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PREFACIO

El motivo por el cual se decidié realizar el disefio de modelo de negocio
para crear una empresa de monitoreo de transporte pesado en Guatemala fue por
el interés personal que existe sobre el aspecto de seguridad y prevencion en el
comercio internacional, para tener informacién completa del transporte de la carga

que pueda beneficiar a todos los involucrados dentro de un acuerdo comercial.

Quiero agradecer a las personas que estuvieron junto a mi y fueron mi
apoyo a lo largo de la carrera y de la elaboracién del trabajo de graduacion,
principalmente al Ingeniero Raymundo Rodriguez por su interés y dedicacion en el
asesoramiento. Agradezco también a mi familia y amigos por su interés y apoyo

incondicional.
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RESUMEN

Nuestro pais posee un gran potencial de comercio internacional, por lo que
es muy comun el traslado de mercaderia por distintos medios, entre los mas
comunes se encuentran los contenedores, los cuales se trasladan por medio de

barcos entre paises y de camiones al llegar a tierra firme (Transporte Pesado).

Debido a la situacion de seguridad y el constante control de las cargas,
especialmente las delicadas, que se vive actualmente, muchas de las empresas
involucradas en el negocio de transporte pesado, optan por utilizar un servicio de

monitoreo .

El siguiente trabajo consiste en el montaje de una empresa de control y
monitoreo telefénico, encargada de cumplir con las instrucciones y planificaciones
previas de los clientes. Para esto sera necesario investigar nichos de mercado, la
creacion de procedimientos y procesos Optimos, capaces de cumplir con las
necesidades y requerimientos que se obtengan, teniendo la base para crear la

estructura organizacional.

Se procedera a analizar informacién relacionada con los posibles clientes
potenciales, para crear proyecciones que permitan establecer los recursos
minimos necesarios para la operacion y la realizacion de estados de resultados y

analisis de factibilidad para la toma de decisiones.

viii



1. GENERALIDADES

1.1 Introduccioén

En la actualidad, las personas estan acostumbradas a pagar el precio de la
seguridad, ya que el crimen organizado es un problema que se ha vuelto cada vez

mas intenso a través de los anos.

El robo de mercaderia en contenedores no es la excepcion, y es por esto
que por medio de este proyecto se quiere aprovechar esta oportunidad para crear
un negocio que pueda colaborar a disminuir y prevenir estos acontecimientos. Al
mismo tiempo tendré otros beneficios ya que se tendra un control directo de los
movimientos para conocer al detalle cualquier acontecimiento que se presente en
el camino y se mantendra informado al cliente cuando se presente alguna

situacién relevante.

Para esto se llevara a cabo una empresa de monitoreo telefénico donde se
contara con personas dedicadas a recaudar informacion, resolver acontecimientos

que estén al alcance, y para los que no, ser intermediario con los responsables.



1.2 Justificacion

Debido a la situacion de seguridad que se vive en Guatemala, es necesario
que la mercancia que se mueve por medio de transporte pesado esté siendo
controlada constantemente, siendo mas que todo un método preventivo de

sucesos inesperados.

El transito de mercaderia es un tema bastante delicado, ya que se
requieren de muchas normas tanto de seguridad, capacidad, horarios de

restriccion, logistica, relacion con el cliente (tanto directo como indirecto), etc.

En la actualidad existen muchas empresas dedicadas a prestar un servicio
similar, pero muy pocas conocen a detalle las necesidades mencionadas
anteriormente que se requieren para este negocio en especifico, es por esto que
se quiere crear una empresa especializada que sea capaz de cumplir con las
necesidades del cliente y al mismo tiempo sea rentable. Asimismo, se da la
oportunidad a las empresas de concentrarse en su giro del negocio delegando una
de las funciones que son indispensables pero que no conocen a detalle como
deben realizarse ni cuentan con los requerimientos necesarios para llevarlos a

cabo.



1.3 Objetivos

Objetivo general

Disefiar y analizar un modelo de negocio que permita establecer la

factibilidad de crear una empresa de monitoreo de transporte pesado.

Objetivos especificos

e Realizar una investigacion de necesidades, nichos de mercado e

identificacion de clientes objetivo para la empresa.
o Disefar procesos optimos que sean fundamentales para el negocio.

e Crear la estructura organizacional de una empresa de control y monitoreo

especializada en transporte pesado.

e Realizar un analisis financiero que permita ver la factibilidad del negocio.



1.4 Metodologia

Como primer paso en la realizacion de este proyecto, es necesario
investigar acerca de las necesidades para crear una empresa de este tipo, entre
ellas nicho de mercado y clientes potenciales. Tomando esto en cuenta, sera
necesario encontrar patrones y crear procesos y procedimientos, para luego
analizar datos historicos de clientes potenciales y realizar proyecciones para asi
lograr determinar factores importantes que delimiten las variables y muestren las
mas comunes y con mayor impacto, aqui se estudiaran los costos en los que se
incurren, tanto alquiler de local, servicios telefonicos, planes de internet, equipo
(computadoras y teléfonos mdviles), etc. También se proyectaran estados de

resultados en donde se muestre cual seria el impacto al realizar este proyecto.

Luego se procedera a crear la estructura organizacional que cumpla con los
requerimientos minimos como personal requerido, infraestructura, valores y
sistemas para hacer funcionar este negocio de una manera optima y que de esta

se puedan obtener margenes de ganancia.

Con base en los resultados y teniendo la estructura ya disefiada, se
analizarA a detalle los datos para lograr establecer conclusiones Yy
recomendaciones y luego proceder a presentar el proyecto para que personas
externas puedan establecer sus puntos de vista, y con esto se puedan hacer
modificaciones y tomar en cuenta ideas para la implementacién, nuevas

propuestas o recomendaciones que puedan surgir.

Dentro de las herramientas se utilizaran cronogramas de como se llevan a
cabo las actividades, gréficas comparativas, métodos de optimizacion y gestion de

calidad, analisis de costos e impacto financiero.



2. INVESTIGACION DE FUENTES

2.1 Generalidades del transporte en Guatemala

Guatemala posee ventajas competitivas, que en el ambito del sector
transportista influyen en el desarrollo. Esto debido a que es el medio de
transferencia de personas, mercancias, bienes y servicios a diferentes niveles, y

su infraestructura es esencial para el comercio. (Naciones Unidas, 2008)

El pais se encuentra en una situacion privilegiada en el planeta, no solo por
contar en su frontera norte con uno de los mercados mas grandes del mundo, sino
porque a través de ella puede constituirse sistemas de trasporte intermodales de
un océano a otro, dada su posicidon geografica, lo cual representa una ventaja
comparativa como pais en el traslado de mercancias entre océanos. (Naciones
Unidas, 2008)

Guatemala dispone de una red de carreteras interconectas con las
diferentes regiones, puertos y fronteras, tales como: México y Centroameérica.
(Belice, El Salvador y Honduras), en la cual se incluyen 14,500 kilbmetros de
carreteras pavimentadas que son accesibles para el transporte de carga y de

pasajeros. (Naciones Unidas, 2008)

Cabe sefalar que los transportistas de carga pesada estan representados
por distintas gremiales, segun el tipo de mercado. Las principales gremiales de

transportistas de carga, se clasifican en dos grupos:



e Los transportistas dedicados al transporte de contenedores de carga
internacional (transporte local o internacional), representados por la
Asociacion de Transportistas Internacionales (ATI), y la Camara de
Transportistas Centroamericanos (CATRANSCA).

e Los transportistas especializados por producto, agremiados en camaras
especificas. (Gremial de Transportistas Especializados en Combustible;

Gremial de transportistas de Cemento, etc.) (Naciones Unidas, 2008)

Principales problemas y dificultades del sector transportista

- Capacidad limitada.

- Condiciones en las carreteras: Deterioro y falta de mantenimiento, y falta
de funcionalidad de un sistema ferrocarrilero.

- Altos indices de violencia en carreteras (Crimen Organizado)
(Naciones Unidas,2006)



2.2 Requerimientos del trafico de transporte pesado

2.2.1 Normas. El transporte terrestre se encuentra regido por varias normas y
leyes segun distintas entidades normativas del pais, entre ellas la constitucion, la
ley de transportes y el codigo de comercio que establecen aspectos importantes
para la circulacion de los vehiculos. En cuanto al transporte pesado existen
normas especificas relacionadas con pesos, tamafios, horarios de circulacion, etc.
A continuacién se muestra una tabla de resumen de las normas mas relevantes en
este caso, las demas podran encontrarse en el anexo.

Tabla 2.1 Resumen de normas de transporte

Articulo

Descripcion

SOS ( Cédigo de Comercio)

Menciona como el porteador (esta
definicion se explica en la pagina 9) debe
extender al cargador un comprobante que
acredite haber recibido el articulo a
transportar, este documento se realiza
de forma escrita. Mientras, el cargador
puede exigir al porteador que le extienda
una carta de porte o un conocimiento de

embarque.

Articulo 797 (Codigo del Comercio)

Menciona que al momento de tener dos o
mas porteadores, existira un pacto en
donde cada uno respondera por su
ambito, y al momento de tener
movimientos en transporte combinado, se
realizara un unico documento pero cada
quién debera ser responsable de que se

ejecute el contrato.




(Continuacion Tabla 2.1)

Articulo

Descripcion

Articulo 809 (Cdédigo del Comercio)

Mientras que el consignatario no haya
solicitado la entrega de su mercaderia, se
podra asignar un nuevo consignatario,
incluso cuando ya hayan llegado a su
destino. Si ya existia una carta de porte
es necesario que se paguen los gastos

de la operacién de moverse a otro lugar.

Articulo 14 (Reglamento de Pesos vy

Dimensiones)

Hace énfasis en que todos los vehiculos
de carga pesada deben pasar a las
estaciones de control a presentar su

licencia y tarjeta de circulacion.

2.2.2 Contrato de transporte. En el cédigo de comercio, se encuentran

considerados los articulos relacionados con el contrato de transporte, en el que se

da a conocer las responsabilidades que tiene cada parte de un negocio en el que

se involucra el traslado de un bien. A continuacion se muestran las definiciones de

los involucrados.




Tabla 2.2 Involucrados en contrato de transporte

Remitente o consignante: Es el encargado de contratar al porteador para el
movimiento de la mercaderia.

Obligaciones

Cuando entrega las cosas al porteador, éste debe trasladarle todos los
documentos que faciliten la transportacion, entre ellos:

e Polizas

e Facturas

e Catalogos, etc.

También es necesario que informe cual es la direccion del destinatario; indicar
el nUmero de cajas u objetos de ser posible, peso, género y calidad.

En caso de que el cargador falte a las obligaciones sefialadas, especialmente
las que se refieren a las cualidades, cantidades y documentacion de las
cosas, los dafos que ocasione le son imputables.

Porteador: Es el transportista o la persona fletera que tiene a su cargo la conduccion
de lo que debe transportarse.

Obligaciones

Debe expedir el comprobante del contrato o los titulos de crédito que se le
requieran.

Poner las cosas a disposicion del destinatario al concluir la conduccion y darle
aviso inmediato del mismo hecho, en el caso de que el lugar de destino no
sea el domicilio del destinatario.

Cobrar el valor de las cosas transportadas cuando asi lo hayan pactado con el
cargador.

A responder de los dafnos ocurridos a las cosas, por averias o retrasos en el
tiempo de transportacion, salvo las excepciones que para este deber
establece la ley.
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(Continuacion Tabla 2.2)

Consignatario: Es la persona a quien se le entregara la mercaderia en el destino
acordado.

Obligaciones

- Debe recibir las cosas en veinticuatro horas desde el momento en que el
porteador los ponga a su disposicion. De existir algun dafio, solo esta obligado
a recibirlas que no hayan sufrido averia.

- Si el porteador se lo requiere, abrir y reconocer la mercaderia en el momento
de la recepciodn.

- el precio de las cosas, cuando el porteador tiene encargo de cobrarlo.
- No recibir cosas averiadas.

- Negarse a abrir y reconocer la mercaderia en el acto de la recepcion.

2.2.3 Horarios de restricciéon. En el articulo 9 del reglamento de transito del
pais, (que es modificado por la Municipalidad de Guatemala), se encuentran las
siguientes indicaciones de restriccion para la circulacién de los vehiculos: Se
restringe la circulacion de vehiculos pesados y especiales de lunes a viernes, en el
horario de 5:30 a.m. a 9:00 a.m. y de 16:30 p.m. a 20:30 p.m. teniéendose como
vehiculo pesado el que tiene mas de 3.5 toneladas métricas de peso bruto
maximo, que son: autobuses, camiones, remolcadores o cabezales; y, camiones
con remolque, y, como vehiculo especial, los de peso y dimensiones de
autorizacion especial: vehiculos agricolas; y vehiculos especiales movibles con o
sin grua. La sefalizacion que corresponda se instalara en los ingresos al municipio
de Guatemala. La restriccion se aplica en las vias de la ciudad de Guatemala, las
cuales se muestran detalladamente en el anexo. (Municipalidad de Guatemala,
2007)
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2.3 Industria naviera de contenedores

La empresa naviera se caracteriza por ser encargada del transporte
maritimo de un contenedor'. En la actualidad, ellas se dedican a una navegacion

lucrativa dedicada al comercio. (Enciclopedia Juridica 2010)

En el momento de involucrar las responsabilidades legales de la naviera, es
necesario tomar en cuenta que es totalmente independiente la responsabilidad de
navegaciéon a la referente a la carga que va dentro del contenedor. Son las
funciones de armamento? del buque (que son realizadas por el naviero) las que

quedan bajo su responsabilidad y riesgo. (Enciclopedia Juridica 2010)

A continuacién se muestran las medidas estandares de contenedores que

manejan las navieras, y por tanto circulan en las carreteras:

Tabla 2.3 Medidas estandar de contenedores de 20 pies

Metros | Pies | Metros | Pies | Metros | Pies
6.05 20' 59 [19'4"
2.43 8' 2:340 W8 233 728
259 (86"t 2.4 |7'10%) 229 |76

Tabla 2.4 Medidas estandar de contenedores de 40 pies

Metros | Pies | Metros | Pies | Metros | Pies
1219 | 40° | 12.03. [396!
2.43 g8 2.34 | 7'8" 233 |78
2.59 8'6" 2.4 7'10" 2.29 76"

Tabla 2.5 Medidas estandar de contenedores Hi

h Cube de 40 pies

Pies | Metros | Pies | Metros

40' 12.03 |39'6"

8' 2.34 7'8" 2.33 7'8"
8'11"| 2.59 | 8'6" 2.29 | 7'6"

1 Un contenedor es un recipiente que se utiliza para depositar cargas grandes, de dimensiones normalizadas, las cuales
facilitan la manipulacién y las operaciones realizadas en comercios internacionales.

2pyeden formar parte de los armamentos elementos tan dispares como el motor, las anclas, las cadenas, las maquinas
auxiliares, la brujula, el radar, y los repuestos de los aparatos o sistemas de a bordo. (Sinsopa, 2007)
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2.4 Factores que afectan la industria

La demanda del servicio de monitoreo se da principalmente por las
empresas navieras que transportan contenedores, ya que ellas suelen prestar el
servicio intermodal, cuyo significado es que se necesita mas de un medio de
transporte para llegar al cliente, este se da por un sistema en el que se utilizan
contenedores estandarizados que pueden cargar y sellar intactos en los barcos
portacontenedores, vagones, aviones o camiones; en el caso de Guatemala el
mas comun es el camién, en el que suelen contratar a empresas transportistas

para que realicen estos movimientos terrestres.

Guatemala es un pais que se caracteriza por tener indices muy altos de
violencia y robos, esto repercute en todas las personas que habitan en este pais y
al mismo tiempo en todos los negocios, ya que siempre existe el riesgo que se vea

involucrado en una situacion de este tipo.

El negocio de los transportes no es la excepcion, y en los ultimos afos se
ha intensificado el robo de contenedores. Segun el ministerio de gobernacién, en
el afio 2010 se reportaron 492 robos de furgones en solamente 10 meses, lo cual

representa una gran pérdida para la industria.

La mayor parte de estos robos se reportan en la ciudad capital,
especialmente en las zonas 1, 7,11 y 12, y también en las carreteras tanto al
Pacifico como al Atlantico, ruta que normalmente toman los transportistas para

movilizar la carga desde o hacia los puertos de Guatemala.

La mayoria de empresas encargadas de movilizar los contenedores,
cuentan con un sistema de seguridad satelital de GPS?3, para poder identificar el
movimiento de cada uno de ellos. Pero al dia de hoy, esto no es suficiente, ya que
el crimen organizado ha podido realizar todos estos robos, incluso cuando se

tienen estas precauciones.

3 GPS: Es un sistema de satélites que envian sefiales de radio a la superficie, que permite determinar la posicion de
un objeto en cualquier lugar del mundo, sin importar las condiciones climatoldgicas. (GPS facil, 2001)
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Debido a que estas son circunstancias inevitables que se van haciendo mas
frecuentes con el paso del tiempo, la industria ha tenido que adaptarse al medio y
recurrir a otros medios para mantener la seguridad, uno de ellos es el monitoreo
constante via telefonica para tener un contacto directo con la persona que
transporta la carga y asi poder prevenir sucesos inesperados y estar al tanto de

cualquier situacion extrafia que se presente.
Existen varias consecuencias derivadas de este tema, entre ellas:

e Robo de contenedores
e Pérdida de Mercancia en los contenedores
e Agresion hacia los pilotos

e Toma de rutas alternas

Otro de los problemas que se presenta durante el transporte de carga
terrestre es el estado de las carreteras, debido a que la calidad del asfalto no es la
mejor y con el paso del tiempo se van deteriorando, lo que causa que existan mas

posibilidades de tener un accidente en la carretera.

2.5 Conceptos generales de un Centro de Lilamadas (Call Center)

Para el funcionamiento de una empresa de monitoreo telefénico es
fundamental poseer herramientas de un centro de llamadas que sean eficientes y
modernas y asi cumplir con las expectativas del cliente, a continuacion se da a
conocer un poco mas acerca del funcionamiento y los servicios que normalmente

poseen y la ventaja de tener un servicio centralizado.

Un centro de llamadas o “Call Center” tiene como objetivo principal proveer
elementos necesarios para brindar un servicio centralizado por medio de llamadas
telefonicas. Existen varias industrias interesadas en este servicio, mas que todo
para establecer relaciones de mutuo beneficio entre clientes y proveedores. El

volumen de llamadas que se manejan debe ser atendido con disposicion, ya que
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el objetivo principal es dar soporte a las operaciones cotidianas que se dan dentro

del centro de trabajo. (Sakata Ingenierios)

En un centro de llamadas se encuentra un grupo de personas que contesta
las llamadas entrantes y realiza llamadas salientes todas con el interés de venta,
mercadeo, servicio al cliente, soporte técnico, investigacion u otra tarea en la cual

se especialice su negocio. (Juliana Lopez, 2005)

El grupo de personas que trabajan en este sector esto son normalmente
llamados agentes telefonicos, y ellos necesitan de cierto equipo para poder
proveer o recibir la informacioén, los que mas destacan son las computadoras y los
teléfonos (ya sea terminales telefénicas o una central de telefonia PBX) (Juliana
Lépez, 2005)

Generalmente los centros de llamadas ofrecen dos servicios:

2.5.1 Inbound (Llamadas entrantes). Este servicio se encarga de recibir
llamadas por parte de los clientes. Para medir la efectividad de las llamadas
suelen usarse sistemas diferentes métricas, entre ellas la FCR (First Call
Resolution*). (Techtarget, 2007)

Existen tres tipos de interacciones que se dan normalmente al utilizar este recurso:

a. Servicio al cliente: El cliente tiene inquietudes acerca del servicio que se
este brindando.

b. Ventas: El cliente se ve interesado luego de haber recibido informacion y
hace la llamada para realizar la compra o preguntar acerca de otros
articulos.

c. Soporte técnico: Preguntas acerca de como utilizar el producto o servicio.

4 First Call Resolution: Significa hacerle frente a la necesidad del cliente la primera vez que llame, eliminando asi la
necesidad de que el cliente necesite otra llamada. En general, los promedios de tiempo de conversacioén rapidos son
deseables, pero también es necesario que den una solucién.(Techtarget, 2002)
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2.5.2 Outbound (Llamadas salientes). Este servicio se encarga de hacer
llamadas en nombre de una empresa o cliente. Los usos mas frecuentes son
llamadas de telemarketing, ventas, recaudacion de fondos, actualizacion de base

de datos y servicios de verificacion. (Techtarget, 2007)

En este caso existen varias formas de medir el rendimiento que se tiene, entre
ellas los costos por llamada, total de llamadas hechas, tareas completadas,

resolucion de problemas, etc. (Techtarget, 2007)

La operacion de un centro de llamadas debe ser completamente automatizada

para lograr ofrecer calidad, eficiencia y bajos costos. (Techtarget, 2007)

Debido a las exigencias de las industrias en la actualidad, este tipo de
negocios se ha hecho cada vez més rentable, ya que las empresas no quieren
desviarse de su giro del negocio pero saben que el centro de llamadas forma una
parte indispensable para su desarrollo, por lo que optan en confiar a empresas
especializadas en la gestion de llamadas para proveerle los servicios que

necesitan. (Techtarget, 2007)

2.5.3 Salesforce service cloud (Servicio de fuerza de ventas en la nube).
Se trata de una aplicaciéon que ofrece un centro de atencion al cliente moderno, la
cual ofrece algo mas que un centro de llamadas. Es un sitio de atencion donde
pueden comunicarse por medio de correo electronico, llamada telefénica,
facebook o twitter. (Salesforce, 2012)

No necesita comprar servidores ni paquetes de software, es una pagina de
internet donde cada agente tiene su cuenta y puede gestionar las llamadas que ha
recibido. También puede hacer reportes, tener base de datos y llevar historiales de

los casos que se tengan abiertos e incluso de los pasados. (Salesforce, 2012)
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Existen muchos beneficios al llevar a cabo una gestiéon de servicio al cliente
con este sistema, entre ellos:

« Servicio y participacion en redes sociales
« Los agentes de servicio sean mas productivos

« Se reducen los costos del servicio



3. ANALISIS DE MERCADO

Para que exista un respaldo en el proyecto es necesario llevar a cabo un plan
estratégico donde se abarquen regulaciones a corto, mediano y largo plazo que
puedan ayudar a mantener la misma linea a lo largo del tiempo y no perder el giro

del negocio.

Para la planificacion se tomaron en cuenta distintos aspectos, entre ellos;
Mision y vision, valores, mapa estratégico y analisis FODA, los cuales se muestran

a continuacion.

3.1 Misién
Proveer un servicio profesional de monitoreo telefonico, para ser
intermediarios eficientes y asegurar a nuestros clientes que la informacion

brindada es confiable.

3.2 Vision
En cinco afios ser la empresa de monitoreo de transporte pesado mas

reconocida de Centroamérica.

3.3 Valores
Los valores son las actitudes que definen como empresa, por lo mismo

distinguen el servicio que se presta y deben llevarse a la préactica todos los dias.

e Actitud de Servicio: Estar siempre dispuestos a realizar nuestras actividades y
brindar la asistencia que sea necesaria de una manera positiva.

e Transparencia: Transmitir la informacion verdadera, para que la gente pueda
revisarla, analizarla y utilizarla.

e Honestidad: Actuar siempre conforme a la verdad y la justicia, siendo
respetuosos y aceptando nuestras fallas.

e Profesionalismo: Ejercer nuestras actividades de la mejor manera posible,
siendo abiertos a criticas constructivas y buscando la mejora continua.

e Responsabilidad con los clientes respecto a compromiso y calidad.

17
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3.4 Mapa estratégico

Se ha creado un mapa estratégico® segun los principios basicos de Kaplan
y Norton, relacionado con el giro del negocio, tomando en cuenta las perspectivas
financieras, del cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, para asi
lograr identificar cudles son las expectativas y las necesidades que se deben de
cubrir para que la empresa cumpla con las caracteristicas clave que aumenten la

rentabilidad.

Figura 3.1 Mapa estratégico
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3.5 Analisis FODA

Para la realizaciéon de este analisis se debié tomar en cuenta que es una
empresa que se encuentra en formacion, por lo que el analisis interno no puede
realizarse de los hechos que estén sucediendo sino de posibles consecuencias

que se tengan luego de realizar el modelo de negocios.

* Un mapa estratégico debe proporcionar un modo simple, coherente y uniforme para describir la estrategia de una
empresa, con el fin de poder establecer objetivos e indicadores para poder gestionarlos. (Artemio Milla, 2005)



Tabla 3.1 Analisis FODA

19

Fortalezas

Debilidades

Analisis Interno

Personal especializado en
transporte pesado.

Tecnologia avanzada en servicio.
Répida adaptacion a tendencias y
tecnologia.

Bajos costos operativos

Red de contactos

Condiciones justas de trabajo.

Existencia de sistemas mas
eficientes que no estén al
alcance financiero.

Sindicato de empleados.

Falta de compromiso por parte
de los proveedores de servicios.
Calidad deficiente del equipo de

trabajo.

Oportunidades

Amenazas

Analisis Externo

Pocos competidores.

Llenar expectativas insatisfechas
con el servicio.

Crecimiento econémico del pais que
incremente el volumen de
exportacion e importacion.
Aumentar penetracion en el
mercado dentro del pais.

Tener rapida expansion a lo largo de
Centroameérica.

Incremento de indices de violencia.

Preferencia por servicios
sustitutos como call center o
empresas de seguridad.
Probabilidad que el cliente no
perciba el valor agregado del
servicio.

Modificacion de leyes, impuestos
o normas que alteren los

procedimientos y/o logistica.
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Existen situaciones dentro de este analisis que tienen un mayor impacto en
el negocio, y son las debilidades las que deben de trabajarse de la mejor manera
para lograr manejarlas en el caso que llegaran a suceder. Dentro de ellas, la
calidad deficiente de los trabajadores es una de las que mayor impacto puede
crear, y teniendo esto en cuenta se realizara un analisis de riesgos considerando
las posibles consecuencias, esto con el fin de prevenir o disminuir los dafos
ocasionados. Sin embargo, a todos los factores analizados debe darseles
importancia, por lo que antes de la puesta en marcha del negocio sera necesario

la creaciéon de un manual de gestion de riesgos.
3.6 Definicion del producto

Se ofrece un servicio de monitoreo telefénico especializado en el area de
transporte pesado, como un servicio extra de seguridad, en donde se contara con
un local adaptado a las necesidades y con el personal debidamente capacitado
para esta area, tecnologia avanzada de comunicacion, y servicio de calidad todos

los dias.

El objetivo es tener un monitoreo constante (cada hora aproximadamente, o
seglin necesidades del cliente) para cada contenedor, en donde se haréd una
recepcion, analisis, tramite y seguimiento de la informacion y se enfocara

principalmente en lo siguiente:

- Desempefio de la unidad (llanta pinchada, falta de gasolina, etc.)
- Ubicacion del piloto
- Verificar si conoce hacia donde se dirige

- Informar algiin cambio de instruccion por parte del cliente

El cliente tendra acceso a la base de datos en linea donde se lleve el
registro de las llamadas para asi estar informado de la situacion actual de la carga
y sera informado inmediatamente cuando exista alguna situacion extraordinaria, el
cliente tendra contacto directo con los agentes de monitoreo y viceversa, ya que

existiran casos en los que se necesitara informacion del cliente como direcciones,
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documentacion alterada, recepcion de la carga, etc. que debe ser provista por el

cliente directo y en el caso de la empresa, no se tendra relacion con ellos.

También se contara con el sistema de solucion de servicio al cliente en la
nube, en donde se llevaran reportes semanales e historiales acerca de los
acontecimientos ocurridos durante la semana y asi poder darle al cliente una

retroalimentacion constructiva y Gtil para sus sistemas de control.

Los medios de comunicacidon seran ya sea por via telefénica, de correo
electronico y de la plataforma en la nube. El servicio podra incluir otros servicios
opcionales que el cliente pudiera contratar en el futuro (como expansion a otros

paises), mayor frecuencia en las llamadas, distintos reportes, etc.

3.7 Analisis de la demanda

Hoy en dia, el transporte maritimo mueve mas del 90 por ciento de la carga
a nivel global. Existen distintos productos y tipo de mercancia se puede descargar
y llevar por medio de contenedores. Estos han cambiado el modo de transportar
las mercancias en el mundo y juega un papel clave en la globalizacion. (Maersk,
2012)

En Guatemala, aproximadamente el 90% de la carga de contenedores es
movilizado por 10 navieras multinacionales, y debido a la cantidad de movimientos
que realizan al dia, es necesario que estas empresas tengan un control de sus
movimientos , adicional al método de control por medio de GPS que normalmente
se contrata, ya que en los Ultimos afios se ha encontrado una deficiencia por
parte de las empresas proveedoras de servicios de escolta y vigilancia; por tanto
el cliente se ha vuelto mas exigente debido a situaciones de control y de
seguridad, que deben ser tomadas en cuenta en un pais con indices de robos tan

elevados.

Es por esto que se quiere llegar a vender este servicio moderno y

especializado, para que exista la certeza que en el momento de tener algun
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Existen situaciones dentro de este analisis que tienen un mayor impacto en
el negocio, y son las debilidades las que deben de trabajarse de la mejor manera
para lograr manejarlas en el caso que llegaran a suceder. Dentro de ellas, la
calidad deficiente de los trabajadores es una de las que mayor impacto puede
crear, y teniendo esto en cuenta se realizara un andlisis de riesgos considerando
las posibles consecuencias, esto con el fin de prevenir o disminuir los dafos
ocasionados. Sin embargo, a todos los factores analizados debe darseles
importancia, por lo que antes de la puesta en marcha del negocio sera necesario

la creacién de un manual de gestion de riesgos.
3.6 Definicion del producto

Se ofrece un servicio de monitoreo telefénico especializado en el area de
transporte pesado, como un servicio extra de seguridad, en donde se contara con
un local adaptado a las necesidades y con el personal debidamente capacitado
para esta area, tecnologia avanzada de comunicacion, y servicio de calidad todos

los dias.

El objetivo es tener un monitoreo constante (cada hora aproximadamente, o
segln necesidades del cliente) para cada contenedor, en donde se hara una
recepcion, analisis, tramite y seguimiento de la informacion y se enfocara

principalmente en lo siguiente:

- Desempefio de la unidad (llanta pinchada, falta de gasolina, etc.)
- Ubicacion del piloto
- Verificar si conoce hacia donde se dirige

- Informar algiin cambio de instruccion por parte del cliente

El cliente tendra acceso a la base de datos en linea donde se lleve el
registro de las llamadas para asi estar informado de la situacion actual de la carga
y sera informado inmediatamente cuando exista alguna situacién extraordinaria, el
cliente tendra contacto directo con los agentes de monitoreo y viceversa, ya que

existiran casos en los que se necesitara informacién del cliente como direcciones,
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documentacion alterada, recepcion de la carga, etc. que debe ser provista por el

cliente directo y en el caso de la empresa, no se tendra relacion con ellos.

También se contara con el sistema de solucion de servicio al cliente en la
nube, en donde se llevaran reportes semanales e historiales acerca de los
acontecimientos ocurridos durante la semana y asi poder darle al cliente una

retroalimentacion constructiva y Gtil para sus sistemas de control.

Los medios de comunicacion seran ya sea por via telefénica, de correo
electrénico y de la plataforma en la nube. El servicio podré incluir otros servicios
opcionales que el cliente pudiera contratar en el futuro (como expansion a otros

paises), mayor frecuencia en las llamadas, distintos reportes, etc.

3.7 Analisis de la demanda

Hoy en dia, el transporte maritimo mueve mas del 90 por ciento de la carga
a nivel global. Existen distintos productos y tipo de mercancia se puede descargar
y llevar por medio de contenedores. Estos han cambiado el modo de transportar
las mercancias en el mundo y juega un papel clave en la globalizacion. (Maersk,
2012)

En Guatemala, aproximadamente el 90% de la carga de contenedores es
movilizado por 10 navieras multinacionales, y debido a la cantidad de movimientos
que realizan al dia, es necesario que estas empresas tengan un control de sus
movimientos , adicional al método de control por medio de GPS que normalmente
se contrata, ya que en los Ultimos afios se ha encontrado una deficiencia por
parte de las empresas proveedoras de servicios de escolta y vigilancia; por tanto
el cliente se ha vuelto mas exigente debido a situaciones de control y de
seguridad, que deben ser tomadas en cuenta en un pais con indices de robos tan

elevados.

Es por esto que se quiere llegar a vender este servicio moderno y

especializado, para que exista la certeza que en el momento de tener algin
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Se observa como un 57% (4 de 7 empresas) no cuenta con un servicio de
monitoreo telefénico, y un 71% (5 de 7 empresas) estaria dispuesto a subcontratar
este servicio, cabe mencionar que de este porcentaje, el 100% de las empresas
navieras afirmd que actualmente subcontrata este servicio o estaria dispuesta a
hacerlo, por lo que la mayor parte de empresas no quieren perder el giro del

negocio y se encuentran interesadas en el servicio.

3.8 Identificacion del cliente

Como se observé anteriormente, si existe interés en la obtencion de un
servicio como este, principalmente por las navieras, y tomando en cuenta que la
mayor parte de ellas operan de la misma manera, se ha decidido hacer el modelo
de negocio enfocado en una de ellas. Esta se caracteriza por ser la mas grande
del mundo y por utilizar este servicio adicional para su operacion, por lo que es un
buen piloto para un modelo de negocios con este giro ya que cuenta con un
porcentaje significativo de mercado en el pais y estd bastante estandarizada en

sSus operaciones Y procesos.

Debido a que para este tipo de negocios es necesario contar con
informacién privada de la empresa, se propondra tener acceso a la base de datos
que sea necesaria para tener conocimiento de los movimientos diarios que se
realicen, teléfono y nombre del conductor, direccion y hora aproximada de llegada
al destino. Al mismo tiempo se espera que puedan transmitir sus comentarios,
conocimientos y requisitos para hacer que el servicio realmente sea lo que se

espera.

3.9 Distribucién geografica del mercado de consumo

El mercado de consumo se encuentra distribuido a lo largo del pais, ya que
los movimientos de exportacién e importacion no tienen un lugar en especifico,
pero la mayor parte de la industria se encuentra ubicada en regiones cercanas a la
ciudad capital y se trasladan desde o hacia Puerto Quetzal o Santo Tomas de
Castilla segun el pais de origen o destino, ya que son los dos puertos donde opera

la naviera.
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A continuacion se muestra una breve descripcion de los departamentos y

puertos involucrados tanto en exportaciones como en importaciones:
- Guatemala

Existen varios sectores comerciales dentro de la ciudad, entre ellos se
encuentran negocios como industria textil, licorera, café, papel, etc. Una de las
zonas industriales mas conocidas es la zona 12 de la ciudad, en donde se pueden

apreciar la mayor parte de inyectores de la economia del pais. (Tecoloco,2011)

La ciudad de Guatemala cuenta con un producto interno bruto del 47.3% a
nivel nacional, tiene una amplia cantidad de negocios, muchos de ellos son

familiares y también existen empresas transnacionales que tienen sucursales.
- Escuintla

Es el segundo departamento mas productivo a nivel nacional, produce
aproximadamente el 75% del ganado de Guatemala, el 20% de su cafe, el 85% de
su algodon y el 80% de su azucar. De acuerdo con un estudio publicado por la
Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia (Segeplan), se
encuentra por detras del departamento de Guatemala en cuanto al producto
interno bruto, (47.3 %) y Escuintla (6 %). (Segeplan, 2011)

Esto hace de Escuintla una de la ciudades mas importantes del pais, pero
todo este movimiento comercial muchas veces no es centralizado en la cabecera
si no por la cercania a la capital, la economia es manejada desde ahi. (Segeplan,
2011)

- Puerto Quetzal (Escuintla)

Debido a los volumenes de carga que maneja, es uno de los principales
puertos del pais, se encuentra en el departamento de Escuintla el litoral pacifico

de Guatemala, y la Empresa Portuaria Quetzal es la institucion responsable.
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El puerto estd conectado a la ciudad de Guatemala por medio de una
carretera pavimentada que se enlaza a la red nacional y a la carretera
panamericana, la distancia desde la ciudad hasta Puerto Quetzal es de 100 Km.
(Puerto quetzal, 2011)

- Santo Tomas de Castilla (Izabal)

Es uno de los principales puertos en el pais, ya que cuenta con la entrada al
mar Caribe. Se encuentra a 295 Km de la ciudad de Guatemala y sus principales
vias de comunicacién son la carretera Interoceanica o del Atlantico (Puerto Santo

Tomas)

El Puerto Nacional Santo Tomas de Castilla, es un Puerto que contintia su
proceso de modernizacion debido a que es uno de los puertos méas activos de
Centroamérica, adaptandose a las nuevas demandas y exigencias de este
mercado globalizado, a los intereses del pais y de los guatemaltecos.

(Enciclopedia Britanica 2012)
3.10 Comportamiento histoérico

Debido a que la demanda del servicio depende de las estadisticas del
comercio exterior se han analizado los datos histéricos del Banco de Guatemala
desde el 2006 en donde se puede observar cémo las exportaciones, tanto como
las importaciones, han ido variando y notablemente creciendo a través de los

anos.
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3.10.1 Exportaciones

Tabla 3.2 Historial de exportaciones 2007-2011

Aio Exportaciones | Cambio porcentual
2007 6,897,705.50

2008 7,764,940.70 13%

2009 7,213,000.70 -7%

2010 8,460,002.60 17%

2011 10,460,000.00 24%

En la exportacion se puede observar un crecimiento total del 46% a lo largo
de los afios, teniendo en el 2008 una baja del 7 % comparado con el afo anterior,
lo que se puede justificar con la crisis econémica que comenzé en el 2007 ya que
esta tuvo un impacto global y paises como Alemania, Canadd, China, Corea del
Sur, Espafia y Suecia tuvieron un porcentaje de exportacion menor con respecto a

afos anteriores. (Banco de Guatemala, 2011)

También es importante mencionar que el 2011 fue un afio bastante bueno
para las exportaciones ya que se dio el porcentaje de crecimiento mas alto (23%)
comparado con el afio anterior, segun el banco de Guatemala los productos que
mas contribuyeron fueron: Articulos de vestuario, café, piedras y metales
preciosos, azlicar y banano, los que en conjunto representaron el 42.8% del

porcentaje total para este afo. (Banco de Guatemala, 2012)

A continuacién se puede observar a detalle segun el mes del afo el
comportamiento de las exportaciones, siendo los meses fuertes marzo vy

diciembre, y los débiles: enero, septiembre y noviembre.
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Grafico 3.3 Comparacion de exportaciones 2007-2011
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3.10.2 Importaciones

Tabla 3.3 Historial de importaciones 2007-2011

Afio Importaciones | Cambio porcentual
2007 13,575,000.80 -

2008 14,545,000.00 7%

2009 11,531,000.30 -21%

2010 13,838,000.30 20%

2011 16,609,000.90 20%

En cuanto a las importaciones se observa que se ha tenido un crecimiento
total del 26% a lo largo de estos 5 afios, donde se ha ido recuperando de la crisis
del 2007, ya que para el 2008 se tuvo una baja del 21% comparada con el ano
anterior, luego de esto han ido en aumento de una manera constante, creciendo
aproximadamente 20% cada afio, siendo los negocios hechos con Canada,
Estados Unidos y el Reino Unido los que mas han contribuido, teniendo como
principales productos de importacion los productos derivados del petroleo,
vehiculos, plasticos , maquinas y aparatos y materiales textiles. (Banco de
Guatemala, 2012)
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Julio, octubre y diciembre se observan como los meses mas fuertes en las
importaciones, teniendo en el mes de diciembre del 2011 un poco de
inconsistencia debido a ciertos eventos que influyeron en la baja de las
importaciones para este mes, entre ellos la crisis financiera de Europa, mientras

que los meses mas bajos se pueden ver entre enero, febrero y abril.

Grafico 3.4 Comparacion de importaciones 2007-2011
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3.11 Proyecciones de la demanda

Para realizar las proyecciones a futuro es necesario tomar en cuenta
factores importantes como la crisis econémica que esta pasando Europa en estos
momentos, ya que esto, al igual que la crisis del 2007, tendra repercusiones a

nivel global.

3.11.1 Exportaciones. Tomando en cuenta estos factores, se utilizaran las
proyecciones de AGEXPORT para los préximos cinco afios, en donde se indica
que existirA una evolucion en el comercio internacional con paises
latinoamericanos (México y Centroamérica), que podréd ayudar a que las

exportaciones sigan creciendo en un porcentaje aproximado de:
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Tabla 3.4 Proyeccion de exportaciones 2012-2016

Afo Exportaciones | Cambio porcentual
2012 11,757,040.00 12.40%
2013 12,956,258.08 10.20%
2014 14,498,052.79 11.90%
2015 16,237,819.13 12.00%
2016 18,251,308.70 12.40%

Lo cual se ajusta con los datos histdricos a una tendencia polinomial de

grado 2 en un 98.9% como se muestra a continuacion.

_ Grafico 3.5 Proyeccion de exportaciones 2012-2016
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3.11.2 Importaciones. Las importaciones se veran afectadas por el mismo
factor de la crisis y segun el ministerio de finanzas publicas de Guatemala se

proyecta el crecimiento de la siguiente manera:

Tabla 3.5 Proyeccion de importaciones 2012-2016

Cambio
Afio Importaciones porcentual
2012 18,352,945.99 10.50%
2013 20,390,123.00 11.10%
2014 22,592,256.28 10.80%
2015 25,122,588.99 11.20%
2016 28,137,299.67 12.00%

Lo cual se ajusta con los datos histéricos a una tendencia polinomial de

grado 3 en un 97.6% como se muestra a continuacion.
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Debido a que se ha decidido trabajar especificamente con una empresa

naviera se debe tomar en cuenta el market share que tiene y la proyeccion para

los proximos afios para asi poder calcular los volimenes de carga que se

moveran.

A continuacion se muestra una grafica de barras donde se puede observar

como vario el share en los afios del 2005 al 2008.

Grafico 3.7 Porcentaje de market share 2005-2008 naviera
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Para los afios 2010 y 2011 se tuvo un market share promedio de 16.5%. En
este caso el share ha ido disminuyendo constantemente para la naviera, debido a
que los porcentajes de carga en general en el pais han aumentado, al igual que la
cantidad de negocios con el mismo giro, la empresa ha sufrido un alto impacto en
la disminucion del share pero esto no ha sido causa para que las operaciones se
detengan, teniendo en cuenta esto, para los afios futuros se espera estabilizar los
porcentajes con negociaciones nuevas que vienen realizando desde el ano
pasado y que asegurara un incremento en la cartera de clientes, pero en este caso
se trabajaran las proyecciones sin involucrar estas posibles variables que al

momento de llevarse a cabo con éxito beneficiaran al negocio.

La tendencia de los datos historicos se muestra a continuacion, y con esta
ecuacion se ha proyectado para los proximos 5 afios, el ajuste de la linea de
tendencia se realizé con una regresion logaritmica, esta no era la mas acertada
pero se cree que sera la mas realista en cuanto al rendimiento del mercado y se
espera que el comportamiento sea cercano, idealmente que supere la tendencia a
la baja que ha tenido en los Ultimos afios para que todos puedan obtener un mayor

beneficio.

El motivo por el cual se decidi6 trabajar con esta empresa, incluso cuando
se observa un declive en el share, es debido a los afos que tienen en el mercado
y la madurez de su negocio, se sabe que existen empresas jévenes que estan
empezando a surgir y son las que estan tomando share, pero no se conoce cual
es su estrategia de negocio ni se puede asegurar que tanto tiempo estaran en el
mercado. Tomando esto en cuenta y que se esta buscando la operacion a largo

plazo y es el inicio del negocio se tomo esta decision.



Market share 2005-2010

35.0%

Grafico 3.8 Market share 2005-2008 naviera

30.0%

25.0%
20.0%

15.0% -
10.0%
5.0% -
0.0% -

2005 2006 2007 2008 2009 2010

— Market Share 2005-
2010

—— Log. (Market Share
2005-2010)
y =-0.07In(x) + 0.289
RZ=0.944

Tabla 3.6 Proyeccion de market share naviera 2012-2016

Proyeccion
market share
naviera
2012| 14.3%
2013| 13.5%
2014 12.83%
2015 12.1%
2016| 11.5%

Grafico 3.9 Proyeccion market share naviera
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3.13 Analisis de competencia

3.13.1 Call center. En Guatemala existen mas de 20 empresas que se
dedican a prestar la misma competencia basica del negocio de un centro de
llamadas, esto se debe al costo bajo de la mano de obra comparada con paises
desarrollados, por lo que son subcontratadas para realizar operaciones basicas
que son indispensables para el giro del negocio pero no son parte de su core

business®.

Las mas grandes empresas se dividen en departamentos que prestan

distintos servicios, entre ellos:

e Back office

e Ventas

e Soporte técnico

e Servicio al cliente

e Creditos, riesgos y recobro

e Service desk

En este caso el que se compara con el giro del negocio es el de back office,
en donde ofrecen realizar actividades rutinarias de una empresa para permitirles

ser mas eficientes dentro de su negocio. (Atento, 2012)

Debido a que estas empresas tienen un consumo masivo de minutos, su
costo es bastante mas bajo que el de empresas pequefas, conociendo esto, se
han realizado cotizaciones del servicio de monitoreo en dos empresas
trasnacionales, en donde el precio aproximado de servicio es de Q10.42 ($1.40)
por llamada (incluyendo El Salvador, Honduras y Guatemala). Siendo el alcance

que poseen, una ventaja competitiva para ellos.

6 Core Business: Se refiere a la tarea central y el enfoque original, de las actividades de una organizacion, que lo
diferencia de los demas y hace una contribucion vital para su éxito. (QFINANCE, 2009)
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3.13.2 Servicios de escolta y vigilancia. Existen también empresas de
seguridad que ofrecen el servicio del monitoreo telefonico como un servicio extra a
sus clientes, se ha realizado una cotizacion del servicio y ofrecen realizar llamadas
cada hora a una flota de 50 camiones por Q.273.00 diarios ($ 35.00).

Existe también una solucién alterna, la cual se trata de colocar un equipo en
la cabina y sin necesidad de llamar se escucha todo lo que pasa dentro de ella.
Este servicio, al igual que el GPS, debe instalarse individualmente en cada camion

antes de entrar en ruta, y el precio es de Q195.00 ($25.00) mensual por aparato.



4. DISENO DE PROCESOS

4.1 Creacion y optimizacion de procesos

La funcién principal de la empresa es realizar llamadas telefonicas a los
pilotos de los camiones para verificar el desempefio de la unidad, si existe algin

cambio en las instrucciones del cliente, confirmar ubicacién, etc.

Cada agente de monitoreo deberd de trabajar conjuntamente con la
persona de servicio al cliente de la naviera, la cual se mantiene en contacto directo
con el cliente que esta esperando recibir o enviar su carga y asi podra transmitirse

la informacion en ambos sentidos.

Es por esto que se cred un proceso, el cual sera controlado por medio de
reportes que se daran a conocer semanalmente al cliente; también se crearon
procedimientos estandarizados para que los agentes de monitoreo conozcan
cuales son los pasos a seguir en una llamada y asi se puedan evitar la mayor

cantidad de holguras posibles.

A continuacién se muestra el proceso macro de la operacion, conjunto con
el des cada uno de los componentes que lo conforman, asimismo, se han
realizado procedimientos especificos para el proceso de gestion de llamada que
seran documentados para poder tenerlos de referencia, en donde se mostraran los
pasos a seguir para los mas frecuentes casos, estos se pueden encontrar en el

anexo.

35
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Figura 4.1 Proceso Macro

Gestionarllamadas
telefonicas

Compartirinformacion

Controles
Figura 4.1.1 Gestionar llamadas telefénicas Figura 4.1.2 Compartir informacion Figura 4.2.3 Controles
Realiza Llamada Preguntarestadode la L g
; Recopilarinformacién
L unidad
Verificay controla estado de la
carga
. y Analizary Comparar
1 Anotarinformacion yLomp

informacion

Documentainformacion

- . Notificarsituaciones
Subirinformaciona la web .
Terminallamada |mp0ftantes

Dentro de las responsabilidades a cubrir por parte de la empresa se
encuentran los horarios a los que la naviera trabaja, siendo estos diferentes para
cada situaciéon, es por esto que la estructura organizacional estard disehada
conforme a los horarios estipulados para cubrir el servicio en su mayoria, estos

requisitos se detallan mas adelante en el anexo.

Los reportes seran creados en su mayoria por la aplicacion de centro de
atencion al cliente en la web, la cual puede modificarse para tomar en cuenta las
llamadas recibidas, los casos abiertos, los casos resueltos, la cantidad de
personas trabajando, etc. A continuacién se muestran imagenes donde se observa

la estructura de la pagina y como se despliegan los reportes.
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Figura 4.2 Pagina de inicio SalesForce
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4.2 Diseno de estructura organizacional

Se sugiere que la estructura organizacional de la empresa debe regirse
inicialmente por dos eslabones, el primero de ellos sera gerencia, seguido por

operarios 0 agentes de monitoreo.

4.2.1 Gerencia (Gerente General). Sera el encargado de exigir y verificar que
los resultados se cumplan y el desarrollo del negocio, a continuacién se muestran

las responsabilidades que debera asumir este cargo:

e Realizar evaluaciones peridédicas acerca del cumplimiento de las funciones de
sus colaboradores.

e Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y
entregar las proyecciones de dichas metas.

e Asegurar que los registros y sus analisis se estan ejecutando correctamente.

e Crear y mantener buenas relaciones con los clientes y proveedores para
mantener el buen funcionamiento de la empresa.

« Responsable de liderar y coordinar las funciones de la planificacion estratégica.

e Brindar a su equipo y poseer suficiente capacitacion para desempenar el
cargo.

e Analizar y planificar estrategias de acuerdo al comportamiento del mercado.

o Desempedar sus funciones tomando en cuenta las normas y valores de la
empresa, siendo ejemplo para los demas.

o Dirigir las acciones de mejora y redisefio de procesos del negocio, la calidad

del servicio y de la productividad de la empresa.

4.2.2 Agente de monitoreo. Seran los encargados de llevar a cabo el dia a
dia del negocio, gestionando llamadas y transmitiendo la informacion necesaria
al cliente para poder generarles el valor agregado a su empresa. Dentro de sus

responsabilidades se encuentran:
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e Realizar monitoreo constante a los pilotos.

e Recibir llamadas por parte del cliente y dar informacion necesaria.

e Enviar correos al cliente al momento de tener algun inconveniente.

e Solicitar notificaciones de los cambios que se puedan dar a lo largo del dia.

e Solucionar problemas que estén al alcance del agente, de no estarlo darle

seguimiento.

e Realizar reportes semanales especificando fallas, llegadas a tiempo,

cantidad de llamadas, etc.

Para calcular las proyecciones de ventas en los proximos 5 afios y asi
determinar la cantidad de colaboradores que necesita la empresa, se han
utilizado datos de cada uno de los puertos y conjunto con el market share
proyectado se ha determinado la cantidad de movimientos diarios aproximados

que se espera tener en general.

También se ha realizado un estudio de tiempos a lo largo de tres meses
para determinar el tiempo promedio que dura una llamada, obteniendo un valor

aproximado de 80 segundos (1.2 minutos).

Asumiendo que para cada movimiento se realizaran 8 llamadas, se ha
aproximado el total de tiempo por hora que sera productivo para cada colaborador,
y con esto se han elaborado cuatro escenarios distintos variando el nimero de

agentes de monitoreo.
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Tabla 4.1 Resumen de proyeccion de movimientos diarios 2012-2016

Total . ;
& an  iw A e Minutos Aproximado en
Ano Exportacidn diaria Importacion diaria movimientos ;
s requeridos horas
diarios
Pto. Quetzal | Sto. Tomds | Pto. Quetzal | Sto. Tomas

2012 35 40 13 16 104 875 15
2013 37 42 14 17 109 917 15
2014 44 44 17 18 122 1029 17
2015 41 46 17 20 125 1049 17
2016 38 52 17 21 129 1080 18

Tabla 4.2 Minutos en llamada segun numero de agentes

Minutos en llamadas | Minutos en llamadas | Minutos en llamadas por | Minutos en llamadas por
por hora ( 3 Personas) | por hora ( 4 Personas) hora ( 5 Personas) hora ( 6 Personas)

36 27 22 18

38 29 23 19

43 32 26 21

44 33 26 22

45 34 27 23

Se puede observar que en todos los casos se logra cubrir la demanda de
llamadas en una hora, tomando en cuenta las holguras, se recomend6 trabajar los
primeros cinco afios con cuatro personas, ya se cree que es la mejor opcion para
lograr un balance 6ptimo en el tiempo efectivo de cada persona y lograr cubrir los

horarios en los que se movilizan los contenedores.

Aqui se observa que aproximadamente la mitad del tiempo el agente estara
en una llamada, pero contardn con las responsabilidades mencionadas

anteriormente que compensaran ese tiempo.

Figura 4.6 Organigrama propuesto para estructura del negocio
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5. ANALISIS FINANCIERO

5.1 Inversion inicial

Para el afio pre operativo es necesario que se realicen ciertos gastos
indispensables en los que se involucran esencialmente mobiliario y equipo,
software y pagina web, gastos de administracion, etc. A continuacion se muestra
un listado de los gastos que deben hacerse para poner en marcha la empresa
(aproximadamente Q.115, 000), tomando en cuenta que la mayor inversion se
hara en tecnologia un sistema de telefonia IP y lo cual dara un valor agregado a la
empresa y la facilidad de expansion sin tener que volver a invertir, ya que se

adquirié un paquete de 10 unidades de teléfono.

Tabla 5.1 Inversion inicial

Inversion inicial

Escritorios Q12,000.00

Sillas Q3,600.00
Computadoras Q13,797.00
Laptop Q12,900.00

Headset Q1,200.00
Telefonia IP Q53,983.80

Impresora Q490.00

Pagina Web Q4,680.00

Licencias de Software Q2,184.00
Gastos de inscripcion de empresa | Q10,000.00
Total Q114,834.80

Debido a que la inversién inicial para poner en marcha el negocio tiene un
valor practicamente bajo, se propone la opcion de financiar el 50% por medio de
un préstamo bancario y el otro 50% por capital del inversionista para disminuir el

riesgo de que la inversién no sea la esperada.
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A continuacion se muestra la tabla de amortizacion donde se encuentran los

intereses a pagar con una tasa del 7.5% obtenida del BAC con una garantia

hipotecaria y los pagos que se sugiere haran a través de los anos.

Tabla 5.2 Amortizaciones de préstamo bancario

Amortizaciones

Periodo | Capital inicial Intereses Intereses pagados | Capital pagado Pago total
1 Q 57,500.00| Q 4,31250 |Q 4,312.50 | Q 11,500.00 Q 15,812.50
2 Q 51,000.00| Q 3,825.00 | Q 3,825.00 | Q 11,500.00 Q 15,325.00
3 Q 44,500.00| Q 3,337.50 | Q 3,337.50 | Q 11,500.00 Q 14,837.50
4 Q 38,000.00| Q 2,850.00 | Q 2,850.00 | Q 11,500.00 Q 14,350.00
5 Q 31,500.00| Q 2,362.50 | Q 2,362.50 | Q 11,500.00 Q 13,862.50
Total Q 16,687.50 | Q 57,500.00 Q 74,187.50
5.2 Costos operativos
Tabla 5.3 Costos operativos
Costo Anual Mensual
Servicio Telefdnico Fijo Q 52,586.35 | Q 4,382.20
Servicio Telefénico Movil Q 9,360.00 | Q 780.00
Electricidad Q 18,000.00 | Q 1,500.00
Alguiler de oficina (Zona 9) Q 60,000.00 | Q 5,000.00
Pagina Web SF Q 6,084.00 | Q 507.00
Internet Q 56,160.00 | Q 4,680.00
Salarios Q 364,000.00 | Q 30,333.33
TOTAL Q 596,190.35 | Q 49,682.53

**| o5 costos operativos se realizaron basados en cotizaciones de los servicios y productos

5.3 Costos de estructura

Bajo este rubro se toman los costos de mantenimiento del equipo y de
personal encargado de limpieza en el local.

Tabla 5.4 Costos de estructura

Costo Anual Mensual
Mantenimiento Q 30,000.00 | Q 2,500.00
TOTAL Q 30,000.00 | Q 2,500.00
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5.4 Fijacion de precio del servicio

En base a la demanda de llamadas proyectada por afio, se han disuelto los
costos aproximados para tener un de costo por llamada y poder asi determinar el

precio de venta con un margen de ganancia del 300% para cada ano.

Se puede observar que con este margen de ganancia, se supera por mas
del 70% el precio de la competencia del call center, (tomando en cuenta que para
ellos el precio de venta incluye el servicio para tres paises de Centroameérica) para
todos los afios proyectados, por lo que la empresa podra ser competitiva en
relacion a precios y servicios en el mercado inicialmente del pais, pudiendo

expandirse a lo largo de Centroamérica de asi exigirlo el mercado.

En cuanto a la comparacion con los precios de la empresa de seguridad, se
observa que el precio de venta es aproximadamente un 50% més econémico para

el cliente, por lo que sigue siendo competitivo en precios.

El servicio de control en la cabina resulta tener un precio de venta
aproximadamente un 88% mas alto que el propuesto, lo cual nos indica que en
cuestiones de ahorro, es mucho mas factible realizar las llamadas propuestas que

acudir a este método de control de cabina.

Tabla 5.5 Fijacion de precio y comparativo con la competencia

: : Precio de venta Vrs.

s Llamadas requeridas Costo por Precio de ; ;

Afio Costos anuales competencia call | competencia
anualmente llamada venta

center call Center
2012 262,569.29 Q 240,106.35 | Q 091 |Q 274 Q 10.42 74%
2013 274,977.74 Q 254,020.51 | Q 092 |Q 277 Q 10.42 73%
2014 301,584.96 Q 268,741.00 | Q 0.89 |Q 267 Q 10.42 74%
2015 314,562.83 Q 284,314.54 | Q 0.90 |Q 2711 Q 10.42 74%
2016 324,036.76 Q 300,790.57 | Q 0.93 |Q 2.78| Q 10.42 73%
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Tabla 5.6 Comparativo con la competencia

Precio de . . vrs. ; o .
Ao — Precio de venta | Precio de venta | competencia competencia
seguridad cabina por llamada empre.sa de el"npresa -
seguridad seguridad cabina
2012 Q 542 | Q 2438 | Q 2.74 49% 88.7%
2013 | Q 542 | Q 2438 | Q 2.77 49% 88.6%
2014 | Q 542 | Q 2438 | Q 2.67 51% 89.0%
2015| Q 542 | Q 2438 | Q 2,71 50% 88.9%
2016 | Q 542 | Q 2438 | Q 2.78 49% 88.6%

** E| calculo de precio de venta para la competencia se encuentra en el anexo.
5.5 Flujo de efectivo

Para el andlisis de flujo de efectivo de los proximos 5 afios se utilizé una
proyeccion de los ingresos y egresos en donde para cada afio se asume una tasa
de inflacion del 5.8% (obtenido del valor promedio de la inflacién de los ultimos 2
afios). Aqui se muestra el flujo de caja libre que quedara luego de cada ano para

asi poder evaluar la factibilidad de la inversion.

Como se menciond anteriormente, se propone la alternativa de
financiamiento de un 50% para la inversién inicial, la cual afectara en el flujo al
momento de pagar tanto los intereses como las amortizaciones. Se propone esta
cantidad debido a que no se conoce la capacidad del inversor, pero mas adelante
se muestra un analisis de sensibilidad de la manera de financiar la inversion inicial
donde se muestra la factibilidad para distintos porcentajes. A continuacion se
puede observar que con la demanda estipulada de llamadas se tienen flujos de
caja libre positivos para todos los afnos, por lo que es factible la realizacion del

proyecto.



Tabla 5.7 Flujo de efectivo

Flujo de Efectivo Financiamiento 50%
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Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Ingresos
Demanda Minutos 262,569.29 274977.74 301,584.96 314.562.83 324,036.76
Precio de Ventas Q 2741 0Q 277 |Q 267 |Q 271]Q 278
Ventas Q 72031905|Q 76206154 |Q 806223.01|Q B5294363|0Q 902371.71
Ingresos Netos Q 720319.05|Q 76206154 |Q 806,223.01|Q 85294363 )|Q 90237171
Egresos
{-) Inversiones
Gastos de Inscripcion Q (10,000.00)
Mobiliario y Equipo Q (104,834.80)
{-) Costos Variables
Servicio Telefonico Fijo Q 5258635 | Q 5563373 | Q 58,857.71 | Q 62,268.51 | Q 65,876.97
Senvicio Telefonico Movil Q 936000 | Q 990241 |Q 10,476.26 | Q 11,083.36 | Q 11,725.64
Electricidad Q 18,000.00 | Q 18,00000 | Q 18,000.00 | Q 18,000.00 | @ 18,000.00
Mantenimiento Q 30,000.00 | Q 31,73850 | Q 3357775 | Q 3552358 | Q 37,582.17
Total Costos Variables Q 109,94635|Q 11527464 [Q 12091171 |Q 12687544 | Q  133,184.77
(-} Costos Fijos
Salarios Q 364,00000|Q 38509380 [Q 40740899 |Q 43101939 (Q 455996.97
Alguiler de Oficina Q 72,00000 | Q 76,17240 | Q 80,586.58 | Q 85,256.58 | Q 90,197.20
Software Q 6,084.00 | Q 6,084.00 [ Q 6,084.00 | Q 6,084.00 | Q 6,084.00
Senvicio de Internet Q 56,160.00 | Q 5041447 | Q 62,857.54 [ Q 66,500.14 | Q 70,353.82
Total Costos Fijos Q 49216000 |Q 52676467 |Q 556,938.12|Q 588,860.11|Q 622,631.99
Costos Operacion Q 60210635|Q 63595532|Q 671,76583|Q 709,651.56 | Q 749,732.76
Margen Operativo (EBITDA) Q 1M821270|Q 12610622 |Q 13445718 | Q 143,292.07 | Q 152,638.95
Depreciacion (20% anual} Q 1959416 | Q 19,594.16 | Q 19,594.16 | Q 1959416 | Q 19,594.16
EBIT Q 0861854 | Q 10651206 |Q 114,863.02|Q 123697.91 | Q 13304479
Impuestos (ISR) Q 30,571.75 | Q 3301874 | Q 35,607.54 | Q 38,346.35 | Q 41,243.88
Interés Q 431250 | Q 3,825.00 | Q 3,33750 | Q 2,850.00 | Q 2,362.50
Depreciacién Q 1959416 | Q 1959416 | Q 19,594.16 | Q 19,594.16 | Q 19,594.16
Flujo de Caja sin credito bancario
considerando intereses Q {114,834.80)| Q 8332845 |Q  89,26248 | Q 9551214 |Q 102,005.72 | Q 109,032.56
Capital Inversionista Q §7,500.00
Prestamo bancario Q 57,500.00
Amortizacion al prestamo Q (11,500.00)| Q (11,500.00)| Q {11,500.00)| Q (11,500.00)| Q (11,500.00)
Fiujo de Caja considerando prestamo
bancario Q 165.20 | Q 7182845|Q 77,76248 | Q 84,0124 | Q 90,595.72 | Q 07,532.56
Flujo de Caja Acumulado del periodo
considerando prestamo Q 7109365 |Q 14959094 |Q 161,77463|Q 17460786 |Q 188,128.28
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5.6 Analisis TIR

El analisis de la Tasa Interna de Retorno muestra como es atractivo invertir
en este proyecto. Si se compara con una inversion de minimo riesgo como dejar el
dinero en el banco o con la tasa de descuento utilizada para calcular el valor
presente neto (10%), es mucho mas rentable tomar el riesgo de inversion en este
negocio, ya que se observa que el valor obtenido para este caso es de 73%, por lo

que el modelo de negocio en este caso es recomendable.
5.7 Analisis VPN

Al realizar el analisis del valor presente neto se obtuvo un valor de Q243,
882.07 , lo cual confirma la rentabilidad del negocio, ya que al obtener un valor
positivo con la tasa de descuento, sera viable y atractiva para el inversionista. La
tasa utilizada fue de 10%, la cual fue obtenida de sumarle el rendimiento promedio
de un Fondo de Inversion Guatemalteco expresado en dolares (Promedio del

fondo bursatil en US$) mas doscientos puntos basicos. (8%+2%).
5.8 Analisis de sensibilidad

Para realizar este analisis se utilizd la Tasa Interna de Retorno como
comparacion con variables fundamentales como la demanda, los costos totales y
el precio de venta. Tomando en cuenta que el valor original de la TIR es 73%, se
realizaron cambios porcentuales de -20% a 20% para obtener las distintas tasas
de retorno para cada caso, a continuacion se muestran los graficos comparativos,

en donde las demas variables se mantienen constantes.
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Gréfico 5.1 Sensibilidad de la demanda Vrs. TIR

Variaciones en la TIR respecto a variaciones
en lademanda
140%
120%
100%
80%

TIR

-20% -15% -10% -5% 0% 5% 10% 15% 20% 25%

Demanda

Tomando en cuenta que la demanda es el factor mas importante para la
realizaciéon de este negocio, se observa al realizar el analisis que inclusive
disminuyendo la demanda a un 90% de la propuesta, se tendra un retorno positivo
lo que muestra que cualquiera de estas demandas seran suficientes para que el
negocio sea rentable, aunque es bastante subjetivo el porcentaje que el
inversionista espere. Debe tomarse en cuenta que para este caso la demanda
dependera mas que todo de los movimientos que realice la naviera, pero la idea
de este negocio es expandirse con otros clientes por lo que si se logra, se podra

aumentar la capacidad y al mismo tiempo la rentabilidad.

También se observa que al incrementar en un 20% la demanda el resultado
de la Tasa Interna de Retorno tendré un valor de mas del 100%, lo cual resulta

ser mucho mas exitoso para la inversion.
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_Grafico 5.2 Sensibilidad de los costos Vrs. TIR

Variaciones en la TIR respecto a variaciones
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« 60%
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Costos

Al realizar las graficas comparativas de los costos se puede observar
claramente que mientras estos disminuyan, la TIR aumentara su valor, si los
costos llegaran a disminuir un 80% de lo propuesto, la inversion inicial tomara
valores mas altos del 100%, sin embargo si estos aumentan en un 20% , la

inversion ya no sera rentable.

Debido a que la idea de este negocio es que esté al tanto de la tecnologia y
pueda estar innovando constantemente en productos y servicios , es importante
tomar en cuenta este aspecto, ya que estos productos son los que mas peso
tienen en los costos , por lo que debe haber un balance entre la calidad del
servicio y los costos para lograr satisfacer al cliente por medio de un negocio que

siga siendo rentable.



49

_ Gréfico 5.3 Sensibilidad precio de venta Vrs. TIR .

Variaciones en la TIR respecto a variaciones
en el precio de venta
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Precio de venta

El precio de venta es la variable en la que mas influencia tiene la persona
que lleve a cabo este negocio, por supuesto es necesario tomar en cuenta
factores como la competencia y lo que el cliente esta dispuesto a pagar por el
servicio que se ofrece. Al momento de fijar un precio mas alto que el propuesto
originalmente, claramente los resultados de la TIR creceran. Sin embargo, de ser
necesario, se observa que aun es posible disminuir este precio y hasta un 10% y
seguira siendo rentable, por supuesto sera mas dificil recuperar la inversion por lo
que no es recomendable, ya que se observa que el precio propuesto es bastante

competitivo en el mercado.

Como se mencioné anteriormente, también se realizd un analisis de
sensibilidad de la estructura de financiamiento de la inversion inicial en los rangos
de 10% al 90%, esto para que el inversionista pueda ver el retorno esperado

segun lo que pueda o desee invertir de capital propio.
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Grafico 5.4 Sensibilidad financiamiento Vrs. TIR

Variaciones en la TIR respecto a variaciones
en la estructura de financiamiento
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La inversion inicial es bastante baja, por lo que existen varias ventajas al
tener un bajo préstamo, ya que no tendran que pagarse intereses a traves del
tiempo y por lo mismo se veran mas rapido resultados a la hora de que el negocio
funcione, aunque de no ser asi, tendra mas riesgo de no recuperar la inversion

realizada

Por otra parte, al decidir hacer un préstamo alto se tendra mas capital
propio y se trabajara con capital ajeno, pero con esto vienen consecuencias ya
que si por algin motivo el préstamo deja de pagarse, se perdera la garantia (ya
sea alglin bien o propiedad), por lo que es necesario analizar lo mas conveniente

para cada caso.

Se puede observar que en este caso el porcentaje de TIR se mantendra en
el rango de 70% a 80%, por lo que es bastante factible trabajar con cualquiera de

estos escenarios.



6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

» Segun el analisis de mercado se determind que existe la necesidad del

»

servicio de monitoreo telefénico para transporte pesado y se tiene como

clientes potenciales a navieras y transportistas.

Se determind que el proceso 6ptimo de llamada seré controlado por medio
de una plataforma en la web, y supervisado por gerencia, que ayudara a
llevar un control y mediciones para uso intemo y para tener un respaldo con

el cliente.

De acuerdo a los estudios realizados se determiné que la estructura
organizacional seré conformada por dos eslabones, gerencia y agentes de

monitoreo, los cuales se rigen por la cultura y procedimientos establecidos.

Al realizar el analisis financiero y la sensibilidad de los flujos de caja
proyectados a 5 afios, se observa que la Tasa Interna de Retorno del
proyecto es de un 73% y el VPN es de Q243,882.07, teniendo una inversion

inicial de Q115,00, lo cual indica que la inversidn en el proyecto es factible.

51



52

6.2 Recomendaciones

e Se recomienda realizar un estudio de mercado a lo largo de Centro América
para expandir el negocio y aprovechar mas los recursos con los que se

cuenta.

e Se recomienda crear alianzas con empresas de seguridad para vender un

servicio completo y tener mas oportunidad de expansion.

e Luego de dar a conocer la metodologia de trabajo, demostrar resultados y
adquirir la confianza, se recomienda controlar y administrar las flotas de los

clientes.
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8. ANEXOS

8.1 Términos

Dentro del negocio del transporte pesado se utilizan varios términos que
son indispensables de conocer para estar familiarizados y hablar el mismo
lenguaje que las personas que trabajan en este ambito, a continuacion se
muestran las definiciones del ministerio de comunicaciones, infraestructura y

vivienda.

- Tractor o Cabezal: Es el vehiculo automotor destinado a soportar y halar un
semirremolque.

- Semirremolque: Es el vehiculo que carece de eje delantero que descansa la
parte frontal de su peso en un tractor o cabezal y que esta destinado a ser
halado.

- Remolque: Es el vehiculo que soporta la totalidad de su peso sobre sus
propios ejes y que esta destinado a ser halado por un vehiculo automotor.

- Vehiculo Articulado: Es el compuesto por un tractor o cabezal y un
semirremolque.

- Combinacion de Vehiculos: Es un vehiculo articulado con un remolque o
camién con un remolque.

- Rueda de Doble Ancho: Es aquella cuyo ancho sea mayor de 38 centimetros.

- Eje Simple: Es el eje que estd compuesto por dos ruedas, una en cada
extremo del gje.

- Eje Simple de Rueda Doble: Es el que esta compuesto de cuatro ruedas de
igual medida de fabricacion dos ruedas en cada extremo del eje, o una rueda
de doble ancho en cada extremo del gje.

- Eje Triple: Es el conjunto de tres ejes simples de rueda doble con una
separacion de sus centros comprendida entre 1.00 y 2.45 metros.

- Conductor: Es toda persona autorizada que conduzca un vehiculo automotor.
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8.2 Restricciones

Las restricciones dentro de la ciudad abarcan las siguientes vias:

1. Anillo Periférico: Del Parque Morazan, a la 11 avenida zona 2.

2. Avenida Elena: Del Anillo Periférico, a la Avenida Bolivar.

3. Avenida Hincapié: Del Bulevar Liberacion, a la entrada de la Colonia
Santa Fe, zona 13.

4. Avenida las Américas: Del Obelisco, al Monumento Eucaristico 23 calle,
zona 13.

5. Avenida Petapa: Del Trébol, a la 52 calle zona 12.

6. Bulevar Vista Hermosa: Del Trébol de Vista Hermosa, a la 6a. avenida
zona 10.

7. Calle Marti-Calzada Milla y Vidaurre CA-9 Norte: Del Parque Morazan
zona 2, al Kilometro 10 Carretera al Atlantico.

8. Calle Montufar (12 calle zona 9): Del Bulevar Liberacion, a la Avenida
La Reforma.

9. Calzada Aguilar Batres-Avenida Bolivar: De la 36 calle zona 12, a la 18
calle zona 1.

10.Calzada Atanasio Tzul: De la 52 calle zona 12 a la 24 calle, zona 1.

11.Calzada La Paz: De la rotonda de la Colonia Atlantida zona 18, a la
interseccion  Lourdes-Austriaco-Prolongacion 12 calle zona 5
(interseccion Las Vacas).

12.Calzada Roosevelt-Bulevar Los Proceres: De la 39 avenida, zona 7 al
Trébol de Vista Hermosa zona 15.

13.Calzada San Juan: Del Trébol a la 39 avenida zona 7.

14.Diagonal 14: Del puente de la Asuncion, a la 27 calle zona 5.

15.Diagonal 17-10 Avenida zona 11: De la 13 calle, a la 35 calle zona 11.

16.Paralela a San Juan zona 7: Del Periférico, al limite municipal zona 7.

17.6a. y 7a. avenidas zona 1: Del Parque Morazan-Calle Marti zona 2, al
Bulevar Liberacion zona 9.

18.8a. y 9a. calles zona 1: De la Avenida Elena, a la 12 avenida, zona 1.



19.10a. y 11 avenidas zona 1-10a. Avenida zona 4-Avenida La Reforma:
De la Calle Marti zona 2 al Obelisco.

20.24 calle zona 1, 26 y 27 calles zona 5: De la Avenida Bol ivar a la
interseccion  Lourdes-Austriaco-Prolongacion 27 calle zona 5
(Interseccion Las Vacas).

21.15 avenida zona 6: De la Calle Marti, al Estadio La Pedrera zona 6.

22.20 calle zona 10: De la Diagonal 6, a la 27 avenida zona 10.

23.34 y 35 calle zona 11: De la Calzada Aguilar Batres, a la 11 avenida
zona 11.

8.3 Articulos relacionados al transporte pesado

Constitucion
- Articulo 131

Ley de transportes

- Articulo 11°.
- Articulo 12°.

- Atrticulo 13°.

Cddigo de comercio

- Articulo 795. Aplicabilidad.

- Articulo 798. Limitacion de responsabilidad.
- Articulo 799. Prescripcion.

- Articulo 805. Cargador.

- Articulo 806. Dafos por omisiones.

- Articulo 807. Vicios ocultos.



- Articulo 808.
- Articulo 810.

- Articulo 811.
- Articulo 812.
- Articulo 813.
- Articulo 814.
- Articulo 815.
- Articulo 816.
- Articulo 817.
- Articulo 818.
- Articulo 819.
- Articulo 821.
- Articulo 822.

- Articulo 823.

Carta de porte.
Rescision.

Lugar de entrega.
Recepcion de mercaderias.
Reconocimiento.

Averias.

Flete a cobrar.

Ausencia de consignatario.
Responsabilidad del porteador.
Tarifa diferida.

Declaracion defectuosa.
Carros completos.
Presuncién de pérdida.

Mermas.

8.4 Calculo de carga por contenedores Puerto Quetzal
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Para aproximar la carga que se mueve por contenedor en Puerto Quetzal,

se tomaron datos estadisticos de los afios 2009 y 2010 y se dividié en toneladas

meétricas tomando en cuenta que el peso promedio es de 16000 Kg.

Tabla 8.1 Calculo de carga por contenedor exportacion Puerto Quetzal

Exportacion Pto. Quetzal

2010 ( Toneladas | Contenedores | 2009 ( Toneladas | Contenedores
métricas) aprox. anuales métricas) aprox. anuales
Graneles solidos 1,195,676.00 991,057.00
Graneles liquidos 69,944.00 85,352.00
Carga general 31,921.00 121,825.00
Carga spnianedores. | 4 o5 594.60 64,470.25 945,446.00 59,090.38
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Tabla 8.2 Calculo de carga por contenedor importacion Puerto quetzal

Importaciéon Pto. Quetzal
2010 ( Toneladas | Contenedores | 2009 ( Toneladas | Contenedores
métricas) aprox. anuales métricas) aprox. anuales

Graneles sélidos 2,473,015.00 154,563.44 2,143,840.00 133,990.00
Graneles liquidos 121,480.00 7,592.50 237,011.00 14,813.19
Carga general 444,240.00 27,765.00 291,077.00 18,192.31
Carga
contenedores 987,607.00 61,725.44 825,146.00 51,5671.63

8.5 Calculo de carga por contenedores Santo Tomas

Para aproximar la carga que se mueve por contenedor en Santo Tomas, se

tomaron datos estadisticos de los afios 2009 y 2010 y se dividi6 en toneladas

métricas tomando en cuenta que el peso promedio es de 16000 Kg.

Tabla 8.3 Calculo de carga por contenedor exportacion Santo Tomas

Exportacién Sto. Tomas

2010 ( Toneladas | Contenedores | 2009 ( Toneladas | Contenedores
métricas) aprox. anuales métricas) aprox. anuales
2,794,957.36 2.277,181.91
Graneles sélidos 139,747.87 113,859.10
Graneles liquidos 782,588.06 637,610.93
Carga general 195,647.02 159,402.73
Carga
contenedores 1,173,882.09 73,367.63 956,416.40 59,776.03
Tabla 8.4 Calculo de carga por contenedor importacion Santo Tomas
Importacién Santo Tomas
2010
(Toneladas Contenedores | 2009 (Toneladas | Contenedores
métricas) (Aprox anuales) métricas) (Aprox anuales)
2,244,235.16 2,131,466.03
Graneles soélidos 89,769.41 85,258.64
Graneles liquidos 628,385.84 596,810.49
Carga general 157,096.46 106,573.30
Carga
contenedores 1,211,886.99 75,742.94 1,150,991.66 71,936.98
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8.6 Calculo de movimientos diarios segun proyecciones

Para realizar la estimacion de movimientos diarios, se tomaron en cuenta
datos como la distribucion mensual, la cual fue aproximada con los datos
histéricos del Banco de Guatemala tanto para exportaciones como para
importaciones, a continuacion se muestra un ejemplo , ya que se realizé de la

misma manera para todos los casos.

Tabla 8.5 Célculo de porcentaje de carga mensual

Importaciones
2009 (en millones | Porcentaje

Mes de délares) anual
Enero 841.3 7%
Febrero 886.3 8%
Marzo 904.4 8%
Abril 881 8%
Mayo 887.8 8%
Junio 995.9 9%
Julio 1,094.20 9%
Agosto 936.4 8%
Septiembre 918.6 8%
Octubre 1,124.60 10%
Noviembre 972.9 8%
Diciembre 1,087.90 9%

Luego de obtener el porcentaje se utilizaron las proyecciones tanto de
crecimiento como de market share para estimar la cantidad de contenedores a

mover a través de los anos.
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Tabla 8.6 Calculo de cantidad de contenedores al mes

Distribucion Maviiento Contenedores mensuales Contenedores diarios
2012 mensual i .
mensual de la naviera de la naviera
contenedores
Enero 7% 6,709.08 383.76 12.79
Febrero 7% 7,185.19 410.99 13.70
Marzo 8% 8,294.90 474.47 15.82
Abril 8% 8,477.80 484,93 16.16
Mayo 8% 8,207.81 469.49 15.65
Junio 8% 8,497.39 486.05 16.20
Julio 9% 9,003.26 514.99 17.17
Agosto 9% 8,636.01 493.98 16.47
Septiembre 8% 8,220.87 470.23 15.67
Octubre 9% 8,702.79 497.80 16.59
Noviembre 9% 9,222.44 527.52 17.58
Diciembre 9% 9,277.60 530.68 17.69

8.7 Encuesta

A continuaciéon se muestran las demds preguntas realizadas en la encuesta

para identificar el interés del servicio que existe dentro de los posibles clientes. Se

puede observar como la mayor parte de ellos muestran una respuesta favorable al

giro del negocio.

Grafico 8.1 Encuesta. Pregunta 1

;Le gustaria contar con un
monitoreo telefénico?

mSi mNO = No aplica

N

Grafico 8.2 Encuesta. Pregunta 2

:.Se encuentra conforme con
la informacién que le brinda
este sistema de seguridad?

mSi mNO = No aplica

29%

.43%




Grafico 8.3 Encuesta. Pregunta 3

¢ Ha sufrido de algun presunto
robo o robo utilizando este
servicio?

mSi mNO = No aplica

29%

Grafico 8.4 Encuesta. Pregunta 4

¢Le gustaria contar con un
monitoreo telefénico?

mSi mNO = No aplica

0%

8.8 Aspectos a tomar en cuenta para los procedimientos
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8.8.1 Exportacion. Si no han salido del cliente a las 15:00 PM es necesario

recibir una carta de exoneracion y salir después de restriccion.

e Si salen luego de restriccion se dirigen a predio Barcenas (cuando se

dirigen a Puerto Quetzal) o a predio Z. 18 (cuando se dirigen a Santo

Tomas) para salir al siguiente dia.

8.8.2 Importacion. Importacién Santo Tomas

¢ Convoy sale a las 3:00 AM ( de existir algun retraso dejaran salir hasta las 8

AM)

e De no llegar a tiempo a su destino en la ciudad capital, tendran que esperar

la restriccion en un predio que se encuentra en las afueras de la zona 18.

Importacion Puerto Quetzal:

e Salen 3 convoys al dia (7:00 AM, 11:00 AM, 14:00 PM)

De no llegar a tiempo a su destino en la ciudad capital, tendran que esperar la

restriccion en un predio que se encuentra en Barcenas, Villa Nueva.



8.9 Procedimientos de agente de monitoreo
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A continuacion se muestran los procedimientos a llevar a cabo por los agentes de

monitoreo en un dia ordinario de trabajo.

Figura 8.1 Procedimiento de una llamada

Pregunta

ubicacion

. Realiza PN
Liamada N

actual N
;Algunp Falla? Cofote
E‘ Destyno?
[ T
| v ‘ Preferiblemente
como agerts de
| monitoreo que diga el Km. NO
| i Toma nota
E tipo de talla =
o
=
S P,
2 £
- chpprte
£ torpee
g destino?
NO

Toma nota
para consuitar

direccion

5 Ubica al Piloto

Figura 8.2 Procedimiento fallas

Intlorma a

Pregunta tipo
de falla

Agente de Monitoreo

-0

N Comunica
*f‘/ i mpersnna Espera instruccionas a
CabeZala Equipo Cabezal rgada del instrucciones
k. piloto
transporte
|
Equipo | Uantas, gasolina,

persona
encargada de
equipo
Liantas del
chassis, motor o
gasolina del
genset.

| fallas mecanicas

e




Figura 8.3 Procedimiento ubicacion
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Agente de Monitoreo

N\ ]
O——-)—;\.‘ Gl ,l Da ubicacion

Busca direccion 51
en google

maps

Pregunta a

encargado de Comunica al Realiza
ich lierte § conferencia
g clieite con el piloto

el contacto

Figura 8.4 Procedimiento importacion (Después de las 14:00)

Agente de Monitoreo

Indicar quedarse en

/’/ \ . ""\ Ias afueras de la

¢ —e ¢ ;

N S1 N . ciudad a esperarla
3 ! restruccion

;Falta mas de 1
Hra para llegar
a su destino?

[ Cepende del

| puerto que venga
NO se indic donde
debe quedarse.

Seguir
Procedimiento
Llamada




66

Figura 8.5 Procedimiento Carta de Exoneracion (Exportacion después de las
14:00)

7N Seguir
O—-}f' y procedimiento
N de llamada

iSe enguentra
todayia en
cliepite?

De no enviar carta se

Enviar correo a | pernoctara hasta que esté
encargado ‘ habilitada la verade
solicitando carta |

seguridad
de exoneracion = .

Dar instrucciones
de esperar enel
cliente

(Enviaron
cafta?

Agente de Monitoreo

Informar al
piloto y dar

instrucciones de
salir

%
| Siyaesproximo a
| horario de restricion
i dar instruccion de salir
! despues

8.10 Calculo de TIR

Q (114,834.80) | Q 83,328.45 | Q 89,262.48 | Q 95,512.14 | Q 102,095.72 | Q 109,032.56

Para calcular la tasa interna de retorno es necesario tomar todos los flujos de caja,
tomando en cuenta la inversion inicial (Q. 115,000), mientras mas alto sea este
valor, mayor beneficios traera realizarla. Esto se calculé por medio de la funcion

de Excel. En este caso el valor de la TIR obtenido fue de 73%.
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8.11 Calculo de VPN

Q 83,328.45 | Q 89,262.48 | Q 95,512.14 | Q 102,095.72 | Q 109,032.56

El valor presente neto proporciona un equivalente en el aiio 0, de los flujos de caja
proyectados para compararlos con la inversion inicial (Q 115,000), que al
momento de calcularlo este valor debe de restarse. El valor obtenido fue de Q
243,882.07 para este caso.



