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PRESENTACION

Fl estudio de la Mercadotecnia actualmente requiere
del andlisis de casos practicos que se ajusten a la
realidad empresarial de nuestro entorno y que
permitan entender el fenémeno empresarial en su
conjunto.

A continuacién presentamos 10 casos practicos y 2
laboratorios de drea financiera y matemdtica, que
serviran para el aprendizaje y estudio de la materia.

Se ofrece al estudiante y docente de la Carrera
Mercadotecnia el siguiente material que contiene la
descripcion del caso o planteamiento y su solucion, que
podra ser ampliada con la facilitacion o mediacion
pedagogica del docente.

Con el presente Cuaderno de Investigacion iniciamos la

Serie de Ciencias Economicas y Empresariales.

;:Méf_/%ﬁm

Lic. Francisco Mesa Davila
Encargado
Unidad de Investigacion y Publicaciones

Quetzaltenango, Noviembre de 2007
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CASO |
EMPRESA PRODUCTOS
ETNICOS, S.A.

La empresa Productos Etnicos S.A. se encuentra
establecida en la ciudad de Quetzaltenango,
Guatemala, desde hace varios anos ha venido
produciendo artesanias de diferentes clases, con el
objeto de comercializarlos en el mercado nacional. Su
crecimiento ha sido muy interesante, sin embargo, el
gerente recurre a usted como profesional en
administracién de empresas, para que lo asesore
pues la empresa estd considerando la venta vy
distribucién de sus productos a nivel internacional,
ello con el fin de poseer un mercado mas grande y en
consecuencia obtener mayores utilidades.

Por otra parte esta pensando en expandir la empresa
con 3 sucursales a nivel nacional, el gerente asistié a
un seminario sobre aspectos de administracion,
definiendo que su empresa no cuenta con una
planeacion estratégica y que el paradigma
Benchmarking podria mejorar algunos procesos.

Usted ha sido contratado por la Gerencia para guiar
las siguientes tareas:

1. Realizar un esquema técnico de investigacion
de mercados.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 6




Casos de Mercadotecnia y Publicidad

a. ¢Qué fuentes de informacién primaria
y secundaria puede utilizar para
conocer nuevos mercados
internacionales?

b. En el supuesto que participe en
eventos promocionales, éQué
informacién bdsica debe proporcionar
para que su participacion sea exitosa?

c. ¢Qué estrategias competitivas se
pueden utilizar en esta clase de
productos, para participar
exitosamente en mercados nacionales
e internacionales?

Establezca una estrategia empresarial,
desarrdllela a través de una planeacion
estratégica.

Se le solicita a usted que desarrolle un plan
con los principales requerimientos, para un
proceso de Benchmarking, haciendo énfasis
en cuales serian los principales aspectos a
comparar y a quienes incluir en este proceso.
Con la informacidn financiera del anexo se le
pide que:

a. Determine el aumento o disminucion
del capital social de la empresa.

b. Elabore un flujo de efectivo que
demuestre las diferentes actividades
que se han realizado en el transcurso
del periodo 2001 a 2002.

c. Determine si existe aumento o
disminucién del capital de trabajo.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 7
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d. Por otra parte la empresa tiene
conocimiento de las utilidades de las
empresas del ramo y estan en una
media de X: 25,000.00 por periodo
fiscal y cuentan todas las empresas en
conjunto con una desviacion estandar
de O = 1,650.12, se desea que usted
determine cual es la probabilidad de

que la empresa obtenga una utilidad

de Q 27,500.00 para el afio 2003.

PRODUCTOS ETNICOS S.A.

Rubros 2001 2002
Caja 12 ,600.00 10,200.00
Equipo de tienda 28 300.00 29 .800.00
Cuentas por pagar 23 500.00 22 400.00
Inventario de mercaderia 86 400.00 85,200.00
Gaslos pagados por anlicipado 1,800.00 1,500.00
Equipo de oficina 5 600.00 5.000.00
Dep. acc. Equipo de oficina 2400.00 2.600.00
Dep._acc_ Equipo de tienda 6 500 00 1.500.00
Cuantas por cobrar 32 8900.00 35,100.00
Prima en venta de acciones 5.500.00 6,500.00
Ulilidades rete nidas 24 700.00 7,800.00
Documentos nor naoar 5 000 00 10 000 .00
Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 8
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RESOLUCION DEL CASO

EMPRESA PRODUCTOS ETNICOS S.A.

PLANEACION ESTRATEGICA

Mision

Ser una empresa lider en el sector artesanal, tipico y
de tradicién; basada en la calidad del producto, la
atencion y el costo proporcionado, dandoles a
nuestros clientes productos realizados con esmero,
para brindar al cliente fiel una respuesta excelente a
la confianza que ha depositado, y al nuevo cliente,
una posibilidad de adquirir productos con los que se
sienta identificado.

Visién

Ser la mejor empresa en el sector artesanal,
tipico y de tradicion, en un periodo de dos afios para
ser capaz de desarrollar en cada uno de nuestros
colaboradores; su capacidad creativa a favor del
cliente. Tener un nivel de vida mejor para todos los
colaboradores en beneficio de la organizacién. Lograr
una empresa altamente productiva, innovadora,
competitiva y dedicada para la satisfaccion plena de
nuestros clientes.

Objetivo
Lograr que al término de seis meses, contar
con tres sucursales a nivel nacional.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 9
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Incrementar la participaciéon y
posicionamiento del restaurante en el mercado local,
en un periodo de dos afios, logrando la exportacion
de nuestros productos

Metas

® (Crear suficientes utilidades para mantener el
bienestar y crecimiento de la empresa.

e Optimizar las utilidades.

® Proporcionar un alto nivel de crecimiento de
las ganancias por acciones.

® Obtener y pagar dividendos a los accionistas y
cuidar su inversion.

Ademds se requiere realizar un proyecto de
Benchmarking y un estudio de mercado, se presentan
algunas notas tedricas en torno a ambos:

BENCHMARKING

Es una técnica de gestion empresarial que pretende
descubrir y definir los aspectos que hacen que una
empresa sea mas rentable que otra, para después
adaptar el conocimiento adquirido a las
caracteristicas de nuestra propia compaiiia.

Hay cuatro niveles a los que hay que atender para
realizar el proceso de benchmarking:

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 10
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e Benchmarking interno: El andlisis de la cadena de
valor de la empresa propia aportara los primeros
datos sobre cuales son los aspectos que mejor y peor
funcionan en la compaiiia.

eBenchmarking primario: Se recaba informacion
directamente de la competencia. Otra fuente muy
buena de informacidn son los clientes y proveedores
de la competencia, a pesar de que “parte de esta
informacién estard viciada, ya que sera un intento de
negociaciéon por parte del otro, para convertirse en
cliente nuestro”.

eBenchmarking cooperativo: Consiste en Ia
realizacidn de un intercambio de informacién con las
empresas competidoras. La técnica cooperativa
siempre es mas sencilla en el dmbito internacional,
porque la competencia se percibe como mds lejana y
menos peligrosa que la nacional. En este caso, acudir
a un consultor externo al que encargar un estudio en
comun puede despejar suspicacias, ya que aportaria
informacién que se compartiria igualitariamente
entre estas empresas.

eBenchmarking secundario: Recopilamos
informacién de dominio publico sobre un sector de
actividad, las empresas competidoras, los mercados
en los que nos movemos, los clientes, proveedores,
etc. Sin ir mas lejos, Internet permite conseguir
informacién gratis o a bajo precio de manera cémoda
y rapida. El objetivo es descubrir cudl es el valor
afiadido de otras empresas, cudles son nuestros

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 11

competidores y cudles son sus debilidades vy
fortalezas.

Las ventajas del benchmarking exterior

Aumentar la gama de productos, lo que implica
fuertes inversiones. Diversificarse geograficamente,
en especial para las pequeiias y medianas empresas.

Ahora bien, mientras que en el caso del mercado
nacional el analisis es sencillo, por el hecho de
compartir las mismas practicas laborales, legales, etc.,
en el mercado exterior los resultados del andlisis
pueden verse afectados por la diferente cultura
empresarial de cada zona, que se traduce, por
ejemplo, en aspectos como el diferente tratamiento
del apalancamiento financiero o el efecto fiscal en
cada pais.

En el dmbito internacional, la adecuada gestion del
conocimiento consigue la deteccién de nuevos nichos
de mercado y oportunidades de negocio, Ila
planificacion de repliegues estratégicos, es decir, la
no incursiéon o retirada de un mercado, y la puesta en
marcha de estrategias que permitan hacer frente a
una invasién del mercado en el que operamos.

El gran acierto de esta técnica es que nos permite
tomar decisiones a base de hechos y no de intuicién.
La clave estd en localizar quiénes son los mejores
haciendo algo y aprender de sus aciertos. Nos

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 12
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permite no tener que reinventar soluciones que ya
existen y que aplican otras empresas, y acelerar los

procesos de mejoras.

INVESTIGACION DE MERCADOS

Esquema técnico de investigacion de mercados
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Fuentes de informacion primarias

e Historial de ventas

e Rendimiento de produccién

® Informes financieros

® Informes administrativos

* Informes de produccién

® Resultados de estudios previos
® |nvestigaciones anteriores

Fuentes de informacion secundarias

e Datos estadisticos
e (QOrganizaciones

® Revistas
® Tesis
® [nternet

® Periddico

* Embajadas

e Consulados

e Camaras de comercio

® Asociaciones exportadoras artesanales
® Analisis de la competencia

® Analisis de investigaciones similares.

Estrategias competitivas

Estrategia de Liderazgo en costos:

Es superar el desempeiio de los competidores al
hacer lo posible para generar bienes o servicios a un
costo inferior que el de aquellos.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 14
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Estrategia de Diferenciacion:

Consiste en lograr una ventaja competitiva al crear un
producto bien o servicio percibido por los clientes por
ser exclusivo de una manera importante.

Estrategia de Concentracion:

Esta dirigida a atender las necesidades de un grupo o
segmento limitado de clientes.

Estrategias de Lider del Mercado:

Esta empresa tiene la mayor participacién del
mercado, del producto pertinente y por lo regular
encabeza las demds empresas en cuanto a cambio de
precios, introduccién de productos nuevos, cobertura
de distribucion e intensidad de promocion.

Estrategia de Retador del Mercado:

Estas empresas pueden atacar al lider y a otros
competidores en un intento agresivo por incrementar
su participacién de mercado.

Estrategia de seguidor del Mercado:

Es una empresa de segundo nivel que esta dispuesta a
mantener su participacién de mercado y no hacer
olas.

Estrategia ambiental:

Son aquellas medidas que toma la empresa para
reducir el dafno ambiental y simultdneamente mejorar
la posicidn competitiva de la misma.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 15
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Preparacion de la_empresa para participar _en un
evento promocional

Exhibir en un evento promocional requiere una
cuidadosa preparacién. Debe contar con por lo menos
12 meses completos para planear y preparar su
participacién, teniendo en cuenta diversos aspectos.
No obstante, la primera accién debe ser la
designacién de la persona encargada de la actividad,
quien deberd planificar todas las actividades
necesarias para la participacién en el evento.

De manera general, pueden senalarse tres fases
importantes en la organizacién y desarrollo de una
feria internacional:

- Fase pre-evento: todas las actividades necesarias a
realizar antes de la participacién, tales como
inscripciones, preparacion de los productos a
exponer, designacion y capacitacion del personal que
participara, disefio y edicion de material publicitario,
disefio del stand, contactos previos con clientes,
verificacidn de todas las especificaciones técnicas
para la exhibicién del producto, aspectos de salida e
ingreso aduaneros de los productos, etc.

Fase desarrollo del evento: involucra todas las
actividades desde la inauguracién hasta la clausura
del evento, como actividades administrativas, de
control y mantenimiento del stand, asi como la
determinacién de planes y estrategias para la

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 16
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atencién del stand y el desarrollo de contacto con
prospectos comerciales.

-_Fase post-evento: todas las actividades desde el dia
del cierre del evento en adelante. Fase importante al
igual que las etapas previas, de su buena ejecucion
dependerd la posibilidad de concretar y desarrollar
actividades comerciales directas o complementarias
con los contactos establecidos en el evento

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 17
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BALANCE GENERAL FLUJO DE EFECTIVQO
SAL [SALDO 2002 | TA|
(A) (®) (®-A) () 0
ACTIVO
JORRIENTE
2aja 12600.00]  10200.00]  -2400.00 240000
“uentas por cobrar 3290000 35100.00) 220000  2200.00
Tventario de mercaderia §6400.00] 85200.00] -120000 1200.0¢
NO CORRIENTE
Iquipo de tienda 2870000 29800.00]  150000]  1500.00
Iquipo de oficina 5600.00]  5000.00]  -600.00 600.0C
Jastos pagados por articipado 1800.00] 150000/  -300,00 300.0C
SUMA DEL ACTIVO 167600.00] 166800,00
PASIVO [3) )
SORRIENTE
Jep. acc. Equipo de tienda 6500.00]  7500.00]  1000.00 100(
Jep. acc. Equipo de oficina 240000]  2600.00 20000 200.0(
Tuentas por pagar 23500.00] 22400.00] -110000[  1100.00
Jocumentos por pagar 5000.00|  10000.00 5000.00 5000.0¢
3UMA DEL PASIVO 3740000 42500.00
CAPITAL
“apital Productos Etmicos 8.A 100000.00] 110000.00] 1000000 10000 0¢
Jiilidades retenidas 2470000  7800.00] -15900.00] 16900.00
nima en venta de acciones 5500.00 6500.00 1000.00 1000.0C
$UMA IGUAL AL ACTIVO 167600.00] 166800.00] TOTAL | 21700.00] 21700.0(
(NTERPRETACION

Analizando el balance general de la empresa Productos Etnicos 8.A. entre 1cs alos 2001 y 2002 se observa
ma vaniacion positiva del 10% en el capital social de la misma.

in el periodo comprendido entre 2001 y 2002 se reflejawn  flujo de efectivo de Q 21,700.00.

Capital de trabajo = activo circulante - pasive circulante
Zapital de trabajo 2001 = 131900.00  37400.00 = 94500.00
Capital de trabajo 2002 = 13050000  42500.00 = §8000.00

il capital de trabaje de la empresa en el afio 2001 se encuentra en Q 94500 .00 mientras que en el afio 2002
endio a dismumur a Q 88000.00

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 18
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CASO 1l

EMPRESA COHEN Y DUAL

FLIWO DE EFECTIVC HISTORICO

Saldo inicial de caja 2001 12600.00

ACTIVIDADES DE OPERACION

Cuentas por cobrar -2200,00

nventario de mercadena 1200.00

Gastos pagados por anticipado 300.00

Cuentas por pagar -1100.00

Documentos por pagar 5000.00

Dep. acc. Equipo de tienda 1000.00

Dep. ace. Equipo de oficina 200000 440000

ACTIVIDADES DE INVERSION

Equipo de tienda -1500.00

Equipo de oficina 600.00(  -s00.0¢

ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO

Utilidades retenidas -16900.00

Capital social 10000.00

Prima en venla de acciones 1000.00]  -59000¢

Saldomiad de caja 2002 10200.00
Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 19

Dentro de las operaciones mdas comunes de la
empresa Cohen y Dual, se encuentra realizando un
proyecto de exportacién de sus productos que
actualmente produce, tales como papel de regalo,
cuadernos, calendarios y papel continuo de
computadora. Esta empresa tiene actualmente la
oportunidad de expandirse al mercado de El Salvador,
Honduras y Costa Rica. La empresa actualmente estd
enfrentando ciertos problemas para realizar el
proyecto de exportacion, tales como la busqueda de
compradores de sus productos en los paises
mencionados.

Para realizar tales actividades la empresa considera
gue sus productos pueden salir en barcos rumbo a
Costa Rica ahorrando costo de envio terrestre.

También la empresa como parte de su estudio técnico
determiné ciertas actividades que son de vital
importancia para su proyecto, tales como:

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 20
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Los destinos de estas plantas son:

2 Sucursales El Salvador
3 Sucursales Honduras
2 Sucursales Nicaragua

La demanda requerida en unidades para C.A. se
muestra a continuacion:

ACTIVIDAD | ACTIVIDAD ACTIVIDAD TIEMPO
PRECEDENTE|  ESPECIFICA EN DIAS
A - Estudio de la demanda 2
B Estudio de a oferta |
C A Elaboracidn de informe 3
D C Estudio de fabrica B
E B.C Estudio de bodega 4
F E Acondicionamiento 2
g E Distribucién 5
H E Seleccdn de personal 7
| F,H Entrenamiento 1
J 5 Informacidn general 1
K G Estudio financiero ]
L J Estudio econdmico 4
M I,L Analisis cereral 3
N KM Pre sentacion 1
C C Clasfficacién final 7
P 0 Discusion de resullados 10
¥ N.P Infarme final 1

También la empresa tiene su programacion de la
distribucién de sus productos a Centro América,
contando con los siguientes centros de operacién:

Guatemala Planta 1 Puerto San José
Guatemala Planta 2 Santo Tomas de Castilla
Guatemala Planta 3 Puerto Quetzal
Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 21

El Salvador 1 500 Unidades

El Salvador 2 250 Unidades

Honduras 1 350 Unidades
Honduras 2 240 Unidades
Honduras 3 540 Unidades
Nicaragua 1 250 Unidades
Nicaragua 2 250 Unidades

La capacidad de las plantas de envio es la siguiente:

Plantal Puerto SanJosé 1000 Unidades
Planta 2 Santo Tomas de Castilla 630 Unidades

Planta 3 Puerto Quetzal 750 Unidades

ESAL || LSAL2| HONI | HON.2 | HON3 | NIC1 | NIC.2

TANTAL | & | & | 30 | 5 | 8% | W i

TANTA2 | BBS | 0 [ ¥ | B | ¥ | X | &

TANTAS | 5 | & | 200 | 20 [ 265 | X R
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Por otra parte la empresa ha tenido problemas con
los niveles esperados de produccién ya que no ha CAsO
cumplido con las metas establecidas de 10,000 por VETRALIX S.A.

mes de produccién, uUnicamente han llegado a la

cantidad de 8,600.
Vetralix S.A. es una empresa dedicada a la produccidn

de vasos a escala industrial, tiene tres productos

Con los datos anteriores se le pide a usted que principales: vasos de cristal, vasos ceramicos y vasos
elabore lo siguiente: decorativos. La empresa desea organizar la
produccién a manera de que sus tres procesos

e Diagrama CPM y gréfica de Gantt del estudio productivos se ocupen al maximo, en el proceso 1 se

de la empresa. dispone Unicamente de 35 minutos en total, en el

e Disefie una ruta de distribucion de la proceso 2 de 27 minutos y en el proceso 3 de 13

mercaderia para el drea de C.A. mediante el minutos.
método de costo minimo Vogel.

® Elabore un arbol de problemas (Diagrama de Cada vaso tarda en pasar por cada proceso cierta
causa y efecto) que presente soluciones al cantidad de minutos enunciada a continuacién:
problema de los niveles bajos de produccién.

PRODUCTO PROCESO 1 | PROCESO2 | PROCESO 3
v/asos de cristal 3 min. 4 min 8 min.
vasos de ceramica 2 min, 5 min 3 min.
Vasos decorativos 2 min. 1 min 1 min.

La empresa gana por los vasos decorativos Q 2.50,
por los vasos ceramicos Q 1.50 y por los vasos de
cristal Q 1.75.

] ¢Cual deberia ser la produccion de la empresa
para obtener el mayor beneficio posible en la
maximizacién de sus utilidades?
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] Dentro de los esquemas de la empresa
Vetralix, se encuentra el desarrollo de un
estrategia de mercadotecnia para su mejor
desempefio, por lo que ha pensado en el
Endomarketing. Elabore un plan de desarrollo
gue muestre los elementos de la fase de
implementacion de la misma.

] Por otro lado la empresa también tiene
contemplado efectuar una investigacién de
operaciones por medio de ciertas técnicas
especiales que le permitan conocer mejor a
los clientes a los cuales destina la venta final
de sus productos, como mercaddlogo cual le
recomendaria usted una estrategia de Retail
Index, Scantrack u Homepanel.

RESOLUCION DEL CASO: VETRALIX S.A.

PLAN DE ENDOMARKETING

Objetivo:

Desarrollar en el equipo de trabajo de Vetraliz S.A,,
una mentalidad que estd en orientada al servicio al
cliente sincronia con el marketing externo.

Objetivos Especificos:

v" Garanizar la satisfaccion del cliente interno

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 25
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v Lograr que todos los colaboradores hablen el
mismo idioma y utilicen la misma filosofia de
trabajo orientada al cliente.

v' Crear un compromiso en los colaboradores
sobre que el cliente es el foco donde deben
converger  completamente todas las
atenciones de manera de satisfacerlo.

v' Garantizar que los colaboradores para que
esten preparados para actuar e interactuar de
una manera sincronizada, integrandose al
proceso de conquista y mantenimiento de los
clientes.

v' Mantener una estrecha comunicacion con los
clientes internos y externos.

Para el logro de los objetivos se realizaran las
siquientes estrategias:

Estrategia:

v’ Capacitar al personal sobre temas de

motivacion, liderazgo y servicio al cliente.
Tdctica:

v’ Realizar una investigacién para determinar las
necesidades de capacitacion dentro del
persona.

v Crear un programa de capacitacién,

v Organizar las capacitaciones.

Estrategia:
v" Motivar al personal en el cual se premie al
empleado destacado, concursos, etc.
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Tdctica:
v Realizar un diagnostico para analizar el nivel
de motivacién del personal.
v Crear un programa de motivacion.

Estrategia;

v' Mantener comunicaciéon constante con el

personal.
Tactica:

v’ Realizar reuniones semanales con el equipo de
colaboradores fuera de las instalaciones, en el
cual se pueda discutir temas relacionados con
el cliente y las necesidades que tengan el
personal.

Estrategia:
v' Conocer ampliamente a los clientes:

Tdcticas
v Crear una base de datos de los clientes:
v" Monitorear la satisfaccion de los clientes a
través de llamadas telefénicas en la cual
puedan darnos a conocer sus opiniones.

INVESTIGACION DE OPERACIONES

La Empresa Vetralix S.A. realizara una
investigacion de mercados que le permita conocer
mejor a los clientes a los cuales destina la venta final
de sus productos, utilizando como técnica de
recoleccién de datos:
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Entrevista cara a cara por medio de un
cuestionario de preguntas mixtas(abiertas vy
cerradas). Dicha boleta contendrda informacion
relacionada con las caracteristicas, demograficas,
geografica, conductuales.

ESTRATEGIAS
Retail Index

Se utilizara esta estrategia para la Investigacién de
Ventas de marca de la competencia, de acuerdo a las
siguientes variables:

e Ventasy Compras (volumen y valor)

¢ Inventarios en poder de los detallistas (bodega
y drea de venta)

e Abastecimiento (Rotacion)

e Precio promedio de venta al consumidor.

e Distribucién numérica y ponderada.

e Agotamiento numérico y ponderado.

¢ Promedio de ventas e inventario por tiendas.

e Distribucion de ofertas de material publicitario
y exhibidores preferenciales.

Scantrack

Se utilizaran los siguientes centros de informacion
para obtener datos de los clientes:

e Scantrack de Supermercados y Autoservicios
e Scantrack de Farmacias y Perfumerias
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e Scantrack de Minimercados
Las actividades a investigar son las siguientes:

e Monitoreo del desempeiio en ventas de
categorias y marcas

las

Casos de Mercadotecnia y Publicidad

competencia para guiar esfuerzos y lograr
resultados 6ptimos.

Evaluar el desempefio de un nuevo producto o
extensién de linea con objeto de validar o
reorientar oportunamente el impacto de las
iniciativas de marketing, sobre el consumidor

e Mayor comprensiéon del impacto propiciado objetivo.
por la actividad promocional

e Evaluacién del impacto del lanzamiento de
nuevos productos

Sobre segqmentos Demogrdficos:

e Efectividad en ventas de sus estrategias de ¢ Niveles socioecondmicos.
precio y promocién e Edad del ama de casa

¢ Identificacién de oportunidades de ¢ NuUmero de componentes
distribucién para sus productos e Presencia de nifos

e Construccién de relaciones mas productivas o Areas Geograficas

con las cadenas minoristas al utilizar una
fuente de informacidn comun

e Facilidad para incorporar analisis promocional
dentro del proceso de Category Management

Homepanel:

Para complementar el plan de mercadotecnia, se
recopilara la siguiente informaciéon del mercado por
medio de una boleta electrénica:

e Saber cuales marcas compiten directamente
con el producto.

e Conocer el perfil demografico de los
consumidores de la marca y el de Ila
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CASO IV
GARIN S.A.

Actualmente la empresa Garin S.A. se encuentra
efectuando sus operaciones de cierre al final del afo,
es una empresa dedicada a la comercializacion de
equipos electrénicos, mayormente a empresas e
industrias de la regién, con sede principal en la ciudad
de Quetzaltenango, a continuacidon se le presentan
una serie de cuenta con las cuales usted debera
preparar los resultados financieros de la misma, y su
analisis correspondiente.

1. Prepare un estado de resultados de esta
empresa y determine si existe utilidad o
pérdida. Elabore el balance general y por
ultimo aplique razones financieras vy
establezca la situacién actual de la misma.

2. La empresa Garin S.A. ha venido
implementando en  los Ultimos afios el
sistema de mercadotecnia de negocio a
negocio con resultados éptimos y considera
oportuno para el préoximo afo la viabilidad de
desarrollar la estrategia de mercadotecnia de
uno a uno.
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3. Defina la viabilidad de utilizar un sistema
combinado de mercadotecnia de uno a uno
conjuntamente con el de negocio a negocio.

Jalance de Saldos

Zmpresa Garin S.A.

al 31/12/2006

jancos 27500000

>lientes 55000000

Wercaderia 14200000

Jehiculos 8500000

Zdif cios 14000000

Wokiliario y Equipo 4500000

roveedorzss 150000.0C
Sapital 750000.0C
Zuentas por cobrar no comertizsles 22500000

Jentas 834000.0C
~0mpras 25000000

dapzleria y Utiles 2800000

Jréstamo Bancario {13 meses) 235000.0C
Sueldos Administracion 7800000

Sue/dos ventas 14600000

Sastos Ventas 20000000

Sastos Adminstracién 12500000

1ipotecas 175000.0C
-Uentas por pagar gastos varios 145000.0C
Sumas Iguales 228900000 2289000.00
Wercaderias Il 30200000
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SOLUCION DEL CASO

DE LA EMPRESA GARIN S.A.

La viabilidad de utilizar un sistema combinado de
mercadotecnia de uno a uno conjuntamente con el de
negocio a negocio en GARIN S.A. es factible ya que
gracias a estas dos estrategias la empresa lograra:

. Tratar a los consumidores como individuos a
través de un conocimiento.

. Apoyarse en bases de datos muy ricas de
informacion.

. Brindar personalizacién a través de una fuerza
de ventas automatizada.

. Determinar el valor de los clientes y los

ordena de acuerdo a su importancia para que
los esfuerzos de marketing sean mas efectivos
para hacer crecer la relacion con ellos. (No
todos pueden ser tratados de la misma

manera).

. Identificar y diferenciar las necesidades de los
clientes.

. Aprovecha cada interaccion para obtener
informacion.

. Hace exactamente lo que el cliente quiere.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 33

Casos de Mercadotecnia y Publicidad

Las empresas que siguen estrategias de
mercadotecnia visionaria, con comunicaciéon de 1 a 1
en tiempo real con clientes via todos los canales,
cuentan con las mas modernas y avanzadas
capacidades de inteligencia, incluyendo:

¢ Alto enfoque en integrar toda la informacién en una
base de datos de clientes

e Visién de 360° de los clientes a través de todos los
canales de contacto

¢ Acceso en tiempo real a la informacién para tomar
decisiones basadas en los clientes

¢ Acceso a datos en forma totalmente integrada y de
colaboracién

¢ Inteligencia de negocios permite planear y
administrar campafias

e Uso de reglas y respuestas de clientes para venta
cruzada en tiempo real.

A continuacion se detallarian los estados
financieros y las razones de liquidez.
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CASO V
VINEROS OCCIDENTALES

La empresa Vifieros Occidentales es una empresa que
se dedica a la produccidn de vinos, tiene tres clases
de productos: vino blanco, rosado y tinto. Tiene como
objetivo principal “la produccién de vinos de
excelente calidad que satisfagan las necesidades de
los consumidores, mediante la obtencion de
utilidades y beneficios econédmicos para los socios de
la misma”; como objetivo especifico la empresa tiene
planteado el siguiente: “la introduccidn de una nueva
presentacion de botella % litro para el drea de
Quetzaltenango en los 3 diferentes tipos de vinos que
se producen”.

La empresa cuenta con un adecuado proceso de
seleccidn de personal de tal manera que cada puesto
de trabajo cuenta con un manual de atribuciones o
funciones que debe de desempefiar cada trabajador.
Ademds de un perfil de las pruebas tanto de
conocimiento como psicoldgicas entre las que se
cuenta el andlisis caracterolégico.

La empresa considera contar con una buena
planificacion ya que tiene claro los conceptos de
mision y vision de la empresa. La empresa por su
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cuenta esta bastante interesada en efectuar una
buena direccion empresarial que pueda dar
cumplimiento a los objetivos previstos y a Ia
organizacién existente. Actualmente se cuenta con
aproximadamente 145 trabajadores de campo que
cuidan la agricultura y los aspectos de siembra y
cosecha de las uvas. Ademds cuenta con 15
empleados de administracién, 5 encargados de
exportacion.

. éQué andlisis de motivacion le recomendaria a
esta empresa? (teoria XYZ, piramide de
necesidades, teoria de 2 factores, enfoque
chapin)

. De estar la empresa interesada en la
formacién de grupos y equipos de trabajo,
como realizarian tal actividad y con que
propoésito.

° Sugiera algunos elementos para una
comunicacion eficaz en esta empresa.
Por otra parte la empresa desea que usted
asesore una propuesta de financiamiento que
consiste en lo siguiente:

Durante el ejercicio contable a determinado que la
empresa efectuard nuevas inversiones en su activo
fijo por la suma de Q 1,200,000.00. Obtendra ventas
por Q 4,980,000.00, el costo de las mismas sera de un
52% vy los gastos fijos antes del pago de dividendos e
intereses de un 35% sobre la utilidad bruta.

La empresa actualmente tiene una estructura de
capital asi:
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10,000 acciones comunes con un valor
nominal de Q 100.00 c/u

5,000 acciones preferentes con un valor
nominal de Q 100.00 c/u y un dividendo
garantizado del 20%.

Después de efectuar un estudio financiero al respecto
esta empresa esta considerando 3 alternativas para
conseguir dicho financiamiento:

a)

b)

Emitir un 50% de acciones comunes y un 50%
de acciones preferentes.

Efectuar emisién de obligaciones sociales con
un dividendo del 22.5% por el total del
financiamiento requerido.

Adquirir un préstamo hipotecario a largo plazo
y con una tasa de interés del 22% anual.

Usted como asesor empresarial, efectia un
informe que demuestre cual es la mejor
alternativa y por qué.
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SOLUCION DEL CASO DE

LA EMPRESA VINEROS DE OCCIDENTE

Andlisis Situacional.

Antecedentes

Empresa que se dedica a la produccién de
vinos.

Cuenta con tres clases de productos: vino
blanco, rosado, tino.

Su objetivo principal es la produccién de vinos
de excelente calidad que satisfaga las
necesidades de los consumidores, mediante la
obtencién de utilidades y beneficios
econdmicos para los socios de la misma.

Se tiene como objetivo especifico la
introduccidén de una nueva presentacién de
botella de % litro para el drea de
Quetzaltenango en los 3 diferentes tipos de
vinos que se producen.

Se cuenta con un adecuado proceso de
seleccién de personal.

Cada puesto de trabajo cuenta con un manual
de funciones.

Se cuenta con perfil de las actitudes de los
candidatos aspirantes.

Se consideras contar con una buena
planificacion.
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® |la empresa esta interesada en efectuar una
buena direccién empresarial

® Actualmente se cuenta con aproximadamente
145 trabajadores de campo, 15 empleados de
administracion, 5 encargados de
exportaciones.

Area de Recursos Humanos.
En cuanto al andlisis de motivacion las teorias que se
recomiendan son las siguientes:

e Jerarquia de las necesidades de Maslow:

Esta teoria sostiene que los individuos poseen una
compleja serie de cinco categorias de necesidades, las
cuales se ubican en orden de importancia: Fisioldgica
(en la base), de seguridad, de asociacién, de
estimacion y de autorrealizacién (en la punta). A
medida que una persona va satisfaciendo cada uno de
estos niveles de necesidades, la motivacion se
desplaza al nivel de necesidades inmediatamente
superior con el propésito de satisfacerlas.

® Modelo de dos factores de Herzberq:

Esta teoria subraya Ila importancia de las
caracteristicas de los puestos y las practicas
organizacionales en la resolucidon de las preguntas:

e iQué espera la gente de su trabajo?
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e iQué motiva el comportamiento?

En esta teoria se examina la relacion entre
satisfaccion laboral y productividad, debido a que la
satisfaccion laboral y la insatisfaccion laboral son
producto de dos tipos de experiencias distintas, es
por ello que se le denomina modelo de dos factores
(motivacién-higiene). Los factores relacionados con
las sensaciones agradables respecto del trabajo se
llaman factores de motivacién. Los relacionados con
sensaciones de insatisfaccidon se Ilaman factores de
higiene.

Los factores de motivacion son las caracteristicas de
un puesto (retos, responsabilidades, reconocimiento,
logros, progreso, crecimiento, trabajo por si mismo)
gue al estar presentes deben generar altos niveles de
motivacion. Estos factores determinan si un trabajo
es interesante y satisfactorio; sin embargo, dan por
resultado un desempefio superior sélo en ausencia de
insatisfactores.

Los insatisfactores tienen que ver con los factores de
higiene. Los factores de higiene son las
caracteristicas del ambiente de trabajo ajenas a un
puesto especifico.

Condiciones de trabajo, politicas de la compaiiia,
supervisiéon, compafieros de trabajo, salarios,
prestigio formal, (estatus, seguridad en el empleo)
que, en caso de ser positivas, mantienen un nivel
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razonable de motivacion laboral, aunque no
necesariamente lo incrementan.

® Modelo de punto de vista tradicional y
moderno

El Punto De Vista Tradicional también llamado la
teoria X, sostiene que:

1. El ser humano promedio muestra un
desagrado inherente hacia el trabajo y lo evita
si puede hacerlo.

2. Debido a esta caracteristica humana de
desagrado hacia el trabajo, la mayor parte de
las personas deben ser coaccionadas,
controladas, dirigidas y amenazadas con
castigos para obtener que desarrollen un
esfuerzo adecuado hacia la obtencién de los
objetivos de la organizacién.

3. El ser humano promedio prefiere ser dirigido,
desea evitar las responsabilidades, tiene
ambiciones relativamente bajas y desea la
seguridad sobre todas las cosas.

El punto de vista indica claramente que Ia
motivacion se obtendrd principalmente a través del
temor y que el administrador y el supervisor
requerirdan mantener una atencién cercana a sus
subordinados para obtener los objetivos de Ia
organizacién, e inclusive para obtener los objetivos
personales de seguridad.
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El Punto De Vista Moderno, también Illamado la

teoria Y, sostiene que:

1. El consumo del esfuerzo fisico y mental en el
trabajo es tan natural como la recreacion o el
descanso. Dependiendo de condiciones
controlables, el trabajo puede ser una fuente
de satisfaccidn.

2. El control externo y el temor al castigo no son
los Unicos medios para impulsar el esfuerzo
hacia los objetivos de la organizacion. El
hombre puede ejercer autodireccion vy
autocontrol al servicio de los objetivos a los
cuales se ve enfrentado.

3. El cumplimiento de los objetivos es una
funcién de la recompensa asociada con estos
alcances. La mas significativa de tales
recompensas, o sea, la satisfaccidon del ego y
las necesidades de autoactualizacién, pueden
ser productos directos del esfuerzo dirigido
hacia los objetivos de la organizacion.

4. EI ser humano promedio aprende, bajo
condiciones apropiadas, no solamente a
aceptar sino a buscar las responsabilidades.

5. La capacidad para ejercer un grado
relativamente alto de imaginacién, ingenio y
creatividad en la solucién de los problemas de
la organizacién, estd ampliamente, no
escasamente, distribuido entre los seres
humanos.

6. Bajo las condiciones de la vida industrial
moderna, las potencialidades intelectuales del
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ser humano promedio estan siendo utilizadas
sdlo parcialmente.

La teoria Y, en contraste con la teoria X, enfatiza el
liderato administrativo hacia la motivacion, mediante
los objetivos y mediante permitir a los subordinados
experimentar la satisfaccion personal al contribuir al
logro de los objetivos.

Debido a que la empresa esta interesada en la
formacién de grupos y equipos de trabajo se le
recomienda aplicar circulos de calidad. Un circulo de
calidad es un grupo pequeifo de empleados que
realizan tareas similares y que voluntariamente se
redinen con regularidad, en horas de trabajo, para
identificar las causas de los problemas de sus trabajos
y proponer soluciones a la gerencia, también permite
que los trabajadores se involucren en los problemas y
propongan soluciones a los mismos, ademads
propician la integracion y generan mejores ambientes
de trabajo, lo cual, en muchos casos, incrementa la
productividad.

Para la formacién de los grupos de trabajo se debe
tomar en cuenta el tamafio ya que deben tener
minimo 4 y maximo 15 miembros, el nimero ideal se
situaria cerca de los 8; se deben reunir en intervalos
fijos, lo ideal es una vez por semana; los integrantes
deben estar bajo el mando o control de la misma
persona quien a su vez también participa; en lo que
refiere a la participacidon aunque el jefe sea parte del
grupo, no es él quien toma las decisiones, es el grupo
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quien lo hace. El grupo decide sobre qué problemas o
proyectos trabajara y no la gerencia. Las decisiones
no se toman por votacién (mayorias) sino por
consenso; la voluntariedad es importante ya que los
circulos no se imponen, es cada trabajador quien
decide si participa o no; con respecto a la
remuneracion el tiempo que los trabajadores
dediquen a los circulos debe ser remunerado por la
empresa; los miembros deberan recibir capacitacion
permanente para que puedan participar de forma
adecuada; la direccién de la organizacién debe estar
comprometida con los circulos y debe proporcionar la
asistencia y asesoria necesarias a los grupos; los
circulos no se estructuran para arreglar problemas y
luego se desarticulan, deben permanecer en el
tiempo, procurando siempre su mejoramiento y el de
la empresa; como lo que no se mide no se mejora, los
circulos deberan también ser evaluados.

Lo que se busca con la formacién de los circulos de
calidad es mejorar la calidad a través de la
mentalizacion de la organizacidon en el trabajo bien
hecho y en la necesidad de mejorar continuamente
los procesos y acciones, generar un mejor entorno
laboral, propiciando espacios de participacion vy
dialogo, en los cuales el trabajador participa en la
toma de decisiones y propone soluciones.

La implementacién de los circulos de calidad es una
buena alternativa para mejorar la comunicacién
horizontal y verticalmente en las organizaciones, es
decir, tanto entre trabajadores como entre
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trabajadores y directiva y viceversa, también se
considera que es necesario especificar las lineas de
jerarquia.
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CASO VI
COMERCIALIZADORA ORIENTAL

La empresa Comercializadora Oriental es una
empresa que tiene su sede en la ciudad de
Chiguimula. Importa y vende mercaderia a las
diferentes zonas del pais. Ademds cuentas con varias
sucursales a nivel departamental. La empresa ademas
cuenta con la siguiente vision: “ser una de las
principales empresas importadoras de mercaderias a
nivel nacional, con productos Unicos y exclusivos en
las dreas de decoracidn, cristaleria y joyeria”.
También la empresa cuenta con una misién
importante lo cual constituye lo siguiente: “vender
productos importados en el drea de cristaleria,
decoracion y joyeria, provenientes de Canad3, India,
Espafia, Colombia, Francia, Alemania, Egipto, con el
propésito de lucro”.

Dentro de las principales actividades de la empresa se
cuenta con la aplicacion en general del proceso
administrativo en general mas la aplicacién de ciertas
técnicas modernas de administracion. Por lo cual ha
disefado el siguiente esquema de utilizacién:
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PLANEACION Planificacion estratégica de la
empresa

ORGANIZACION Organizacion de base cero
DIRECCION Administracidn por valores
CONTROL Control  estadistico de Ia

mercaderia importada

Ademas de lo anterior estd pensando en implementar
diferentes aspectos como lo que constituye Ia
implementacion de la Hipercompetencia con el
propdsito de atacar ciertas ventas competitivas de las
empresas, como lo constituyen los precios y la
publicidad muy exitosa de las principales empresas
competidoras.

Como parte para contrarrestar las actividades de las
empresas competidoras se piensa en la
implementacién de un modelo de aplicacién AIDA.
Dentro de las actividades de control de la empresa, la
misma quisiera saber si los productos que se
encuentran actualmente vendiendo llenan los mismos
estandares de calidad. Para lo cual se le presentan los
siguientes datos:
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MUESTRA| PESOS EN GRAMOS

25 35 35 35 25
30 28 28 35 35
35 28 30 25 25
35 28 30 35 30
35 36 37 38 30
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25 25 25 30 35
35 25 25 30 35
35 35 35 30 35
35 35 35 30 35
35 30 35 30 35
35 35 30 30 30
30 25 25 30 35
35 25 25 30 35
35 25 25 35 30
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® iQué elementos necesita esta empresa para
implementar cada uno de los elementos del
proceso administrativo, asi como los
diferentes conceptos de hipercompetencia,
AIDA, etc. (Estructure la planificacidon
estratégica de la empresa)

e Determine si la empresa se encuentra
actualmente bajo control de sus mercaderias
compradas y que recomendaciones le daria.

e (:Cual es su opinidn en general?
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SOLUCION DEL CASO DE

LA EMPRESA COMERCIALIZADORA
ORIENTAL

MODELO AIDA

Son muy pocas las personas que se despiertan
pensando en comprar algo, la gran mayoria tiene
otras cosas en mente, por tanto para lograr el éxito
en la gestion de venta es indispensable atraer la
atencién del comprador hacia lo que se esta
ofreciendo, lo que implica romper una barrera
llamada INDIFERENCIA.

Existen algunas técnicas basicas las cuales son:

e Hacer cumplidos y elogios: la mayoria de las
personas son sensibles a los halagos sinceros
acerca de su empresa, oficina, etc.

e Dar las gracias: la gran mayoria de seres
humanos somos sensibles al agradecimiento
sincero y espontaneo de alguien.

e Despertar la curiosidad: casi todos los seres
humanos somos curiosos por naturaleza.

e Presentar hechos: para ello, puede recopilar
informacién trascendente y que este
relacionado con el producto o servicio que
esta ofreciendo para luego convertirlo en una
frase que se relacione con lo que el cliente
necesita.
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e Dar la impresion de “Estoy aqui para
ayudarlo”: pocas personas se resisten a un
gentil ofrecimiento de ayuda.

® Proporcionar noticias de ultimo momento:
algo que saca de esquemas a muchas
personas y que captura su atencién es la
sensacion de conocer una noticia novedosa y
gue ademas le representara algun beneficio.

Crear y retener el interés del cliente

Una vez que se ha capturado la atencién del posible
comprador, se necesita crear un interés hacia lo que
se esta ofreciendo y retenerlo el tiempo suficiente
como para terminar la presentacion.

Para lograr tener el interés del cliente es necesario:

e Ayudar al cliente a identificar y reconocer que
tiene una necesidad o que se encuentra ante
un problema.

e Hacer unas cuantas sugerencias tentadoras
sobre la forma en que el producto o servicio
puede beneficiar al comprador.

e Despertar el deseo por adquirir lo que se esta
ofreciendo, la principal tarea del vendedor es
la de ayudar a su cliente a que entienda que el
producto o servicio que se les esta prestando
lograra la satisfaccion de sus necesidades vy
deseo.

e Llevar al cliente hacia la accién y cerrar la
venta, no se puede decir que sea el mas
importante porque es una consecuencia de los
pasos anteriores.
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Algunas técnicas de cierre aconsejan lo siguiente:

> Evitar una atmosfera de presién, es decir que
no se debe insistir demasiado porque se
terminara irritando al cliente.

> Establecer razones para comprar pero basados
en hechos vy beneficios que satisfacen
necesidades o deseos o solucionar problemas.

> Pedir la orden de compra después de
presentados los hechos y beneficios nada mas
légico que pedir la orden d compra.

HIPERCOMPETENCIA

Cuando estas presentes uno 0 mas
competidores que compiten con ferocidad sin
respetar las reglas que se tenian en un escenario
anterior de competitividad.

Uno de los meritos del estudio de escenarios
de hipercompetencia es la operativizacion que ha
logrado hacer del concepto de competencia dindmica
qgue ya habia sido adelantado por Schumpeter desde
mediados de los afios treinta.

Una de las variables que crecientemente se
toman en cuenta en hipercompetencia, en funcidn de
maximizar utilidades con utilizacidon alternativa de
recursos es el destino de la especulacién o inversién
de corto plazo.
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MUESTRA | PESO EN GRAMOS | PROMEDIO
1 2535|3535 | 25 31
2 30|28 | 28 |35 | 35 31.2
3 35/28 13025 | 25 28.6
4 35|28 30|35 |30 31.6
5 35|36 |37 |38 | 30 35.2
6 36 3713540 | 35 36.6
7 2525|2530 35 28
8 35/25|25|30 |35 30
9 35/35/35|30 |35 34

10 35/35|35|30| 35 34
11 35/30|35|30) 35 33
12 35|/35|30|30| 30 32
13 3025|2530 35 29
14 35/25|25|30 | 35 30
15 35/25|25|35 | 30 30
SUMATORIA 474.2
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FORMULA

2 2 2
Ds= \I (%=X)" +(x-x)"+(x-x)
N

Ds=

Casos de Mercadotecnia y Publicidad

J(BLE—31)+ (31.6-31.2)2+ (31.6—28.6)2+ (31.6—31.6)2 +(31.6— 35.2)2 +

(36— IE6)Z+ (L6 —28)2 + (3L.5— 30)Z + (3L6—34)2
+ (316 —34)2+

(316 —33)2 + (316 — 32)2+ (31.6— 29)2 + (316 — 3072+ (I1E
—amz2

73

Ds=
JT03E) + (0.L6) + (%) + (0) + (L2.96) +(25) + (~2.96) + (2.56) + (5.76) + (3.76) +

(1.967+ (0.16) + (6.76) + [2.561+ (2.56)

75
Ds=_88.52 =
75
Ds=  1.086

Ls= X+3*1.08

Ls= 31.6+3*1.08=34.84

Li= X-3*1.08
Li=31.6-3*1.08=28.36
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== Series]

En la anterior grafica se puede apreciar que una
empresa esta en control de su calidad cuando los
puntos graficados no exceden por arriba del limite
superior de LS= 34.84 y siempre y cuando tampoco
bajen del limite inferior de Li= 28.36 sino que se
mantenga en el margen de dichos puntos.

En este caso existe un punto que excede al limite
superior que es de 36.6 por lo que la empresa no se
encuentra en control de su calidad y existe otro que
desciende al limite inferior como lo es 28 por lo que la
empresa requiere de una revision de sus
procedimientos de control de la calidad.
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CASO Vil
HOTEL JUVENIL BENASQUE

A finales de 1991 un grupo de jovenes de Benasque,
un pueblo situado al norte de la provincia Huesca
(Espaiia) decidié acondicionar un antiguo hospital en
ruinas y convertirlo en hotel. Se trataba de un hotel
de 200 habitaciones con servicio de restaurante
incluido (100 cubiertos). Ofrecia actividades de
tiempo libre: tiro al arco, hipica, senderismo,
escalada, esqui de fondo, etc.

La plantilla inicial estaba formada por los 5 amigos y
15 empleados jévenes distribuidos de la siguiente
manera:

® 5enelrestaurante
e 7 enelhotel
e 3 en actividades de ocio

La inversion inicial ascendié a 900,000.00 euros. Los
jovenes recibieron importantes ayudas de la
Diputacién de Aragén (el gobierno regional),
principalmente por la creacion de 15 puestos de
trabajo, a dedicacién completa, en una zona en
declive demogrifico. Las ayudas no fueron suficientes
para cubrir las necesidades de fondos, por lo que
invirtieron que solicitar un préstamo de 300,500.00

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 55

euros y aportar cada uno de los 5 amigos 60,000.00
euros.

El inicio de la explotacién del negocio comenzd en el
verano de 1992 y las cosas no comenzaron como
estaban previstas, surgiendo problemas diversos: los
5 amigos trabajaban mds de 14 horas al dia y
terminaban la jornada agotados, habia tareas que no
se realizaban en su momento o no se realizaban
correctamente; se quedaron 2 veces sin gasolina para
el generador de energia, varios clientes se habian ido
sin pagar debido a que no habian encontrado a nadie
a primera hora de la mafiana para hacerles la factura,
algunos clientes se habian quejado por el hecho de
que su habitacidon no hubiera sido acondicionada, en
plena campafa de verano hubo un dia que no
pudieron servir la cena debida a que ninguna de las 2
camareras de ese turno aparecid, debido a una
confusién en la distribucién de los turnos.

En relacién con la tesoreria se habian encontrado con
varias sorpresas: al final de la campafia tuvieron que
pedir un préstamo de 90,000.00 euros de un dia para
otro. La razén fue el vencimiento del primer pago de
los terrenos. Estos habian sido comprados a un
ganadero para realizar las actividades de ocio, tiro,
esqui, hipica, etc.

En septiembre uno de los jovenes convocd a una
reunion para analizar cdmo iban las cosas. Mientras
estaban reunidos, se presentd el director de una
entidad de crédito con objeto de conocer los motivos
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por los cuales no hacian frente al primer vencimiento
del préstamo (30,000.00 euros) y a informarles de
gue su cuenta se encontraba en ndmeros rojos.

En general, las encuestas recogian que los clientes se
encontraban satisfechos. Era la relacién calidad-
precio del servicio del hotel, como del restaurante lo
gue mas valoraban. En el restaurante se opté por la
politica de servir buenas raciones y dejar repetir a
quien lo deseara. El precio medio por cubierto era de
10.00 euros y la gente generalmente salia muy
satisfecha.

Los jévenes pensaron que algo tenian que hacer ya
gue no era posible que no llegaran a cubrir todas las
tareas existentes en la actividad con la estructura de
personas que tenian. Por otro lado, no entendian
como podian existir problemas de tesoreria con una
ocupacidon media del 50%.

Decidieron pensar durante un fin de semana vy
plantear alternativas. Para ello fueron a recepcion y
después de 15 horas encontraron los datos de la
actividad correspondientes a los 3 meses (junio-Julio-
Agosto)

Datos para el analisis:

— Ocupacién hotel: Junio 35% Julio 60% Agosto
50%
— Ocupacién restaurante comida: Junio 15%
Julio 20% Agosto 20%
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— Ocupacién restaurante cena: Junio 25%
Julio 40% Agosto 50%

— Factura media por persona: 15.00 euros —
noche desayuno incluido

— Factura media por persona restaurante: 10.00
euros / cubierto

— Factura por actividades de ocio en los 3
meses: 30,000.00 euros

— Gasto personal medio: 900.00 euros / mes

— Gasto energia: 2,100.00 euros / mes

— Coste financiero: Préstamo al 8 %

— Compras efectuadas de genero para
restaurantes: 60,000.00 euros

— Otras facturas: 33,000.00 euros

Con base a estos datos, se le pide:

e Determinar el problema o problemas que
tiene este grupo de amigos.

e Disefar la estructura de la organizacion asi:

v" Representar el organigrama

v’ Establecer con precision el conjunto de
funciones que va a desarrollar cada
miembro de la organizacién

® Analizar si con la nueva organizacion vy
definicién de funciones se van a resolver todos
los problemas que tenian.

e Debido a la nueva definicién de funciones se
produce un conflicto entre los amigos ya que
todos desean ser el gerente. icomo se
decidird la funcién de cada uno de los 5
amigos?
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e Uno de los problemas iniciales era el bajo

numero de clientes del restaurante, équé . Desorganizacién en la forma de llevar la
medidas tendra que tomar el responsable tesoreria o contabilidad del hotel, no se
para cambiar esta situacion? cuenta con acceso inmediato y ordenado a los
ingresos, costos y gastos que realiza Ia

empresa.

SOLUCION DEL CASO DE

LOS JOVENES DE BENASQUE . Baja afluencia de clientes en el restaurante,
principalmente a la hora de la Comida; lo cual
1. Determinar el problema o problemas que tiene puede deberse a la poca variedad de platillos
este grupo de amigos. que se ofrecen, a la mala calidad de la comida

0 a que no se promociona el mismo, ni se
incluye en algun paquete especial de
° Falta de estructura organizacional en el hotel, alojamiento.
con la cual se conoceria el nivel jerarquico, el
nombre de cada puesto, las funciones vy

s 2. Disefiar de la estructura de la organizacion,
responsabilidades, etc.

representar el organigrama y —establecer con

precisidon el conjunto de funciones que va a

o Falta de un plan presupuestario bien desarrollar cada miembro de la organizacién.
detallado y con un porcentaje de holgura para
costos y gastos que puedan excederse de lo

MANUAL DE FUNCIONES

presupuestado. -
Datos de cardcter general:
° Fijacion de precios incorrecta, ya que éstos NOMBRE DEL PUESTO: GERENTE GENERAL

son demasiado bajos, no se fijaron teniendo JEFE INMEDIATO: PROPIETARIOS
en cuenta los costos y gastos reales que SUBALTERNOS: JEFES DE CADA AREA Y
genera el hotel mensualmente y los SuUs RESPECTIVOS
compromisos financieros que se tiene con sus SUBALTERNOS.

acreedores y proveedores.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 59 Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 60



Casos de Mercadotecnia y Publicidad

Descripcién del Puesto:

Persona encargada de administrar las actividades del
hotel y del restaurante de acuerdo a las funciones
gue le corresponden a cada uno de sus miembros,
encargarse de la publicidad y marketing para
promover la afluencia de personas al hotel, de
ejecutar el andlisis y la planeacidn financiera, siendo
también responsable de la toma de decisiones tanto
administrativas como financieras del mismo.

Deberes y responsabilidades esenciales
Funciones:

» Administrar y representar el hotel y el
restaurante

» Organizary delegar funciones

» Supervisar que el personal cumpla
debidamente con sus funciones.

» Tomar decisiones administrativas

» Mantener relaciones y realizar tramites con la
institucion encargada del turismo en esa area.

» Promover el hotel y el restaurante tanto a
nivel nacional como internacional

» Velar por que los servicios prestados por el
hotel y el restaurante satisfagan las
necesidades de los huéspedes.

» Encargarse de las relaciones publicas.

> Revisar, aprobar o rechazar propuestas tanto
de los propietarios como de los demas
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empleados para mejorar el hotel y el
restaurante.

> Aprobar y supervisar la compra de insumos
tanto para el hotel como para el restaurante.

> Velar por la seguridad de los huéspedes y de
los empleados del hotel y del restaurante.

> Supervisar el mantenimiento de las
instalaciones del hotel y del restaurante.

» Preparar informes de la empresa

» Presentar situacién financiera a los
propietarios

» Velar porque se cumplan todos los requisitos

legales y tributarios tanto del hotel como del

restaurante.

Realizar juntas administrativas

Evaluar el desempeno del personal

Elaborar y presentar reporte sobre el

desempefio del personal

Proporcionar capacitaciones a sus empleados

Seleccionar y contratar personal

Mantener un ambiente armonioso dentro del

hotel y del restaurante.

> Firmar y avalar documentos importantes del
hotel y del restaurante.

Y VYV V

YV V

Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE DIVISION
CUARTOS
JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL
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SUBALTERNOS: RECEPCIONISTAS,
CAMARERAS, CONSERIJE

Descripcién del Puesto:

Persona encargada de administrar y supervisar las
actividades referentes al registro y hospedaje de los
clientes al hotel, reservaciones, calendarizacién de
actividades recreativas, buen servicio e higiene en las
habitaciones.

Deberes y responsabilidades esenciales
Funciones:

» Supervisar que el personal a su cargo cumpla
debidamente con sus funciones.

» Organizary delegar funciones

> Establecery controlar cambios de turno
semanales para recepcionistas.

» Velar por la higiene y buen servicio en las
habitaciones del hotel.

» Velar por el eficiente funcionamiento de la
recepcion, tanto en la entrega como en el
recibimiento de las habitaciones.

» Supervisar la compra de los insumos diarios
necesarios para las acomodaciones del hotel.

» Calendarizar y ofrecer paquetes de recreacion
a los huéspedes.

» Promover el restaurante del hotel y ofrecer
paquetes especiales.

» Velar por el mantenimiento de las
habitaciones.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdmicas 63

Casos de Mercadotecnia y Publicidad

» Supervisar los ingresos relativos al hospedaje,
los cierres de caja respectivos, y el traslado de
éstos ingresos a tesoreria diariamente,
después de cada turno.

> Supervisar la facturacion del hotel.

» Presentar informe periddico al Gerente sobre
el porcentaje de ocupacidon mensual del hotel,
desempefio del personal a su cargo, etc.

Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: RECEPCIONISTA

JEFE INMEDIATO: JEFE DIVISION CUARTOS

SUBALTERNOS:  -------

TURNOS: 1°.: DE 7:00 A.M. A 3:00 P.M.
22.: DE 2:00 P.M. A 10:00 P.M.

32.: DE10:00 P.M. A 7:00 A.M
CADA SEMANA SE HACE CAMBIO DE
TURNO.

Descripcion del Puesto:

Persona encargada del registro de huéspedes vy
reservaciones del hotel, asi como de todo Ilo
correspondiente a la recepcion.

Deberes y responsabilidades esenciales

» Llevar un registro detallado de los huéspedes
gue se hospedan diariamente en el hotel, el
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cual deberd incluir los datos de la persona a
nombre de la cual se hizo la reservacidn, la
hora de entrada, no. De personas que lo
acompafian, tipo de habitacidn, actividades
recreativas calendarizadas, dias hospedados,
monto pagado por cada servicio, no. De
habitacién, hora de salida.

» Realizar reservaciones de huéspedes tanto de
manera telefdnica, via electrdnica, como en
forma personal.

» Recepcion del dinero por hospedaje y por
actividades recreativas.

> Presentar calendarizacidn de actividades
recreativas programadas al jefe de ésta area
diariamente.

> Realizar corte de caja diariamente después de
cada turno.

» Atender las llamadas telefdnicas.

> Velar por que el conserje lleve las maletas de
los huéspedes a su respectivo cuartos.

> Presentar copia del registro diario de
huéspedes al jefe de cuartos.

Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: CAMARERAS
JEFE INMEDIATO: JEFE DIVISION CUARTOS
SUBALTERNOS:  -------
TURNOS: 2 TRABAJAN DE 8:00 A.M. A
4:00 P.M.

2 TRABAJAN DE 3:00 P.M. A
10:00 P.M.
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CADA SEMANA SE HACE CAMBIO DE
TURNO

Descripcién del Puesto:

Persona encargada darle mantenimiento a las
habitaciones del hotel, mantener bien tendidas las
camas, con sabanas y toallas limpias, y con los
suministros de higiene personal necesarios.

Deberes y responsabilidades esenciales
Funciones:

» Tender las camas

» Lavary cambiar diariamente la ropa de cama
de las habitaciones.

> Lavary colocar toallas limpias en las
habitaciones.

» Colocar shampoo, jabdn y papel higiénico en
las habitaciones.

» Limpiar diariamente las habitaciones y sus
respectivos bafios.

» Llevar un inventario de insumos tanto para el
servicio en las habitaciones como para realizar
la limpieza (jabdn, cera, desinfectante,
trapeadores, etc.

> Solicitar insumos faltantes a jefe de cuartos.
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Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: CONSERIE
JEFE INMEDIATO: JEFE DIVISION CUARTOS
SUBALTERNOS:  -------

Descripcion del Puesto:

Persona encargada de subir el equipaje a las
habitaciones y de la limpieza de las instalaciones del
hotel, a excepcién de las habitaciones, asi como de
mandados varios.

Deberes y responsabilidades esenciales
Funciones:

» Llevar el equipaje de los huéspedes a sus
respectivas habitaciones.

> Realizar limpieza en las instalaciones del hotel.

> Realizar mandados varios que requieran el jefe
de cuartos.

» Llevar inventario de insumos de limpieza.

> Solicitar insumos faltantes de limpieza a jefe
de cuartos.

Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE TESORERIA

JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL
SUBALTERNOS:  -=------
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Descripcién del Puesto:

Persona encargada de mantener al dia las actividades
y operaciones contables vy tributarias de la empresa,
rigiéndose bajo las normas establecidas para hoteles
y restaurantes.

Deberes y responsabilidades esenciales

» Llevar y mantener al dia registro de ingresos.

> Llevar y mantener al dia registro de egresos.

» Llevar registro de facturas, vales y otros
documentos contables.

> Llevar registro de los costos y gastos de la
empresa.

» Elaboracién y control de planillas.

> Elaboracion de Estados Financieros.

> Pago de los impuestos pertinentes.

> Realizar pago a empleados.

» Realizar pago a proveedores y acreedores.

» Proporcionar dinero para compra de insumos.

» Actualizacién constante sobre las reformas
tributarias.

» Informar al Gerente General sobre las

modificaciones que implican las reformas
tributarias.

> Realizar tramites en las instituciones
pertinentes.

» Presentar informe mensual con los datos
financieros de la empresa Gerente General.
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Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE RESTAURANTE
JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL
SUBALTERNOS: COCINEROS, MESEROS,

ENCARGADO DE INSUMOS

Descripcién del Puesto:

Persona encargada de supervisar el restaurante, sus
empleados, el menu diario, la atencién y servicio a los
comensales; asi como el cumplimiento con las normas
de higiene requeridas por el registro sanitario de esa
ciudad.

Deberes y responsabilidades esenciales
Funciones:

> Velar y supervisar porque los empleados a su
cargo cumplan eficientemente con sus tareas
y obligaciones.

> Velar porque los menus sean del agrado de los
clientes.

» Supervisar que se cumplan las normas de
higiene en la preparacién de los alimentos.

> Establecer control y cambio de turnos
semanalmente para los 3 cocineros.

> Llevar control de insumos vy alimentos
utilizados y requeridos diariamente.

» Encargado del servicio al cliente y relaciones
publicas del restaurante.
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» Encargado de la caja, facturacion, y del cobro
enviando la cuenta con los meseros a cada
mesa.

» Realizar un informe diario con los ingresos y
egresos del restaurante y darle una copia al
tesorero y una al Gerente General.

» Cerrar caja diariamente y trasladar el dinero a
Tesoreria.

» Encargarse de la compra de suministros para
el restaurante.

» Velar por la conservacion y mantenimiento del
mobiliario del restaurante.

Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: COCINERO
JEFE INMEDIATO: JEFE DE RESTAURANTE
SUBALTERNOS:  ----ee---
TURNOS: DESAYUNO: DE 7:00 A
11:00 A.M.

ALMUERZO: 11:00 A.M.
A 5:00 P.M.

CENA: 5:00 P.M. A 10:00
P.M.

LOS TURNOS SE
CAMBIAN SEMANALMENTE
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Descripcién del Puesto:

Persona encargada de preparar los alimentos
higiénicamente segin el menu establecido en el
restaurante y encargado del mantenimiento de los
utensilios de cocina.

Deberes y responsabilidades esenciales

Funciones:

» Preparar los alimentos higiénicamente

» Llevar un registro de alimentos necesarios
para las comidas, diariamente.

» Solicitar compra de suministros (alimentos,
utensilios, gas, etc.

> Darle mantenimiento a estufas,
refrigeradoras, licuadoras, olas y demas
utensilios de cocina.

> Lavar y secar platos, cubiertos, vasos, copas y
demas cristaleria.

Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: MESEROS (AS)

JEFE INMEDIATO: JEFE DE RESTAURANTE
SUBALTERNOS:  ----e----

TURNOS: ler. TURNO: DE 6:00

A.M A 11:00 P.M.
2do. TURNO: 11:00
A.M. A 5:00 P.M.
3er. TURNO: 5:00 P.M. A
10:00 P.M.
LOS TURNOS SE CAMBIAN SEMANALMENTE
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Descripcién del Puesto:
Persona encargada servir los alimentos a los

comensales, atenderlos, sentarlos en el lugar de su
predileccidn, etc.

Deberes y responsabilidades esenciales

Funciones:
» Servir mesas
» Mantener limpios los manteles y servilletas

(lavar, secar y planchar)

Llevar a los comensales a la mesa de su
predileccion

Atender a los clientes

Proporcionar menu a los clientes

Tomar érdenes

Llevar drdenes a los cocineros

Servir comidas y bebidas

Pedir cuenta de cada mesa al encargado caja
Llevar cuentas a los clientes.

Llevar el dinero cobrado al encargado de caja

Y

VVVVVVYVY

Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE ACTIVIDADES
RECREATIVAS

JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL
SUBALTERNOS: INSTRUCTORES
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Descripcién del Puesto:

Persona encargada de programar y supervisar las
actividades recreativas que ofrece el hotel y asignar a
un instructor segun la actividad elegida por el
huésped.

Deberes y responsabilidades esenciales
Funciones:

> Asignar turnos a cada instructor seglin su
especialidad en cada actividad programada.

» Supervisar que cada actividad recreativa se
realice en el horario programado y con las
normas de seguridad adecuadas.

» Supervisar el estado del equipo para realizar
las actividades.

» Supervisar que los instructores cumplan con
sus respectivas obligaciones y
responsabilidades.

> Llevar un inventario del equipo en existencia y
solicitar compra de equipo y suministros de lo
que haga falta.

» Llevar control de la calendarizacion diaria de
actividades programadas al aire libre.

» Realizar itinerarios por cada actividad
recreativa y proporcionar una copia a los
huéspedes y a recepcion.

» Presentar informe de las actividades
realizadas diariamente.
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Datos de cardcter general:

NOMBRE DEL PUESTO: INSTRUCTORES DE
ACTIVIDADES
RECREATIVAS (TIRO AL
ARCO, HIPICA,
SENDERISMO,

ESCALADA, ESQUI DE
FONDO, ETC.)

JEFE INMEDIATO: JEFE DE ACTIVIDADES
RECREATIVAS

SUBALTERNOS:  =---e----

TURNOS: ler. TURNO: DE 8:30 A
.M A 01:00 P.M.

2do. TURNO: 2:30 P.M.
A 5:00 P.M.

Descripcién del Puesto:

Persona encargada de ensefiar y guiar al huésped en
la practica de actividades al aire libre de su eleccién,
tomando las medidas de seguridad necesarias.

Deberes y responsabilidades esenciales
Funciones:

> Explicar al huésped en qué consiste la
actividad y su itinerario.

» Proporcionarle el equipo necesario para
realizar la actividad.
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» Darle instrucciones sobre cédmo se realizara la
actividad y las normas de seguridad que se
deberan tomar como precaucioén.

» Se guiara al huésped para realizar la actividad
de forma segura y divertida.

» Al regresar al hotel se recogerd el equipo
prestado al huésped y se guardard en la
bodega.

» Se presentard un informe de la actividad, con
los datos del huésped, horario de inicio y de
finalizacién al Jefe de ésta area.

3. Analizar si con la nueva organizaciéon vy
definicion de funciones se van a resolver
todos los problemas que tenian.

El contar con un manual bien definido con las
funciones de cada puesto y con una estructura
organizacional se mejorara en un gran porcentaje el
servicio que presta el hotel, el desempefio de los
empleados y el control de la parte monetaria, ya que
cada persona se encargara de un drea especifica, con
turnos debidamente establecidos, lo cual no dard
margen de error a que el hotel se quede sin personal
en un area cuando se necesita; sin embargo esto no
resuelve los problemas econémicos ocasionados
debido a la mala organizacién financiera, a la carencia
de un presupuesto realista y a la fijacién de precios
gue no cubren los gastos y costos esenciales. Aunque
tener una estructura bien organizada si puede servir
de herramienta para que la persona encargada de
cada drea reestructure los aspectos que considere
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necesarios para que se puedan cubrir las obligaciones
que tiene la empresa.

4, Debido a la nueva definicion de funciones, se
produce un conflicto entre los amigos, ya que
todos desean ser el gerente: {Como se decidira
la funcion de cada uno de los 5 amigos?

Opcioén 1:

Segln la estructura organizacional propuesta en el
organigrama 4 de los amigos serian jefes de un area
especifica y uno seria el Gerente General vy
representante legal; los puestos de cada uno se
definirian por consenso entre los cinco, enfocdndose
en las habilidades, preparacién y destrezas de cada
uno, convenciéndoles que la distribucién de puestos
no se trata de una lucha de poderes sino en buscar un
beneficio para lo empresa, haciendo que cada puesto
tenga a la persona idénea para el mismo.

Opcion 2:

Si esto no llegara a funcionar, se crearia una Junta
Directiva formada con los 5 amigos, y propondria que
se contratar a un Administrador que se encargara de
la Gerencia General, para que se encargara de todo lo
relacionado con la seleccién, reclutamiento vy
contratacién de personal, pago de planillas,
prestaciones, etc., esto con el fin de que no hubiera
pleito entre ninguno de los cinco, y que todos
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tuvieran el mismo nivel jerarquico como jefes de un
area determinada.

5. Uno de los problemas iniciales era el bajo
numero de los clientes del restaurante, équé
medidas habra de tomar el responsable de esta
drea para cambiar esta situacién?

Primero hay que fijar el precio de cada platillo, de
manera que éste cubra los costos y gastos del
restaurante, sin ser demasiado elevado, y suprimir la
politica de repeticion del plato, ya que esto disminuye
las ganancias que se pueden llegar a obtener en el
restaurante, sin embargo si se pueden dar raciones de
buen tamano. También es necesario promover mas
el restaurante entre los huéspedes, ofrecer combos
especiales junto con la tarifa de hospedaje, precios
especiales si se hacen ahi los tres tiempo de comida,
etc. También hay que promover el restaurante al
publico en general, no Unicamente a los huéspedes,
ya que asi aumentan las probabilidades de que se
incremente el porcentaje de ocupacién del
restaurante. Hay que brindar mends variados,
observando qué platillos pide mas el cliente y
haciendo un sondeo para saber que otra cosa les
gustaria que se sirviera en el menu para introducirlo y
asi satisfacer un mayor niumero gustos y necesidades
y por ende atraer mas clientes.
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CASO VI
COLEGIO DIVINA ENSENANZA

Este colegio fue fundado en el afio 1986, después de
varios afos de operaciones se constituydé como
sociedad andénima, en el Jdltimo quinquenio
experimentd un crecimiento acelerado no planificado
por sus propietarios. En su primer ano de
funcionamiento tenia una poblacion de 160
estudiantes, distribuidos en ocho grados que iban de
kinder a sexto primaria, con no mas de 20 alumnos
por clase.

Para el afio 2004 cuenta con tres colegios en distintas
zonas capitalinas, la poblacién estudiantil asciende a
mas de dos mil alumnos, habiéndose agregado ciclo
basico y diversificado con diversas especializaciones
en Bachillerato, Secretariado y Perito; entre ellas:
Bachillerato en computacién cientifica y asi
sucesivamente; el nimero de estudiantes por clase es
de 50. Cada colegio cuenta con jornadas matutina,
vespertina y fin de semana.

Adicionalmente la empresa ofrece cursos libres de
computacion entre ellos los basicos de Windows, asi
como programacion en Visual Basic, Java, disefio de
construcciones por computadora, navegacién de
Internet, correo electrénico, Chat y otros.
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La labor administrativa estd centralizada en las
oficinas ubicadas en la zona 2 de Mixto, desde donde
se dictan todas las estrategias y politicas para los
colegios. La estructura administrativa comprende el
gerente general, que es desempefiado por el
fundador quien posee titulo de Ingeniero Industrial y
post grado en Psicologia, un subgerente Ingeniero
Industrial, una encargada de recursos humanos quien
es apoyada por un asistente y una secretaria; la
contabilidad estd a cargo de una empresa externa.
Existen también tres supervisores generales:
Supervisor  técnico, Supervisor académico 'y
Supervisor administrativo, quienes deben velar por la
buena ejecutoria de cada unidad.

Los colegios estdn a cargo de tres personas en
posiciones de encargado técnico, encargado
académico y encargado administrativo, quienes
aportan a las oficinas centrales y deben consultar
todas las acciones a tomar en su puesto de trabajo,
son visitados con frecuencia por los supervisores
centrales. La estrategia competitiva del colegio ha
sido basada en precios, asi como la ensefanza de
computacidon en todas las carreras, el segmento de
mercado al que estda dirigido es del nivel
socioeconémico Cy D +.

En el afno 2001 se adquirid un amplio terreno y se
construyé el ultimo edificio que comprende tres
niveles del colegio de Mixto y uno para el personal
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administrativo; para dicha compra se obtuvo un
préstamo en una institucion bancaria local pero por
falta de proyecciones realistas al momento se
encuentra descapitalizado, al grado de no haberse
completado la construccion planificada.

La situacidon anterior ha requerido tomar decisiones
drasticas de reduccidn de costos por lo que se decidié
liguidar a todo el personal docente que estaba en
relacion de dependencia, trasladdndolos a contrato
pagado por hora, lo cual creo mucho descontento y el
retiro de docentes altamente calificados. Se
suprimieron puestos de auxiliares de catedra y
algunos puestos administrativos.

La carga de trabajo de los encargados de colegio es
bastante alta; muchas veces incluso no tienen tiempo
para tomar sus alimentos y deben laborar en tiempo
adicional a su jornada, sin recibir pago por horas
extras. La presion que ejercen los tres supervisores
sobre el personal genera un clima de tensién y el
personal demuestra cansancio pues ademas trabajan
de lunes a sabado. Situacién similar se presenta con
los docentes a quienes se les controla hora de llegada
y salida y se les llama la atencidn si los estudiantes se
qguejan.

Las actividades para promover el colegio estdn a
cargo del encargado administrativo de cada colegio
quien se apoya en mantas publicitarias y volantes que
se reparten en semaforos por el personal del colegio,
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en horas de mayor trdnsito. Cuando tiene un nimero
de padres de familia que lo amerite, convoca a sesion
general y alli les da a conocer todas las ventajas que
se ofrecen, cuotas de estudio y otra informacién que
se requiera, como parte de las promociones ofrece
descuentos a quienes inscriban mas de dos alumnos y
a quienes paguen seis meses anticipados.

No obstante lo anterior, en una encuesta reciente,
solo el 20% de los estudiantes califican el nivel
académico como bueno y muy bueno; el 75% lo
considera regular y la diferencia considera que es
malo. Las instalaciones fueron calificadas como
descuidadas por la mayoria, la dreas recreativas para
ellos son muy escasas y las cuotas para el 60% son
muy altas. La atencidn que reciben segun ellos es
deficiente. Actualmente la institucidn continda
amortizando la deuda adquirida afos atras, sin poder
llegar a cancelarla totalmente, situacién que provoca
en la gerencia mucha preocupacién pues su flujo de
caja proyectado no evidencia ninguna mejora. La
Unica informacién financiera con que se cuenta
actualmente consiste en el Balance General del afio
2003.

Entre sus inquietudes el Gerente General, le pide
apoyo a usted en lo siguiente:

® Recomendaciones sobre la organizacién actual
de la empresa
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e Evaluacion sobre la posibilidad de empoderar
al personal

e Estrategias para mejorar el servicio al cliente

e Acciones a corto plazo para mejorar los
ingresos del colegio

e De acuerdo al préstamo bancario adquirido a
largo plazo, qué acciones sugiere para cumplir
con ese cCompromiso

e Sugerencias para mejorar la iliquidez que

refleja el estado financiero presentado.

JALANCE GENERAL AL 3112003
ACTIVO
CORRIENTE
Caja y Bancos 47135.00
Cuentas por cobrar 44388.00
~) Provision de cuentas incobrables 1331.64 43056.36 90191.3¢
VYO CORRIENTE
dificios 32990784 41
-) deprecizcion edificios 1649539.22 31341245.19
Vobiliario y equipo 1913019.00
) depreciacion Mob. Y Eq. 38260380 1530415.20 32871660.3¢
sUMA DEL ACTIVO 32961851.7¢
PASIVO
CORRIENTE
roveedores 54000.00
Aguinaldo 124.308.00
ndemnizaciones 160.218.00 338526.0(
NO CORRIENTE
Jréstamo bancario 10816600.0
SUMA DEL PASIVO 11155126.6¢
CAPITAL
Capitel contable 21806725.7¢
SUMA IGUAL AL ACTIVO 32961851.7¢
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SOLUCION DEL CASO DEL

COLEGIO DIVINA ENSENANZA

Recomendaciones Sobre la Organizacién Actual de la
Empresa

Nos encontramos frente a un sistema totalmente
centralizado y tradicional, en el que la linea de
autoridad ocasiona el desgaste de las relaciones tanto
entre profesores y encargados como los supervisores
a cargo de los colegios, que genera un mal
desempeiio ocasionando la mala calidad del servicio.

. Una de las primeras acciones a tomar en el caso
de la organizacidn serd descentrar la toma de
decisiones respecto a funciones bdsicas dentro
de la empresa, como lo son sus politicas de
actividades o las distintas juntas a operar en
cada colegio.

° Puede existir un perfil basico de organizacion
para los colegios en cuanto a su estructura
organizacional, sin intervencién directa en
cuanto a sus funciones a corto plazo.

° Se pretende implementar un sistema de
organizacién funcional, en el cual los empleados
puedan tener acceso a los mandos de manera
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mas rapida y encontrar soluciones en conjunto
a los problemas presentados con anterioridad.

] También se sugiere antes de implementar la
estructura organizacional, realizar un analisis o
evaluacion de desempefio que determine la
capacidad tanto del personal técnico, docente y
administrativo.

° La creacion de incentivos extras dentro de la
institucion hacia sus colaboradores seria un
factor determinante para el mejoramiento del
rendimiento en cuanto a la calidad de Ia
educacién prestada.

Organizacion Funcional

Es el tipo de estructura organizacional, que aplica el
principio funcional o principio de la especializacién de
las funciones para cada tarea

Caracteristicas De La Organizacion Funcional

- Autoridad funcional o dividida: es una autoridad
sustentada en el conocimiento. Ningun superior
tiene autoridad total sobre los subordinados,
sino autoridad parcial y relativa.

— Linea directa de comunicacién: directa y sin
intermediarios, busca la mayor rapidez posible
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en las comunicaciones entre los diferentes
niveles.

Descentralizacion de las decisiones: las
decisiones se delegan a los érganos o cargos
especializados.

Enfasis en la especializacion: especializacion
de todos los érganos a cargo.

Ventajas De La Organizacién Funcional

Mdxima especializacion.

Mejor suspensidn técnica.

Comunicacién directa mas rapida

Cada drgano realiza Unicamente su actividad
especifica.
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Desventajas De La Organizacion Funcional

v

Pérdida de la autoridad de mando: la exigencia
de obediencia y la imposiciéon de disciplina,
aspectos tipicos de la organizacion lineal, no
son lo fundamental en la organizacion
funcional.

Subordinaciéon multiple: si la organizacién
funcional tiene problemas en la delegacién de
la autoridad, también los presenta en la
delimitacion de las responsabilidades.

Tendencia a la competencia entre los
especialistas: puesto que los diversos érganos
0 cargos son especializados en determinas
actividades, tienden a imponer a |la
organizacién su punto de vista y su enfoque.

Tendencia a la tensién y a los conflictos en la
organizacién: la rivalidad y la competencia,
unidas a la pérdida de visién de conjunto de la
organizacién pueden conducir a divergencias y
a la multiplicidad de objetivos que pueden ser
antagénicos creando conflictos entre los
especialistas.
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ORGANIGRAMA COLEGIO
“LA DIVINA ENSENANZA”

v" Confusién en cuanto a los objetivos: puesto

qgue la organizaciéon funcional exige la
subordinacion multiple, no siempre el
subordinado sabe exactamente a quien

informar de un problema. Esa duda genera T

contactos improductivos, dificultades de

orientacién y confusién en cuanto a los

objetivos que deben alcanzar.
Sub-Gerente

v’ Campo De Aplicacién De Lla Organizacion o e

Funcional

.............................. Publicidad

v Cuando la organizacion por ser pequefia, tiene
un  equipo de  especialistas  bien Recursos Humanos Asistente RH.— —— Secretaria

compenetrado, que reporta ante un dirigente
eficaz y estda orientado hacia objetivos

comunes muy bien establecidos y definidos. Personal Académico

v' Cuando en determinadas circunstancias, y solo

entonces, la organizacion delega durante un Personal Administrative

periodo determinado autoridad funcional a Supervisor Académico

alguin d6rgano especializado.

Supervisor Técnico Personal Técnico
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EMPODERAMIENTO

El concepto de empoderamiento va muy de la mano
con la propuesta de descentrar, ya que se deja en
manos de la organizacion, la toma de decisiones de
aspectos muy puntuales, lo que crea una mayor
participacién y funcionamiento en conjunto con todos
los miembros de la organizacién, y contribuye a la
generacién de ideas en todos los aspectos que cubre
la organizacién. A continuacidn se mencionaran
algunos aspectos importantes para determinar la
viabilidad de empoderar al personal.

QUE ES EL EMPODERAMIENTO

e Esla expansién en la libertad de escoger y
de actuar.

e Aumentar la autoridad y el poder del
individuo sobre los recursos y las
decisiones que afectan a su vida

CUATRO ELEMENTOS CLAVES DE
EMPODERAMIENTO

eAcceso a la Informacidn.

eInclusidon y Participacion.
eResponsabilidad o Rendicién de Cuentas.
eCapacidad Local de Organizacidn
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ACCESO A LA INFORMACION
® Informacion es poder.

e E|l acceso oportuno a la informacién
proveniente de fuentes independientes a las
del gobierno local es de suma importancia,
especialmente ahora que muchos gobiernos
estdan devolviendo competencias a los
gobiernos locales.

INCLUSION Y PARTICIPACION

® Inclusién se refiere a la pregunta sobre el
quién: ¢ Quién estad incluido?

® Participacién se refiere a la pregunta sobre el
como: ¢Cémo estan incluidos y qué papel
juegan?

RESPONSABILIDAD O RENDICION DE CUENTAS

® La responsabilidad: potestad de llamar a
los oficiales estatales, empleados publicos,
0 actores privados a rendir cuentas,
requiriendo que sean responsables de sus
politicas, sus acciones y del uso de los
fondos.
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CAPACIDAD LOCAL DE ORGANIZACION

e Habilidad de la gente para trabajar junta,
organizarse y movilizar recursos para
solucionar problemas de interés comun.

Estrategias Para Mejorar el Servicio al Cliente:

Al hablar de clientes en este caso podemos
mencionar como nuestros clientes a los
padres de familia y a los alumnos, ya que son
ellos quienes generan el movimiento dentro
de la organizacién y son el fin de las
actividades y todo ese proceso de planeacién
que conlleva. A continuaciéon se sugieren
algunas estrategias para mejorar el servicio al
cliente.

El mejoramiento del ambiente en el cual se
desarrollan las actividades docentes debe ser
Optimo, la implementacién de distintas areas
ayudard a mantener el buen desarrollo de las
distintas actividades, tanto dentro de las aulas
como fuera de ellas.

La constante capacitacion del personal
ayudara a mejorar el nivel académico, lo que
se traduce en un mejor desempefio de los
alumnos y la calidad de la ecuacién.
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La constante evaluacidn del personal vy
colaboradores ayudard a mejorar cualquier
area deficiente dentro del sistema.

Se sugiere la contratacién e implementacién
de una agencia publicitaria o de imagen
corporativa que brinde asesoria sobre el
mejoramiento tanto de los aspectos de
infraestructura del lugar como de los planes
publicitarios y de comunicacién que quiera
proyectar la institucion.

Acciones a corto plazo para mejorar los ingresos del
colegio.

R/
°

Crear una alianza estratégica con
universidades reconocidos en Guatemala, de
esta manera poder crear cursos libres o de
reforzamiento para estudiantes que lo
necesiten.

Crear alianzas estratégicas con editoriales que
distribuyan los libros necesarios para cada
materia impartida en el colegio y de esta
manera recibir un porcentaje por la venta de
los mismos.

Estrategias de promociones a través de
boletines electrénicos o impresos en donde se
pueda informar al cliente potencial sobre los
servicios que se ofrecen y haciendo énfasis en
cuales son las caracteristicas que diferencian
esta institucién de las otras. Con la informacién
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anterior se puede hacer un seguimiento de los
clientes potenciales.

De acuerdo al préstamo bancario adquirido a largo
plazo, gqué acciones sugiere para cumplir con ese
compromiso.

** Vender acciones para que el colegio tenga
socios que puedan invertir capital en el mismo
y asi mejorar los servicios que se ofrecen.
Venta de uno de los tres edificios. El valor en
libros de los edificios es alto, con ello se puede
cubrir el préstamo.

®
L4

+ Sugerencias para mejorar la liquidez que
refleja el estado financiero presentado.

- La venta de uno de los tres edificios es
una de las opciones que puede cubrir
las necesidades para que de esta
manera el colegio logre cubrir los
compromisos que tiene y asi ya poder
cimentar mejor sus finanzas y mads
adelante poder ampliar sus
instalaciones.

- Debido a que las cuentas por cobrar son
elevadas, se sugiere que se le de
seguimiento a todos los clientes que
aun no estan al dia con sus pagos.
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CASO IX

EMPRESA OCCIDENTAL, S.A.

La empresa Occidental S.A. desea implementar el
proyecto de introduccion de un nuevo producto al
mercado, desea efectuar una evaluacién econdmica
del mismo previo a tomar una decision.

La empresa determina una inversion inicial de Q
5,935.00, ademas de lo anterior la empresa tiene
estimado como parte de su estudio financiero del
mismo las siguientes utilidades del proyecto el cual
tendra una vigencia de 5 afios de la siguiente manera:

ANO FNE
1 2361
2 2832
3 3399
4 4080
5 4895

La empresa también tiene determinado como parte
de sus operaciones el vender la infraestructura de la
utilizacion del proyecto tales como el equipo de
computacién, maquinaria de elaboracién de
productos, y estima vender lo anterior en Q 7,786.00
Al consultar a la empresa acerca del factor de
descuento en los bancos de la regién considera que
por la inversidon que pretende realizar se le abonara
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un interés de tasa promedio de 15%, a la inflacién
promedio segun los organismos independientes a la
banca central se estima en 20%.

Con la informacién anterior se le pide lo siguiente:
® Calcule el valor actual neto del proyecto
¢ [ndice de deseabilidad
e Periodo de recuperacién
® Tasainterna de retorno

SOLUCION DEL CASO DE LA
EMPRESA OCCIDENTAL S.A.
Tmar: i+cf+ f

0.15 + (0.15 * 0.20) + 0.20 =
0.15+0.03 +0.20=0.38

Ao 1 2361 = 2361
(1+0.38) 1 1.38
= 1710.87
Ao 2 2832 = 2832
(1+0.38) 2 1.9044
=1487.08
Ao 3 3399 = 3399
(1+0.38) 3 2.628072
=1293.33
Aho 4 4080 = 4080
(1+0.38) 4 3.6267
=1124.98
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Afo5 4895+7786 = 12681
(1+0.38) 4 5.004900317
=2533.72
SUMA DEL FNE = 8149.98

El valor actual neto es 8149.98
indice de Rentabilidad

VAN =8149.98 = 1.37
Inversion 5935

El indice de rentabilidad es mayor que 1 el
proyecto es aceptable.

a. Periodo de Recuperacién

ANO FNE Inversién
Diferencia

Afo 1 2361 5935
-3574

Afo 2 2832 3574
- 742

Afo 3 3399 742
+2657

3399/12 meses = Q 283.25 mensuales
742/283.25=2.62

283.25 *2 meses = 566.50
742-566.50 = 175.50 Saldo
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283.25/30=Q9.44 = Q 10.00 ingreso diario.

Q 175.50/9.44 = 18.59 dias = 18 dias. Afo 4 4080 = 4080 = 435.02
(1+0.75)4 9.37890625

El proyecto tiene un periodo de recuperacion

aproximadamente en 2 aiios, 2 meses y 18 dias. Afio 5 4895+ 7786 = 12681 = 8974
(1+0.75)5 16.41308594

4. TIR
Sumatoria 12317.10

Para el calculo de la TIR se hace necesario, aplicar la siguiente Sumatoria FEN=0
formula: 0.80 =80%
(1+i) "
Afo 1 2361 = 2361 = 1311.67
Ultima tasa que da el val positivo + Van (+)/Van (-) +Van (+) (1+0.80) 1.80
por la diferencia de las ultimas dos tasas utilizadas.
Afo 2 2832 = 2832 = 874.07
Con el propdsito de encontrar la tasa que da igual el valor (1+0.80)2 3.24
actual neto del proyecto igual a 0
Afio 3 3399 = 3399 = 582.82
(1+0.80)3 5.832
Sumatoria FEN=0 0.75=75%
(1+i) " Afo 4 4080 = 4080 = 388.66
(1+0.80)4 10.4976
Afo 1 2361 = 2361 = 1349.14
(1+0.75) 1.75 Afo 5 4895+7786 = 12681 = 671.11
(1+0.80)5 18.89568
Afo 2 2832 = 2832 = 924.73
(1+0.75)2 3.0625 Sumatoria= 3828.26
Afo 3 3399 = 3399 = 634.21
(1+0.75)3 5.359375
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Sumatoria FEN=0

0.70=70%
(1+i) "
Afo 1 2361 = 2361 = 1388.82
(1+0.70) 1.70
Afo 2 2832 = 2832 = 979.93
(1+0.70)2 2.89
Ano 3 3399 = 3399 = 691.83
(1+0.70)3 4,913
Ano 4 4080 = 4080 = 830.44
(1+0.70)4 8.3521
Aho 5 489547786 = 12681 = 893.11
(1+0.70)5 14.19857
Sumatoria = 4784.13
Sumatoria FEN=0
0.60 = 60%
(1+i) "
Afo 1 2361 = 2361 = 1475.63
(1+0.60) 1.60
Afo 2 2832 = 2832 = 1106.25
(1+0.60)2 2.56
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Ano 3 3399 = 3399 = 829.83
(1+0.60)3 4.096
Ano 4 4080 = 4080 = 622.56
(1+0.60)4 6.5536
Afo 5 4895+ 7786 = 12681 = 1209.35
(1+0.60)5 10.48576
Sumatoria 5243.62
Sumatoria FEN=0
0.50 = 50%
(1+i) "
Afo 1 2361 = 2361 = 1574.00
(1+0.50) 1.50
Afo 2 2832 = 2832 = 1258.67
(1+0.50)2 2.25
Ano 3 3399 = 3399 = 1007.11
(1+0.50)3 3.375
Ano 4 4080 = 4080 = 805.93
(1+0.50)4 5.0625
ARo 5 4895+ 7786 = 12681 = 1669.93
(1+0.50)5 7.59375G

Sumatoria 6315.64

99
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Sumatoria FEN=0

0.58 =58%
(1+i) "

Ano 1 2361 = 2361 = 1494.30
(1+0.58) 1.58

Ano 2 2832 = 2832 = 1134.43
(1+0.58)2 2.4964

Ano 3 3399 = 3399 = 861.74
(1+0.58)3 3.944312

Ano 4 4080 = 4080 = 654.68
(1+0.58)4 6.23201296

Ano 5 4895+ 7786 = 12681 = 1287.86
(1+0.58)5 9.846580477

Sumatoria FEN=0

Sumatoria 5433.01

0.53=53%
(1+i) "
Ano 1 2361 = 2361 = 1543.14
(1+0.53) 1.53
Ano 2 2832 = 2832 = 1209.79
(1+0.53)2  2.3409
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Afio 3 3399 = 3399 = 949.02
(1+0.53)3 3.58

Afio 4 4080 = 4080 = 744.55
(1+0.53)4 5.48

Afio 5 4895 + 7786 = 12681 = 1512.50
(1+0.53)5 8.38

Sumatoria 5959 -5935=24 VAN POSITIVO

Sumatoria FEN=0

0.54 =54%
(1+i) "
Afo 1 2361 = 2361 = 1533.12
(1+0.54) 1.54
Afo 2 2832 = 2832 = 1194.13
(1+0.54)2  2.37
Afo 3 3399 = 3399 = 930.66
(1+0.54)3 3.65
Afo 4 4080 = 4080 = 725.40
(1+0.54)4 5.62
Afo 5 4895+ 7786 = 12681 = 1464.03
(1+0.54)5 8.66
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Sumatoria 5847.34 - 5935 = -87.66
VAN NEGATIVO

TIR ultima tasa positiva 0.53 + 24 (0.54 -
0.53)
87.66+24
0.53+24  (0.01)
111.66

0.53 +0.2149382053 * 0.01 = 0.53214938.21

EITIR es 53%
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CASO X

PENSION RIOS

La seflora Patricia Rios recibe como herencia una casa
antigua situada en la 12 avenida, a media cuadra del
centro histdrico. El estado actual de la casa es muy
deteriorado. Actualmente se tiene arrendada para
una pensiéon dirigida a un segmento de muy bajos
recursos. Cuenta con 15 habitaciones dobles y 10
individuales. La sefiora piensa que podria tener alli
un hotel o convertir la casa en un parqueo. Junto con
la casa ha recibido Q 100,000.00. La otra posibilidad
es convertir el lugar en un restaurante para lo cual
tendria que fijar una inversion inicial de
Q 150,000.00, consistente en mobiliario vy
capacitaciéon al personal de servicio, y como tercera
opcién tiene considerado la apertura de un parqueo,
el cual tendria espacio para generar 20 vehiculos. La
sefiora Rios, se encuentra confundida en cuanto a la
decisién que tomaria al respecto y a nivel personal
tiene como objetivo realizar el mejor
aprovechamiento posible de su herencia por lo cual
acude a usted como Licenciado en Administracién de
hoteles y restaurantes para que realice la
planificacion estratégica sobre lo que se hard con sus
recursos.
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e iQué decisidn tomaria, un hotel, un parqueo o
un restaurante?

e Se le pide que realice la planificacién
estratégica de la mercadotecnia, en base a la
decisidn tomada.

® Ademas de las propuestas de la sefiora Rios,
usted puede sugerir alguna otra.

e Enumere los pasos de la planeacién
estratégica y especifique su importancia.

e Elabore un arbol de problemas especifico para
toma de decisiones y un FODA que muestre
los aspectos relevantes de la sefiora Patricia
Rios.

SOLUCION DEL CASO DE LA SENORA PATRICIA RIOS

Se recomienda tomar la decisién de aprovechar la
herencia de la casa y los Q.100,000.00 con la
apertura de un hotel, por lo cual es necesario que
realice una remodelacién de las instalaciones.
Porque se aprovecharia la construccién actual.

La inversién para llevar a cabo el proyecto es minima.
Ya se tiene el conocimiento en la atencién a
huéspedes.

Por pertenecer al centro histérico es dificil la
remodelacién y demolicién de las instalaciones. Pero
se trata de aprovechar la ubicacion.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA
1. Andlisis del Ambiente:
Externo:

Demogréfico: Quetzaltenango esta ubicado en el
area occidental del pais, cuenta con xx habitantes.
Por el crecimiento que ha ido surgiendo en los
ultimos afios se ha convertido en un lugar atractivo y
muy visitado por una gran cantidad de turistas
extranjeros y nacionales.

Sociocultural: Quetzaltenango cuenta con diversidad
étnica y cultural es rica en tradiciones, posee
atractivos artesanales, arquitecténicos, mezclado con
el modernismo resultado de la transculturacién vy
globalizacion.

Tecnolégico: La influencia de la globalizacion, con la
apertura de los mercados y generacién de inversion
han traido como resultado el crecimiento tecnolégico
lo que ha facilitado los procesos administrativos. Lo
cual es de gran ayuda para las empresas.

Econdmico: Quetzaltenango es un lugar atractivo
por su ubicaciéon, sus recursos artesanales vy
arquitecténicos interesantes para los inversionistas.
Con la realizacién del proyecto hotelero se generara
fuentes de empleo para varios Quezaltecos, asi como
la captacion de divisas.
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Politico — Legal: Para llevar a cabo las operaciones de
la empresa es necesario realizar el tramite de
inscripcion en el registro mercantil y la SAT. La
autorizacion de libros contables, representante legal y
facturas.

La municipalidad de Quetzaltenango cuenta con una
normativa para conservar el centro histdrico,
prohibiendo la remodelacién y demolicién de
fachadas.

Ambiental: Con la realizacién del proyecto el
medio ambiente no se vera afectado de ninguna
forma, ya que no se realizaran cambios y actividades
que provoquen algun tipo contaminacion.

Interno:

Proveedores: Se facilita la adquisicidon de insumos y
materias primas para el funcionamiento optimo del
hotel, debido a que existen varias alternativas de
productos y servicios que estén de acuerdo a las
demandas que tenga el hotel.

Competidores: En el centro histérico se concentran la
mayoria de hoteles, con diferentes conceptos
abarcando diferentes mercados, lo cual representa
para el proyecto una lenta penetracién vy
posicionamiento en el mercado.

Publicos: Entre los publicos mas importantes esta el
Inguat quien vela por el cumplimiento de ciertas
normas y caracteristicas que deben poseer los hoteles
para brindar un servicio adecuado a los huéspedes.
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Canales de Distribucion: No serd necesario para
llevar a cabo el proyecto.

Clientes: Quetzaltenango cuenta con una amplia
demanda hotelera por su atractivo turistico.

2. Filosofia Empresarial
Propdsito: Formar parte del sector hotelero, para

brindar a nuestros huéspedes un ambiente acogedor
y un servicio agradable.

Misidn

Brindar un servicio agradable y acogedor,
contando con un equipo de colaboradores
entrenados y ambiente Unico capaz de satisfacer las
expectativas de nuestros huéspedes.

Vision:

Ser una empresa reconocida en la industria
hotelera de Quetzaltenango contando con el apoyo
de nuestros colaboradores con el compromiso de
brindar un servicio agradable que satisfaga a los
huéspedes creando una lealtad hacia la empresa.

Valores:
Compromiso
Servicio
Responsabilidad
Liderazgo
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3. Fijacién de Objetivos

Objetivo general:
Incursionar y crecer en la industria hotelera

brindando un servicio agradable en un lugar cémodo,
higiénico, con atractivo antiguo y natural, a precios
accesibles a los huéspedes.

Obijetivos especificos:
o Trasformar las instalaciones en un

atractivo antiguo y natural.

o Contar con un equipo de colaboradores
capaces de brindar el mejor servicio.

o Determinar el segmento de mercado a
atender.

o Ofrecer precios accesibles en el
mercado hotelero.

o Dar a conocer el nuevo hotel y sus
servicios.

o Crear incentivos atractivos que
motiven a los turistas visitar el hotel.

o Garantizar la estadia esperada por los
huéspedes.

= Determinacidn de la estrategia Competitiva
= Trasformar las instalaciones en un atractivo

antiguo y natural:
= Estrategias:
o Contratar a personas especializadas en
disefio y construccion.
o Elegir el disefio que se adapte a los
requerimientos y recursos disponibles.
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=

-

o Realizar la obra de construccion vy
remodelacion.

o Realizar las actividades de decoracion
segln el disefio aprobado y la idea del
concepto.

Contar con un equipo de colaboradores
capaces de brindar el mejor servicio.

Elaborar la estructura organizacional.

Crear un perfil y descripcidon de los puestos
necesarios para la empresa.

Reclutar y seleccionar personal

Capacitar al personal de acuerdo al propdsito
de la empresa.

Determinar el segmento de mercado a
atender.

Conocer las necesidades de los usuarios
hoteleros

Conocer las caracteristicas que determinan a
los usuarios hoteleros.

Identificar el segmento de mercado de
acuerdo a lo que la empresa puede satisfacer.

Ofrecer precios accesibles en el mercado
hotelero.

Conocer los precios actuales que ofrece la
competencia.

Determinar los precios que los consumidores
estan dispuestos a pagar.

Determinar los costos fijos y variables que se
deberan cubrir

Determinar los precios finales de acuerdo al
servicio que soliciten los clientes.
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Dar a conocer el nuevo hotel y sus servicios
Definir y crear la imagen de la empresa (marca
y eslogan) con la colaboracién de una empresa
especializada en el tema.

Definir los medios de comunicacién mas
adecuados para lanzar publicidad.

Crear el concepto publicitario que desea
transmitir.

Realizar un plan de medios.

Crear incentivos atractivos que motiven a los
turistas visitar el hotel

Crear paquetes especiales por estadias.
Implementar precios especiales por
temporadas.

Realizar actividades socio-culturales dentro de
las instalaciones especialmente para los
huéspedes.

Obsequiar tarjetas que invitacion de
descuento en su proxima visita que motiven al
cliente a regresar.

Garantizar la estadia esperada por los
huéspedes.

Mantener una comunicacion constante con los
huéspedes para esta al margen de sus
expectativas mejorando y cambiando aspectos
relacionados con el servicio en general.

Implantacion de la Estrategia
Evaluacion de la estrategia
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+ ANALISIS FODA:

+ Fortalezas:

£ Experiencia en el servicio hotelero.

+ Instalaciones propias.

& Capital para invertir

£ Excelente ubicacion

+ Oportunidades:

% Participacién aceptable en el mercado.
+ Crecimiento en el mercado hotelero
+ Debilidades:

+ Falta de experiencia administrativa.
4+ Desconocimiento del mercado.

+ Amenazas:

4+ Competencia.

4« Desconocimiento de la empresa

mercado.
+ Falta de oferta laboral capacitada.

en

el

4+ La normativa que regula la remodelacién y

demolicidon de las instalaciones.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

1.

Analisis del Ambiente:

El proceso de plantacién estratégica se inicia
con un andlisis de Statu Quo que guarda la
organizacién en relacién con la situaciéon
imperante en el medio en que interactua.

Filosofia Empresarial
Consiste en establecer y difundir la filosofia

empresarial que esta integrada por las
declaraciones de propdsito, mision, visiéon y
valores.

Obijetivos:

Son los que encaminan directamente los
esfuerzos de todos los que laboran en la
empresa. Son las metas a las que queremos
llegar, son una declaracién especifica de los
resultados que buscamos.

Estrategias:
Se refiere a la forma en la cual competird una

empresa par posicionarse y expandirse vy
expandir sus operaciones en le mercado.

Implantacidn de la Estrategia:
Exige el compromiso total de la alta direccién,

en donde sea visible la participacién directa de
los ejecutivos para la ampliacién de todos los
cambios resultantes.
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6.

Evaluacién de la estrategia:
Sistematicamente  deberda evaluarse el

desempeiio de tanto de las estrategias como
de las personas responsables de su
implantacion, realimentando informacién para
adecuar las estrategias a la realidad.

ARBOL DE PROBLEMAS ESPECIFICOS:
La solucién requiere elaborar también un arbol de
problemas especificos.

Cuaderno de Investigacion No.3. Serie Econdémicas 114



Casos de Mercadotecnia y Publicidad

LABORATORIO AREA FINANCIERA

Con los siguientes datos de la situacion general de la
empresa a partir del afio 2005 y 2006, se le solicita

elabore un flujo de efectivo

CUENTAS 2005 2006
Proveedores 25000.00 30000.00
Caja 45000.00 35000.00
Vehiculos $5000.00 25000.00
Bréstamo bancario 15000.00 18000.00
Cuentas por cobrar 75000.00 50000.00
ISR por pagar 17800.00 25620.00
Inventario Mercaderia 3600000 78000.00
Seguros anticipados 36000.00 69000.00
Cuentas por pagar 78000.00 56000.00
Utilidades retenidas 78250.00 25000.00
Terrenos 78000.00
Maguinaria 85000.00
Deudores 12500.00 12500.00
Bancos 25000.00 16000.00
Depreciaciones acumuladas 45000.00 75000.00
Ala. Paa. X anticiado 35000.00 35000.00
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Activo

Caja

Bancos

Cuentas por cobrar

Deudores

Inventario de mercaderia
Alquileres pagados por anticipado
Seguros pagados por anticipados
Vehiculos

Terrenos

Maquinaria

TOTAL

Pasivo

Depreciaciones acumuladas
Proveedores

Cuentas por pagar
Préstamo bancario

ISR por pagar

Capital Social

Utilidades retenidas

TOTAL

2005
45000

75000
12500

36000
35000

36000
55000

85000

45000
25000
78000

17800
145450
78250
368500

35000
16000

12500
78000
35000
65000
78000

329500

75000

56000
18000
25620
168880

329500

42000

33000

78000

22000

53250
228250

10000

30000

85000

7820
23430

228250
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FLUJO DE EFECTIVO

Saldo inicial de caja
ACTIVIDADES DE OPERACION
Bancos

Cuentas por cobrar

Deudores

Inventario de mercaderia
Alguileres pagados por anticipado
Proveedores

Cuentas por pagar

ISR por pagar

Depreciaciones acumuladas
Seguros anticipados

ACTIVIDADES DE INVERSION
Vehiculos

Terrenos

Maquinaria

ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO
Préstamo Bancario & corto plazo
Capital social

Utilidades retenidas

Saldo final de caja

25000

4200

5000
22000
7820
30000
33000

30000
78000
85000

3000
23430
53250

45000

-20180

+37000

-26820
35000
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LABORATORIO AREA MATEMATICA
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La empresa textiles S.A. ha decidido efectuar un
estudio concerniente a la organizacion de su
produccién, para sus dos productos principales que
son: camisas y camisetas, por cada camisa se tiene
una utilidad de Q 25.00 y por cada camiseta se
obtiene una utilidad de Q 35.00. Cada camisa pasa
por dos maquinas diferentes al igual que las
camisetas, el tiempo que se tarda cada camiseta en
salir de cada maquina al igual que cada camisa se
enuncia a continuacién:

PRODUCTO MAQUINA 1 | MAQUINA 2
Camisas 7 min 8 min
Camisetas 5 min 11 min

El total de minutos por corrida de produccién de la
maquina 1 suman un total de 29 minutos, dejando
unos minutos de mantenimiento para la préoxima
corrida, el total de minutos de la maquina 2 es de 26
minutos.

e (iCudl deberia ser la maximizacion de camisas
y camisetas para la empresa Textiles S.A. para
el mejor aprovechamiento del tiempo y la
maximizacién de las utilidades?
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SOLUCION

7x + 80y =29 5
5x+11y=26 -7

35x +40y =145
-35y -77y =-182

-37y =-37
Y=-37/37 Y=1
7x+ 8y =29
7x+8(1)=29
7x+8=129
7x=29-8
7x=21
X=21/7 X=3

Donde se deben producir 3 camisas a 1 camiseta por
serie de fabricacion

Maximizacion Utilidad:

25*3=175
35%1=35

Q. 110.00

25 (3) + 35y mayor que 0
75 +35 mayor que 0
110.00 mayor que O
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Caso IV. Empresa Garin S.A

Fuente: Estudio de caso empresarial proporcionado por
Saudade S.A. Quetzaltenango.

KOTLER, Philip, ARMDTRONG, Gary, LANE, Kevin.
Marketing, Person. 2007, México D.F.

PADILLA, Joel Ramirez, Contabilidad administrativa. Editorial
Prentice Hall 2001, 32 ed., México .

Caso V. Empresa Vifiedos de Occidente.

Fuente: Evaluacién Comprensiva, Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales, Campus de Quetzaltenango

DUBRIN, Andrew J.,, Fundamentos de Administracion,
Internacional Thomson editores 2001, México D. F.

MOYER, R. Charles, MC GUIGAN, James R., KRETLOW William J.,

Administracién  financiera  contemporanea Internacional
Thomson editores 2000, 7a ed México .

Caso VI. Comercializadora Oriental.

Fuente: Simulaciéon Empresarial

ADERSON-SWEENEY —WILLIANMS, Métodos cuantitativos
para negocios, Internacional Thomson editores 2006,
México D. F.

DUBRIN, Andrew J., Fundamentos de Administracion,
Internacional Thomson editores 2001, México D. F.
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Caso VII. Hotel Benasque

Fuente: Universidad Auténoma de Madrid

DUBRIN, Andrew J.,, Fundamentos de Administracion,
Internacional Thomson editores 2001, México D. F.

Caso VIIl. Colegio Divina Ensefianza

Fuente: Caso de muestra ejemplo de una Evaluacién
Comprensiva, Facultad de Ciencias Econdmicas vy
Empresariales, Campus Central, Departamento de
Administraciéon de Empresas

PADILLA, Joel Ramirez, Contabilidad administrativa. Editorial
Prentice Hall 2001, 32 ed., México .

Caso IX. Empresa Occidental

Fuente: Evaluacion de Proyectos, Baca Urbina Mc Graw
Hill, Bogota 2001. Colombia.

MOYER, R. Charles, MC GUIGAN, James R., KRETLOW William J.,
Administracién  financiera  contemporanea Internacional
Thomson editores 2000, 7a ed México .

Caso X. Pension Rios

Fuente: Evaluacion Comprensiva, Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales, Campus de Quetzaltenango.

DUBRIN, Andrew J.,, Fundamentos de Administracion,
Internacional Thomson editores 2001, México D. F.
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Casos de Mercadotecnia y Publicidad

LABORATORIOS

Area Financiera

Elaborado por: Licenciado Raul Peres Godinez
Area Matemética

BALDOR, Aurelio, Algebra, Décimo cuarta edicién
1996 Publicaciones culturales, México D.F.
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Casos de Mercadotecnia y Publicidad

Edicién y Publicacién

UNIDAD DE INVESTIGACION
Y PUBLICACIONES

CAMPUS DE QUETZALTENANGO

Encargado
Lic. Francisco Mesa Davila

Asistente
Ing. Ana Celia de Leén Sandoval

Portal web:
http://www.url.edu.gt/PortalURL/Principal 01.aspx?s=83

Correos electronicos:
fmesa@url.edu.gt
acleon@url.edu.gt

© Universidad Rafael Landivar. 2007
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