrativo en el Distrito No. 10-11-
12 de San Miguel Panan Suchitepéquez, en la atenciéon y busqueda de

soluciones de indole administrativa, a los miembros de la comunidad educativa.



Capitulo I

2.1 Descripcion Metodolégica

El enfoque metodoldgico que orienta la investigacion es cuantitativo, porque se basa en
el conjunto de datos aportados y consensuados por diferentes opiniones de la mayoria
de entrevistados para recabar informacion de la investigacion “Factores que inciden en
la atencion al publico en las diferentes jornadas de la Coordinacién Técnica
Administrativa de Educacion Distrito 10-11-12 de San Miguel Panan Suchitepéquez’, el

gue se desarrollara de la siguiente manera:

Investigacion en libros sobre la importancia del servicio al cliente, interpretando esto
ultimo como los miembros de la comunidad educativa y los factores determinantes que
condicionan la calidad de la atencion que se brinda en la Coordinacion Técnica
Administrativa de Educacion, sera ademas pertinente analizar propuestas de
estrategias para cubrir la atencidon a quienes llegan desde los Establecimientos
Educativos sin desatender las actividades programadas fuera de ella, donde se
establecen las funciones de los Coordinadores Técnicos Administrativos propuestas por

el Ministerio de Educacion.

Todas las informaciones estan encaminadas en la atencion al publico, en este caso, la
gue se brinda a las personas que visitan la oficina de la coordinacién, sobre todo los
directores de los Establecimientos Educativos objeto de estudio, para lo cual la

investigacion sera abordada de la siguiente forma:

a) Se investigara en las leyes de Legislacion Basica Educativa, Acuerdo
relacionado con la Creacién de las Direcciones Departamentales y Manual del
Coordinador Técnico Administrativo, teoria relacionada con el proceso
administrativo y sus funciones, enfocando la importancia de atencion al cliente,
gue es base fundamental en cualquier campo administrativo para la satisfaccion
de los clientes.

b) Se obtendra en la Oficina de la Coordinacion el Libro de Visitas en el que esta

registrado los nombres de las personas y motivos de sus visitas.



c)

d)

f)

Una vez identificado los nombres de las personas que visitan la oficina entre
ellos directores, docentes u otras personas, se procedera a entrevistarles de
manera oral, para analizar los horarios en que han sido atendidos.

Igualmente, con una guia de entrevista abierta, se indagarda al Coordinador
Técnico Administrativo y Secretaria que son las personas involucradas en la
atencion al publico, en las que se investigara en qué jornada atienden, con mas
frecuencia y por qué.

Teniendo a la vista los datos aportados por los informantes claves, se procedera
a discutirlos sobre la base de la revisién bibliogréafica realizada sobre el tema de
estudio.

Andlisis de datos de toda la informacion brindada por directores, secretaria vy
Coordinador Técnico Administrativo; sera indispensable deducir y reflexionar
todos los datos aportados por cada una de las partes, para luego relacionarlas y
discutilas con base a las investigaciones bibliograficas necesarias que
propiciaran el sustento del tema a investigar: “Factores que inciden en la
Atencion al Publico en las diferentes jornadas de la Coordinacion Técnica
Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-11-12 de San Miguel Panan

Suchitepéquez”.



Capitulo Il
Marco Teorico

Para dar inicio a la descripcion de la tematica de nuestro estudio y comprender todos
los aspectos que integra el tema a investigar, primordialmente es formal dar una
definicibn a lo que se refiere Atencion al Publico mismo que segun varios autores
siempre va acompafado de los factores que inciden en la efectividad del proceso

educativo de la comunidad educativa.

3.1 Atencidn

La atencion puede definirse de diferentes formas, al igual que sucede en otras areas del
conocimiento, pero es posible ofrecer una sola definicion que incluya sus aspectos mas
importantes a través del analisis de las principales caracteristicas que se han dado y

expresado por diversos autores.

La atencion la podemos entender como la capacidad que tiene alguien para entender
las cosas 0 un objetivo, para tomarla en cuenta o en consideracion. Desde el punto de
vista de la psicologia, la atencidén no es un concepto Unico, sino el nhombre atribuido a
una variedad de fendmenos. Tradicionalmente, se ha considerado de dos maneras
distintas, aunque relacionadas. Por una parte, la atencibn como una cualidad de la
percepcion, hace referencia a la funcion de la atencién como filtro de los estimulos
ambientales, decidiendo cuales son los estimulos mas relevantes y dandoles prioridad
por medio de la concentracion de la actividad psiquica sobre el objetivo, para un
procesamiento mas profundo en la conciencia. Por otro lado, la atencién es entendida
como el mecanismo que controla y regula los procesos cognitivos; desde el aprendizaje

por condicionamiento hasta el razonamiento complejo.

Asimismo es importante darle una definicién al concepto de Servicio publico siendo
esta una actividad desarrollada por una institucion publica o privada con el fin de
compensar una necesidad social determinada. Los servicios publicos son el conjunto de
actividades y prestaciones permitidas, reservadas o exigidas a las administraciones

publicas por la legislaciébn en cada Estado, y que tienen como finalidad responder a



diferentes imperativos del funcionamiento social, y, en dltima instancia, favorecer la
realizacion efectiva de la igualdad y del bienestar social. Suelen tener un caracter

gratuito, ya que los costos corren a cargo del Estado.

Es indispensable brindar una atencién de calidad en una instituciéon publica
educativa porque contribuye a darle una mejor asesoria a la comunidad educativa

gue requiere de la solucidon de diferentes tramites administrativos.

De igual manera, el servicio que brindan los trabajadores publicos a los clientes
sirve de contacto entre ambas partes porque genera en ellos algun nivel de
satisfaccion. Para ello se requiere de una organizacién internay luego brindar un

mejor servicio que satisfaga a los clientes.

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que aquellas
demandas de sus clientes sean satisfechas, porque estos son los protagonistas

fundamentales, el factor mas importante que interviene en el juego de los negocios.

En el contexto educativo el concepto de Atencion al Publico se designa al
servicio que prestan las Coordinaciones Técnicas Administrativas a los
Establecimientos Educativos Publicos vy privados para atender y resolver los
tramites administrativos de cada centro educativo que visite la oficina de la
coordinacion. El éxito estda en la complacencia de la comunidad educativa,

guienes son los personajes que visitan la oficina.
3.2 Calidad

Es un término muy utilizado para diferenciar lo bueno y lo malo que existe, el cual sera
el resultado de la satisfaccion de la persona segun sus necesidades, por eso cuando
hablamos de calidad nos referimos a hacer las cosas bien, desde su inicio hasta el final,
para evitar posibles consecuencias de un mal paso o procedimiento de lo que se esté

realizando.

La calidad asegura la eficacia para satisfacer las expectativas que se tengan y puedan
cumplirse los objetivos establecidos. Este término tiene multiples significados y

reacciones, todo dependerd desde la perspectiva en que lo vea la persona. Sin
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embargo, la calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz
para poder satisfacer el deseo de la persona, de acuerdo a la reaccion y preferencias

del mismo.

La concepcion del término calidad puede variar segun la perspectiva de las personas,
sin embargo se coincide en que el producto o servicio que se preste satisfaga las
expectativas del cliente. Brindar un servicio de calidad se trata de hacer bien las cosas,

de manera correcta y éptima.

La calidad de atencion que se manifiesta en una institucion publica depende de la
organizacion activa del administrador, a través del personal de apoyo y de los
recursos disponibles que posee la entidad educativa, con el objetivo de satisfacer

las diversas necesidades de la comunidad educativa para el bienestar social.

3.2.1 Lacalidad se da de formainternay externa

En la calidad interna se hace una autoevaluacion de lo que se realiza, para verificar si
existen debilidades, dificultades y errores para poder corregirlos. Entonces se puede
afirmar que pasa por una serie de etapas para poder ver el desarrollo que se ha
obtenido, y asi garantizar el resultado de lo que se realiza. Mientras que en la calidad
externa, los demas son los que evaltan lo realizado, con el fin de poder mejorar los

productos o servicios que se le brinden, siendo ellos los beneficiados.

Ambas calidades son puestas en practica en nuestra realidad ya sean empresas
privadas que venden productos como por ejemplo: la empresa Coca-Cola, en donde la
calidad interna seria todos los que contribuyen en su elaboracién y funcionamiento,
mientras que la calidad externa estad constituida por todos los consumidores, ellos

determinan la calidad del producto.

En la Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion, la calidad interna, se
basa en la preparacién del Coordinador Técnico Administrativo y su capacidad

de desarrollar todas las funciones administrativas, y la calidad externa se ve
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reflejada en los directores de su distrito y en comunidad educativa a las que
atiende, en cuanto a el servicio que brinda y la motivacién hacia ellos, para el

desarrollo de la sociedad.

Mejorar la calidad interna y externa permite que una empresa, institucién publica o
privada trabaje con sus beneficiarios en las mejores condiciones brindando un servicio
de calidad a los clientes, lo que traduce una relacién de confianza y ganancias de
naturaleza tanto financiera (aumento de ganancias) como personal (clarificacion de

roles, necesidades, motivacion del empleado, conocimientos).

La mejora de la calidad es un proceso que requiere la participacion de todos los que
integran y, en la mayoria de los casos, conduce a cambios en los habitos de trabajo.

Siguiendo un proceso continuo y un nivel jerarquico.
3.2.2 Etapas basicas parala consecucion de la calidad

Para conseguir mejoras en la calidad es necesario seguir unos puntos esenciales:
Instauracion de una politica de Calidad, la Politica de Calidad de una empresa es saber
hacia donde quiere llegar la empresa tanto en temas de Calidad, precios, entregas,
planificacion, es decir establece un patrén de comportamiento y debe comprender todos
los aspectos de la Calidad, participacion del ejecutivo, el ejecutivo debe estar
involucrado directamente en todo el tema del aseguramiento de la Calidad en la
empresa, realizar evaluaciones de la gestidn, estas evaluaciones sirven para evaluar a
la cooperacion inter departamental, el servicio de la empresa, el compromiso de la
direccion con relacién a la calidad y la moral de los empleados, la mejora continua es

fundamental en una empresa para poder llegar lejos y ser competente en el mercado.

En cuanto a una institucion educativa se refiere el administrador educativo debe
conocer sus funciones como dirigente, asi también es necesario tener
conocimiento de las politicas educativas del Ministerio de Educacién, mismos
gue le serviran de guia para el cumplimiento de los objetivos establecidos por

medio de su capacidad administrativa.
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3.2.3 Caracteristicas de la calidad

Las caracteristicas de la calidad deben asegurarse desde su origen, en la compra de
insumos y en la ejecucion exacta del trabajo, el servicio debe disefiarse pensando en
las necesidades, opiniones y expectativas del cliente y se origina en el disefio del
sistema directivo y es responsabilidad de todos. En otros casos se considera que son
los medios, dotacion y calidad de los servidores publicos, adecuacién de edificios,
dotaciones y equipamientos, Curriculum ofrecido, politicas educativas, etc., los que
determinan fundamentalmente la calidad en una Coordinacion Técnica Administrativa

de Educacion.

En cualquier organizacion publica o privada es necesario que se refleje una
atencion caritativa a los clientes, asi como la asesoria y orientacion es también
fundamental en toda institucion. Ademas es indispensable que el administrador
educativo posea ciertas caracteristicas como: amabilidad, generosidad,

respetuoso, atento, accesible, buenas relaciones humanas, entre otros.
3.2.4 Conceptos de calidad total

Al hablar de calidad total, no se trata de trabajar mas, ni exigir mas, la clave es crear
una nueva conciencia en el personal formando y fomentando el trabajo en equipo
comprometidos con los objetivos de la empresa, en la que se busca evitar fallos y

defectos, en donde todas las personas deben saber y tomar sus responsabilidades.

Muchas empresas adoptan la filosofia de Calidad Total, siempre con la mejora continua
la cual es fundamental para que la empresa sea mas competitiva y logre llegar mas

lejos.

La Calidad Total no es tan solo realizar las cosas bien hechas sino que es mejorarlas

constantemente (los procesos, etc...)

La Coordinacién Técnica Administrativa de Educacion de calidad es aquella que
promueve el progreso de su distrito en una amplia gama de logros intelectuales,
sociales, morales, emocionales y motivacionales, teniendo en cuenta que debe

atender a la poblacion educativa en las necesidades que surgen para el desarrollo
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de Guatemala. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las
escuelas para alcanzar los resultados tomando en cuenta aspectos como: Los
recursos materiales disponibles, entre estos podemos mencionar edificio propio,
disponibilidad biblioteca, mobiliario, recursos educativos, etc. La direccion y
gestion administrativa y académica del centro: labor directiva, organizacion,
funcionamiento de los servicios, relaciones humanas, coordinaciéon y control,

supervision, etc.
3.3 Servidor Publico

“Se considera servidor publico, a la persona individual que ocupe un puesto en la
Administracion Publica en virtud de nombramiento, contrato o cualquier otro vinculo
legalmente establecido, mediante el cual queda obligada a prestarle sus servicios 0 a
ejecutarle una obra personalmente a cambio de un salario, bajo la dependencia
continuada y direccion inmediata de la propia Administracion Publica”. (Ley de Servicio
Civil, Decreto Ley No. 1,748, 1968, p.2)

Ademas se establece en el “Articulo 64, Obligaciones de los Servidores Publicos,
son deberes de los servidores publicos:

1. Jurar, acatar y defender la Constitucion de la Republica.

2. Cumplir y velar porque se cumplan la presente ley y sus reglamentos.

3. Acatar las érdenes e instrucciones que les impartan sus superiores jerarquicos,
de conformidad con la ley, cumpliendo y desempefiando con eficiencia las
obligaciones inherentes a sus puestos y, en su caso, responder de abuso de
autoridad y de la ejecucién de las ordenes que puedan impartir, sin que queden
exentos de la responsabilidad que les corresponde por las acciones de sus
subordinados.

4. Guardar discrecion, aun después de haber cesado en el ejercicio de sus cargos,
en aquellos asuntos que por su naturaleza o en virtud de leyes, reglamentos o

instrucciones, especiales se requiera reserva.
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5. Observar dignidad y respeto en el desempefio de sus puestos hacia el publico,
los jefes, comparfieros y subalternos; cuidado de su apariencia personal y
tramitar con prontitud, eficiencia e imparcialidad los asuntos de su competencia.

6. Evitar dentro y fuera del servicio la comision de actos refiidos con la ley, la moral
y las buenas costumbres, que afecten el prestigio de la Administracién Publica.

7. Asistir con puntualidad a sus labores.

8. Actuar con lealtad en el desempeiio de sus funciones.

9. Aportar su iniciativa e interés en beneficio de la dependencia en la que sirvan y
de la Administracion Publica en general.

10.Atender los requerimientos y presentar los documentos e informaciones que la
Junta o la Oficina Nacional de Servicio Civil les solicite, para los efectos de esta
ley”. (Ley de Servicio Civil, Decreto Ley No. 1,748, 1968, p.15)

Es necesario que toda persona que labora como servidor publico conozca y
practique sus obligaciones que rigen la Ley de Servicio Civil, los que le serviran
para desempeiiar las labores administrativas en mejora de la comunidad
educativa y para el beneficio de los deméas. Ademas es indispensable que el
Coordinador Técnico Administrativo trabaje con mucho esmero, pensando

siempre en el desarrollo de las actividades de su distrito.

De la misma manera se contempla en el “Articulo 67, Jornada Ordinaria. La jornada
ordinaria de trabajo sera fijada por la Junta Nacional de Servicio Civil en el reglamento
respectivo y la misma no podra ser menor de cuarenta horas sin exceder en ningun
caso de cuarenta y cuatro horas semanales”. (Ley de Servicio Civil, Decreto Ley No.
1,748, 1968, p.16)

Se consideran como servidores publicos o trabajadores del Estado los siguientes:

a) “Funcionario Publico. Es la persona individual que ocupa un cargo o puesto, en
virtud de eleccion popular o nombramiento conforme a las leyes
correspondientes, por el cual ejerce mando, autoridad, competencia legal y
representacion de caracter oficial de la dependencia o entidad estatal

correspondiente, y
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b) Empleado publico: Es la persona individual que ocupa un puesto al servicio del
Estado en las entidades o dependencias regidas por la Ley de Servicio Civil, en
virtud de nombramiento o contrato expedidos de conformidad con las
disposiciones legales, por el cual queda obligada a prestar sus servicios 0 a
ejecutar una obra personalmente a cambio de un salario, bajo la direccion
continuada del representante de la dependencia, entidad o institucion donde
presta sus servicios y bajo la subordinacion inmediata del funcionario o su
representante”. (Reglamento de la Ley de Servicio Civil, Acuerdo Gubernativo
No. 18-98, 1998, p.2)

De este modo se contempla en el “Articulo 75. Obligaciones de los Servidores
Pablicos. Las Autoridades Nominadoras y sus representantes, quedan obligados a
cumplir con las normas y garantizar la efectiva aplicacion de las disposiciones del
presente Reglamento y a tomar las medidas necesarias a fin de mantener la disciplina
en el trabajo, coordinar los horarios y efectuar el control de las actividades en sus
respectivas dependencias. Ademas de los consignados en otras disposiciones legales,

son deberes de los servidores publicos:

1. Observar la debida compostura y correccion durante el tiempo destinado para el
periodo de almuerzo o descanso;

2. No alterar el turno que se les haya asignado durante las horas destinadas para el
periodo de almuerzo o descanso; y

3. Los demas que se determinen en las disposiciones internas de las
dependencias”. (Reglamento de la Ley de Servicio Civil, Acuerdo Gubernativo
No. 18-98, 1998, p.24)

De la misma forma se constituye en el “Articulo 76. Organizacion y distribucién
de horarios de trabajo. Es obligacidén de las Autoridades proceder a la organizacion
y distribucién de los horarios de trabajo de los Ministerios o Dependencias del
Organismo Ejecutivo, dependencias de su ramo, dictado para el efecto las

disposiciones que determinen:
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1. Lasreglas de control y puntualidad de asistencia
El lugar y la hora en que deben iniciar y terminar las jornadas de trabajo
Las jornadas especiales relativas a las diversas clases de labores, de
acuerdo con la edad, sexo de los trabajadores, asi como las normas de
conducta, presentacion y compostura personal que éstos deban guardar,
segun la indole del trabajo.

4. Los servicios que se presten en los puestos de vigilancia, que realizan
actividades discontinuas o que requieran su sola presencia;

5. Los servidores que ocasional o permanentemente se presten fuera del local o
centro de trabajo;

6. Los demas servicios publicos que por su naturaleza no estan sometidos a los
limites de la jornada Unica de trabajo. (Reglamento de la Ley de Servicio Civil,
Acuerdo Gubernativo No. 18-98, 1998 p.24)

Igualmente se establece “Articulo 77. Puntualidad y asistencia a las labores. Los
servidores publicos quedaran sujetos a las normas que sobre puntualidad y asistencia
establece este Reglamento, las que establece la Ley de Servicio Civil y otras
disposiciones internas de personal de las dependencias, asi como a las que por la

naturaleza del cargo que desempefian estén sujetas a una reglamentacion especial.

1. Todo servidor publico debera registrar personalmente, por los medios que para el
efecto se establezcan en cada dependencia, el inicio y conclusion de sus
labores, asi como salida e ingreso del periodo de almuerzo o descanso, a fin de
hacer constar de modo fehaciente que ha cumplido con la jornada de trabajo.

2. Los servidores publicos que registren su ingreso con retraso incurren en llegada
tardia, aunque hayan asistido puntualmente a su trabajo. EI que no la registre
incurre en falta de asistencia. En ambos casos deben aplicarse las sanciones
correspondientes, salvo que el servidor publico informe del hecho a su supervisor
o jefe inmediato, el propio dia que haya incurrido en la falta y que éste juzgue
procedente las justificaciones que el servidor publico aduzca. La Unidad de
Recursos Humanos de Personal de la dependencia debe tomar nota que las

llegadas tardias y faltas de asistencia que incurran, y anotarlas en el registro
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personal del servidor para los efectos de la aplicacion de las medidas
disciplinarias y de su evaluacion del desempefio; y

4. De conformidad con las normas de la Ley de Servicio Civil, se deber& sancionar
al servidor publico cuando se retire de sus labores sin autorizacién antes de la
hora de salida establecida. (Reglamento de la Ley de Servicio Civil, Acuerdo
Gubernativo No. 18-98, 1998 pp.24-25)

También se confirma en el “Articulo 79. Horario de la jornada Unica de trabajo. El
horario oficial de la Jornada Unica Ordinaria para todas las dependencias del
Organismo Ejecutivo en la Capital de la Republica, se establece de las 9:00 a las 17:30
horas y en los otros departamentos y municipios del pais, de las 8:00 a las 16:30 horas,
ambas de lunes a viernes.

Los servidores publicos gozaran de un periodo de descanso o almuerzo de media hora,
el cual deberd otorgarse entre las 12:00 a las 14:00 horas. Para este efecto las
autoridades nominadoras 0 sus representantes, deberan organizar los turnos
respectivos a fin de garantizar la continuidad del servicio. Queda prohibido a los jefes o
funcionarios conceder licencias para que los servidores publicos salgan de sus centros
de trabajo por motivos personales. (Reglamento de la Ley de Servicio Civil, Acuerdo
Gubernativo No. 18-98, 1998, p.25)

3.4 La Coordinacion

Coordinar los trabajos que desempefian otras personas implica tener
conocimiento profundo sobre el componente sobre la cual estan ocupando, y al
mismo tiempo, poseer la capacidad de lograr que los individuos bajo su

responsabilidad cumplan a cabalidad con los deberes asighados.

El buen coordinador se distingue por medio de sus destrezas y habilidades que
desarrolla durante sus funciones como administrador educativo, mediante el
estudio y la practica. El liderazgo, es otra caracteristica necesaria que influir al
personal a su cargo en el cumplimiento de las tareas asignadas, como también se

dan a conocer las cualidades que posee cada persona en el cargo
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correspondiente. Un Coordinador Técnico Administrativo de Educacion tiene
interés por las personas que dirige, quien los motiva a trabajar en equipo, como
también tiene la facultad de delegar ciertas funciones a otras personas para el

cumplimiento de sus actividades programadas.

3.4.1 La Coordinacién Técnica Administrativa

La Coordinaciéon Técnica Administrativa es el enlace entre las comunidades escolares y
las Direcciones Departamentales y realiza actividades de coordinacion, informacién,
asesoria, orientacion, capacitacion, seguimiento y evaluaciébn de los servicios

educativos, con el fin de mejorar su eficiencia y pertinencia cultural y linglistica.

“La Supervision Educativa es una funcion técnico-administrativa que realiza

acciones de asesoria, de orientacion, seguimiento, coordinacion y evaluacion del

proceso ensefianza-aprendizaje en el Sistema Educativo Nacional. Se establecen

como finalidades

e Mejorar la calidad educativa y

e Promover actitudes hacia el desarrollo de una educacién cientifica y democratica
al servicio de la comunidad educativa.

Sefiala que los objetivos de la Supervision Educativa deben:

e Promover la eficiencia y funcionalidad de los bienes y servicios que ofrece el
Ministerio de Educacion y

e Propiciar una accion supervisora integradora y coadyuvante del proceso docente
y congruente con la dignificacion del Educador.

e Promover una eficiente y cordial relacion entre los miembros de la comunidad
educativa. (Ley de Educacion Nacional, Decreto Legislativo No. 12-91, 1991,
pp.19-20)

El Coordinador Técnico Administrativo de Educacién cumple funciones de
supervision en los establecimientos educativos, es por ello que se brinda
monitoreo y acompafiamiento en las actividades programadas en los diversos

centros educativos, para enriquecer los conocimientos de los directores y los
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docentes y a la vez permite ofrecer una mejor educacion en los estudiantes,

tomando en cuenta que son ellos el centro del proceso de aprendizaje.
3.4.2 Funciones Generales de la Coordinacién Técnica Administrativa

Se establecen dos grandes &mbitos de funcion, Técnico-Pedagogico y Administrativo.
En ambos se realiza subfunciones de:

e Planeacion

e Ejecuciény

e Evaluacion
Las Coordinaciones Técnico Pedagdgicas realizan las siguientes acciones:

1. Coordinar actividades y organizar el flujo de informacién entre las comunidades

educativas a las Direcciones Departamentales entre las comunidades educativas

2. Orientar, asesorar y capacitar a Directores de escuela y Docentes.
3.4.3 Funciones especificas:

Coordinar las acciones, programas y proyectos a nivel distrital
2. Organizar el flujo de informacién de las comunidades educativas hacia las
Direcciones Departamentales y viceversa
3. Orientar, asesorar y capacitar a los directores de escuela en
e La planificacién y organizacion escolar
e EI desarrollo curricular y la planificacién, ejecucion y evaluacion de
procesos de ensefianza y aprendizaje
e La administracion de personal y legislacion educativa vigente
e Larelaciéon con los padres de familia y las instancias comunitarias
Detectar necesidades de capacitacion de los docentes, organizar y realizar
capacitaciones y establecer contactos con personas o entidades que desarrollan
capacitaciones
6. Orientar los procesos de evaluacion de la cobertura y calidad educativa y
realimentar a las comunidades educativas sobre los indicadores educativos

logrados
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7. Orientar y asesorar la planificacion de recursos humanos y financieros

8. Coadyuvar a la Direccion de la Escuela y a la Direccion Departamental en la
administracion de personal

9. Coadyuvar a éstos y las Juntas Escolares en la administracién de recursos

fisicos y financieros.

El cumplimiento de las funciones del Coordinador Técnico Administrativo son
base fundamental para el logro de metas y objetivos, por lo que es preciso que
quien tenga a su cargo la coordinacién de un determinado distrito, sea una
persona que posea un alto espiritu de servicio hacia la comunidad educativa

que dirige.
3.5 La Coordinacién por Objetivos
3.5.1 Orientada a la calidad de la educacion

La educacion existe como un producto y factor de la sociedad, esta sometida a ésta 'y
concurre a sus fines, especialmente al desarrollo de sus esfuerzos productivos,

atendiendo a la renovacion de los recursos humanos.

La administracion de la educacion permite garantizar la eficiencia del funcionamiento y
la organizacion del sistema educativo, no constituyen un fin sino un medio que permite
promover las actividades requerida para alcanzar los objetivos institucionales. Se puede
afirmar el logro de dichos objetivos depende mucho del tipo de administracion que se

emplee.

Tradicionalmente, la administracién, supervision y orientacion escolar han sido
exclusivamente por normas y reglamentos. El buen director o supervisor era aquel que
cumplia con los reglamentos, y no enfrentaba problemas en su distrito o escuela. Sin
embargo, esta forma burocratica de administraciéon ha dejado de ser eficaz en un
mundo y en sistemas cada vez mas complejos. Las primeras en darse cuenta de ello

fueron las grandes corporaciones empresariales con alcance nacional e internacional, al
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tener que descentralizar su administracion, para adecuarse a las circunstancias y

oportunidades locales y garantizar de esta manera el logro de sus objetivos.

Este es el origen de la nocién de la administracion por objetivos, en la cual una
unidad central asigna a las unidades que la integran como sistema, determinados
objetivos por lograr, y deja a cada unidad la decision de cémo trabajar para alcanzarlos.
El beneficio que reporta dicho modelo administrativo, lo hace susceptible a aplicar a los
sistemas publicos que se orientan a la descentralizacion, para responder mejor a las
necesidades de sus beneficiarios. Esto se logra al aumentar el poder de decisién de las

unidades que ejecutan las acciones del sistema.

Otro concepto de actualidad e importancia en la administracion publica es la calidad
del producto o del servicio, el cual define la satisfaccion del cliente como el criterio
esencial para el texto del trabajo que se realiza. En educacion, al hablar de calidad, se
debe perseguir la satisfaccion de las demandas sociales, lo cual requiere de una
organizacion del sistema educativa, en la cual se interrelacionen los intereses y
necesidades del factor humano con las normas y objetivos institucionales. Los sistemas
gue aplican la gerencia de calidad, enfatizar que esta no es tarea exclusiva de las
instancias directivas o de un departamento especializado, sino es responsabilidad de

todos y de cada unidad en particular.
3.5.2 ¢, Como se puede traducir la nocién de calidad del servicio a las escuelas?

Existen varias condiciones que nos permitiran hacerlo
1. Los objetivos de trabajo deben estar orientados al aprendizaje de los alumnos y
alumnas y a la eficiencia del servicio
Se requiere insumos de calidad, oportunos en tiempo y cantidad
Los procesos de trabajo deben fomentar el logro de los objetivos y

Se requiere evaluar periédicamente los resultados del trabajo
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3.6 Funciones Del Coordinador Técnico Administrativo

Se planea una serie de componentes que definen las funciones del Coordinador
Técnico Administrativo. Estas se describen a continuacién

3.6.1 Capacitacion actualizacion docente

La capacitacion docente es la accion que se efectia para formar, preparar y desarrollar
las aptitudes de una persona, para la realizaciéon de las actividades de ensefianza. La
actualizacion docente a su vez, consiste en una serie de acciones encaminadas a
preparar y desarrollar en los maestros y maestras, proceso que les permiten conocer y
aplicar nuevos conceptos, métodos y técnicas, acordes con el desarrollo educativo que

promueve el Ministerio de Educacion.

3.6.2 Asistenciatécnica a personal docente

Esta consiste en el servicio de apoyo, coordinacion y orientacion que el Coordinador
Técnico Administrativo le brinda al director y al maestro (a) en la realizacion de la labor

docente.

Las actividades que se desarrollan como parte de esta funcidn son las siguientes:

e Realizar Investigaciones y diagnosticos educativos

e Detectar y priorizar las necesidades locales de capacitacion

e Coordinar acciones locales de capacitacion con maestros, directores, Unidad de
Desarrollo Educativo, Direccion Departamental de Educacion y otras
instituciones afines

e Promover la realizacién de seminario, talleres, cursillos, encuentros, congresos,
especialmente a nivel de establecimiento y aula

e Organizar, planificar, ejecutar, coordinar, evaluar, y dar seguimiento a la
aplicacion que se da en el aula de la capacitacion docente

e Mantener el registro y control de las capacitaciones ejecutadas en su espacio de

influencia
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e Presentar informes sobre capacitaciones realizadas, a las instancias

correspondientes

e Facilitar la organizacion y apoyar el funcionamiento los circulos de calidad

docente

Las actividades que se desarrollan como parte de esta funcion son las

siguientes.

Realizar entrevistas con directores y docentes
Mantener comunicacién constante con los miembros de la comunidad
educativa, maestros, alumnos y padres de familia
Realizar visitas técnicas a las aulas y realimentar al docente observado (a) en
los aspectos relacionados con
» Adecuacion curricular
Planificacion de la ensefianza
Organizacion del aula
Metodologia
Evaluacion

Multi e interculturalidad

YV V. V V V V

Aspectos basicos de Educacion Bilingle

3.6.3 Promover la evaluacion y seguimiento de los procesos de ensefianza

aprendizaje

La evaluacion es un procedimiento esencial en el desarrollo de la actividad educativa,

se requiere definir cada cuanto y para qué se evaluara a nifios y nifias, tomando en

cuenta que la evaluacion puede ser:

Diagndstica, cuando se hace al principio del afio, para saber qué saben los
nifos de acuerdo al grado que cursaran

De proceso, que es la que se hace a lo largo del afio, puede ser cuando se
terminen cierto numero de unidades o cada dos o tres meses

Sumativa que es la que se hace a fin de afio, tomando en cuenta cdmo ha

sido el desemperio de los nifios y nifias a lo largo del ciclo escolar
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e También se pueden realizar evaluaciones externas del aprendizaje por medio
de otras instancias del Ministerio de Educacion. También se pueden evaluar

proceso de ensefianza especificos

El seguimiento es una forma de evaluacion menos formalizada que se realiza en el

transcurso de otras actividades.

Las actividades que se desarrollan como parte de esta funcion son las siguientes:

3.6.4

Orientar a directores (as) de escuela y a docentes sobre los diferentes tipos de
evaluacién que puedan aplicar

Establecer estdndares minimos por nivel y grado

Realimentar a directores y docentes sobre los resultados obtenidos en las
pruebas nacionales de rendimiento académico

Evaluar los indices de repeticion y desercion por grado, escuela, tipo de escuela
y realimentar a los directores y docentes en las medidas correctivas que se
pueden aplicar para mejorar los mismos

Fomentar mecanismos para el seguimiento en las escuelas, de las diferentes

actividades relacionadas con el proceso de ensefianza y aprendizaje.

Adecuacion curricular

La adecuacion curricular consiste en la adaptacion de los sujetos, procesos y elementos

del curriculo, a las necesidades, intereses y problemas de la comunidad. EIl curriculum

debe fomentar la unidad nacional y el respeto a la diversidad cultural, el desarrollo

sostenible, la democracia, la cultura de paz, la ciencia y la tecnologia.

Las actividades que se desarrollan como parte de esta funcidén son las siguientes:

Coordinar y ejecutar las acciones de adecuacion, desarrollo y evaluacion
curricular, de conformidad con las politicas educativas nacionales vigentes,
segun las caracteristicas y necesidades locales

Promover la aplicacion de un curriculum adecuado a los intereses y a las
necesidades de los alumnos (as), el cual debe contener elementos minimos

como:
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> Bases de aprendizaje, sus principios, leyes y condiciones que lo favorecen

» EIl sistema nacional de valores que quiera perpetuarse por medio del
sistema educativo

» El perfil que la localidad tenga del prototipo persona que quiera formar,
con el fin de que sea socialmente (til

» El tipo de actividad humana deseable en el individuo para satisfacer las
necesidades bésicas de supervivencia, realizacion individual y social

» Efectuar revisiones y adecuaciones a los planes y programas de estudios
segun se requiera

» Evaluar la calidad de la educacion reflejada en el desarrollo de los
elementos del curriculo

» Evaluar la calidad de la educacion y el rendimiento escolar en su
jurisdiccion y apoyar las acciones que en esta manera sean dirigidos por
la Direccion Departamental de Educacion y otras instancias

» Efectuar entrevistas y visitas para obtener informacion sobre los
problemas de caracter técnico de los centros educativos y apoyar a la
Direccion del plantel en la solucién de los mismos

» Planificar investigaciones para conocer el resultado de la aplicacion de los
planes educativos y de otras acciones que promueven el aprendizaje de
los alumnos (as)

> Elaborar planes de desarrollo educativo a corto, mediano y largo plazo, de
acuerdo con las necesidades educativas que se presenten a nivel local

» El conocimiento de la naturaleza del aprendizaje, sus principios, leyes y

condiciones mas favorables para realizarse.
3.6.5 Procurar la creacion y funcionamiento de centros de recursos educativos
Los Centros de Recursos Educativos son aquellos lugares, instancias y/o actividades

gue brindan apoyo material y humano, para optimizar la labor docente en las aulas.

Estos deberan estar al servicio de uno o varios establecimientos
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Es preciso que en una institucion publica posea los recursos necesarios para
brindar una mejor atencion a las personas que visitan la oficina, entre los
recursos mas urgentes estan: recursos materiales, humanos y financieros. Por tal
motivo el Ministerio de Educacién es responsable de incrementar el presupuesto
economico para el beneficio de la comunidad; esto se puede lograr con edificio
propio, recursos humanos capacitados de acuerdo al perfil y recursos
econdmicos para cubrir las necesidades de la institucion educativa.

3.6.6 Socializar procesos y metodologias innovadoras

Esto consiste en poner en conocimiento y al servicio de las personas, todos aquellos
procesos y experiencias que han sido experimentados con éxito por los maestros (as)
en el desarrollo de su tarea docente. Se enfatiza la socializacion de metodologias
innovadoras que por sus caracteristicas, promuevan una renovacion curricular que

debe ser apoyada, motivada e incentivada.

3.6.7 Diseflar modelos de entrega técnica

En relacion con esto, se elaboraran formatos o instrumentos que facilitaran el monitoreo
de Coordinador Técnico Administrativo y la realimentacion que se da a los directores y

maestros.

Las actividades que se desarrollan como parte de esta funcién son las siguientes:
e Disefiar modelos que se aplicaran para el control y seguimiento de las tareas
técnico administrativos tales como
» Fichas de observacion
Fichas de supervision
Modelos de planificacion
Modelos de informe
Cuadros estadisticos

Fichas de monitoreo

YV V V V V V

Cuadros de evaluacion
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Tablas de registro de peso y talla
Controles de vacunacion
Controles visuales y auditivos
Registro de asistencia

YV V. V VYV V

Cronogramas y programas conjuntos de coordinacion interinstitucional
» Otros
Aplicar los modelos disefiados segun correspondan
Orientar a los directores y maestros sobre la aplicaciéon de los modelos
disefiados

Tabular y consolidar la informacién recabada en los instrumentos aplicados

3.7 Ejes de Trabajo en la Coordinacion Técnica Administrativa de
Educacion

>

Educativo: Logra que el recurso humano supervisado realice sus funciones, se
ejecuten planes y programas educativos, toma en cuenta la realidad de la
Comunidad, se utiliza como medio de informacion para realimentar el sistema.
Cientifico 'y Técnico: Se fundamenta en principios filosoficos,
psicopedagogicos, sociolégicos y de la Ciencia Administrativa, mediante
recursos de observacidn sistematica en el andlisis y en la experimentacion.
Social: Participa en el proceso de desarrollo social e interacta con otros
sectores como salud, nutricion, vivienda y bienestar social, y promueve
actividades culturales, recreativas y deportivas.

Etico: Aplica principios de filosofia, moral, cognoscitiva y educativa en todas sus
acciones.

Creativo: Propone y propicia innovaciones, elabora nuevos modelos educativos,
contribuyen al auto desenvolvimiento y la creatividad del individuo.
Administrativo: Se debe actuar de conformidad a ley con una vision amplia y

flexible en los casos que asi lo ameriten.
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3.8 Creacidn de las Direcciones Departamentales de Educacion,

Las Direcciones Departamentales de Educacion cumplen con diversas funciones para

el desarrollo de la educacién en cada uno de los departamentos de la republica de

Guatemala. Corresponde a las Direcciones Departamentales de la Educacion las

siguientes funciones segun “Articulo 2°. Funciones.

>

Coordinar la ejecucion de las politicas y estrategias educativas nacionales en el
ambito departamental correspondiente, adaptandolas a las caracteristicas y
necesidades de su jurisdiccion.

Planificar las acciones educativas en el ambito de su jurisdiccion, en funcién de
la identificacion de necesidades locales.

Programar los recursos financieros, materiales y humanos necesarios para el
cumplimiento de los planes y programas educativos departamentales.

Programar la construccion, mantenimiento y reparacion de infraestructura fisica
educativa y velar por su adecuada ejecucion.

Promover, coordinar y apoyar los diversos programas y modalidades educativas
gue funcionan en su jurisdiccion, buscando la ampliacion de la cobertura
educativa, el mejoramiento de la calidad de la educacion y la eficiencia
administrativa.

Llevar a cabo las acciones que les correspondan en la adquisicion y entrega de
los bienes objeto de los programas de apoyo establecido por el Ministerio de
Educacion.

Ejecutar o coordinar la ejecucion de las acciones de adecuacion, desarrollo
evaluacion curricular de conformidad con las politicas educativas nacionales y
segun las caracteristicas y necesidades locales.

Ejecutar la calidad de la educacion y rendimiento escolar en el departamento
correspondiente y apoyar acciones en esta materia dirigidas en el nivel central
del Ministerio.

Programar y ejecutar acciones de capacitacion del personal docente y de otro

bajo su jurisdiccién.
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Apoyar el disefio, programacion, y realizacion de investigaciones educativas
departamentales y apoyar el desarrollo de investigaciones y estudios a nivel
regional o nacional.

Ejecutar o supervisar la ejecucion de acciones de evaluacion institucional para
fortalecer la gestion técnica y administrativa del sistema educativo en el ambito
departamental.

Formular el anteproyecto de presupuesto de conformidad con las politicas,
normas y lineamientos dictados por el nivel central del Ministerio.

Ejecutar y evaluar la ejecucion de los recursos financieros asignados al
Departamento, verificando la correcta utilizacion de los mismos, de conformidad
con la Ley y las politicas, normas y lineamientos dictados por el nivel central del
Ministerio.

Designar al personal interino, aprobar la concesion de licencias, traslados y
permutas, aplicar los procedimientos legales del régimen disciplinario y otras
acciones de personal, cuando corresponda de conformidad con la ley, todo al
tenor de los lineamientos establecidos por el Ministerio de Educacion y lo que
establezcan las disposiciones legales.

Ejecutar y verificar el cumplimiento de acciones de administracion escolar
relacionadas con horarios y calendarios escolares, uso de instalaciones y
edificios educativos, cumplimiento de disposiciones disciplinarias, cumplimiento
de jornadas de trabajo y todas aquellas funciones que correspondan a la
adecuada prestacion de los servicios.

Autorizar el funcionamiento de establecimientos educativos privados en su
jurisdiccién, de conformidad con las disposiciones legales vigentes y supervisar
su funcionamiento y calidad de la educacién que imparten.

Mantener actualizado el archivo de registros escolares y extraescolares de su
Departamento y elaborar los informes correspondientes.

Facilitar y expedir la autorizacién y firma de titulos y diplomas correspondientes a
las carreras del Ciclo de Educacién Diversificada.

Efectuar las acciones de supervisidon educativa de los diversos programas y

modalidades en su jurisdiccion.
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» Llevar a cabo el proceso de recoleccion, procesamiento y analisis de informacion
educativa a nivel departamental y generar los indicadores educativos
correspondientes para orientar la toma de decisiones.

> Apoyar la realizacion de estudios para efectos de cooperacion técnicas y
financiera nacional e internacional y la ejecucién de programas y proyectos con
financiamiento externo, de acuerdo a las politicas educativas vigentes.

» Coordinar la ejecucion y supervisar programas de educacion extraescolar en su
jurisdiccién, promoviendo la participacion en los mismos de organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales.

» Coordinar acciones con organizaciones gubernamentales y no gubernamentales
para la realizacion de proyectos y programas educativos en su jurisdiccion.

» Programar, organizar, ejecutar o coordinar la ejecucion y supervisar programas
de educacion bilingle intercultural.

» Ejecutar otras funciones que correspondan de conformidad con las
responsabilidades que le conciernen en el nivel departamental. (Acuerdo
Gubernativo No. 165-96, 1996 pp.2-3)

Si analizamos el Acuerdo Gubernativo No. 165-96 (1996), nos damos cuenta que;
La Direccion Departamental de Educacion es el enlace entre el Ministerio de
Educacién y la Coordinaciéon Técnica Administrativa de Educacion, quienes
tienen funciones diversas que estan establecidas en el Acuerdo Gubernativo
antes mencionado, por lo tanto el cumplimiento de las mismas logra tener
resultados eficientes en la comunidad educativa, como también una mejor

atencién al publico.
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Capitulo IV
Andlisis Y Discusion
Factores que inciden en la atencion al publico en las diferentes jornadas de la

Coordinacién Técnica Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-11-12 San
Miguel Panan Suchitepéquez.

Para poder analizar y establecer cuales son los factores influyentes en la atencién que
se brinda a los miembros de la comunidad educativa de los establecimientos educativos
del Distrito 10-11-12 de San Miguel Panan Suchitepéquez, se disefid una boleta de
entrevista dirigida a 16 directores de establecimientos educativos ubicados en San
Miguel Panan, es decir al 100%. El mismo instrumento recopilador de informacion fue
aplicada a 15 directores y se le entreg0 a 15 directores de los 27 que laboran en el
Sector Privado de Patulul Suchitepéquez. Se entrevistO a la secretaria de la
Coordinacion y al Coordinador Técnico Administrativo de Educacion del distrito antes

mencionado.

La informacion brindada por directores, secretaria y coordinador técnico administrativo
de educacion, a traveés de las entrevistas, registran que son diversas razones las que
incurren en la desatencion al publico en jornada vespertina de la institucion educativa
mencionada. La totalidad de directores opinan que realizan gestiones administrativas
en dicha oficina en jornada matutina, porque es mas accesible la atencion en esa
jornada laboral, en la busqueda de solucionar los tramites administrativos, siendo hasta

las 13:00 horas, el horario de atencion.

El Coordinador Técnico Administrativo, informé que el horario de atencién al publico es
de 8:00 a 16:30 horas, pero no se cuenta con personal administrativo de apoyo y en
muchos de los casos, es necesario llevar documentos o correspondencia oficial a la
sede central, es decir, a la Direccion Departamental de Educacion, lo que obliga a

cerrar la oficina municipal y por ende se deja de atender.

La mayoria de directores entrevistados informan que la atencion al publico es limitada
en la jornada vespertina, pues cuando han visitado la oficina de la coordinacion

municipal después de las 13:00 horas, raras veces estan abiertas las puertas.
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Ademéas de esto, en la jornada matutina no siempre se encuentra presente el
Coordinador Técnico Administrativo, lo que provoca que las personas deban regresar el
siguiente dia para continuar los procesos administrativos, que casi siempre concluyen
en la redaccion de algun documento oficial que deba ser firmado por el Coordinador
Técnico Administrativo. Esta situacion también afecta el trabajo en los establecimientos
educativos, porque los directores deben abandonar los centros que tienen a su cargo,
por buscar solucionar los trdmites administrativos. Por otro lado el Distrito relativamente
es pequefio en proporcion a la cantidad de docentes, directores, estudiantes y padres

de familia, quienes se constituyen en la clientela.

El Coordinador Técnico Administrativo, inform6 que siempre planifica con prevision para
atender a la clientela y lograr que se vayan satisfechos, sin embargo algunas veces él
se encuentra fuera de la oficina, realizando actividades de monitoreo, o
acompafamiento en eventos de los establecimientos educativos a su cargo; entonces
unicamente son atendidos por la secretaria, quien labora bajo el renglén 05, contrato
municipal, siendo su horario de trabajo de 8:00 a 13:00 horas. Cabe sefalar que la
secretaria carece de los conocimientos suficientes para solucionar hasta su fin, la
entrega de los documentos que se solicitan de parte de los visitantes, entonces genera

atraso en la entrega de papelerias o documentos que se requieren.

EL Coordinador Técnico Administrativo permanece en la oficina de 1 a 2 dias por
semana, debido a que las labores que desempefia son técnico administrativas y es
necesario realizar trabajo de campo, paralelo a ello cumplir con convocatorias de la
Direccion Departamental de Educacion, reuniones de trabajo y otros imprevistos que
surgen. Lo anterior da origen a que las personas que visitan la oficina pueden
informarse Unicamente con la secretaria quien por su horario y poca experiencia no

puede realizar todos los tramites administrativos que se manejan en la Coordinacion.

A través de la informacién obtenida se pudo constatar que la mayoria de directores de
establecimientos educativos de la region objeto de estudio, visitan la oficina de la
coordinacion solamente cuando es necesario, es decir cuando realizan algun tramite

administrativo y una minoria visita dicha coordinaciéon de uno a dos dias por semana,
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por los diferentes lineamientos y actividades, para pedir apoyo administrativo ante

situaciones que ocurren en los establecimientos educativos que dirigen.

El 64% de los directores entrevistados manifestaron que no todos los tramites
administrativos que realizan en la Coordinacion Técnica Administrativa son resueltos
rapidamente, por lo que deben esperar varios dias para la solucién de los mismos, esto
se debe a que solo una secretaria atiende y sobre ella recae una buena parte de las
gestiones administrativas, por lo que el tiempo es limitado para realizar todo el trabajo
gue requiere la administracion de dicha oficina, dando como resultado una baja calidad
de atencion al publico.

En lo que respecta la opinion del Coordinador Técnico Administrativo entrevistado, éste
afirmo que; se trabaja bajo el principio de “justo a tiempo” y con el menor numero de
fallas, aunque a veces tiene que trabajar jornadas extraordinarias para poner al dia el
trabajo pendiente y que lleva un orden de los tramites que solicitan, dandole prioridad a
los de mayor urgencia, ademas que hay documentos que son trasladados a la

Direccion Departamental de Educacion y lleva un proceso mas largo.

Los directores entrevistados que cubren los establecimientos educativos del Sector
Privado de Patulul, indicaron que antes de visitar la oficina de la coordinacion, realizan
llamadas telefénicas para verificar si estan atendiendo, porque a veces la secretaria
también realiza actividades de monitoreo en las escuelas para apoyar al Coordinador
Técnico Administrativo. En opinidon de directores entrevistados del Sector Privado de
Patulul manifestaron que han tenido algunos problemas en la entrega de papelerias por
razones de la distancia y muchas veces llegan a la oficina sin llamar previamente via
telefonica y el Coordinador Técnico Administrativo se encuentra realizando otro tipo de
actividades, lo que perjudica la atencidén. Estas circunstancias ocasionan problemas
como: pérdida de tiempo, gastos economicos como pago de transporte, poca
informacion y orientacién. Por otra parte, una minoria de los entrevistados indicé que
siempre encuentran un espacio de tiempo disponible para ser atendidos por el

Coordinador Técnico Administrativo siempre y cuando se anuncien con anticipacion.
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Por otra parte el Coordinador Técnico Administrativo tiene organizado una comision de
apoyo con los directores de Patulul Sector Privado, quienes sirven de enlace con el
resto de directores para cualquier tipo de informacién, esta comision ha sido integrada

con el propdsito de brindar una mejor atencion a la comunidad educativa.

Cabe resaltar que cuando el Coordinador Técnico Administrativo se encuentra en
actividades fuera de la oficina, la secretaria es quien atiende al personal que visita la
dependencia, dandole solucion a lo que estd a su alcance resolver, mientras que
cuando es un documento del que ella desconoce su tramite administrativo o que
requiera de la firma del Coordinador Técnico Administrativo, entonces se demora la
entrega de documentos.

Entre las funciones del Ministerio de Educacion, segun el Acuerdo Gubernativo No.
165-96 de fecha 21 de mayo de 1996 establece que: “se debe programar los recursos
financieros, materiales y humanos necesarios para el cumplimiento de planes y
programas educativos departamentales”. Al hacer una comparacion con las condiciones
reales de la Coordinacién Técnica Administrativa de Educacion de San Miguel Panan,
se confirmd que el Ministerio de Educaciéon no ha cumplido en su totalidad con lo
establecido en el Acuerdo Gubernativo antes mencionado, pues no ha sido contratado
el personal de apoyo necesario en la Coordinacién Técnica Administrativa, es decir no
existe el recurso humano y financiero suficiente destinado para que la coordinacion
brinda una atencidén mas funcional. En otro de los casos, se constatd que los recursos
materiales y de oficina son insuficientes por lo que el servicio es defectuoso, esto se
debe, segun los entrevistados, al poco interés y apoyo, la poca voluntad de las

autoridades centrales a nivel de Ministerio de Educacion.

Lo anterior ha generado baja calidad en la atencion de las instituciones educativas,
porque los recursos personales y financieros son escasos, cuando se pretende brindar
una educacion de calidad. Para que la atencién sea mas efectiva e integral el Ministerio

de Educacion debe invertir mas en educacion y contratar personal con experiencia.

Los medios por los cuales la Coordinacion Técnica Administrativa, objeto de nuestro

estudio obtiene el financiamiento que debe cubrir en gastos de funcionamiento, son; El
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Ministerio de Educacion y gestiones propias, por lo que el factor que mas limita la
buena atencion es el escaso presupuesto econémico asignado, debido a que el
Ministerio de Educacion no cubre el total de las necesidades que se requieren, no
existe un presupuesto alto para financiar los recursos urgentes, en ocasiones ni siquiera
proporcionan combustible para supervisar las escuelas, menos para contratar personal

de apoyo.

El personal administrativo de la Coordinacion Técnica Administrativa en estudio
manifesté que siempre dedican mas tiempo de su horario de trabajo para atender las
necesidades de la coordinacién, por los mismos problemas ya enunciados, la falta de
recurso humano y en la mayoria de los casos demasiada carga administrativa con
requerimientos que los solicitan de forma tardia o que los requieren de forma inmediata

en la Direccion Departamental de Educacion.

El 86% de los entrevistados afirmé que el Coordinador Técnico Administrativo de la
Coordinacion que estamos estudiando, no atiende al publico en la jornada vespertina la
mayoria de dias habiles, por lo que la oficina permanece cerrada en esa jornada,

provocando desatencidn y atraso en la gestion de documentos.

Por otra parte el 14% de directores entrevistados manifestaron que en la jornada
vespertina no son atendidos en las instalaciones de la oficina de la coordinacién, pero el
Coordinador Técnico Administrativo siempre les brinda atencion, fuera de ella, es decir,

en otras sedes educativas.

El 75% de los entrevistados consideran necesaria la contratacion de mas recurso
humano para que ayude a la Unica secretaria actual a realizar los tramites
administrativos en dicha coordinacion, siempre y cuando sea personal que tenga la

profesionalizacion que requieren dichos puestos administrativos.

Otro factor bastante sefialado fueron los traslapes de actividades que surgen en el
Distrito de San Miguel Panan, debido a que existen diversos programas que el
Ministerio de Educacién ha implementado para mejorar la educacion en Guatemala,
como también muchas veces se solicitan informes administrativos y educativos de parte

de la Direccion Departamental de Educacion, mismos que los necesitan de manera
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urgente, lo que induce a la reorganizacion de las actividades ya programadas a través
del personal de apoyo inclusive con la secretaria. Dichos traslapes generan
insatisfaccion en las personas que visitan la coordinacion porque muchas veces tienen
la esperanza de encontrar al Coordinador Técnico Administrativo en la oficina, pero por
atender los imprevistos, desatienden la clientela que asisten a dicha institucion, como

por ejemplo a los padres de familia u otros, miembros de la comunidad educativa.

San Miguel Panan cuenta con 19 Establecimientos Educativos. A pesar que no es

numeroso, si se realiza mucho trabajo de campo, lo que dificulta una mejor atencién.

Se halla también otro factor que afecta la atencion al publico en jornada vespertina,
siendo la carencia de infraestructura propia de la coordinacion que estamos
estudiando. La oficina de la Coordinacion Técnica Administrativa se encuentra ubicada
en una de las aulas del segundo nivel del Instituto Basico Por Cooperativa de San
Miguel Panan. El 80% de los entrevistados opinaron que las clases que se imparten en
dicho establecimiento educativo interfieren las actividades de atencion al publico,
porque provoca mucho ruido, y a veces desorganizacion, desorden e indisciplina de
parte de los estudiantes, por lo que se tiene que cerrar la puerta para minimizar la
escucha de los ruidos y poder elaborar los documentos administrativos, o que provoca
un servicio deficiente en dicha jornada. Algunos directores han visitado la oficina en
jornada vespertina pero al ver la puerta cerrada se regresan y a veces el coordinador se
encuentra dentro de la oficina, todo esto perjudica a la clientela porque realizan visitas

insatisfechas.

La parte administrativa también manifesté que por la dinamica de trabajo en el Instituto
Basico Por Cooperativa, que a veces provoca exceso de ruido, no siempre es posible
dar una buena atencion en jornada vespertina; sin embargo el Coordinador Técnico
Administrativo propone a los directores otro lugar cercano donde pueden ubicarlo para
solucionar sus dudas. Algunas veces se encuentra en reuniones o actividades
programadas, por lo que cuando urgen los tramites administrativos los atiende fuera de
la oficina. Sin embargo la mayoria de directores manifestaron su descontento al tener

que localizarlo en otros lugares.
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De la misma manera el Coordinador Técnico Administrativo argument6 que no siempre
puede atender a la poblacién que los visita y solucionar los trdmites de manera rapida
debido a que en una sola persona recae la funcién administrativa, por lo que el tiempo

es limitado y los quehaceres son demasiados.

Después de analizar las aportaciones proporcionadas por los entrevistados, se puede
deducir que los factores que inciden con mas intensidad en la desatencién al publico,
en la oficina de la Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-
11-12 de San Miguel Panan y Patulul Sector Privado Suchitepéquez son: falta de
recurso humano, falta de recursos materiales y financieros, falta de infraestructura, poco
interés del Ministerio de Educacion, exceso de carga administrativa y limites

administrativos del personal de secretaria.

Es indispensable que el servicio se mejore para el bienestar de la comunidad educativa,
puesto que los establecimientos educativos necesitan orientacion y solucion a los

tramites correspondientes.
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Capitulo V

Conclusiones

En el servicio brindado en la oficina administrativa del sector educativo, interactian
varios sujetos que tienen responsabilidades de atender a la comunidad educativa con
eficiencia y eficacia y los problemas que surgen en la atencion interna en la
Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion, no depende Unicamente de si
misma o del administrador como ente principal del servicio educativo, sino de factores

externos.

El poco interés del Ministerio de Educacion en la asignacion de mas personal que
apoye en la cobertura de los servicios administrativos hacia la comunidad educativa es
una variable altamente preocupante y nocivo porque impide brindar una mejor atencion
en la Coordinaciéon Técnica Administrativa de Educacion, debido a que el apoyo
economico que el Ministerio de Educacion desembolsa, es insuficiente para cubrir

todas las necesidades materiales, fisicas y humanas.

La falta de recurso humano y demasiada carga administrativa para el personal en
servicio, que deben cubrir los requerimientos solicitados a contratiempo por la Direccion
Departamental de Educacion, trae como consecuencia deficiencia de atencion en la

Oficina de la Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion de San Miguel Panan.

Las labores que se desempefian en la Coordinacion Técnica Administrativa de
Educacién son técnico administrativas, y es necesario realizar trabajo de campo,
paralelo a ello cumplir con convocatorias de la Direccion Departamental de Educacion,
reuniones de trabajo y otros imprevistos que surgen, los cuales dificultan una mejor

atencion al publico que visita dicha oficina.
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Recomendaciones

Para lograr un servicio de calidad educativa es imprescindible que todas las personas
involucradas en la educacion interactien entre si, desde el Ministerio de Educacion, y
gue no se deje la responsabilidad Unicamente a los Coordinadores Administrativos de
cada Distrito.

El Ministerio de Educacién debe incrementar el presupuesto econdmico de dicha
cartera y darle cumplimiento a la funcién que se establece en el Acuerdo Gubernativo
No. 165-96 “Programar los recursos financieros, materiales y humanos necesarios para
el cumplimiento de los planes y programas educativos departamentales. Ejecutar y
evaluar la ejecucion de los recursos financieros asignados al Departamento, verificando
la correcta utilizacion de los mismos, de conformidad con la Ley y las politicas, normas

y lineamientos dictados por el nivel central del Ministerio de Educacion”.

La Direccion Departamental de Educacion debe tener un mejor orden y control
administrativo, y solicitar los documentos que se requieren con anticipacion para evitar

apuros y deficiencia en la atencion que se brinda a los establecimientos educativos.

Solicitar apoyo en la Direccion Departamental de Educacion para que contribuyan en la
realizacion del trabajo de campo, como también que se contrate recurso humano para
atender directamente en la oficina en el horario establecido de 8:00 a 16:30 horas para
brindar un servicio de calidad hacia las personas que visitan la Coordinacion Técnica

Administrativa de Educacion de San Miguel Panan.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUR OCCIDENTE
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ

GUIA DE ENTREVISTA PARA DIRECTORES

La estudiante Julia Ciriaco Ruiz, de la Carrera de Licenciatura en Pedagogia y
Administracion Educativa, requiere de informacién para concretar la Tesina denominada
‘Factores que inciden en la atencion al publico en las diferentes jornadas de la
Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-11-12 San Miguel
Panan Suchitepéquez” por lo que se solicita a usted respetuosamente; sirva responder
la presente boleta segun su situacion y criterio personal.

1. ¢Cual es la jornada de atencion al publico en la Coordinacién Técnica

Administrativa de Educacion de San Miguel Panan?

Matutina D Vespertina D Matutina y Vespertina D

¢ Por qué?

2. ¢En qué jornada visita la Coordinacion Técnica Administrativa?

Matutina D Vespertina D Matutina y Vespertina D
¢ Por qué?

3. ¢En cual de las tres jornadas ha sido mejor atendido?
Matutina D Vespertina D Matutina y Vespertina D
¢ Por qué?

4. ¢El horario de atencién al publico es suficiente para atender a todas las personas
gue visitan la oficina?

Si D NOD

¢ Por qué?
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5. ¢Cree usted que las diferentes actividades programadas en la Coordinacion
Técnica Administrativa inciden en la atencion al publico?

SiD NOD

¢ Por qué?

6. ¢Con qué frecuencia visita la Coordinacion Técnica Administrativa?
Todos los dias 3-4 dias por semana
1-2 dias por semana D Solo cuando es necesario D

¢ Por qué?

7. ¢Alguna vez le han pedido apoyo de la coordinacion para realizar actividades
propias de la oficina?

Si D No D

Ejemplifique

8. ¢Los tramites administrativos que usted solicita en la Coordinacion Técnica
Administrativa son resueltos rapidamente?
Siempre D Algunas veces D Nunca D

¢ Por qué?

9. ¢Considera usted que la secretaria que atiende la coordinacién tiene el tiempo
suficiente para realizar todos los documentos solicitan los diferentes
establecimientos educativos?

Si D NOD

¢ Por qué?
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10.¢Cree usted que es necesario contratar a otra persona para que ayude a la
secretaria a realizar todos los tramites administrativos que se manejan en la
coordinacion?

si ] No |

¢ Por qué?

11.¢,Cree usted que los traslapes de actividades en la Coordinacién Técnica
Administrativa perjudican la atencién al publico?

si ] No (]

¢ Por qué?

12.¢Qué factores intensifican la desatencion al publico?
Traslape de actividades Tijj

Insuficiente personal administrativo

Excesivos establecimientos educativos D

Otros D (especifique)
¢ Por qué?

13.¢Cree usted que las clases que se comparten en el Instituto Basico San Miguel
Panan “IBASAM’ interfieren cuando se atiende en jornada vespertina?
Si No

¢,De qué manera? D D

14.¢;Cree que la cantidad de establecimientos educativos que se atienden, incide en
la atencién al publico?

SiD No D

¢Por qué?
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15.¢ Cuales son los recursos que carece la coordinacién para atender al publico
satisfactoriamente?

Humanos D Materiales D Financieros D

Otros: (especifique)
¢ Por qué?

16. ¢ De qué forma ha sido atendido cuando visitan la coordinacion?

17.¢Como son resueltos los documentos administrativos que usted solicita cuando
el CTA esta en actividades fuera de la oficina?

18.¢El personal administrativo de la coordinaciéon es suficiente para cubrir la
demanda de los establecimientos educativos?

si (] No ]

¢ Por qué?
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUR OCCIDENTE
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ

GUIA DE ENTREVISTA PARA SECRETARIA DE LA COORDINACION

La estudiante Julia Ciriaco Ruiz, de la Carrera de Licenciatura en Pedagogia y
Administracion Educativa, requiere de informacién para concretar la Tesina denominada
‘Factores que inciden en la atencion al publico en las diferentes jornadas de la
Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-11-12 San Miguel
Panan Suchitepéquez” por lo que se solicita a usted respetuosamente; sirva responder
la presente boleta segun su situacion y criterio personal.

01.¢Cudl es su horario de trabajo segun su contrato municipal?

02.¢ Cual es el horario de trabajo del Coordinador Técnico Administrativo?

03.¢Cual es la jornada de atencion al publico en la Coordinacion Teécnica
Administrativa de Educacion que usted dirige?
Matutina ] Vespertina D Matutina y Vespertina D

¢ Por qué?

04.¢En cual de las tres jornadas se atiende con mas frecuencia?
Matutina E] Vespertina E] Ambas jornadas D

¢ Por qué?

05.El horario de atencion al publico es suficiente para atender a todas las personas
gue visitan la oficina.

Si D NOD

¢ Por qué?
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06.¢Cree usted que las diferentes actividades programadas en la Coordinacion
Técnica Administrativa inciden en la atencion al publico?

SiE] NOD

¢ Por qué?

07.¢Con qué frecuencia permanece dentro de la coordinacion “para atender a las
personas que visitan la oficina?
- Todos los dias
- 3 a4dias por semana
- 1 a2dias por semana
¢ Porqué?

08. ¢ Atiende usted actividades fuera de la coordinacion Técnica Administrativa?
) v

Ejemplifique

09.¢Cree usted que es necesario contratar a otra persona para que la ayude a
realizar todos los tramites administrativos que se manejan en la coordinacién?

SiD No D

¢ Por qué?

10. ¢ Existen traslapes de actividades en la Coordinacion Técnica Administrativa?
si [ vo [

Si su respuesta es positiva, ¢ Coémo lo soluciona?
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11.¢Qué factores intensifican la desatencion al publico?
Traslape de actividades

Insuficiente personal administrativo E]
Excesivos establecimientos educativos

12.¢Cree usted que las clases que se comparten en el Instituto Basico San Miguel
Panan “IBASAM’ interfieren cuando se atiende en jornada vespertina?

SiD NOE]

¢,De qué manera?

13. ¢El Coordinador técnico Administrativo le ha pedido apoyo a directores o
docentes para realizar las actividades propias de la coordinacién?

SiempreE] Algunas veces E] Nunca E]
¢ Por qué?

14.¢:Cree que la cantidad de establecimientos educativos a los que atiende, incide

en la atencion al publico?
o (]

Si

¢ Por qué?

15.¢Los tramites administrativos que realizan los centros educativos en la
coordinacion son resueltos en el tiempo estipulado.

Siempre E] Algunas veces D Nunca D

¢Por qué?
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16.¢,De qué recursos carece la coordinacion para atender al publico
satisfactoriamente?
Humanos E] MaterialesD FinancierosD

Otros: (especifique)

¢ Por qué?

17.¢De qué forma atiende a las personas que visitan la coordinacién que usted
dirige?

18. ¢ Dedica mas tiempo de su horario de trabajo para atender las necesidades de la
coordinacion?

Siempre E] Algunas veces E] Nunca D

19..,COomo resuelve los documentos administrativos cuando el CTA esta en
actividades fuera de la oficina?
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUR OCCIDENTE
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ

GUIA DE ENTREVISTA PARA COORDINADOR TECNICO ADMINISTRATIVO DE
EDUCACION

La estudiante Julia Ciriaco Ruiz, de la Carrera de Licenciatura en Pedagogia y
Administracion Educativa, requiere de informacion para concretar la Tesina denominada
‘Factores que inciden en la atencion al publico en las diferentes jornadas de la
Coordinacion Técnica Administrativa de Educacion, Distrito No. 10-11-12 San Miguel
Panan Suchitepéquez” por lo que se solicita a usted respetuosamente; sirva responder
la presente boleta segun su situacion y criterio personal.

1. ¢Cual es la jornada de atencion al publico en la Coordinacion Técnica
Administrativa de Educacion que usted dirige?
Matutina D Vespertina D Matutina y Vespertina D

2. ¢En cual de las tres jornadas se atiende con mas frecuencia?
MatutinaD Vespertina D Ambas

¢ Por qué?

3. ¢El horario de atencion al publico es suficiente para atender a todas las personas
gue visitan la oficina?

Si D NOD

¢ Por qué?
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4. ¢Cree usted que las diferentes actividades programadas en la Coordinacion
Técnica Administrativa inciden en la atencion al publico?

si( ) No [ ]

¢ Por qué?

5. ¢Con qué frecuencia permanece dentro de la coordinacion “para atender a las
personas que visitan la oficina?
Todos los dias D 3 a 4 dias por semana D 1 a 2 dias por semana D

¢ Por qué?

6. ¢Como organiza las actividades dentro de la oficina cuando tiene programado
eventos en los Establecimientos Educativos?

7. ¢La Secretaria que atiende en la oficina es suficiente para realizar todos los
tramites administrativos que se manejan en la coordinacion?

Si E] NOD

¢ Por qué?

8. ¢Existen traslapes de actividades en la Coordinacion Técnica Administrativa?
s No (]

Si su respuesta es positiva, ¢ Como lo soluciona?
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9. ¢Qué factores intensifican la desatencion al pablico?
Traslape de actividades D Insuficiente personal administrativo D
Excesivos establecimientos educativos

10.¢ Cree usted que las clases que se comparten en el Instituto Basico San Miguel
Panan “IBASAM’ interfieren cuando se atiende en jornada vespertina?

si (] No ]

¢,De qué manera?

11. ¢Alguna vez en la oficina ha pedido apoyo a directores o docentes para realizar
las actividades propias de la coordinacion?
Siempre D Algunas veces D Nunca D

¢ Por qué?

12.¢Cree que la cantidad de establecimientos educativos a los que atiende, incide
en la atencion al puablico?

SID NOD

¢ Por qué?

13.Los tramites administrativos que realizan los centros educativos en la
coordinacion son resueltos en el tiempo estipulado.

si( ] No (]

¢Por qué?
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14.¢Cuales son los recursos que carece la coordinacién para atender al publico
satisfactoriamente?
Humanos D Materiales D Financieros D

Otros: (especifique)

¢ Por qué?

15.¢De qué forma atiende a las personas que visitan la coordinacion que usted
dirige?

16. ¢ Dedica mas tiempo de su horario de trabajo para atender las necesidades de la
coordinacion?

Siempre O Algunas veces E] Nunca E]

Por quée?

17.¢Como resuelve los documentos administrativos la secretaria cuando usted se
encuentra en actividades fuera de la oficina?
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Dictamenes de Tesis de Grado. Carreras de Pedagogia Fin de Semana. CUNSUROC 2014

Mazatenango, 11 de octubre de 2014
Dic. T.G.C.P. No. 005. 14

Lic. Manuel Antonio Gamboa Gutiérrez
Encargado
Carreras de Pedagogia Plan Fin de Semana
Centro Universitario de Sur Occidente
CUNSUROC

Sefior Encargado:

Por Este medio en mi calidad de profesor titular de curso: E402. Ejercicio Profesional
Supervisado de la Carrera de Licenciatura en Pedagogia y Administracién Educativa del
plan fin de semana del CUNSUROC, y, a lo establecido en los articulos: 39, 50, y 59, del
“Normativo de integracién del Sistema de practicas y Trabajo de Graduacion de las
carreras de Pedagogia Plan Fin de Semana del Centro Universitario de Sur
Occidente”en cumplimiento de mis funciones de ASESOR PRINCIPALdel trabajo de
tesina titulado: “Factores que inciden en la atencién al pablico en las diferentes
jornadas de la Coordinacién Técnica Administrativa de Educacion, distrito No. 10-
11-12, San Miguel Panan y Patulul Sector privado, Suchitepéquez”; elaborado por la
estudiante: la PEM/TAE Julia Ciriaco Ruiz, carné 200941511, Considero que el mismo
retne los requisitos técnicos suficientes, en cuanto a: Calidad en su contenido, metédica
de la investigacion, pertinencia de los resultados y redaccion, por lo que me permito emitir
DICTAMEN FAVORABLE, a fin de que continte con el tramite respectivo.

Atentamente:

“ID Y ENSENAD A TODOS*

——
e

/L
v 7 2
Lic. Manuel Antonio Gamboa Gutiérrez
ASESOR PRINCIPAL

Profesorado de Ensefianza Media en Pedagogia y Técnico en Administracién Educativa
Profesorado de Ensefianza Media en Pedagogia y Ciencias Naturales con Orientacion Ambiental
Licenciatura en Pedagogia y Administracién Educativa



Dictamenes de Tesis de Grado. Carreras de Pedagogia Fin de Semana. CUNSUROC 2014

Mazatenango, 22 de noviembre de 2014
Dic. T.G.C.P. No. 01. 14

Lic. Manuel Antonio Gamboa Gutiérrez
Encargado
Carreras de Pedagogia Plan Fin de Semana
Centro Universitario de Sur Occidente
CUNSUROC

Sefior Encargado:

Por Este medio, y con base al nombramiento de fecha 11 de octubre de 2014. Ref.
NCP. 012-14 del Encargadode las Carreras de Pedagogia del Plan Fin de Semana, yalo
establecido en elarticulo 52. Inciso “c”, 60. Y 61, del “Normativo de integracién del
Sistema de practicas y Trabajo de Graduacion de las carreras de Pedagogia Plan
Fin de Semana del Centro Universitario de Sur Occidente” en cumplimiento de mis
funciones como REVISORA del trabajo de tesina titulado: “Factores que inciden en la
atencién al publico en las diferentes jornadas de la Coordinacién Técnica
Administrativa de Educacién, distrito No. 10-11-12, San Miguel Panan y Patulul
Sector privado, Suchitepéquez”; elaborado por la estudiante: la PEM/TAE Julia Ciriaco
Ruiz, carné 200941511, quien ha incorporado al informe final de su trabajo de tesina las
correcciones pertinentes solicitadas; considero que el mismo retne los requisitos técnicos
de contenido y forma que me permito emitir DICTAMEN FAVORABLE, a fin de que
contintie con el tramite respectivo.

Atentamente:

"ID Y ENSENAD A TODOS”

Profesorado de Ensefianza Media en Pedagogia y Técnico en Administracion Educativa
Profesorado de Ensefianza Media en Pedagogia y Ciencias Naturales con Orientacion Ambiental
Licenciatura en Pedagogia y Administracion Educativa



Dictamenes de Tesis de Grado. Carreras de Pedagogia Fin de Semana. CUNSUROC 2014

@ USAC

TRICENTENARIA
e I Cris Do Mazatenango, 22 de noviembre de 2014

Dra. Alba Ruth Maldonado de Ledn
Directora del Centro Universitario de Sur Occidente
Edificio

Respetable Directora:

Basado en los dictamenes favorables del Trabajo de Tesina titulada “Factores que
inciden en la atencién al publico en las diferentes jornadas de la Coordinacién
Técnica Administrativa de Educacién, distrito No. 10-11-12, San Miguel Panan y
Patulul Sector privado, Suchitepéquez”; elaborado por la estudiante: la PEMITAE Julia
Ciriaco Ruiz, carné 200941511, de la carrera de Licenciatura en Pedagogia y Administracion
Educativa del Plan Fin de Semana del CUNSUROC.

De conformidad con lo establecido en el Articulo 62, del “Normativo de integracion del
Sistema de practicas y Trabajo de Graduacién de las carreras de Pedagogia Plan Fin de
Semana del Centro Universitario de Sur Occidente”, se adjunta el informe de la tesina
completa, incluyendo copia de los dictamenes respectivos, para su conocimiento y
autorizacién del IMPRIMASE de la misma, para que pueda proseguir el tramite respectivo
para el Examen General Publico y Acto de Graduacién como Licenciado en Pedagogia y
Administracion Educativa.

Agradeciendo su amable atencion, me es grato suscribirme de usted.
Atentamente.
“Id y ensefnad a todos”
/i 4/@?‘
J7 7 b

Lic. Manuel Antonio Gamboa Gutiérrez
Encargado de Carrera de Pedagogia Plan Fin de Semana




“USAC

TRICENTENARIA

Uriversician de Sun Coros e Guatienoly

CUNSUROC/USAC-1-95-2014

DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUROCCIDENTE,

Mazatenango, Suchitepéquez, el veintiséis de noviembre de dos mil catorce—————

Encontrindose agregados al expediente los dictimenes del asesor y revisor, SE
AUTORIZA LA IMPRESION DE LA TESINA TITULADA: “FACTORES QUE
INCIDEN EN LA ATENCION AL PUBLICO EN LAS DIFERENTES JORNADAS
DE LA COORDINACION TECNICA ADMINISTRATIVA DE EDUCACION,
DISTRITO No. 10-11-12 SAN MIGUEL PANAN Y PATULULU SECTOR
PRIVADO SUCHITEPEQUEZ, de la estudiante: Julia Ciriaco Ruiz, carné 200941511

de la carrera Licenciatura en Pedagogfa y Administracién Educativa. Plan Fin de Semana.
“ID Y ENSENAD A TODOS”

-

@ (Y

~ o " (é
DRA. ALBA RUTH MALDONADO DE LE&QNHE[; gN 2

DIRECTORA
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