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Resumen

Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida fue creada con capital propio y administrado por el
propietario, esta constituido como una mediana empresa segun inscripcion en el registro
mercantil, por su capital de trabajo y sus movimientos econémicos segun estados financieros. La
actividad econOmica estd enfocada como una empresa de comercio y servicio: servicio de
hoteleria y alimentos; y comercializacion de productos de primera necesidad. El propietario lo ha
administrado con experiencias obtenidas en el trayecto de su vida, no dispone de conocimiento
administrativo a nivel profesional y esto provoca que pierda valioso recurso para mejorar el

servicio, crecimiento o expansion de la misma.

La empresa en la actualidad debe disefiar planes, metas, crear objetivos y una correcta
organizacion, tener personal capacitado que pueda manejar controles y motivar al personal bajo

su cargo, con la finalidad de mejorar y establecer rangos aceptables de rentabilidad.

La institucion no cuenta con planes estratégicos tanto a corto, mediano y largo plazo, esto

provoca un alto riesgo de perder o conducirla al fracaso y cierre definitivo de la empresa.

La presente propuesta tiene la finalidad de identificar y corregir las debilidades encontradas. Con
el propdsito de aprovechar y utilizar los recursos, alcanzar una rentabilidad justa al fin de la
necesidad del propietario que genere utilidades para mejorar el servicio y crear nuevas

expectativas en el futuro.



Introduccion

Las empresas guatemaltecas hoy en dia se han formado y constituido a base de experiencias y
conocimientos ambiguos. Esto provoca que mucho capital se derroche por falta de conocimiento
sobre el tema de administracion de recursos, esto conlleva en ocasiones el cierre temporal en

definitiva el negocio.

En funcion a lo anterior se realiz6 una investigacion a la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y
Tienda la Florida ubicado en la cabecera municipal de la Libertad, Huehuetenango, para
contribuir a una propuesta de solucion que permita el aprovechamiento al maximo del valioso
recursos que ellos disponen. La investigacion se documenté por medio de cuatro capitulos,
distribuidos segin el orden establecido por la Universidad Panamericana, descritos a

continuacion

El capitulo uno, hace referencia sobre informacion detallada de los diferentes conceptos
relacionado a la administracion y sus procesos, cuenta con bibliografias de autores de fama
mundial por su trayectoria en la investigacion de temas administrativos que ha venido a favorecer
y contribuir al engrandecimiento de las empresas. Se conocen los antecedentes y surge el

planteamiento del problema, la justificacion, alcances y limites.

En el capitulo dos, se establece la metodologia y las herramientas para la busqueda sistematica de

informacidn sobre los datos que se deseaba obtener.

En el capitulo tres, se presenta y discute el resultado obtenido y se crean las conclusiones y

recomendaciones del planteamiento del problema.

El capitulo cuatro, contiene la propuesta de mejoras y la viabilidad del proyecto dado como

resultado de la investigacion de campo y documental.



Capitulo 1
1.1 Marco Tebrico

1.1.1 Administracion
En la administracion, siempre se debe de pensar en el ser humano y por lo tanto su marco de
referencia, principios, medios y su dinamismo los da el, no solo como medio 0 proceso sino como

principio y mordaz.

Por su aplicacion debe estar siempre concebida y orientada en términos humanos, por ello sus
sistemas deben ser regidos por normas que tengan tal baje, no puede haber un verdadero esfuerzo

cooperativo permanente si los factores constituyen la médula o lo méas importante.

La administracion es para Tead O. (1956): “el conjunto de actividades propias de ciertos
individuos que tienen la mision de ordenar, encaminar y facilitar los esfuerzos colectivos de un

grupo de personas reunidos en una entidad, para la realizacion de objetivos previo definido”.

Koontz y Weihreich (1987) plantean que: “la administracion es una actividad esencial; asegura la
coordinacion de esfuerzos individuales para el logro de metas grupales. El propdésito de todo
administrador es establecer un medio ambiente en el cual las personas pueden lograr metas de

grupo con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales e insatisfacciones personales”.

Segun Henry Fayol 2000, “Administrar es prever organizar, mandar, coordinar y controlar”.

El concepto de administracion involucra los términos siguientes:

e Obijetivo: la administracion siempre estd enfocada en lograr determinados fines.

e Eficiencia: capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado,
esto se lograra con garantizar los recursos disponibles al minimo costo y con la maxima

calidad.



e Coordinacion de recursos: la administracion requiere combinar, sistematizar y analizar los

diferentes recursos que intervienen en el logro de un fin comadn.

e Productividad: es la relacion entre la cantidad de insumos necesarios para producir un
determinado bien o servicio. Es la obtencion de los maximos resultados con el minimo de

recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

Se deduce que la administracion es un proceso de funciones o actividades dirigidas por los
gerentes conocidos como planificacion, organizacion, direcciéon y control y juntas alcanzan el

proposito establecido de la organizacion.

1.1.2 Importancia de la administracion

La Administracion es trascendente en la vida del hombre, porque es imprescindible para el
adecuado funcionamiento de cualquier organismo social; simplifica el trabajo para lograr mayor

productividad, rapidez y efectividad.

1.1.3 Proceso administrativo

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad. La
administracion comprende varias fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento exhaustivo es
indispensable a fin de aplicar el método, los principios y las técnicas de esta disciplina, de una

forma correcta.

Segun Koontz H. (1987) en su concepcion mas sencilla se puede definir el proceso administrativo
como la administracién en accion, o también como: el conjunto de fases o etapas sucesivas a
través de las cuales se efectia la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un
proceso integral. Para administra cualquier empresa, existen dos fases: una estructural, en la que a
partir de uno o mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos, y otra operativa, en la que se
ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de

estructuracion. A estas dos fases se le Ilama: mecanica y dinamica de la administracion.



En el siguiente cuadro se determina los procesos administrativos segin Robbins (2010), el cual

consiste de la siguiente manera:

Cuadro 1

Planificacion Organizacion Direccion Control

Definir metas, establecer | Determinar qué | Dirigir y motivar a | Vigilar las actividades para

estrategias y desarrollar | debe hacerse, como | los participantes, | asegurarse de que se
sub planes para coordinar | se hara, y quién | para resolver | cumplan conforme a lo
actividades. debera hacerlo. Conflictos planeado

Fuente Mary Blanca Diaz Rodas-USAC

Planeacién

“Es definir los objetivos o metas de la organizacién, establecer una estrategia general para
alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquia completa de planes para integrar y coordinar
actividades” (Coulter., 1996)

“Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, establecer los principios que
habran de orientarlos, la secuencia de las operaciones para realizarlo y las determinaciones del

tiempo y de los nimeros necesarios para su realizacion.” (Rodas. 2003)

“La planeacion es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y acciones en el
tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de
determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa».
(Sallenave. 1991).

Planeacion es la determinacion de los objetivos y eleccion de los cursos de accion para lograrlos,
con base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de realizarse en un

futuro.



Organizacién

Se refiere a la creacion de una estructura, la cual determina las jerarquias necesarias y agrupacion

de actividades, con el fin de simplificar sus funciones dentro del grupo social.

La organizacion nacio de la necesidad humana de cooperar. Los hombres se han visto obligados a
cooperar para obtener fines personales, por razén de sus limitaciones fisicas, bioldgicas,
sicoldgicas y sociales. En la mayor parte de los casos, esta cooperacion puede ser mas productiva

0 menos costosa si se dispone de una estructura de organizacion.

Es obvio que personas capaces que deseen cooperar entre si, trabajaran mucho mas efectivas si
todos conocen el papel que deben cumplir y la forma en que sus funciones se relacionan unas con
otras. Este es un principio general, vélido tanto en la administracion de empresas como en

cualquier institucion.

Una estructura de organizacion debe estar disefiada de manera que sea clara para todos, quien
debe realizar determinada tarea y es responsable por determinados resultados; en esta forma se
eliminan las dificultades que ocasiona la imprecisién en la asignacion de responsabilidades y se
logra un sistema de comunicacion y de toma de decisiones que refleja y promueve los objetivos

de la empresa.

Direccion

Para llevar a cabo las actividades que resulten de los pasos de planeacion y organizacion, es
necesario que el gerente tome medidas que inicien y continlen las acciones requeridas para que
los miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente
para poner el grupo en accion, esta dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los
miembros a mejorarse lo mismo que el trabajo mediante su propia creatividad y la compensacion

a esto se le llama Direccion.



Control

Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar o vigilar lo que se realiza, para
asegurar que el trabajo de otros esta progresar en forma satisfactoria hacia el objetivo

predeterminado.

Establecer un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas para ese plan y la
ejecucion exitosa de cada miembro no asegura que la empresa sera un éxito. Pueden presentarse
discrepancias, malas interpretaciones y obstaculos inesperados y habran de ser comunicados con

rapidez al gerente para que se emprenda una accion correctiva.

Tenemos los tipos siguientes tipos de control organizacional:

e Los controles preventivos son el conjunto de mecanismos y procedimientos que se utilizan
para analizar las operaciones que se han proyectado realizar, antes de su autorizacion o antes
de que esté en marcha, con el propdsito de determinar la veracidad y legalidad de dichas
operaciones y su conformidad con los planes, programas y presupuestos.

e Estos controles garantizan que antes de comenzar una accion se haya hecho el presupuesto de
los recursos humanos, materiales y financieros que se necesitaran. Los presupuestos
financieros son el tipo mas comun de control preventivo a la accion, porque la adquisicion de
empleados, equipos y suministros requieren dinero. La programacion es otro tipo importante

de control preventivo, estas actividades preliminares requieren que se invierta bastante tiempo.

e EIl control preventivo es de responsabilidad exclusiva de cada organizacion como parte
integrante de sus propios sistemas de control interno. Por tal razén se dice que el control
preventivo siempre es interno, y los administradores de cada empresa son responsables de
asegurar que el control preventivo esté integrado dentro de los sistemas administrativos y

financieros, y sea efectuado por el personal interno responsable de realizar dicha labor.



e Los controles concurrentes, son los que se realizan mientras se desarrolla una actividad. La
forma mas conocida de este tipo de control es la supervision directa. Asi, un supervisor
observa las actividades de los trabajadores y puede corregir las situaciones problematicas a
medida que aparezcan. En la actualidad los sistemas computarizados pueden ser programados
para brindar al operador una respuesta inmediata si comete un error, o si se ha procesado una
informacidn equivocada, los controles concurrentes del sistema rechazaran la orden y le diran

donde se encuentra el error.

e Los controles posteriores, son los que se llevan a cabo después de la accion. De esta forma se
determinan las causas de cualquier desviacion del plan original, y los resultados se aplican a
actividades futuras similares. Por ejemplo en las auditorias contables, estadistica, contabilidad,

otros.

1.2 Antecedentes

Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida es una empresa privada, por el capital que posee es
catalogado como mediana empresa, guatemalteca, dedicada a la venta de abarrotes y prestaciones
de servicio de Hoteleria y Restaurante, se encuentra localizada en la cabecera municipal de la
Libertad, Huehuetenango, constituido con el nombre de Hotel y Restaurante Eilyn segln
inscripcion No. 629017 De folio. 148, del libro No.591 de la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SAT), y Tienda La Florida segun Inscripcion No. 453255 De folio. 221, del libro No.
415, de la Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT).

A nivel administrativo la empresa carece de vision y misién institucional, no posee objetivos ni
planes que direccionen a la empresa y al personal, no cuenta con controles, normas ni

presupuesto, que monitoreen las diferentes actividades comerciales de la empresa.

No posee un control interno para el andlisis y evaluacion de las actividades que puedan
proporcionar informacion veraz, eficaz y oportuna en las diferentes areas administrativas,

mercadeo y financieras.



Posee un contador que controla el pago de impuestos a base de la facturacion que le es
proporcionada por el propietario, elabora estados financieros necesario sin el respectivo analisis
ni evaluacion de resultados que permita establecer utilidades, se carece de un mecanismo de
evaluacion y andlisis de puesto, no utiliza contratos legales ni prestaciones de ley obligatorios

para el personal que labora en la empresa.

La distribucion y asignacion de puestos de los empleados en la empresa Hotel y Restaurante

Eilyn y Tienda la Florida es la siguiente:

Descripcion de puestos segln area

No. Cantidad Puesto Area de la Empresa

1 4 Local No. 1y 2 Abarroteria

2 1 Contador Abarroteria

3 2 Ruteros Abarroteria

4 2 Recepcionistas Hotel

5 1 Cubrecamas Hotel

6 2 Conserje Hotel y Restaurante
7 3 Cocineros Restaurante

8 2 Meseros Restaurante

9 1 Gimnasio Hotel

10 1 Albafiil y fontanero Hotel

11 1 Chofer Hotel y Restaurante

Fuente: elaboracion propia

1.3 Planteamiento del problema

Se ha visto que las empresas han tenido grandes dificultades de permanecer en el mercado,
algunas han dejado de existir por diferentes problemas y fendmenos. Ha sido el gran desafio de
los administradores el afrontar y buscar soluciones a estas complicaciones, al crear mejores
métodos y estrategias, utilizan su conocimiento y experiencia adquirida con el tiempo para

mantenerse a flote en este mundo creciente y competitivo.



El propietario de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida cuenta con un gran
reto que enfrentar por el desconocimiento en los componentes esenciales que constituyen los
principios del proceso administrativo, los cuales son factores de gran importancia para el
aprovechamiento o perdida de sus recursos economicos, tecnologicos y humanos. Se ha
detectado que la empresa no cuenta con metas y planes que orienten las diferentes actividades. Se
ha determina que debe hacerse, cdmo se hard, y quién deberé hacerlo, nadie dirige y motiva a los
empleados, no se lleva un control de las actividades para asegurar que se cumplan las

obligaciones y responsabilidades de cada empleado.

Si la situacion anterior persiste, la administracion de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y
Tienda la Florida, tendrd implicaciones que pueden afectar la pérdida de recursos y la baja
rentabilidad al no administrar de manera eficaz y eficiente los recursos por el desconocimiento
del proceso administrativo. Sin embargo existen algunas herramientas y técnicas que se pueden
utilizar para planear, organizar y dirigir la estructura de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y

Tienda la Florida, con la finalidad de controlar con mayor eficiencia y eficacia los recursos.

1.4 Pregunta de investigacion

¢Como se deben mejorar los procesos administrativos en la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y

Tienda la Florida, de La Libertad, Huehuetenango?

1.5 Objetivos
1.5.1 Obijetivo general

Determinar el proceso administrativo en la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida
ubicado en la Libertad, Huehuetenango.
1.5.2 Objetivos especificos.

¢ Identificar los planes empiricos o cientificos que se aplican en Hotel y Restaurante Eilyn y

Tienda la Florida.



e Establecer la organizacion que se desarrolla en la empresa sujeto de estudio.
e Identificar las fortalezas y debilidades en cuanto a la direccion de la empresa.

e Senalar los controles y sistemas de vigilancias en las actividades para asegurarse de que se

cumplan conforme a lo planeado.

1.6 Justificaciéon

La empresa Hotel y Restaurante

Eilyn y Tienda la Florida es un institucién que desde su inicio ha tenido un crecimiento e
introduccién en el mercado de la hoteleria y restaurante como en la venta de abarrotes, que

satisface a un gran sector de la poblacion de la Libertad, Huehuetenango

En el proceso de la investigacion se ha identificado varios factores que le han contraido diversos
problemas, derivados a una inadecuada administracion, que puede llegar a constituir un
obstaculo en el crecimiento empresarial de la organizacion, si no se busca una alternativa de

solucioén.

Los procesos administrativos, pueden lograr, que mejore su estabilidad y rentabilidad para
posicionarse y abarcar un mejor mercado en la poblacién e incrementar sus utilidades con el

maximo aprovechamiento de los recursos tantos financieros, tecnolégicos y humanos.

1.7 Variables de investigacién

1.7.1 Definicion conceptual

Administracion

e Stoner, y Freeman (1995) definen la administracion como: "el proceso de planear,

organizar, liderar y controlar el trabajo de los miembros de la organizacion y de utilizar



todos los recursos disponibles de la empresa para alcanzar los objetivos organizacionales

establecidos".

Proceso Administrativo

e Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectua la
administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral. Un proceso
es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad, para Sthepen
Robinns posee cuatro especificas que son la Planeacion, Organizacion, Direccion y
Control.

1.7.2 Definicion Operacional
Es un proceso que mejora el aprovechamiento, la distribucion y control de los recursos

disponibles de una empresa.

1.7.3 Indicadores

e Planear

e Organizar

e Dirigir

e Controlar
1.8 Alcancesy Limites
1.8.1 Alcances

a) Espacial: el estudio se realiza en el area administrativo de la empresa Eilyn ubicado en el

canton Centro, del municipio de La Libertad, Huehuetenango
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b) Temporal: €l tiempo en el cual se realizo la consultoria es de ocho meses, a partir del mes de

febrero y al mes de septiembre del 2013

c) Teodrica: el estudio se hara desde el punto de vista administrativo, con el objetivo de organizar

y crear mejores oportunidades a la empresa.

1.8.2 Limites

Durante la etapa de investigacion surgieron diferentes inconvenientes tanto en la recoleccion de
datos, como en la informacion de parte del propietario por la falta de organizacién en sus

documentos contables e inscripciones en el Registro Mercantil.
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Capitulo 2
2.1 Metodologia

2.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion se realizé de tipo descriptiva la que Chavez Zepeda (2001: 28) define como
la que “Aborda situaciones recientes o actuales, que el investigador obtiene de testigos,
documentos o fuentes directas, cuya veracidad es posible comprobar dentro de ciertos limites.
Explora la realidad actual, para describirla o para recoger datos que le permitan predecir

acontecimientos a corto, mediano o largo plazo.”

2.2. Sujetos de investigacion

2.2.1 Personas

Los sujetos de investigacion son el propietario y el personal que

Restaurante Eilyn y Tienda la Florida, entre ellos estan:

e Propietario

e Empleados, los cuales se describen a continuacion

Descripcion de puestos segun area

No. Cantidad Puesto Area de la Empresa

1 4 Local No. 1y 2 Abarroteria

2 1 Contador Abarroteria

3 2 Ruteros Abarroteria

4 2 Recepcionistas Hotel

5 1 Cubrecamas Hotel

6 2 Conserje Hotel y Restaurante
7 3 Cocineros Restaurante

8 2 Meseros Restaurante

9 1 Gimnasio Hotel

10 1 Albafiil y fontanero Hotel

11 1 Chofer Hotel y Restaurante

Fuente: elaboracion propia
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2.2.2 Unidad de analisis

La documentacion que se revisara y consultara serd los libros de ventas, estados financieros,
patentes, facturas y controles de empleados en los que se encuentra informacion de la empresa
relacionado a sus ingresos, patrimonio y utilidades que da a conocer sus antecedentes y

crecimiento.

Se tomara toda la poblacién de la empresa constituida por el propietario y 20 empleados.

2.3 Instrumentos

En la investigacion se aplica la encuesta.

La encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que el investigador pregunta a los
investigados sobre los datos que desea obtener, y luego "reline estos datos individuales para

obtener durante la evaluacion datos agregados™ (Mayntz. Et al., 1976:133).

Se disefiaron dos tipos de encuesta para analizar los diferentes factores y problematicas de la
empresa, la primera sera dirigida a los 20 empleados que posee la empresa y la segunda encuesta
sera dirigida al propietario, sobre el nivel de conocimiento que posee cada uno en los procesos
administrativos.

2.4 Procedimientos

Desde el inicio de la investigacién se ha realizado diferentes actividades las cuales se describiran,

a continuacion:
¢ Identificar la empresa por sus diferentes caracteristicas, actividades, tamafio y ubicacion.

e Disefar y planificar la solicitud el cual fue dirigida al propietario de la empresa Hotel y

Restaurante Eilyn y Tienda la Florida, para la realizacion de la PED.

e Analisis preliminar de la situacion de la empresa.
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¢ Recopilacién de informacion a través de documentaciones, estados financieros y informacion

adquirida por parte del propietario.

e Creacion de la encuesta, dirigida al propietario de la empresa para determinar el diagnostico

empresarial.
¢ Identificacion de la problemética y tema de investigacion.
¢ Disefar herramienta y tipo de investigacion para propuestas de solucion del problema.
¢ Identificar a los sujetos de estudio
¢ Elaboracion de instrumento para recopilar informacion especifica del tema de estudio.
e Tabulacion de la informacion.
e Presentacion y analisis de la informacion.
e Elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

e Disefio de propuesta de mejora.

2.5 Disefo de la investigacion

El disefio de la presente investigacion se realiza de forma documental, se recabo informacion de
diferentes documentos contables y financieros, inscripcion del registro mercantil, visitas

personalizadas en las diferentes areas de la empresa y trabajos de campo.
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Cuadro de operacionalizacion de variables

a lo planeado.

Variable Indicadores Objetivo Pregunta
*
Planear Identificar los planes empiricos o cientificos que se N
aplican en Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida.
*
*
. Establecer la organizacion que se desarrolla en la
Organizar . . *
empresa sujeto de estudio.
*
Proceso
Administrativo *
o Identificar las fortalezas y debilidades en cuanto a la
Direccion L *
direccion de la empresa.
*
*
Sefialar los controles y sistemas de vigilancias en las
Control actividades para asegurarse de que se cumplan conforme | *

Fuente: elaboracion propia
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2.6 Aporte

2.6.1 A la empresa

Proporcionar herramientas al propietario y empleados de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn
para el mejoramiento de sus funciones. Y Crear asi mejores oportunidades para la estabilidad y

buena rentabilidad con el aprovechamiento de sus recursos financieros, tecnoldgicos y humanos.

2.6.2 Universidad

Como material de apoyo y fuentes de informacidn para estudios similares.

2.6.3 A Guatemala

Contribuir al conocimiento administrativo a todos y duefios de la MIPyME del pais, que por
cuestiones econdmicas, politicas y sociales se les ha privado de tantas oportunidades para el

mejoramiento de sus empresas. Ser asi, fuente generadora para el desarrollo del pais.
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Capitulo 3

3.1 Presentacion de Resultados

Una vez finalizado el trabajo de campo, donde se realizd 21 encuestas, 20 dirigidas a los
empleados de las diferentes areas de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida y

una dirigida al propietario se obtuvo los resultados siguientes:

a) Descripcion de cada pregunta a colaboradores.
e Grafica de resultados.

e Datos importantes del resultado
b) Descripcion de cada pregunta al propietario.

e Grafica de resultados.

e Datos importantes del resultado.
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a) Descripcion de cada pregunta a colaboradores.

1. ¢Conoce algun tipo de plan de trabajo en la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda

la Florida?

Grafica No. 1

CONOCIMIENTO DE PLAN DE TRABAJO DE LA EMPRESA
20

/ 18

]| NO TOTAL

Fuente: elaboracion propia

Tener identificado la direccion hacia donde llevar a una empresa es un factor importante
que determina el éxito de la misma, si no existe una vision clara a donde dirigirse puede

generar una incertidumbre hacia donde se dirige la empresa.
La grafica puede dar un amplio conocimiento que la mayoria de los empleados

desconocen de los planes, no ejecutan a cabalidad sus actividades y puede generar algin

tipo de desorden y contratiempo dentro de la empresa.
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2. ¢El propietario elabora y planifica con los empleados estrategias que ayuden a mejorar el
desempefio de todos, dentro de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida?

Grafica No. 2

PLANIFICACION DEL PLAN DE LA EMPRESA JUNTO AL
COLABORADOR

SIEMPRE A VECES NUNCA TOTAL

Fuente: elaboracion propia

Las empresas deben conocer e identificar los problemas y oportunidades por medio de la
matriz FODA, planes y estrategias que puedan mejorar la misma. Se puede observar en la
grafica que una minima parte de colaboradores tienen conocimiento de la elaboracion del
plan de trabajo. Esto significa que aun hace falta que la administracion involucre a los
colaboradores para formar parte de la elaboracion de los planes y tener un mismo

propdsito en la misma.
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3. ¢El propietario comunica a los empleados el avance de los planes de la empresa Hotel y

Restaurante y Tienda la Florida?

Grafica No. 3

COMUNICACION DEL PLAN DE TRABAIO A LOS
COLABORADORES

]| NO TOTAL

Fuente: elaboracion propia

La comunicacion es un factor importante en una empresa, para dar a conocer la direccion
es imprescindible determinar los canales adecuados de comunicacion dentro de la
institucion. El resultado del analisis de la grafica manifiesta que no existe en su totalidad

de los colaboradores el conocimiento de los planes de trabajo de la empresa.

20



4. ;Considera necesario la creacion de un puesto de gerencia financiero dentro de la

empresa, para ejercer las funciones de administrador?

Grafica No. 4

CREACION DEL PUESTO DE GERENTE
FINANCIERO

20

]| NO TOTAL

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los empleados considera necesario la creacion y contratacion de una
persona que pueda ejercer el cargo de gerente en la empresa y mejorar la administracion
del recurso financiero, tecnolégico y humano, importantes dentro de la empresa.
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a. ¢Qué nivel académico considera que debe poseer la persona que desempefie el

puesto?
Grafica No. 5
Caracteristicas Academicas
20
Nivel Diversificado Nivel Universitario TOTAL

Fuente: elaboracidn propia

El nivel académico tanto en conocimiento y experiencia son tomadas en cuenta en el
aspecto a considerar para la contratacién de la persona que pueda ejercer el cargo de
gerente dentro de la empresa Eilyn y Tienda la Florida, la grafica determina que el grado

académico recomendado es la de un universitario.
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b. ¢Es importante la experiencia laboral?

Grafica No. 6

Experiencia Laboral

Irrevelante Importante Impresindible

Fuente: elaboracién propia

La mayoria de los empleados consideran que es de suma importancia la experiencia que
pueda tener una persona, a la hora de ejercer el cargo de gerente financiero en una

empresa.
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5. ¢Considera necesario realizar algin tipo de evaluacion para determinar las habilidades y
aptitudes del nuevo gerente financiero?

Grafica No. 7

EVALUACION DE HABILIDADES Y APTITUDES EN LA
CONTRATACION DEL COLABORADOR

20
=

]| NO TOTAL

Fuente: elaboracidn propia

El proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal de una empresa es
importante desde identificar el perfil del puesto, realizar reclutamiento, la seleccion, la
contratacion, induccion y capacitacion del personal es importante para aprovechar al
maximo los recursos con que cuenta la empresa y generar. Del total de los colaboradores
existe una parte que no fue evaluada de manera correcta y esto es parte de las debilidades
de la empresa.
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6. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion para mejorar sus habilidades y aptitudes para el

buen desempefio de sus labores?

Grafica No. 8

CAPACITACION PARA EL MEJORAMIENTO DE
HABILIDADES Y APTITUDES DEL COLABORADOR

20

0
> 4

SIEMPRE A VECES NUNCA TOTAL

Fuente: elaboracion propia

Para que el personal sea apto y productivo, la empresa tenga los resultados de
conformidad a sus objetivos, deben de ser capacitados todos. Sin embargo se pudo
observar que en la realidad no existe un programa de capacitacién para mejorar la

estabilidad y productividad laboral.
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7. ¢Como califica las habilidades y aptitudes del propietario en el desempefio de sus labores

en la empresa?

Grafica No. 9

CALIFICACION DE LAS HABILIDADES Y APTITUDES DEL
PROPIETARIO EN LA EJECUCION DE SUS LABORES

20

15

3 2
g - =
A

EXCELENTE BUENA REGULAR  DEFICIENTE TOTAL

Fuente: elaboracion propia

El conocimiento de gerencia en una empresa es vital para el buen funcionamiento de la
misma; la cual permitirda un mejor manejo en los temas administrativos, financieros y
mercadologicos, esto puede ser una de las ventajas para mejorar los procesos en la

empresa.
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8. ¢Considera importante la constante motivacion laboral para el buen rendimiento en el
trabajo?

Grafica No. 10

IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION A LOS EMPLEADOS
PARA EL BUEN RENDMIENTO DE SU TRABAJO

20 20

]| NO TOTAL

Fuente: elaboracion propia

Como se sabe la motivacion laboral es un aspecto que no debe faltar en los empleados.
Uno de los beneficios mas importantes de la motivacion laboral es el compromiso. Tener

empleados motivados se traduce en empleados comprometidos y con ganas de sumar.
En la gréfica se puede visualizar que en la empresa Eilyn y Tienda la Florida el 100%

considera que es necesaria e importante la motivacion de los empleados para ejercer de

mejor manera las actividades en la empresa, y obtener los objetivos deseados.
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9. ¢Como evalla el grado de motivacion que posee el personal dentro de la empresa?

Grafica No. 11

GRADO DE MOTIVACION DEL PROPIETARIO PARA 5US
EMPLEADOS

20
| |
4
3
1 -'—-
P .

EXCELENTE BUENA REGULAR  DEFICIENTE TOTAL

Fuente: elaboracidn propia

Las gestiones profesionales estan estrechas y ligadas a las situaciones o circunstancias
personales. Por consiguiente, la motivacion que existe en la institucion no es la adecuada

segun el andlisis efectuado de conformidad con la gréfica.
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10. ¢ Conoce algun sistema de control automatizado que se utiliza en la empresa?

Grafica No. 12

CONOCIMIENTO EN EXISTENCIA DE ALGUN TIPO DE
CONTROL AUTOMATIZADO DE LA EMPRESA

20

10
Favy

0

]| NO TOTAL

Fuente: elaboracidn propia

La adopcidn del control automatizado en general, es una estrategia clave para la mejora de
la competitividad de la empresa y alcanzar objetivos que de otro modo no podrian
conseguirse. Para el ahorro de recursos tanto econdmicos y humanos es necesaria en
algunos casos la automatizacion de controles. El sistema de control de la empresa Eilyn y

Tienda la Florida es deficiente segun la encuesta realizada al personal.
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11. ;Considera necesario la aplicacion de un sistema de control dentro de la empresa Hotel y

Restaurante y Tienda la Florida?

Grafica No. 13

CONSIDERA NECESARIO LA APLICACION DE SISITEMAS
DE CONTROL DENTRO DE LA EMPRESA

LU

18

]| NO TOTAL

Fuente: elaboracidn propia

El sistema de control que maneja la empresa Eilin y Tienda la Florida es manual y no
llena las expectativas necesarias para el buen funcionamiento de la misma. La mayoria de
empleados considera necesario la aplicacion de un sistema de control dentro de la

empresa para mejorar sus registros.
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12. ;Cémo califica la implementacion de un sistema de control en la empresa Hotel y

Restaurante Eilyn y Tienda la Florida?

Grafica No. 14

BENEFICIOS AL APLICAR UN SISTEMA DE CONTROL
DENTRO DE LA EMRESA

[
(=]

2
1
B =

EXCELENTE BUENA REGULAR  DEFICIENTE TOTAL

Fuente: elaboracion propia

En toda empresa es necesario un buen sistema de control, la grafica demuestra que la aplicacion
dentro de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida resultaria excelente para el

buen funcionamiento y rentabilidad de la misma.
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3.2 Discusion de resultados

Koontz y Weihreich (1987) plantean que: “la administracion es una actividad esencial; asegura la
coordinacion de esfuerzos individuales para el logro de metas grupales. Comprende varias fases,
etapas o funciones, cuyo conocimiento exhaustivo es indispensable a fin de aplicar el método, los

principios y las técnicas de esta disciplina, correctamente”.

La falta de una buena administracion dentro de la empresa por el desconocimiento y la escasa
experiencia del propietario en la aplicacion de los diferentes procesos administrativos, esto
provoca que los empleados no posean la informacion necesaria hacia donde deben dirigirse. Se
toma en cuenta que los empleados desconocen los diferentes planes de la empresa, pueden llegar
a un descontrol que provoque pérdidas de recursos valiosos, que a la vez pueden llevar a la
empresa a sufrir grandes pérdidas en sus utilidades, recurso importante para la mejora o

crecimiento de la misma.

Segun Koontz H. (1987) define el proceso administrativo como la administracién en accion o
también como: el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la

administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Para llevar a cabo las actividades que resulten de los pasos de planeacion y organizacion, es
necesario que el propietario tome medidas que inicien y continten las acciones requeridas para
que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente
para poner el grupo en accion estd dirigir, desarrollar a los empleados, instruir, ayudar a los
miembros a mejorar lo mismo que el trabajo mediante su propia creatividad y la compensacion, a
esto se le llama direccion. Segun datos obtenidos en la presentacion de resultados, el propietario
no realiza ni ejecuta ninguna de estas cualidades, la empresa no tiene hasta la fecha contemplada en
sus politicas a implementar programas de capacitacion e incentivos, herramienta que coadyuvan a

mejorar el nivel de productividad de los trabajadores.
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Establecer un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas para ese plan y la
ejecucion exitosa de cada miembro, no asegura que la empresa serd un éxito. Pueden presentarse
discrepancias, malas interpretaciones y obstaculos inesperados y habran de ser comunicados con
rapidez al propietario para que se emprenda una accién correctiva. Es necesario el conocimiento
de los tipos de control entre ellos podemos mencionar los controles preventivos y controles
posteriores, los cuales segun la encuesta la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la
Florida, no posee ningun tipo de control que pueda informar al propietario de algun problema o

incluso si los planes son ejecutados segun lo planificado.
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Capitulo 4
Propuesta de mejora y viabilidad del proyecto
4.1 Descripcion de la Propuesta

En respuesta a la problematica existente de conformidad a la investigacion realizada, se ve
reflejada la necesidad de contar con un proceso administrativo para aprovechar el rendimiento

en las actividades de la empresa, tanto, econémicas, financieras y administrativas.

Es necesario implementar dicha herramienta que permitira el desarrollo de actividades de manera
ordenada para cumplir las expectativas que pretende la institucion y de los clientes que se busca,
que tanto el personal como el propietario de la empresa conozcan como: planificar, organizar,
dirigir y controlar. La empresa es dirigida por el propietario y lo hace de manera empirica, no
cuenta con planes ni metas, no posee un manual de funciones para el desarrollo de las actividades
de los empleados. Hay ausencia de controles que reflejen el cumplimiento de los objetivos que
pretende. EIl crecimiento econémico constante, creo condiciones para ser una mediana empresa
y esto requiere de mejor conocimiento cientifico para su mejor funcionalidad, establecer la
urgente necesidad de contar con un profesional del &mbito administrativo financiero. La
implementacion del proceso administrativo sera de importancia el cual se presenta a

continuacion.
Proceso administrativo de una empresa

Los componentes esenciales que constituyen las principales etapas del proceso administrativo en

una empresa son: planeacion, organizacion, direccion y control.

Planeacion: con ello se busca influir para que las acciones presentes y futuras que se
determinen sean la esencia de una operacién efectiva en las actividades de la empresa. Para ello

se tomaran cuatro etapas que son:

1. Normativa en esta se planteara la definicion de la empresa en este caso como mediana por su

capacidad econdémica y de acuerdo a ella planificar sus actividades.
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2. Definicional se actualizara la situacion actual de la empresa, su desarrollo y sus interacciones

internas y externas.

3. Confrontacion estratégica y factibilidad de conformidad a su trayectoria basada en la realidad

de la empresa se buscaré el crecimiento mayor a su alcance territorial.

4. Convergencia en esta etapa se realizara un analisis sobre el futuro de la empresa basado en el

alcance territorial.

Organizacion contribuira a mejorar la estructura organizativa de la empresa para de manera
adecuada y ordenar los medios para hacer que los recursos humanos trabajen unidos en forma
efectiva, hacia el logro de los objetivos generales y especificos de la empresa. Por eso, la ciencia
de la administracion dice que la organizacion conlleva una estructura que debe considerarse como
un marco que encierra e integra las diversas funciones de la empresa de acuerdo con un modelo

que sugiere orden, arreglo y relacién armonica.

Direccion en ella se considera impulsar los medios por los cuales se coordine las acciones de
recursos humanos, para fortalecer los perfiles y puestos de sus miembros de conformidad a lo
que realizan para la integracién de la empresa, con el fin que las actividades en conjunto se lleven

a cabo conforme a los planes establecidos.

Control con el proceso de control se pretende asegurar el alcancen de objetivos en los plazos
establecidos y con los recursos planeados y de esa manera se pueda definir si se estan efectivos

los niveles aceptables en el rendimiento a lo planeado.

4.2 Viabilidad del proyecto
Existen 3 variables que deben incluirse en el desarrollo de la propuesta para que verificar la

viabilidad del proyecto.

35



4.2.1 Financiera
En los proyecto siempre se hace un analisis de costo-beneficio, o sea, cuanto costara el proyecto,

versus los beneficios que se recibiran.

Las partes que componen la viabilidad financiera:

e Costos: para la elaboracién de la propuesta sera necesario la utilizacién de horas de internet,
hojas para impresion de los documentos, el costo de las impresiones y el tiempo que sera

utilizado para la presentacion de la propuesta a las autoridades de la empresa.

e Beneficios: la implementacion de la propuesta vendra a beneficiar en gran parte a la empresa
de la siguiente manera: reduccion de costos y mayor aprovechamiento de los recursos para el

incremento de utilidades.

e Tasa interna de retorno: al realiza una inversion, se aplica la TIR para determinar el tiempo

que llevaré a la empresa recuperar dicha inversion.

4.2.2 Administrativa

Dentro de los cambios que se proponen es la implementacién del proceso administrativo dentro
de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida ubicada en el municipio de La
Libertad, Huehuetenango que vendra a beneficiar de gran manera al aprovechamiento y control

de los recursos con la que cuenta la empresa.

Se pretende la contratacién de un nuevo personal quien podra administrar de forma correcta los

recursos como vendra a mejorar lo siguiente:

e Podra poner en practica sus conocimientos administrativos en pro del desarrollo de la

empresa.

e Mejorara los procesos para el buen desempefio de las funciones de los empleados con el afan

de disminuir costos e incrementos de los beneficios de la misma.
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e Incrementar las utilidades de la empresa por medio del incremento de las ventas y ahorro de

recursos.

e Llevara un mejor control de las situaciones tanto contables y financieras de la empresa por
medio del cual podra intervenir para correcciones o establecer estrategias de mejoras para el
incremento de oportunidades.

Estos son los puntos que deben validarse, en la propuesta y que puedan aplicar estos cambios

administrativos dentro de la empresa.

4.2.3 Técnica

Segun la investigacion realizada la ejecucion de la propuesta podré ser favorable para la empresa,
mejorara sustancial lo que la empresa tienen en la actualidad y podra optar a un mejor control de
sus recursos, dirigido de una mejora manera a sus empleados quienes podran aprovechar y

administrar mejor su tiempo por medio del nuevo personal.

4.3 Justificacion

La falta de una persona que pueda ejercer las funciones de administrador, afecta de gran manera
los recursos de la empresa, los cuales son vitales para la productividad y sustento de la misma. Si
los recursos no son utilizados de la mejor forma pueden afectar la rentabilidad de la empresa y
esto puede ocasionar la baja en las utilidades y afecta a manera de no cubrir los gastos, provoca

gue no se puedan mejorar, ampliar o expandir la empresa.

La empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida no posee personal idoneo que pueda
administrar los pocos recursos que posee, esto provoca la perdida y disminucion de utilidades que
a la vez impiden la implementacién de estrategias que mejoren la productividad de la misma. Si
esto persiste puede quedarse sin un capital que estimule la continuidad o llevarlo a la quiebra, es
necesaria y urgente la contratacion de un gerente administrativo para administrar de forma

correcta los recursos de la empresa.
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4.4 Objetivos de la propuesta
4.4.1 Objetivo general

e Proporcionar a Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda Florida del Municipio de La Libertad del
Departamento de Huehuetenango, con el proceso administrativo mejorar las actividades y

acciones de la empresa.

4.4.2 Objetivo especifico

e Contar con herramientas que permita a los colaboradores de la empresa tener conocimientos

en el ambito administrativo para la realizacion de sus actividades.

e Implementar estrategias para mejorar la estructura organizativa de la empresa y ser eficiente la

realizacion de sus actividades para el logro de las metas.
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Conclusiones

Empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida no ejecuta planes ni establece
estrategias para direccionar a los colaboradores en el logro de las metas y objetivos; que
permitan el crecimiento funcional de la empresa, en cuanto a la realizacion de la

actividades laborales.

En la empresa no existe un departamento especifico para la contratacion de empleados,
por tal razon el personal existente no llena los perfiles adecuados para los puestos

asignados y propuestos por la empresa.

La falta de una persona con conocimientos que pueda ejercer el trabajo de identificar el
perfil puesto, realizar un correcto reclutamiento y seleccion para la contratacion e

induccion para el nuevo puesto.

En la empresa objeto de estudio, el diagndstico realizado un porcentaje de trabajadores
indican que se evalGa el desempefio laboral, la parte administrativa afirma que no existen
bases 0 modelo definido para la aplicacion, se hace de manera empirica y no se retroalimenta

al empleado de manera formal.
En la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida la responsabilidad mando

inmediato la tiene el propietario, que segun la evaluacion realizada no posee experiencia

ni conocimiento en el manejo y control de los recursos que posee.
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Recomendaciones

1. Establecer planes y estrategias, e involucrar a los empleados para determinar la técnica
que pueda ayudar al mejoramiento de las actividades y productividad de la empresa Hotel

y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida.

2. Contar con una persona profesional que pueda analizar y evaluar al personal nuevo en la
contratacion, identificar el perfil que se necesita para la realizacién de las funciones y

aprovechar las cualidades y fortalezas en el puesto que se le determine.

3. La creacion de un puesto de trabajo que permita la contratacion de una persona que
administre la empresa, que posea el conocimiento y la experiencia necesaria en los
diferentes procesos administrativos, que dirija al personal, capacitar e instruir en el area
que ejerce las funciones, evaluar controles que puedan medir el desempefio de los

empleados.

4. Los recursos financieros, tecnolégicos y humanos deben ser con constante monitoreo para
saber el nivel de productividad que alcance en la empresa, aprovechar al maximo y tener
mejor control lo puede realizar una persona gue posea conocimiento y experiencia en el

area contable, es recomendable la creacién de un puesto de gerente administrativo.
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Fotografias Hotel

Anexo 2

Fotografia No. 3
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Fotografia Abarroteria

Fotografia No. 5

Fotografia No. 6
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Evaluacién integral
Diagnostico
Presentacion de la empresa

El propietario es un mediano empresario originario del municipio de La Libertad Huehuetenango,
dedicado a dos segmentos de la economia una es a la venta de abarrotes, y Hotel y Restaurante,
anexo alquiler de locales comerciales. La venta de abarrotes cuenta con dos sucursales una en el
cantén centro a 500 metros del parque central camino al aguacatillo de este mismo municipio y la
segunda sucursal ubicado en el canton centro del municipio de La Libertad Huehuetenango a un

costado del edificio Eilyn propiedad del sefior Gomez.

El hotel y restaurante esta ubicado en el edificio Eily como es conocido por vecinos y originarios
del municipio, dicho edificio se encuentra localizado a media cuadra del parque central en el

canton centro de la Libertad Huehuetenango.

La empresa de abarrotes del sefior Gomez Martinez inicio en el afio 2006 con 4 empleados,
administrado por su persona su esposa Yy dos personas mas. Cuenta con dos ruteros, dos
vendedores en cada sucursal, tiene bajo su cargo un tal de 6 personas en la venta de abarrotes.
Con el afan de incrementar su patrimonio adquirié en diciembre del 2012 un edificio donde cred
la empresa de hotel y restaurante, cuenta con quince empleados con los siguientes roles: en el
restaurante tres chef, cinco meseros y un conserje; en el hotel cuenta con dos recepcionistas de

turno, dos cubrecamas, un conserje del area de pasillo y un piloto.

A pesar de todo esto la empresa no posee lo que es una mision, vision, objetivos y no posee una
estructura organizacional establecida. Los empleados no conocen sobre metas y hacia donde

quieren llevarla.
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Metodologia

La encuesta es uno de los métodos mas utilizados en la investigacion de mercados porque permite
obtener amplia informacién de fuentes primarias. Por ello, es importante que mercadologos e
investigadores de mercados conozcan cudl es la definicion de encuesta, desde distintas

perspectivas para tener un panorama completo de la misma.

Segun Stanton, Etzel y Walker, una encuesta consiste en reunir datos, entrevistar a las personas.

Para Richard L. Sandhusen, las encuestas obtienen informacion ordenada de los encuestados a

través de preguntas, ya sea personales, telefénicas o por correo.

Para tener una mejor claridad de como se encuentra las aéreas de administracion, financiera y
mercadotecnia de la empresa, se utilizo una encuesta dirigida a su persona y determinar su

situacion.

Diagnostico General

Segun estados financieros la empresa es rentable con una minima utilidad, aun esta en la etapa de
introduccién al mercado competitivo, cuenta con una buena cantidad de clientes de diferentes
necesidades de hoteleria, hospedaje, restaurante, abarrotes, centros recreativos, gimnasio y todo
lo que necesita de la empresa. La cantidad invertida en toda la infraestructura es alta y las

utilidades son bajas.

La encuesta realizada al propietario de la empresa nos fue muy atil para determinar algunas

aéreas con deficiencias en lo administrativo, financiero o mercadotecnia.

La empresa actual, no cuenta con una visién, mision, objetivos ni metas, los empleados y el

mismo propietario no tienen una direccion estable hacia donde llevar a la empresa.
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No poseen contratos que puedan respaldar los derechos y obligaciones de cada empleado, esto

hace que ellos trabajen por dia y no tenga un compromiso mas serio con la institucion.

El propietario es el encargado de realizar el pago de salarios, no cuenta con un departamento
destinado para esta funcion. Es él que evalla y controla el desempefio de cada uno de los
trabajadores y que este en constante movimiento de un negocio a otro. La empresa no cuenta con

un organigrama o para saber las diferentes jerarquias.

El propietario cuenta con un buen patrimonio y capital de trabajo, se ha visto un buen
movimiento en su empresa, tiene clientes que lo visitan con eventualidad, posee un margen de
ganancia con la que se capitaliza e invierte. Cuenta con un contador quien le trabaja estados
financieros y el control de sus facturas con la informacion que la empresa posee, el contador no
es el que evalla o controla todos los ingresos y egresos de la empresa, funcion destinada por el
propietario quien decide y administra todo lo relacionado a compra y venta de servicios y

productos a sus proveedores.

No lleva un control de ventas automatizada sino de una forma rustica e informal, sus inventarios
no estan actualizado y no posee informacion de los productos que ingresaron antes y que
productos es necesario sacar luego. Su control de ventas las lleva el vendedor o recepcionista
pero no a cabalidad, no hay exigencia diaria o control diario por los diferentes compromisos que

tiene el propietario.

Segun la encuesta el propietario posee accesorios de publicidad como volantes, unidad mévil y

una persona que le apoya en esta area, posee un promedio de publicidad al mes.

Diagnostico especifico
Segun datos de la encuesta y lo visualizado por el encuestador, la empresa cuenta con suficientes
recursos para continuar con las actividades, eso si es necesario corregir algunas deficiencias no

muy importantes como el area de marketing, la secuencia que tienen en la publicidad y
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promocion en las ventas son razonables y esta en el rango necesario, hay algunas estrategias para

mejorarlas y disminuir los costos y més fécil de solucionar.

Se puede contar con un buen capital, con buenas ideas o buenas intenciones pero si no se toma en
cuenta el area de planificar, organizar, controlar y dirigir en una empresa todos esos recursos

puede escasear y terminarse.

Analisis FODA

Fortalezas: Oportunidades:
a) Instalaciones Propias. a) Establecimientos educativos
b)  Capital de trabajo, b) Instituciones financieras y sociales
c)  Recurso humano. c) Incremento del desarrollo econémico
d)  Vehiculos propios. del municipio
e)  Ubicacién comercial d) Poca competencia
Debilidades: Amenazas:
a) No posee conocimientos a) Nuevos competidores
gerenciales b) Crisis en el precio de café
b) Muy poca descentralizacion c) Politicas tributarias.
c) Faltade tecnologia d) Situacion Migratorias
d) Area de produccion mal ubicada en
restaurante.
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Comentarios y Conclusiones

La empresa cuenta con buenas instalaciones para los diferentes servicios que brinda, posee buena

ubicacion tanto geografica como comercial.

Posee suficientes recursos tanto financiero como mercadol6gico para incrementar las utilidades
de la empresa, en el caso del restaurante por su calidad y servicio puede ser expandida a otros

sectores y municipios cercanos.

La administracion posee deficiencias en diferentes aéreas en lo administrativos, como
planificacién de metas y objetivos, controles de ventas a sus clientes y control de compra a
proveedores, falta de organizacion en diferente aéreas como ventas, produccion y servicios, no se

cuenta con un vision ni mision que oriente tanto al propietario como a los empleados.

Recomendaciones para la solucion de éreas criticas

Evaluar y analizar més a fondo el area administrativa, dandole énfasis a los conocimientos del

propietario.
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Instrumentos aplicados

i UNIVERSIDAD PANAMERICANA
| Facultad de Ciencias Econdmicas
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Licenciatura en Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido al sefior: Fredy Guilfrido Gémez Martinez
Tienda la Florida, Autopartes Anolio y Edificio Eilyn
Ubicada en el municipio de La Libertad, Huehuetenango
Tel. 57360646
Instrucciones: A continuacién se le presenta una serie de cuestionamientos que permitira recabar
informacion sobre las problemaéticas de la empresa Eiylin, la informacién obtenida serd de gran
utilidad para establecer y proponer soluciones. Porfavor responder los méas concreto los
cuestionarios y complete lo que se le solicita.
1. ¢Enqué afio inicio la primera empresa?
2. ¢ Cuantos negocios tiene en la actualidad?
3. ¢Cuales son las actividades econémicas de los negocios?
4. ¢Laempresa cuenta con Mision y Vision?
5. ¢Los empleados conocen la Mision y Vision?

6. ¢Laempresa cuenta con objetivos generales?

7. ¢Los Objetivo de la empresa son susceptibles a alcanzarlas?
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8. En la empresa existen politicas generales y particulares?
9. Existe un organigrama general y/o particular?
10. ¢Existe un manual de organizacion?
a) ¢Es revisado con periodicidad?
b) ¢Quien lo revisa?
11.  ;Se dispone de reglamento interno de operacion?

12. ¢Cuantos empleados dispone la empresa?

13. ¢Esta definido las funciones y responsabilidades de todos los puestos, lineas de autoridad y

niveles jerargicos?
a) ¢Existen duplicidad de funciones?
b) ¢Que funciones se pueden eliminar?
c) ¢Que funciones se pueden crear?
14. ¢Hay controles establecidos para el seguimiento de planes, programas y proyectos?
a) ¢Quien las define?
b) ¢Como las define?
c) ¢Qué tipo de control existe?

15. ¢Cuenta con instalaciones propias o es alquilada?

16. ¢Con cuanto capital de trabajo inicio la empresa?
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

¢ Cudl es el capital de la empresa en la actualidad?

¢ Qué tipo de control de inventario utiliza la empresa para el control de ventas de la empresa?

¢Quién revisa los estados financieros de la empresa?

¢ Qué tipo de publicidad utiliza?

¢ Qué porcentaje de sus utilidades invierte en publicidad?

¢ Tiene personal destinado para el area mercadoldgica de la empresa?

¢Cantidad promedio de clientes que maneja por negocio en el dia?

¢Con que tipos de cliente trabaja?

Mayoristas

Minoristas

Ambos

¢ Conoce la ubicacion domiciliar de sus clientes?

¢Cual es la periodicidad de sus clientes por copra?

¢Utiliza algun tipo de promocion de venta?

¢ Qué tipo de promocidn utiliza?

¢A cada cuanto tiempo?
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29. ¢Cudles considera que sean las probleméticas mas urgentes a solucionar en su empresa?

Observacion:

Gracias...
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Licenciatura en Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido al propietario de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida
ubicado en la Cabecera Municipal de La Libertad, Huehuetenango.
Instrucciones: Se solicita su colaboracion para responder los siguientes cuestionamientos, marcar

con una X en los espacios correspondientes de acuerdo a su criterio.

1) ¢Existe algun tipo de plan en la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida?

Siempre A veces Nunca

2) ¢Planifica con sus empleados la elaboracion de planes para la buena administracion de la
empresa hotel y restaurante Eilyn y tienda la florida?
Siempre A veces Nunca

3) ¢Se les comunica a los empleados el avance de resultado de los planes de la empresa Hotel y

Restaurante y Tienda la Florida?

Siempre A veces Nunca

4) ¢Considera necesario la creacion de un puesto de gerencia financiero dentro de la empresa

para ejercer estas funciones en la empresa?

Sl NO
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5) ¢Qué caracteristicas académicas necesarias debe poseer la persona para desempefiar el puesto?

Nivel Diversificado Nivel Universitario

6) ¢Es importante la experiencia laboral?

Irrelevante Importante Imprescindible

7) ¢Realiza algin tipo de evaluacion para determinar las habilidades y aptitudes en las
contrataciones de empleados?

Sl No

Porque?:

8) ¢Implementa estrategias para mejorar las habilidades y aptitudes de los empleados para el

buen desempefio de sus labores?

Siempre A veces Nunca

9) ¢Como califica las Habilidades y aptitudes de sus empleados en el desempefio de sus labores

en la empresa?

Excelente Buena Regular Deficiente

10)  ¢Considera importante la constante motivacion en los empleados?

Sl No

Porqué?:
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11)

12)

13)

14)

¢A qué plazo realiza talleres de motivacion entre sus empleados?

Corto Mediano Largo Plazo

¢Como evalua el grado de motivacion de sus empleados?

Excelente Buena Regular Deficiente

¢La empresa cuenta con sistemas de control automatizada?

Sl No

Porque?:

¢Como evalla los sistemas de control que maneja la empresa Hotel y Restaurante y

Tienda la Florida?

15)

Excelente Buena Regular Deficiente

¢ES necesario contar con un buen sistema de control para llevar el buen manejo de la

empresa Hotel y Restaurante y Tienda la Florida?

Porqué?:

-

Sl No

58



PANAMERICANA §,

Universidad Panamericana

Facultad Ciencias Econdmicas

&
=
s
=
17
=4
5
£
=
=

Extension Jacaltenango

Licenciatura en Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido a los colaboradores de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la

Florida ubicado en la Cabecera Municipal de La Libertad, Huehuetenango.

Instrucciones: Se solicita su colaboracion para responder los siguientes cuestionamientos, marcar

con una X en los espacios correspondientes de acuerdo a su criterio.

1. ¢Conoce algun tipo de plan de trabajo en la Empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la

Florida?

Sl No

2. ¢El propietario planifica junto a los empleados la elaboracion de planes para el buen
desempefio de todos dentro de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida?

Siempre A veces Nunca

3. ¢El propietario comunica a los empleados el avance de los planes de la empresa Hotel y
Restaurante y Tienda la Florida?

-

Sl No

4. ;Considera necesario la creacion de un puesto de gerencia financiero dentro de la empresa

para ejercer las funciones de administrador?

Sl NO
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a. ¢Qué caracteristicas académicas necesarias debe poseer la persona para
desemperiar el puesto?

Nivel diversificado Nivel universitario

b. ¢Es importante la experiencia laboral?

Irrelevante Importante Imprescindible

¢Se le realizo algun tipo de evaluacién para determinar las habilidades y aptitudes a la hora

de la contratacion?

Sl No

¢Ha recibido algun tipo de capacitacion para mejorar sus habilidades y aptitudes para el

buen desempefio de sus labores?

Siempre A veces Nunca

¢Como Califica las habilidades y aptitudes del propietario en el desempefio de sus labores

en la empresa?

Excelente Buena Regular Deficiente

¢Considera importante la constante motivacién para el buen rendimiento en el trabajo?

Sl No

¢Como evalla el grado de motivacion que posee el personal dentro de la empresa?

Corto Mediano Largo Plazo
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10. ¢Conoce algun sistema de control automatizado que se utiliza en la empresa?

Sl No

11. ;Considera necesario la aplicacion de un sistema de control dentro de la empresa Hotel y

Restaurante y Tienda la Florida?

Excelente Buena Regular Deficiente

12. ¢ Que beneficios considera que obtendra la empresa Hotel y Restaurante y Tienda la Florida

al aplicar un sistema de control?

Excelente Buena Regular Deficiente
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S, PANAMERICANA

UNIVERSIDAD

“Sabiduria ante todo,

PANAMERICANA

adquiere sabiduria”

UNIVERSIDAD
VIVINLLY 9 A e

-, e

La Libertad, Huehuetenango 01 de abril de 2013

Sefior: Fredy Guilfrido Gomez Martinez
Propietario
Empresa Eilyn La Libertad, Htgo.

Respetable sefior Gdmez, es gusto saludarlo y a la vez desearle éxitos en sus quehaceres diarios.

Yo, Antonio Camposeco Cota, estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala con sede
en Jacaltenango, Huehuetenango, curso la carrera de Licenciatura en Administracion de empresa el cual
en el pensum de estudio se encuentra seminario de egreso I, en el cual se debe realizar una evaluacion
Integral el cual consiste en un diagnostico empresarial de una empresa, durante la misma me sujetare a las

normas académicas, administrativas y disciplinarias que se indiquen.
Que se me autorice realizar la practica en su empresa
Que pueda tener acceso a diferentes departamentos de su empresa

Que pueda obtener una respuesta favorable a lo solicitado quedo de usted muy agradecido.

Atentamente,

62



UNIVERSIDAD PANAMERICANA
La Libertad, Huehuetenango 05 de abril de 2013

Sefior: Antonio Camposeco Cota
Estudiante Universidad Panamericana

Sede Jacaltenango, Huehuetenango

Respetable sefior Camposeco.

Yo, Fredy Guilfrido Gomez Martinez, empresario, propietario de la empresa Eilyn, La Libertad,
Huehuetenango, segln solicitud dirigida a mi persona el cual ya fue analizado y evaluado le informo que

no tengo ningln problema en admitirlo a mi empresa para que realice la investigacién necesaria para su
Practica Empresarial Dirigida.

Todo sea para el bien de mi empresa, me despido de usted.

Atentamente,
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Ejecucion de la propuesta

Generalidades

Luego de haber realizado la investigacion dentro de la empresa y su entorno se propone contratar
un Gerente Administrativo dentro de la empresa y de esta manera contribuir al desarrollo
competitivo de la misma. Se establecio segln lo investigado la propuesta denominada “Proceso
administrativo dentro de la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida ubicada en el

municipio de La Libertad, Huehuetenango”.

Es necesario desarrollar y establecer las actividades que seran de utilidad para la ejecucion de la
propuesta y asi aprovechar y evaluar los costos y beneficios que esto conlleva. A continuacion, se

determina los procedimientos y estrategias de mejoras para la empresa.
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Presentacion
Durante la investigacion se pudo determinar que la empresa cuenta con diferentes debilidades que
ha hecho que pierda valioso recursos por no contar con una buena administracion de la misma,

como ejemplo:

e Los empleados desconocen la direccion y no tienen una idea clara hacia donde la empresa
quiere llegar y por lo tanto se pierde valioso recurso tiempo a la hora de realizar sus
actividades por no cantar con una mision y vision; no poseen objetivos ni metas que alcanzar

ni mucho menos estrategias que puedan ayudarlos a mejorar sus funciones y logros de metas.

e A la hora de la contratacion del personal que labora en las diferentes areas de la empresa no
cuenta con informacion de sus funciones y algunos no llenan el perfil adecuado para ejercer y

aprovechar sus cualidades y fortalezas.

e Dentro de la empresa no se realizan y se desconocen los diferentes controles para evaluar el

costo beneficio de las cosas por no contar con un buen método de control.

Se ha visto que el buen funcionamiento de una empresa lucrativa depende del saber como utilizar
el recurso tiempo, financiero y tecnoldgico y esto solo lo puede hacer un buen administrador, el

cual la empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida no posee.

Por lo tanto se propone realizar cambios en el Proceso administrativo dentro de la empresa Hotel
y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida ubicada en el municipio de La Libertad, Huehuetenango
para beneficiar a la empresa y mejorare su rentabilidad que a la vez mejoraran sus utilidades con
las que podran sufragar sus gastos y tener mejores opciones de inversion y excursiéon en el

mercado competitivo.
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Objetivos de la propuesta

Objetivo general

e Establecer un modelo administrativo que permita el éxito de las actividades de la empresa
Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida.

Objetivos especificos

e Eficientar el proceso de las actividades administrativas para el logro de las metas de la

empresa.
e Mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal dentro de la empresa.

e Crear el puesto y el perfil segun las funciones de un administrador para la empresa Hotel y
Restaurante Eilyn y Tienda la Florida localizada en el municipio de la Libertad,

Huehuetenango.

e Realizar un buen reclutamiento, seleccién y contratacion del nuevo gerente administrativo

segun el perfil del puesto.

Justificacion de la propuesta

Se ha visto grandes oportunidades de crecimiento, han aparecido nuevas empresas que inician sus
actividades, alguna ha podido sobresalir su servicio y expandiéndose su mercado, cumplir las
expectativas de los clientes por medio de diferentes estrategias para mejorar sus ventas,
incrementar la cartera de clientes, establecer nuevos métodos de servicio al cliente una gran gama
de ideas. Se ha visto grandes empresas que estan en la sima y de la noche a la mafiana caen sin

previo aviso todo esto por la mala administracion o desconocimiento de la misma.

La empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida es una empresa nueva, que esta en una

etapa de introduccion en el mercado de la hoteleria y restaurante cuenta con grandes instalaciones
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y moderna infraestructura que incrementan sus activos fijos, no poseen una forma de como
recuperar el recurso financiero que fue invertido en un tiempo corto esto puede tener
consecuencias grandes al depreciarse las instalaciones o no contar con fondos suficientes que
puedan ser utilizadas para darle el mantenimiento y remodelaciones necesarias para le buen

funcionamiento de la misma

El contar con una empresa de gran tamafio implica invertir grandes sumas de dinero en diferentes
tipos de controles que ayudaran a la vez a mejorar la rentabilidad de la misma, con la cual se

obtendra las utilidades.

Pero si la empresa Hotel y Restaurante Eilyn desconoce de los diferentes procesos
Administrativos poco podra hacer para recuperar si inversion, todo lo contrario tendra el riesgo

de perder grandes sumas econdmicas que puede llevarla a la quiebra.

Se propone el cambio en el Proceso administrativo dentro de la empresa Hotel y Restaurante

Eilyn y Tienda la Florida ubicada en el municipio de La Libertad, Huehuetenango™.

Importancia y beneficios de la propuesta

El conocimiento de las fases o etapas de las cuales se puede efectuar una buena administracion de
los recursos viene a mejorar la rentabilidad de una empresa, se pueden lograr grandes desafios
empresariales. La propuesta que se pretende establecer dentro de la empresa Hotel y Restaurante
Eilyn es de mucha importancia por la razdn que es necesario recuperar y sacarle provecho a todo

lo invertido estabilizandola a un margen que pueda generar buenas utilidades.

En el momento de la implementacion de la propuesta podran obtener los siguientes beneficios.
e Laempresa podra obtener mayores utilidades dentro de la empresa
e Podré aprovechar y distribuir de una mejora manera los recursos.

e Contara con mayores oportunidades al contar con una mayor liquidez de efectivo.
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e Se minimizaran el tiempo perdido o ladrones de tiempo de los empleados al mejorar los

procesos en la ejecucion de las actividades laborales.

e Se tendra direccionar y controlar al personal a la hora aprovechar los recursos tantos humanos,

financieros y tecnolégicos.

Alcances de la propuesta
Se pretende obtener un resultado positivo al intervenir todo el personal de la empresa, con una
mayor participacion del propietario a la hora de la presentacion y su involucramiento al cien por

ciento a la hora de la ejecucion del nuevo plan.

Se establece una sesion semanal durante un mes de reuniones con las personas involucradas para
dar a conocer el proyecto y impactar de una forma adecuada entre el personal y la nueva

propuesta.

Descripcion de las estrategias

Las estrategias a seguir para la ejecucion de la propuesta “Proceso administrativo dentro de la
empresa Hotel y Restaurante Eilyn y Tienda la Florida ubicada en el municipio de La Libertad,
Huehuetenango”, y alcanzar los objetivos propuestos a la hora de la implementacién de esta se

veran a continuacion.
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Serén necesarias las siguientes estrategias.

Estrategia 1: establecer los procesos administrativos dentro de la empresa Hotel y Restaurante

Eilyn y Tienda la Florida, identificar la Mision, Vision, objetivos y Estructura Organizacional de

la empresa.
Por no contar con un a Mision se propone la siguiente:

MISION

Ser la mejor opcion para satisfacer las necesidades de nuestros
clientes en servicios de hoteleria con la maxima comodidad y
confort. Ofreciendo a nuestra gente la mejor atencién en servicio,

calidad y precio en el restaurante y venta de productos varios.

Al contar con una propuesta de la Misidn se establece lo que puede ser la Vision de la misma.

VISION

Ser una institucién dedicada en lo fundamental en la atencién al
cliente, brindando un servicio de calidad en el servicio de
hoteleria, restaurante y productos de primera necesidad con un

precio justo.
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En una empresa nunca debe faltar su objetivo, se describen los de la empresa Hotel y Restaurante

Eilyn y Tienda la Florida.

ETAPAS PLANEACION, DIRECCION ORGANIZACION
CONCEPTOS Y CONTROL
CONTENIDOS EN CADA Y CONTROL
ETAPA
La Vision y su estrategia El plan, La organizacion, la
importancia, sus fines y mandos
TEMAS TRATAR jerarquicos.
TEMAS A TRATAR Los planes para lograr la mision, la | La  definicion del organigrama,
tecnologia y recursos a utilizar. Metas, | Material, ~ humano,  financiero 'y
ticticas, asignacién y secuencia de organizacional. Su mantenimiento y
tareas mejora continua
Sus estrategias sobre: Su | Estrategia para el desarrollo del plan | Estrategias para la adquisicién de los

objetivo

Sus recursos Sus operaciones
productivas

Sus operaciones para obtener
la aceptacion de
Comercializacién

Estrategias de la tecnologia: Grado de
automatizacion Tecnologia a utilizar
Desarrollar o adquirir

recursos humanos

Seleccion de personal

Desarrollo organizacional.

Evaluacién

Sus planes para alcanzar sus
objetivos

El modelo de planeacién y control

Los modelos de evaluacién, de la
organizacion.

Los recursos que necesita
definir, evaluar, adquirir,
operar, mantener y mejorar:

Materiales
Humanos
Financieros
Organizacionales

La organizacion de Planeacion
La tecnologia
Sistemas

Modelos

La organizacion de:

Finanzas, adquisiciones y recursos
humanos.
Costos: presupuestos  finanzas,

reclutamiento, seleccién, contratacion,
capacitacién  Personal ,Sistemas y
modelos

Las operaciones que efectla
para obtener su objetivo

Los del modelo de planeacion

Los del modelo de control

Las de elaboracion de sistemas

Las operaciones que efectlia
para la aceptacién de su
producto en la empresa

Difusion y participacion en el desarrollo
de los planes

Difusién 'y participacion en el
desarrollo de la organizacion
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Estrategia 2: promover la creacion de una puesto de Gerente Administrativo

Las grandes empresas, por su magnitud ya no puede ser dirigida por una persona, deben
establecerse una linea jerarquica para simplificar las tareas y actuar de una manera inmediata a la
hora de generar un acontecimiento se propone la siguiente estructura organizacional de la
empresa, incluye la propuesta en la creacion de una nueva figura que pueda administrar y utilizar

segun su conocimiento y experiencia los procesos administrativos.

Organigrama empresa hotel y Restaurante Eilyn

PROPIETARIO

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

VENTAS CONTABILIDAD RECURSOS
HUMANOS
PERSONAL PERSONAL
HOTEL Y TIENDA LA FLORIDA
RESTAURANTE
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Para la estrategia anterior seran necesarias las siguientes acciones:

1. Formulario de Descripcion de Puesto

Nombre o titulo del puesto

Cadigo del puesto

Departamento, unidad o seccion donde se

encuentra

Nombre del puesto de su Jefe Inmediato

Puesto que lo pueden sustituir o le pueden

cubrir por emergencia.

Relaciones internas de trabajo

Relaciones externas del trabajo

2. Objetivo del puesto
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3. Funciones del puesto

Anote cada una de las principales funciones y atribuciones que debe realizar en una

jornada normal de trabajo.
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4.

Especificaciones del puesto

Requisitos educacionales

Requisitos de experiencia

Habilidades y destrezas necesarias para desarrollar su trabajo.
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5. Responsabilidad

Maneja Recursos: humanos, tecnologicos o financieros

Humanos

Financieros
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6.  Condiciones ambientales del puesto

Anote como consideracion el ambiente de trabajo tales como

e [luminacion

e Ventilacion

<~

e Comunicacién
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7. Nivel de riesgo laboral

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes por el tipo de trabajo que realiza, indique por que

razones podria ser y el grado o nivel de riesgo.

Por enfermedad contagiosa

e Por manejo de maquinaria

e Otros riesgos en contra de su integridad fisica o salud
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Implementacion de estrategias en el plan

Estrategia Numero 1: establecer los procesos administrativos dentro de la empresa Hotel y

Restaurante Eilyn y Tienda la Florida

Grafica No. 1
Descripcion Cantidad | Precio Total
Unitario

e Horas de internet 48 horas | Q 3.20 Q153.60
e Alquiler de equipo de computo 48 horas | Q 1.00 Q 48.00
e Impresion de documentos 2 expedientes | Q60.00 Q120.00
e Empastado 2 expediente | Q40.00 Q 80.00
e Horas de trabajo
e Presentacion de caso
e Refaccion para los participantes 10 Q12.00 Q120.00

TOTAL GASTO Q521.60
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Estrategia nUmero 2: promover la creacion de una puesto de Gerente Administrativo

Grafica No. 2
Descripcion Cantidad Precio Total
Unitario
e Horas de Internet 48 horas | Q 3.20 Q153.60
e Alquiler de equipo de computo 48 horas | Q 0.00 Q 00.00
e Impresion de Documentos 2 expedientes | Q00.00 Q 00.00
e Empastado 2 expediente | Q00.00 Q 00.00
e Horas de Trabajo
e Presentacion de caso
e Refaccion para los participantes 10 Q00.00 Q00.00
TOTAL GASTO Q153.60
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Cronograma

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
No. ACTIVIDAD Seml Sem2 sem3 Sem4 | Seml Sem2 sem3 Sem4 | Seml Sem2 sem3 Sem4
1 Preparacién de Documentos
2 Impresioén de la propuesta
3 Planificacion de presentacion de la Propuesta
4 Presentacion de la Propuesta
5 Implementacién de la Propuesta
6 Control y monitoreo de la ejecucién de la propuesta
7 Evaluacion de Resultado
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