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RESUMEN

El trabajo que se presenta a continuacion tuvo por objeto determinar la factibilidad para

la compra de uno o dos nuevos microbuses en una empresa de transporte turistico.

La empresa para satisfacer la demanda de sus servicios constantemente debe contratar
a terceros para que realicen los servicios. El andlisis realizado consiste en determinar los costos
de operacion de un nuevo microblds y los ingresos asociados al mismo para disminuir la
contratacion de terceros.

El estudio incluyo un analisis interno y externo de la situacién actual de la empresa, del
turismo en Guatemala y a nivel internacional. Para tener un mejor panorama de la situacion
externa se realiz6 un andlisis PESTEL y posteriormente la informacion obtenida se resumié en
una matriz FODA. Luego se realiz6 la propuesta de un nuevo proceso de ventas con base al
andlisis del proceso actual de ventas con lo cual se busca disminuir el tiempo de respuesta al
cliente para lograr mayor satisfaccion del cliente y disminuir la venta no aprovechada por no
responder rapidamente al cliente. Con la informacién obtenida se determiné la demanda del

mercado que opera la empresa y se realizé la proyeccion de ventas para los proximos tres afios.

Luego se realiz6 un andlisis técnico para determinar en qué microbls debe invertir la
empresa, para cumplir con los requisitos necesarios para el transporte de turistas determinados
por el INGUAT vy la demanda de la empresa. Posteriormente se determinaron los costos de

operacion del nuevo microbus.

Para finalizar se hizo un andlisis financiero en el que se determind la inversion inicial en base
al microbus escogido en el analisis técnico, se analizaron las alternativas financieras que existen
en Guatemala para la compra de un automévil, se determind el horizonte de planificacion, los
ingresos asociados al nuevo microbus, el flujo de efectivo, la Tasa Minima Atractiva de Retorno,
la Tasa Interna de Retorno, el Valor Presente Neto y un analisis de sensibilidad, con lo cual se

establecio la rentabilidad de la compra de uno o dos microbuses.

Finalmente se concluyé que es rentable comprar Gnicamente un microbus.

Xi



I.  INTRODUCCION

Guatemala es un pais privilegiado por su posicién geogréfica, ideal para turismo de negocios
y turismo de salud y bienestar. Los sitios turisticos que posee lo convierten en un destino
potencial para realizar turismo de aventura o ecoturismo, cultural, nostalgico o religioso, natural o
vista de aves. La industria del turismo en Guatemala ha crecido notablemente los ultimos afios

lo cual hace atractivo invertir en ella.

Atitlan Travel es un Tour Operador y Agencia de Viajes que opera traslados privados y
colectivos a los principales destinos turisticos de Guatemala. Los traslados privados pueden ser
a cualquier hora y lugar del pais. Los traslados colectivos son operados en horarios

determinados y operados por diferentes Tour Operados y Agencias de Viajes.

Los destinos principales que opera la empresa para traslados privados como colectivos son
entre Panajachel, Antigua, Chichicastenango y Guatemala, esto debido a la cercania de los
pueblos antes mencionados con la ciudad de Guatemala y a que la empresa opera desde

Panajachel.

La empresa para poder satisfacer la demanda de sus servicios se ve en la necesidad de
contratar microbuses a terceros, por lo cual para el presente estudio se evalla la opcién de

comprar uno o dos microbuses y asi poder disminuir el gasto por contratacién a terceros.

Para poder seguir manteniendo o aumentar la demanda de los servicios, disminuir la venta
no aprovecha y mejorar la satisfaccién al cliente se considera necesario analizar el proceso
actual de ventas y realizar mejoras al mismo, principalmente en el tiempo de respuesta al cliente
cuando este solicita informacién por medio de correo electrénico, ya que debido a la cantidad de
agencias de viajes y tour operadores que existen en el mercado es de suma importancia

contactar al cliente lo més pronto posible.

Este estudio incluy6é un andlisis de la situacion interna y externa de la empresa, un analisis
técnico y financiero para determinar si era factible la compra de uno o dos microbuses. Los
resultados obtenidos muestran que con la demanda actual es factible invertir en la compra de un
microbus, ya que al comprar dos microbuses los gastos de operacion del segundo microbus

canibalizarian los ingresos asociados al primer microbus.



Il.  JUSTIFICACION

Atitlan Travel opera traslados privados y colectivos a distintos destinos turisticos de
Guatemala. La mayoria de sus traslados son entre Panajachel, Antigua Guatemala y la ciudad
de Guatemala. La mayor parte de sus ventas las realiza por internet, pero actualmente ha tenido
problemas con el tiempo de respuesta a sus clientes cuando estos solicitan una cotizacién, en
ocasiones esta es enviada veinticuatro horas después, lo que genera inconformidad en el cliente
y decide solicitar sus servicios a la competencia. Debido a esto la empresa quiere disefiar un
nuevo proceso de ventas que ayude a disminuir el tiempo de respuesta a sus clientes y por ende

disminuir la ventas no aprovechadas.

Actualmente Atitlan Travel cuenta Gnicamente con un microbus para operar cualquier tipo de
servicio, pero para poder satisfacer su demanda se ven obligadas en contratar microbuses a
terceros. Hasta el momento no habian querido invertir en comprar nuevos microbuses ya que
piensan que es mejor trabajar como actualmente lo hacen debido a todos los costos y gastos

gue incurre tener microbuses propios.

La empresa quiere creer que es oportuno invertir en la compra de una o dos nuevas
unidades para satisfacer su demanda y maximizar sus ingresos, por lo cual se debe analizar la
rentabilidad de los dos escenarios, buscando hacer un andlisis marginal de las unidades extra

uno y dos, no olvidando que se pueden canibalizar entre ellos.

Ademas, la empresa desea conocer la rentabilidad de ambos escenarios y con base en ello

definir la factibilidad del proyecto.



. OBJETIVOS

A. General

1. Determinar la factibilidad de la compra de uno o dos nuevos microbuses en una empresa

de transporte turistico.

B. Especificos

1. Realizar un analisis de la situacion actual a nivel interno y externo, que permita
determinar la demanda y el crecimiento para los préximos tres afios.

2. Disefiar un proceso de ventas que disminuya el tiempo de respuesta al cliente en un
25% del tiempo actual.

3. Determinar el costo de operacion de un nuevo microbls y los ingresos asociados al
mismo, para los siguientes tres afios de operacion.

4. Determinar qué alternativas financieras existen y cual es mas viable para la empresa en
la adquisicién de vehiculos.

5. Realizar un andlisis de rentabilidad de la compra de uno o dos nuevos microbuses.



IV. MARCO TEORICO

A. Turismo

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el cual es un organismo especializado de las
Naciones Unidas, define el turismo como: actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros motivos no relacionados con

el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado.

B. Formas de turismo
La Organizacion Mundial del Turismo con base en el turismo que hacen visitantes
residentes o no residentes dentro o fuera de un pais o region define las siguientes formas de

turismo.
1. Turismo interno. Es el turismo de los visitantes residentes dentro de su pais o region.

2. Turismo receptor. Es el turismo de los visitantes no residentes dentro de un pais o

region.

3. Turismo emisor. Es el turismo de los visitantes residentes fuera de su pais o region.

C. Categorias de turismo

Al combinar las formas basicas del turismo se producen las siguientes categorias.

1. Turismo interior. Turismo generado por visitantes residentes y no residentes dentro del

pais o regién, este incluye turismo interno y receptor.

2. Turismo nacional. Turismo generado por visitantes residentes dentro y fuera del pais o

region, este incluye el turismo interno y emisor.

3. Turismo internacional. Compuesto por el turismo receptor y emisor.

D. Turismo en Guatemala

Guatemala es considerado el corazén del mundo Maya, debido a la cantidad de sitios
arqueolégicos de la cultura maya que alberga, asi como las tradiciones y cultura de la gente que
aun permanecen vivas. Cuenta con una ubicacién geografica privilegiada, es conocido como “El

pais de la eterna primavera” debido al clima que goza y que permite ser visitado durante



cualquier época del afo. Las distancias de lugar a lugar son cortas, lo que permite visitar varios

destinos en un mismo recorrido.

Segun el departamento de Inteligencia de Mercados del Instituto Guatemalteco de Turismo
(INGUAT), Guatemala es vendido como un destino turistico por Tour Operadores de Espafia,
Argentina, Canada, Colombia, Costa Rica, Alemania, Ecuador, El Salvador, Estados Unidos,

Francia, Holanda, Italia, Japén, México, Peru e Inglaterra.

Actualmente el INGUAT ha lanzado un plan estratégico para los afios 2013 al 2017 en el
cual se proyecta Guatemala como un destino turistico de primer orden a nivel mundial, donde se
pretende llegar a paises considerados mercados prioritarios como México, Inglaterra, Estados
Unidos, Colombia, Argentina, Brasil, Australia, Italia, Canada, Rusia, Paises Bajos, Israel,
Francia, Alemania, Chile y el resto de Centro América, la campafia a nivel internacional se llama
“Soy Guatemala, soy para ti”, esta busca dar a conocer el legado de los mayas como una cultura
viva y milenaria, que se proyecta a todos los turistas que deseen vivir una experiencia inolvidable
al venir a territorio nacional en esta nueva era. Esta campafia también fue lanzada a nivel
nacional, la cual se denomina “Soy Guatemala, soy tuya”, esta busca aumentar el turismo
interno. En los primeros meses del 2013, entre enero y abril especificamente, segun el
Departamento de Estadistica del INGUAT esta estrategia tuvo un impacto positivo, logrando el
aumento un 27% mas en el ingreso de turistas al pais, comparado con el mismo periodo del afio
2012.

E. Tipos deturismo segun actividades a desarrollar en Guatemala
El INGUAT divide el turismo que se realiza en Guatemala con base en las actividades a

desarrollar en cada uno de ellos, estos tipos son los siguientes.

1. Turismo de aventura o ecoturismo. Turismo que se enfoca en la sustentabilidad,
preservacion y apreciacion del medio ambiente natural como cultural, el cual busca sensibilizar al

visitante.

Guatemala cuenta con microclimas con gran riqueza en flora y fauna que hace de este
turismo un potencial a explotar. Caminar a través de senderos, explorar cuevas, acampar en la
selva, navegar por rios, lagos y mares, escalar volcanes, practicar vuelo libre, observar aves y

orquideas son solamente unas de las muchas actividades que Guatemala le ofrece al mundo.

2. Turismo cultural. Turismo que se enfoca en aspectos culturales que ofrece
determinado sitio turistico. En este tipo de turismo el turista se concentra en visitar museos, obrar

arquitectonicas, sitios arqueoldgicos, aprender sobre idiomas y/o comunidades linglisticas.



Debido a la cantidad de sitios arqueolégicos, lugares sagrados, la cosmovision maya y
de los pueblos indigenas, las diferentes comunidades lingtiisticas y diversidad biocultural que
posee Guatemala, este es uno de los turismos mas importantes para el pais y del cual se genera

mayor cantidad de divisas.

3. Turismo de salud y bienestar. Este turismo también es conocido como Turismo
médico. Este consiste en viajar a otra ciudad o pais para recibir algan tipo de tratamiento o

atencion médica o de tipo de bienestar como tratamientos estéticos y/o de relajacion.

Debido a que Guatemala es considerada una de las ciudades mas modernas de
Latinoamérica, donde algunas instituciones de salud cuentan con estandares o certificaciones
ISO, la experiencia de las instituciones de salud en prestar servicios a extranjeros, la localizacion
respecto a Estados Unidos, la cantidad de vuelos directos desde las ciudades mas importantes
de Estados Unidos a Guatemala con tiempos de vuelo entre dos y cinco horas, asi como
médicos y enfermeras que hablan Inglés u otro idioma y el reconocimiento de los mismos debido
a que algunos de ellos han estudiado en escuelas de Estados Unidos o Europa hacen de
Guatemala un proveedor de servicios de turismo de salud y bienestar de clase mundial en

Centro América y el Caribe.

4. Turismo de naturaleza. Conocido también como Turismo natural, comprende el turismo
desarrollado en un medio natural sin deteriorar el entorno. En Guatemala este tipo de turismo
esta orientado principalmente a la observacién de aves, ya que el pais es considerado el punto
de encuentro y unién de aves residentes y migratorias, este tipo de turismo mueve millones de

personas alrededor del mundo.

La diversidad de ambientes naturales que posee Guatemala, que en un dia se puede
vigjar de la playa a la montafia pasando por diferentes microclimas, sus playas de arena negra
en el Pacifico y arena clara en el Caribe, cadenas volcénicas, cumbres de mas de 3,000 msnm,
rios, cataratas, lagos, lagunas, diferentes tipos de bosques hacen de Guatemala un puente

natural entre especies de Norte América y Sur América.

Dentro de este tipo de turismo también se encuentra la pesca deportiva. Las costas del
Pacifico de Guatemala son conocidas mundialmente por la pesca del Pez Vela y otras especies
como el Pez Dorado, Marlin y Atin. Esta es una actividad que se puede realizar de forma

individual o en grupo, ya sea por ocio 0 competencia.

5. Turismo nostalgico. También es conocido como turismo religioso. Guatemala es un
pais donde segun datos del Censo de Poblacion de 2002 realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica de Guatemala (INE) la mayoria de la poblacion profesa la religion catélica. Antigua

Guatemala es el principal exponente y receptor de este tipo de turismo, especialmente en



Semana Santa. El Cristo Negro de la Basilica de Esquipulas y la canonizacién del Hermano
Pedro de Betancourt han hecho de Guatemala una ruta de peregrinaje para los catélicos.

6. Turismo de negocios. Es el turismo desarrollado con la finalidad de llevar a cabo
negocios o acuerdos comerciales, generalmente se desarrolla entre empresas, pero también
puede ser desarrollado por instituciones del Estado, dentro de este tipo de turismo se desarrollan
viajes de incentivo, congresos, convenciones o cualquier otro tipo de evento que busquen

generar negocios.

F. Anédlisis FODA
Andlisis que permite estudiar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
afronta una empresa. Las fortalezas y debilidades forman parte del andlisis interno, las

oportunidades y amenazas forman parte del andlisis externo.

G. Anélisis PESTEL
Este analisis identifica los factores del entorno general que van afectar a la empresa, es (util

para comprender los ciclos de un mercado, la posiciéon de una empresa o la direccién operativa.
Los factores se clasifican de la siguiente manera:

Politicos
Econdmicos
Socioculturales
Tecnolégicos

Ecoldgicos

o g~ w NP

Legales

H. Diagrama de flujo

Es un diagrama que muestra los elementos basicos de un proceso, las tareas se
representan en forma de rectangulos, los flujos como flechas y el almacenamiento de bienes o
de otros articulos como triangulos invertidos. Los puntos de decisién son representados como un

diamante con diferentes flujos que salen de las puntas del diamante.



I. Estado de resultados
Informa sobre los ingresos y gastos para un periodo. Cuando los ingresos son mayores que
los gastos se obtiene una utilidad o ganancia neta, en cambio cuando los gastos son mayores

gue los ingresos se conoce como pérdida neta.

J. Flujos de efectivo

Reporta los flujos de entrada y salida de efectivo de una empresa durante un periodo y
ofrece informacién util acerca de su capacidad para generar efectivo de las operaciones,
conservar y ampliar la capacidad de operacién, cumplir con obligaciones financieras y pagar

dividendos.

Administrativamente sirve para evaluar las operaciones pasadas y planificar las actividades
de inversion y financiamiento futuro. A los usuarios externos como inversionistas y acreedores
les sirve para evaluar si la empresa puede obtener ganancias, asi como pagar su deuda y los

dividendos.

Segun Warre, Reeve y Duchac un estado de flujo de efectivo reporta las siguientes

actividades.

1. Flujos de efectivo en actividades de operacidon. Reporta un resumen de los ingresos y
egresos realizados en efectivo, son las transacciones que afectan la utilidad neta de la empresa,
por lo tanto el flujo de efectivo neto de las actividades de operacion suele ser diferente a la

cantidad de utilidad neta del periodo.

2. Flujos de efectivo en actividades de inversién. Esta seccion detalla las transacciones
en efectivo para la compra y venta de activos relativamente permanentes, esta dada por las

transacciones que afectan las inversiones en los activos no circulantes de la empresa.

3. Flujos de efectivo en actividades de financiamiento. Explica las transacciones en
efectivo relacionadas con inversiones, préstamos y retiros de la empresa o propietario, se genera

a partir de las transacciones que afectan la deuda y capital de la empresa.

K. Andélisis de sensibilidad

Segun Blank y Tarkin este es un andlisis econémico para estimacion de sucesos futuros,
utilizado para determinar el efecto de variacién en las estimaciones. Algunos parametros o
factores comunes para hallar la sensibilidad son la Tasa Minima Atractiva de Retorno (TMAR), la
tasa de interés, periodos de recuperacion para fines tributarios, todo tipo de costos, ventas y

varios factores que pueden influir en la estimacion.



Generalmente se varia un factor a la vez y se supone que hay independencia con otros
factores, este supuesto en una situacion real no es correcto pero si es practico ya que en general

no es posible considerar en forma precisa las dependencias reales.

L. Analisis de Pareto

Analisis que demuestra que una pequefia cantidad de los datos a analizar representan la
mayoria del total de los datos, comunmente se dice “Pocos vitales, muchos triviales”, este
andlisis también es conocido como “Analisis 80-20” esto hace referencia a que un 20% de los

datos representa el 80% de los resultados.



V. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

A. Andlisis interno

Atitlan Travel es una empresa turistica registrada ante los entes publicos y privados como
Tour Operador y Agencia de Viajes desde 1993, siendo esta la primera empresa de turismo
fundada en Panajachel, Solola, donde actualmente se encuentran ubicadas sus oficina y desde

donde se llevan a cabo todas las actividades administrativas y logisticas.

Por veintiin afios Atitlan Travel se ha especializado en la organizacion de paquetes
turisticos por medio de transportacién colectiva y privada de personas individuales o grupos en
Guatemala (los paquetes turisticos ademdas de transporte pueden incluir hospedaje, guia y
alimentacion), buscando no solamente proveer un servicio, sino una experiencia Unica,
basandose siempre en la amabilidad hacia el cliente y puntualidad de sus servicios como valores

principales.

Su misién es ser la primera empresa turistica en brindar soluciones de transporte a los
turistas que visitan Guatemala, convirtiéndose en la Unica y verdadera opcién para que su viaje

sea una experiencia unica.

Su vision es ser la empresa lider en prestacion de servicios de transporte turistico para las

personas que visitan Guatemala.

1. Equipo de trabajo. La empresa se encuentra organizada como lo demuestra el

siguiente grafico.

Grafica 1. Organigrama de la empresa

Fuente: Atitlan Travel
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a. Gerente General. Tiene a su cargo el correo electrénico y pagina web de la empresa,
medio por el cual se realiza la mayor parte de las ventas, lo cual le demanda bastante tiempo ya
que debe revisar el correo varias veces al dia y participar en otras actividades.

b. Administrador. Tiene a su cargo contabilidad, tesoreria y recursos humanos.

c. Recepcionista. Se encuentra en la sala de ventas y su funcién es de proveer de
informacion a las personas que la solicitan.

d. Guia. Esta a cargo de guiar personas individuales, parejas y/o grupos en espafiol o
inglés cuando estos lo requieren.

e. Piloto. Esta a cargo del microbls que actualmente tiene la empresa, este es utilizado
para realizar principalmente traslados privados y traslados colectivos cuando es necesario.

Cabe mencionar que todas las personas dentro de la organizacion son bilingtes

(espafiol — inglés).

Segun el Gerente General, considera que ser la Unica persona que revisa el correo
electronico de la empresa es una debilidad, ya que por las otras actividades que él debe realizar
no puede responder estos de forma inmediata, en ocasiones la respuesta a las solicitudes de los
clientes no se realiza el mismo dia que la solicitaron, lo cual le ha generado reclamos a la
empresa, ademas al suceder esto es mas probable que las personas decidan solicitar sus

servicios a la competencia.

2. Tipos de transporte. Atitlan Travel ofrece dos tipos de transporte, colectivo y privado. El
transporte colectivo se ofrece a los principales destinos turisticos de Guatemala y se realiza en
horarios especificos y por medio de una red de empresas que ofrecen el mismo servicio,
generalmente cada empresa se especializa en una ruta o destino, Atitlan Travel se especializa
en el transporte entre Panajachel, Antigua y Guatemala, este tipo de transporte consiste en
recoger a las personas en su hotel o residencia y llevarlas a su hotel, residencia o direccion de
destino, a este servicio se le conoce como “Puerta a puerta”, los precios de estos servicios son
estipulados por la Asociacién de Agencias de Viajes y Tour Operadores de Panajachel (Anexo
1).

El servicio privado consiste en el transporte de una o varias personas a uno o0 varios
destinos, la particularidad es que aca viajan Unicamente la o las personas que contrataron el
servicio y ellas deciden el horario de salida, destino y/o lugares a visitar, si desean o no parar

durante el recorrido, los precios de estos traslados los determina la empresa directamente.

Debido al tiempo que tiene la empresa operando en el mercado, su red de contactos y

proveedores alrededor del lago de Atitlan y resto del pais, asi como su capacidad de manejo y
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logistica hacen de Atitlan Travel una empresa confiable y segura para la prestacion de servicios

turisticos.

3. Ventas. Durante los ultimos cinco afios la empresa ha registrado un aumento
considerable en sus ventas, tomando el afio 2007 como el afio de referencia se genera un indice
de crecimiento de ventas el cual indica que en el afio 2011 se refleja el mayor crecimiento,
siendo este de un 14% respecto al 2010 y de un 34% respecto al 2007. A pesar de este
crecimiento, en el 2012 la empresa vio una disminucién en sus ventas respecto al 2011 del 2%,
segln informacion de la empresa esto se debié a problemas en la red vial del pais durante la
época de invierno, principalmente al bloqueo de las dos rutas que conducen a Panajachel. En
promedio de los Ultimos tres afios se ha conseguido un aumento en ventas del 8% anual. Este
aumento también se debe a que actualmente la empresa trabaja una estrategia directamente con
hoteles de Panajachel y alrededor del Lago de Atitlan, que utilizan Panajachel como centro de
recepcion de sus huéspedes para luego tomar una lancha y dirigirse a sus instalaciones, esta
consiste en que los hoteles les vendan a sus huéspedes el servicio de transporte directamente y
luego sea operado por Atitlan Travel, obteniendo los hoteles una comisién sobre las ventas

generadas.

Grafica 2. Ventas Atitlan Travel de 2007 a 2012
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Fuente: Atitlan Travel

4. Destinos. Con base en un analisis de Pareto de las personas transportadas durante los
Ultimos cinco afios se puede determinar que los destinos turisticos a los cuales se transporta el
80% de las personas que solicitan servicios a Atitlan Travel son entre Panajachel, Antigua,
Guatemala y Chichicastenango, los cuales segun el INGUAT son los principales destinos

turisticos por su cercania con la ciudad de Guatemala.
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Grafica 3. Andlisis de Pareto del volumen de personas transportadas a los principales destinos
turisticos durante los afios 2007 a 2012
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Fuente: Atitlan Travel

5. Principales paises emisores de turismo. Los principales paises emisores de turismo

gue opero Atitldn Travel durante el afio 2012 se describen en la siguiente tabla:

Tabla 1. Principales paises emisores de turismo de Atitlan Travel durante el afio 2012

Pais Personas | Frecuencia | Frecuencia acumulada
Estados unidos 4741 59.50% 59.50%
Canada 929 11.70% 71.20%
Holanda 343 4.30% 75.50%
Alemania 154 1.90% 77.40%
Brasil 111 1.40% 78.80%
México 108 1.40% 80.20%
Inglaterra 105 1.30% 81.50%
Espafia 101 1.30% 82.80%
Francia 76 1.00% 83.70%
Chile 66 0.80% 84.50%
Italia 60 0.80% 85.30%
Turquia 57 0.70% 86.00%
Israel 53 0.70% 86.70%
Taiwan 50 0.60% 87.30%
Noruega 49 0.60% 87.90%
Rumania 45 0.60% 88.50%
China 40 0.50% 89.00%
Tailandia 39 0.50% 89.50%
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Continuaciéon Tabla 1

Pais Personas | Frecuencia | Frecuencia acumulada

Argentina 37 0.50% 90.00%
Guatemala 36 0.40% 90.40%
Bélgica 31 0.40% 90.80%
India 31 0.40% 91.20%
Bulgaria 29 0.40% 91.50%
El Salvador 29 0.40% 91.90%
Egipto 28 0.40% 92.30%
Otros paises 617 7.70% 100.00%
Total 7967

Fuente: AtitlAn Travel

La Tabla 1 indica que del 100% de turistas que fueron transportados por Atitlan Travel
durante el afio 2012, el principal pais emisor fue Estados Unidos, el cual representa el 59.5% del
total de personas transportadas, seguido por Canad4, Holanda, Alemania, Brasil y México que
completan el 80.2% del total de personas transportadas en el afio 2012. Es por lo explicado
anteriormente que es necesario que el equipo de trabajo sea bilingiie (espafiol — inglés). Esto se
debe principalmente a la posicion geografica de Guatemala respecto a Estados Unidos, asi como
a la oferta de vuelos de aerolineas de bajo costo y vuelos directos de las principales ciudades de
Estados Unidos como Los Angeles, Chicago, Boston, Dallas, Houston, Miami, Atlanta y New
York y que también son utilizados como escala de vuelos que provenientes de Europa. Los
turistas mexicanos provienen principalmente del estado de Chiapas e ingresan al pais por la

frontera La Mesilla.

6. Contratacion a terceros. Actualmente Atitlan Travel para poder satisfacer la demanda
de sus servicios contrata microbuses a terceros, ya que la empresa Unicamente cuenta con un
microbus, este es utilizado principalmente para realizar traslados privados, ya que el Gerente de
Atitlan Travel ha pensado que los costos de tener microbuses propios son elevados y que es

mejor contratar a terceros.

Actualmente hay hoteles interesados en trabajar los traslados de Guatemala hacia
Panajachel con la empresa ya que conocen de su reputacién y servicio, pero debido a que no se
cuentan con buses propios, los precios que la empresa les ofrece son elevados en comparacion
con lo que les puede cobrar un tercero, ademas los gastos de comision que estas ventas
representan hacen que el negocio no sea rentable. Debido a lo mencionado anteriormente y al
aumento continuo de la demanda de los servicios el Gerente de Atitlan Travel ahora piensa que
invertir en una o dos nuevas unidades de transporte los puede beneficiar econémicamente,
ademas de tener mayor control sobre el servicio que se le presta al cliente y evitar perder a sus

clientes con la competencia o terceros.
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Segun las ventas del afio 2012 se analizaron los traslados privados y colectivos
realizados por la empresa y por terceros, los resultados obtenidos se muestran en la siguiente

tabla.

Tabla 2. Servicios operados por Atitlan Travel y terceros - 2012

Cantidad Porcentaje
Traslados privados operados por terceros 285 15%
Traslados colectivos operados por terceros 822 44%
Traslados privados operados por Atitlan Travel 240 13%
Traslados colectivos operados por Atitlan Travel 522 28%
Total de traslados 1869 100%

Fuente: Atitlan Travel

La Tabla 2 muestra que del total de los traslados solicitados a Atitlan Travel actualmente
con el microbls que posee Unicamente puede satisfacer el 41% de su demanda, 13% de
servicios privados y 28% de servicios colectivos. El 59% restante es operado por terceros, este

se divide en 15% traslados privados y 44% de traslados colectivos.

Tabla 3. Distribucion de servicios solicitados a terceros durante el afio 2012

Cantidad Porcentaje
Privados 285 26%
Colectivos 822 74%
Total de servicios operados por terceros 1107 100%

Fuente: Atitlan Travel

La Tabla 3 muestra que del total de los traslados realizados por terceros durante el afio
2012, el 26% fueron servicios privados y el 74% servicios colectivos. Esto representa un

promedio de 24 traslados privados y 69 traslados colectivos por mes operados por terceros.
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Tabla 4. Pago de servicios solicitados a terceros durante el afio 2012

Monto pagado Porcentaje
Colectivos Q 150,625.00 48%
Privados Q 160,296.00 52%
Total de servicios solicitados a terceros Q 310,921.00 100%

Fuente: AtitlAn Travel

La Tabla 4 indica los montos pagados a terceros por los servicios operados durante el
afio 2012, el 48% corresponde a traslados colectivos, lo cual representa un promedio mensual
de Q. 12,552.08 y el 52% restante a traslados privados, lo cual representa un promedio mensual
de Q. 13,358.00.

Con base en las Tablas 3 y 4 se puede determinar que los servicios privados operados
por terceros, los cuales representan un 26% de total de servicios operados por terceros,
representa un 52% del monto anual pagado a terceros por los servicios prestados. Segun el
promedio mensual de servicios privados solicitados a terceros y el monto pagado mensual por
estos servicios, se estima que en promedio a un tercero por cada servicio prestado se le paga Q.
556.58.

B. Andélisis externo

Actualmente en Solola el INGUAT tiene registrados 223 hospedajes, de los cuales mas de
150 se encuentran en Panajachel, 8 escuelas de espariol, 64 empresas de transporte y 67
agencias de viajes y tour operadores, de los cuales 38 se encuentran ubicadas en Panajachel
segun la Asociacién de Agencias de Viajes y Tour Operadores de Panajachel, siendo la mayoria

micro y pequefias empresas.

El Panorama del Turismo Internacional, segun la OMT en su edicién de agosto de 2012, las
llegadas de turistas internacionales en el mundo crecieron a un ritmo del 5% durante los
primeros cuatros meses del 2012 y entre 3% y 4% de mayo a diciembre del mismo afio. Durante
las dltimas seis décadas el turismo ha experimentado una continua expansién y diversificacion,
convirtiéndose en uno de los sectores econdémicos de mayor envergadura y crecimiento del

mundo.
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Grafica 4. Turismo receptor por motivo de visita 2011 a nivel mundial
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Fuente: Panorama del turismo internacional OMT 2012, Inguat.

La gréfica anterior muestra el principal motivo al viajar en el 2011, siendo el ocio, recreacion
y vacaciones el mayor motivo con un 51%, salud y religidn con un 27% y negocios 0 motivos
profesionales con un 15%, esto beneficia directamente a Guatemala por lo tipos de turismo y
actividades a desarrollar que ofrece y a la empresa, ya que los servicios que esta ofrece aplican

a todos los motivos por los cuales las personas deciden viajar.

La siguiente tabla indica el crecimiento del turismo receptor en Guatemala del afio 2007 al

2012 y el ingreso de divisas en millones de délares en el mismo periodo de tiempo.

Tabla 5. Comparacién de turismo receptor e ingresos de divisas de 2007 a 2012

ANO aarsm. INDICE ; e :m INDICE
2007 1,627,552 = 100.0 11993 100.0
2008 1715426 1054 12756 1064
2000 1776868 1082 12080 1082
2010° 1875777 | 1163 13780 11489
2011° 1822663 1120 13502 11286
2012* 1951173 1199 14189 1183

Fuente: Boletin anual estadisticas de turismo 2012, INGUAT

En la Tabla 5 se puede observar que de 2007 a 2012 el ingreso de turistas al pais aumento
un 19.9%, anualmente en promedio el ingreso de turistas al pais crecié un 3.98%. El ingreso de
divisas aumento un 18.3% en el mismo periodo de tiempo, anualmente el promedio de ingreso
en divisas crecié un 3.66%, lo cual indica que el ingreso de turistas al pais afecta directamente el

ingreso de divisas, lo cual es positivo para la economia e industria del Turismo en Guatemala.
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Grafica 5. Comparacion de turismo receptor e ingresos de divisas de 2007 a 2012
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Fuente: Boletin anual estadisticas de turismo 2012, INGUAT

En la gréfica anterior se puede observar que la industria del Turismo en Guatemala ha
estado en constante crecimiento del afio 2007 al 2010, aunque tuvo un leve descenso en el 2011
a causa de la crisis econémica y financiera que se ha prolongado en algunos mercados de
emisores de turismo potenciales para Guatemala, asi como eventos naturales desfavorables que
afectaron el territorio nacional provocando inundaciones, deslaves de tierra y por ende el
deterioro de la infraestructura de acceso a destinos turisticos importantes. En 2012 volvié a

recuperar su crecimiento y este fue mayor que en 2010.

Grafica 6. Comparacion ingreso de divisas por turismo primer cuatrimestre 2012 - 2013
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Fuente: Boletin estatisticas turismo primer cuatrimestre 2013, INGUAT

La gréfica anterior demuestra un aumento del 6.9% en el ingreso de divisas por turismo en
el primer cuatrimestre del 2013 comparado con el primer cuatrimestre del 2012, lo cual indica

gue es una industria que sigue en crecimiento.
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Segun el estudio “El Turismo hacia 2030” que realiza la OMT, sobre previsiones a largo
plazo y analisis de tendencias futuras del turismo actualizado en 2012, se calcula que el nUmero
de llegadas de turistas en el mundo crezca un 3.3% al afio de media entre 2010 y 2030. Entre
2010 y 2020 se espera que Centro América tenga un crecimiento medio anual de 6% y 4.5% de
2020 a 2030, que en promedio daria un crecimiento anual del 5.2% de 2010 a 2030, lo cual
proyecta en 2030 la llegada de aproximadamente 22 millones de turistas internacionales a

Centro América (Anexo 3).

Con base en el ingreso de turistas al pais en el 2010 (1,875,777 turistas) que indica la Tabla
5. Comparacion de turismo receptor e ingreso de divisas de 2007 a 2012 y la llegada de turismo
internacional a Centro América en el 2010 (7.9 millones) segun el estudio “El Turismo hacia
2030” de la OMT, Guatemala en el 2010 recibi6 el 23.74% de los turistas que llegaron a Centro
América, si este porcentaje del mercado se mantiene, se estima que para 2020 a Guatemala
ingresen alrededor de 3.3 millones de turistas y que para 2030 ingresen alrededor de 5.2

millones de turistas.
1. Andlisis PESTEL

a. Factores politicos. En un afio se realizaran elecciones de presidente, diputados y
alcaldes, se espera que estos eventos no afecten el turismo y que si se generen cambios dentro
del INGUAT se contine con los programas actuales de promocion del turismo en el extranjero y
en Guatemala, ya que segun el BANGUAT el turismo es la tercera fuente generadora de divisas

para el pais por detras de las exportaciones y remesas familiares.

La inseguridad es un tema que afecta directamente al turismo en Guatemala, paises
con embajadas, consulados o sedes diplomaticas en el pais constantemente emiten
comunicados que de alerta a sus connacionales para que tomen precauciones al viajar a

Guatemala.

Segun la Federacion Centroamericana de Seguridad Privada (FEDECASP) los

microbuses, paneles y pick-ups son los vehiculos més robados en Guatemala.

Segun indica El Periddico en un reportaje de octubre de 2013, las estadisticas de la
Policia Nacional Civil sefialan que cada hora es robado un vehiculo en el pais, el 70% de estos
robos se dan cuando los vehiculos estan estacionados en la via publica o parqueos privados, el
resto se dan a mano armada. Segun las denuncias de robo el 80% se realizan en la capital, un

15% en los municipios del departamento de Guatemala y 5% en el resto de la republica.

b. Factores economicos. Segin el Departamento de Estadistica del INGUAT los

principales mercados emisores de turismo se encuentran en Norte América y Europa, los cuales
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son paises que se han visto afectados econdmicamente, lo cual genera una amenaza a la
industria, en especial cuando el 51% de los motivos de viajes son por ocio, vacaciones y

recreaciéon como lo demuestra la Gréafica 4.

Grafica 7. Visitantes no residentes de mercados prioritarios 2003-2012
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Fuente: Boletin anual estadisticas de turismo 2012, INGUAT

Segun la direccién General de Migracién y la Medicion de Flujos Terrestres del
INGUAT, en la Grafica 7 se puede observar el aumento continuo de visitantes a Guatemala
desde 2003, aunque en el afio 2011 tuvo en leve descenso debido a la situacion econémica de
los principales paises emisores de turismo y los eventos climaticos en el pais, en el 2012
recupero la tendencia. Los mercados prioritarios por orden de importancia en 2012 fueron El
Salvador, Estados Unidos, Honduras, México, Inglaterra, Francia, Espafia, Alemania, ltalia,

Colombia, Argentina, Brasil y Chile (Anexo 2).

c. Factores socioculturales. Ser un pais donde se puede apreciar el desarrollo que
alcanzaron los mayas, donde se puede convivir con mas de 21 grupos linglisticos, la amabilidad
de las personas, son oportunidades que el pais ofrece para el desarrollo de la industria del

turismo.

d. Factores tecnoldgicos. El INGUAT, la Direccion General de Transporte (DGT) y la
Camara de Turismo de Guatemala (CAMTUR) recomiendan que los vehiculos utilizados para el

transporte de turistas no tengan mas de diez afios de Antigliedad.

Actualmente existen sistemas de posicionamiento satelital (GPS por sus siglas en
inglés) que pueden ser utilizados para el control del vehiculo, optimizacién de rutas y localizar el

vehicul6 en caso de robo.

e. Factores ecoldgicos. El clima que posee Guatemala lo hace atractivo para los

turistas ya que se puede visitar en cualquier época del afio, pero también juega un papel en
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contra ya que en época de lluvia las comunidades quedan incomunicadas, la red vial se ve
afectada seriamente y generan en el turista resistencia a viajar o deciden hacerlo a otro pais
para evitar estos contratiempos. El INGUAT ha detectado que en la época de lluvia las visita de

turistas e ingresos de divisas disminuye.

Varios hoteles en Guatemala cuentan con certificaciones verdes o ecolégicas, lo cual
segun la Comision de Turismo Sostenible de AGEXPORT es positiva para Guatemala ya que
segln una encuesta de Travelocity, una agencia de viajes por internet, esto puede influir en los

turistas a la hora de escoger un hospedaje, por ende los lugares a visitar.

f. Factores Legales. Segln el Ministerio de Relaciones Exteriores los ciudadanos de
mercados prioritarios como Estados Unidos, Alemania, Espafia, Francia, Inglaterra, entre otros,
no necesitan de visa para visitar Guatemala. Pero paises como por ejemplo Republica
Dominicana, Ecuador, Egipto, India, entre otros requieren una visa consular para visitar

Guatemala y otros como Republica de China y Cuba necesitan una visa consultada.

C. Andlisis FODA
Con base al analisis interno y externo se resumen las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas encontradas en la siguiente tabla.
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Tabla 6. Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Conocimiento del mercado con 20
afios de experiencia.

Red de proveedores validada.
Reconocimiento dentro de la industria
en Guatemala.

Estrategias gubernamentales
orientadas al desarrollo del turismo.
Proximidad geogréfica de mercados
emisores potenciales.

Vinculos con mercados emisores
europeos.

Compafiias aéreas de bajo coste
como impulso a los mercados.
Diversificacion y productos multi-
destino.

Turismo interno como complemento.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Tiempo de respuesta a solicitudes de
servicios.

No proveer servicios con buses
propios.

Problemas de infraestructura (Red
vial).

Falta de una imagen consolidada a
escala mundial.

Recurso humano con limitaciones
Aumento de la competencia nacional e
internacional.

Saturacion de lugares del patrimonio
cultural (Antigua Guatemala).

La crisis econdmica mundial.
Inseguridad en el pais.

Contaminacion de sitios turisticos
(Cianobacteria).

Actividades relevantes en otros paises
(Mundial Futbol Brasil 2014).

Con base en la matriz FODA se puede determinar que es una industria en crecimiento, en la
cual siempre han existido amenazas pero que a pesar de ello en los ultimos afios en Guatemala
Unicamente en 2011 se ha visto afectado su crecimiento debido principalmente a factores
naturales. Esta industria muestra un futuro ambicioso en el cual se puede aprovechar

correctamente con el conocimiento y experiencia de la empresa.

Las debilidades detectadas son una oportunidad de mejora para la empresa, ya que
logrando mejorar estos aspectos puede lograr mayor satisfaccién en sus clientes y aumentar sus

ventas.



VI. PROCESO DE VENTAS

A. Proceso actual de ventas

Atitlan Travel puede realizar sus ventas mediante una llamada telefonica, venta directa con
el cliente en oficina y por medio de correo electrénico. Las ventas por llamada telefénica son
realizadas principalmente por clientes o personas referidas por clientes, los cuales ya saben los
precios de los servicios y Unicamente realizan la reservacion de los mismos, este también es el
caso de los hoteles, ya que de estos Unicamente llaman para hacer la reservacion del servicios,
aungue en ocasiones se reciben llamadas para realizar cotizaciones, segun el Gerente General
este tipo de ventas que no son directamente de clientes u hoteles le representa a la empresa un
5% de sus ingresos, ya que generalmente son llamadas Unicamente para saber los precios del
mercado, cuando se trabaja un servicio de forma formal se realiza por correo electrénico, estas
ventas segun el Gerente General representan el 80% de las ventas directas de la empresa, el

15% restante se genera directamente en la oficina y generalmente son de servicios colectivos.

Debido a que las ventas por correo electronico segun el Gerente General representa un
80% de las ventas de la empresa y el tiempo de respuesta a las solicitudes de servicios por este

medio es considerado una debilidad, se presenta una oportunidad de mejora.

Segun lo mencionado anteriormente, a los resultados del analisis interno y externo resumido
en la matriz FODA, luego de analizar el potencial que tiene la industria del turismo en Guatemala
y a nivel internacional, se consideré de suma importancia revisar el proceso actual de ventas y
proponer mejoras al proceso que busquen disminuir el tiempo de respuesta a las solicitudes de

servicio.

B. Andélisis del proceso actual de ventas

Debido a que el Gerente General es la Unica persona que revisa el correo electronico y
considerar que esto es una debilidad para la empresa, se decidié analizar el proceso actual de
ventas por correo electrénico para detectar donde se encuentra el cuello de botella, entender la

causa raiz del problema y poder proponer soluciones.

A continuacion se puede observar los resultados de la muestra aleatoria del estudio de
tiempos del proceso actual de ventas por medio de correo electrénico. La muestra la conforman

veinte tomas de tiempo de cada parte del proceso.
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Tabla 7. Toma de tiempos — Proceso actual de venta por correo electrénico

Revisar ) Calcular
) Cotizar - Generar . } )

cantidad de precio : Revisar si Confirmar
Ingresar a de hoteles y de precios Redactar ha Responder | reservacion

No. correo traslados de y enviar y P

P personas traslados respuesta | adudas de
electrénico . con . traslados correo ; =
y servicios | oo privados y colectivos del cliente servicios
solicitados tours

1 00:00:24 | 00:00:29 | 01:02:00 | 00:04:33 | 00:00:11 | 00:21:00 | 00:00:33 | 00:02:13 | 00:01:33
2 00:00:33 | 00:00:15 | 01:00:00 | 00:02:45 | 00:00:14 | 00:13:00 | 00:00:37 | 00:02:17 | 00:01:37
3 00:00:36 | 00:00:16 | 00:45:00 | 00:05:35 | 00:00:08 | 00:15:00 | 00:00:38 | 00:03:18 | 00:01:38
4 00:00:25 | 00:00:18 | 00:15:00 | 00:04:05 | 00:00:14 | 00:51:00 | 00:00:49 | 00:01:29 | 00:01:49
5 00:00:31 | 00:00:23 | 00:25:00 | 00:08:01 | 00:00:09 | 00:17:00 | 00:00:40 | 00:02:20 | 00:01:40
6 00:00:35 | 00:00:26 | 00:35:00 | 00:07:08 | 00:00:20 | 00:13:00 | 00:00:43 | 00:01:13 | 00:01:43
7 00:00:29 | 00:00:18 | 02:23:00 | 00:11:23 | 00:00:28 | 00:27:00 | 00:00:38 | 00:01:28 | 00:01:38
8 00:00:25 | 00:00:35 | 00:35:00 | 00:03:56 | 00:00:18 | 00:23:00 | 00:00:33 | 00:03:13 | 00:01:33
9 00:00:32 | 00:00:23 | 00:19:00 | 00:08:43 | 00:00:14 | 00:15:00 | 00:00:36 | 00:02:16 | 00:01:36
10 00:00:33 | 00:00:27 | 00:49:00 | 00:05:39 | 00:00:16 | 00:25:00 | 00:00:41 | 00:01:11| 00:01:41
11 00:00:24 | 00:00:15 | 00:23:00 | 00:02:04 | 00:00:19 | 00:02:00 | 00:00:25 | 00:03:15| 00:01:25
12 00:00:26 | 00:00:28 | 00:53:00 | 00:06:56 | 00:00:18 | 00:09:00 | 00:00:47 | 00:04:27 | 00:00:47
13 00:00:29 | 00:00:19 | 00:38:00 | 00:06:00 | 00:00:11 | 00:05:00 | 00:00:36 | 00:02:26 | 00:01:36
14 00:00:31 | 00:00:10 | 00:51:00 | 00:12:57 | 00:00:15 | 00:23:00 | 00:00:48 | 00:03:28 | 00:00:48
15 00:00:33 | 00:00:23 | 01:17:00 | 00:03:39 | 00:00:12 | 00:53:00 | 00:01:09 | 00:02:19 | 00:01:09
16 00:00:32 | 00:00:18 | 01:03:00 | 00:06:07 | 00:00:11 | 00:38:00 | 00:00:45 | 00:04:25| 00:01:45
17 00:00:31 | 00:00:13 | 00:37:00 | 00:03:04 | 00:00:09 | 00:17:00 | 00:01:13 | 00:03:13| 00:01:13
18 00:00:34 | 00:00:21 | 00:31:00 | 00:06:52 | 00:00:18 | 00:11:00 | 00:00:48 | 00:02:28 | 00:00:48
19 00:00:28 | 00:00:25 | 01:27:00 | 00:04:55 | 00:00:14 | 00:19:00 | 00:00:55 | 00:01:25| 00:00:55
20 00:00:31 | 00:00:17 | 00:43:00 | 00:05:45 | 00:00:13 | 00:12:00 | 00:00:35 | 00:03:25| 00:01:35
Promedio | 00:00:30 | 00:00:21 | 00:49:33 | 00:06:00 | 00:00:15 | 00:20:27 | 00:00:43 | 00:02:35 | 00:01:25

1. Actividades del proceso actual de ventas por correo electréonico
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a. Ingresar a correo electrénico. Es el tiempo requerido para ingresar a la cuenta de

correo electrénico.

b. Revisar cantidad de personas y servicios solicitados. Es el tiempo usado para

leer el correo de una persona y determinar cuales son los servicios que solicita y que le puede

ofrecer.

c. Cotizar hoteles y traslados con terceros. Es el tiempo utilizado para contactar a

hoteles y terceros para cotizar precios de acuerdo a lo requerido por el cliente.
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d. Calcular de precio de traslados privados y tours. Es el tiempo utilizado por el
Gerente General para hacer sus calculos y determinar los precios de los servicios que le puede

ofrecer al cliente.

e. Generar precios de traslados colectivos. Es el tiempo utilizado para revisar la tabla

de traslados colectivos y ver los horarios y precios que se le pueden ofrecer al cliente.

f. Redactar y enviar correo. Es el tiempo empleado en la redaccién del correo, en el
cual se detalla la informacion solicitada por el cliente, otras opciones y/o recomendaciones que le

da la empresa.

g. Revisar si hay respuesta del cliente. Es el tiempo utilizado para revisar en el correo
si hay respuesta de los clientes a los cuales ya se les respondi6 su primer correo y se les envié

una cotizacion.

h. Responder a dudas. Es el tiempo en el cual se redacta un correo electronico

respondiéndole al cliente dudas con base en la cotizacion enviada anteriormente.

i. Confirmar reservacién de servicios. Es el tiempo empleado en la redaccion de un
correo electrénico en el cual se le informa al cliente que la reservacion de sus servicios se

encuentra confirmada.

Con base en la toma de tiempo y para entender de mejor forma el proceso actual de venta

por correo electronico se realiz6 un Diagrama de flujo del proceso.



Tabla 8. Diagrama de flujo — Proceso actual de ventas

Diagrama de flujo — Proceso de ventas actual por correo electréonico

Tiempo

Recepcionista

Gerente General

Tlampo promedc: 00000

Tiempo promeda: 00:00:21

Tiempo promedo. 0048035

Tiempo promedic: 00:06:00

Tlampo promedc: 000015

Tiempo promedic: 00:20:27

Tiempn pramicso: O0:00:43

Tiempo promedo: 00:02:35

Tiempo promedo: 00:01:25

Tiempn Tatal: 01:21:50
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Con base en la toma de tiempo y al diagrama de flujo se realiza un diagrama de
operaciones del proceso actual de ventas por correo electrénico, para poder analizar los puntos

a mejorar.

Tabla 9. Diagrama de operaciones — Proceso actual de ventas por correo electrénico

Ubicacién Atitlan Travel Evento Actual Propuesta Ahorro
L Proceso de venta por correo " a1,
Operacion electronico Operacion 00:31:13
Fecha sep-13 | Transporte 00:00:00
Analista José Rodriguez Inspeccién 00:01:04
El cotizar hoteles y traslados con Retraso 00:49:33
terceros, se coloca como un retraso
ya que si no le dan la informacién Almacenamiento 00:00:00
Comentarios | cuando la solicita, debe esperar para
poder generar los precios de tours y | Tiempo 1:21:50
traslados privados, lo cual genera un - -
atraso en el proceso Distancia (mts) N/A
No. Descripcién de la actividad . » - . v Tiempo lerﬁl;():la Observaciones
1 Ingresar a correo electrénico 1~ 00:00:30 N/A
i
Revisar cantidad de personas y T~ .00-
2 servicios solicitados /)\ 00:00:21 N/A
N 1 / *,. L . ..
3 Cotizar hoteles y traslados con 41 00:49:33 N/A Solicita y espera informacion de
terceros terceros
4 ngerar precios de tours y traslados 00:06:00 N/A Necesita informacién previa
privados
5 Gene(ar precios de traslados 4 00:00:15 N/A
colectivos
6 Redactar y enviar correo "\ 00:20:27 N/A Depende de los solicitado
.
7 Revisar si hay respuesta del cliente /:‘l 00:00:43 N/A Seguimiento a la cotizacién
= L
8 Responder a dudas i" 00:02:35 N/A Depende de lo solicitado
9 Confirmar reservacion de servicios * 00:01:25 N/A Correo de confirmacion
10 Fin 1:21:50 N/A

Mediante el Diagrama de Flujo y el Diagrama de Operaciones del proceso actual de ventas
por correo electronico se determina que las actividades que mayor tiempo conllevan es la
cotizacién de hoteles y traslados con terceros y la redaccion y envio de la cotizacion, ocupando
un 61% y 25% del tiempo total respectivamente. La mayoria de las actividades las realiza el
Gerente General, la recepcionista Unicamente cotiza hoteles y los servicios con terceros. La
cotizacién de hoteles y traslados a terceros toma bastante tiempo ya que en ocasiones estos no
responden inmediatamente y se debe esperar a que ellos den sus precios para que la empresa

pueda generar los de ellos.
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C. Analisis 5 Por Qués

Para poder determinar la causa raiz de la actividad que mayor tiempo conlleva durante el
proceso actual de ventas por correo electrénico se realizd6 un Analisis Cinco Por Qués con el
Gerente General de Atitlan Travel.

Tabla 10. Analisis Cinco Por Qués

Descripcion | . . -
derlj Tiempo de respuesta a sus clientes cuando estos solicitan la

reservacion o cotizacion de servicios por medio de correo electrénico.
problema

¢Por qué? | El Gerente General no se encuentra todo el tiempo en oficina

¢Por qué? | Por diversas actividades del mismo giro del negocio constantemente
debe salir y no hay otra persona que la realice

¢Por qué? | Esta actividad no la realiza otra persona ya que siempre ha sido una
actividad realizada solo por el Gerente General

¢Por qué? | Es el quien maneja la clave de acceso al correo electrénico, asi como
margenes y precios de los servicios

¢Por qué? | Por seguridad y porque no existe una lista de precios actualizada de
servicios privados, hoteles y tours

No existe una lista de precios actualizada de servicios privados, hoteles

Causaraiz
y tours

En base al analisis de Cinco Por Qués se puede determinar que el Gerente General no se
encuentra todo el tiempo en la oficina, es el Gnicamente quien tiene acceso a la cuenta de correo
de la empresa, no hay nadie mas que maneje los precios de los servicios y sumado a ello no

existe una tabla de proveedores con precios actualizados que permita trabajar de forma eficiente.

D. Tiempo de correos electrénicos en la bandeja de entrada

Cabe mencionar que el Proceso actual de ventas por correo electronico descrito
anteriormente Unicamente muestra el tiempo promedio de las actividades internas de la empresa
para realizar la venta, no se ve reflejado el tiempo promedio en el que se responde a la solicitud
del cliente desde el momento que este solicita la informacion, en otras palabras, el tiempo que
pasa el correo electrénico en la bandeja de entrada antes de ser leido. Debido a que no se sabe

con exactitud la cantidad de correos electronicos que ingresan al afio a la cuenta de correo
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electronico de la empresa, se decidio realizar un analisis estadistico al azar simple para un
universo infinito, el cual permite determinar la muestra a estudiar o sea, los correos a revisar

para determinar el tiempo actual de respuesta al cliente.

La formula que se utiliz6 con un nivel de confianza del 95% para un universo infinito

(Montgomery y Runger, 2006) es la siguiente:

z?(pq) 1.96%(0.5 = 0.5)
n= =

= = 196
e2 (0.07)?

n = tamafio de la muestra (Correos a revisar para determinar el tiempo actual respuesta)

z = distribucion de probabilidad normal estandar
p = probabilidad de que se realice el evento

g = probabilidad de que no se realice el evento
e = error de estimacioén (7%)

Con base en la formula anterior se revisaron 196 correos electrénicos, estos entre el 1 de

enero de 2012 al 31 de diciembre del mismo afio, los resultados se detallan en la siguiente tabla.

Tabla 11. Tiempo promedio en responder un correo electrénico

Duracién Cantidad | Frecuencia
Menor a 5 horas 1 1%
Menor a 6 horas 1 1%
Menor a 7 horas 1 1%
Menor a 8 horas 6 3%
Menor a 9 horas 9 5%
Menor a 10 horas 12 6%
Menor a 11 Horas 13 7%
Menor a 12 horas 20 10%
Menor a 13 horas 19 10%
Menor a 14 horas 20 10%
Menor a 15 horas 30 15%
Menor a 16 horas 19 10%
Menor a 17 horas 14 7%
Menor a 18 horas 15 8%
Menor a 19 horas 5 3%
Menor a 20 horas 5 3%
Menor a 21 horas 3 2%
Menor a 22 horas 3 2%

Total 196 100%
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La Tabla 11 muestra el rango de tiempo que un correo pasa en la bandeja de entrada antes
de ser enviada la repuesta y la frecuencia con la que se repite. La mayoria de correos, un 55%,
pasa entre 12 y 16 horas antes de ser enviada la respuesta. Segln a la informacién anterior se
determiné que el tiempo promedio en responder un correo electronico luego de que ha llegado a
la bandeja de entrada del correo electrénico de la empresa es de 13 horas 28 minutos y 35
segundos (13:28:35).

El tiempo promedio en responder un correo electronico menos el tiempo promedio desde
revisar el correo electrénico y enviar la cotizacion, da como resultado el tiempo promedio que el
correo electrénico pasa en la bandeja de entrada antes de ser leido, siendo este de 12 horas 11

minutos con 29 segundos (12:11:29).

Las 13 horas 28 minutos y 35 segundos (13:28:35) que en promedio pasa un correo
electronico en la bandeja de entrada desde que se recibe del cliente y es enviada la informacién
se debe a que Unicamente el Gerente General realiza esta actividad y por las otras actividades
que debe realizar esta no la puede realizar con mayor frecuencia. Dicha actividad no puede ser
realizada por otra persona ya que no existe una lista de precios actualizada de servicios
privados, hoteles y tours, ya que generalmente se tienen que cotizar hoteles, traslados con

terceros y esperar la respuesta de los mismos para poder contestarle al cliente.

E. Proceso propuesto

Con base en el andlisis del proceso actual de ventas y recoleccion de datos, el presente
proceso busca disminuir el tiempo de respuesta a las solicitudes de servicio mediante un proceso
estandarizado en el cual se disminuye el tiempo de retraso por esperar informacién de terceros
para poder generar precios de traslados privados, hoteles y/o tours, con el cual también se
propone asignar actividades a la recepcionista para liberar tiempo al Gerente General y este a la
vez pueda aprovecharlo en otras actividades que sean de beneficios para la empresa como lo
puede ser el desarrollo de una nueva estrategia negocios, blsqueda de nuevos clientes o

innovacion en los servicios que se prestan.

El proceso de ventas propuesto contempla que las actividades realizadas anteriormente por
el Gerente General sean realizadas por la recepcionista, ya que esta persona siempre se

encuentra en la oficina.
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La recepcionista actualmente cuenta con computadora con acceso a internet y teléfono, por
lo que no se considera necesaria una inversion para poder realizar las actividades que realiza el

Gerente General, Gnicamente capacitarla en las actividades que debe desempefiar.

Para que la recepcionista pueda realizar las actividades del Gerente General debe contar

con los siguientes recursos operativos:

e Usuario y contrasefia del correo electronico de la empresa

e Guia para evaluacion de proveedores (hoteles y transporte)

e Lista de proveedores (hoteles y transporte) aprobados con la informacién necesaria
para poder contactarles.

e Lista de precios definidos para servicios privados y colectivos

e Horario establecido para realizar actividades y poder cumplir con los tiempos

propuestos

1. Recursos operativos. A continuaciéon se detallan las herramientas descritas

anteriormente con criterios basicos que pueden ser modificados posteriormente por la empresa.

Tabla 12. Guia para evaluacion de hoteles

Caracteristicas a evaluar
Capacidad para grupos mayores de 30 personas
Restaurante
Piscina
Aire acondicionado en las habitaciones
15 o0 mas dias de crédito
Precio por persona alrededor de Q. 800.00
Precio incluye desayuno
Bafio privado
Capacidad para grupos de hasta 30 personas
Restaurante
Piscina opcional
Aire acondicionado en las habitaciones (opcional)
15 o0 mas dias de crédito
Precio por persona alrededor de Q. 400.00
Precio incluye desayuno
Bafio privado
Capacidad para grupos de hasta 10 personas
Sin restaurante
Sin piscina
Sin aire acondicionado
1 semana de crédito
Precio por persona alrededor de Q. 200.00
Puede incluir desayuno, no es obligatorio
Bafio privado

Clasificacion B




Tabla 13. Guia para evaluacion de proveedores de transporte

Caracteristicas a evaluar

Clasificacion

Buses con capacidad mayor a 25 personas

Aire acondicionado

15 dias de crédito o mas

Cinturones de seguridad

Seguro para pasajeros

Microbuses con capacidad de hasta 25 personas

Aire acondicionado (Opcional)

De 7 a 15 dias de crédito

Cinturones de seguridad

Seguro para pasajeros

Microbuses con capacidad de hasta 15 personas

Aire acondicionado (Opcional)

7 dias de crédito

Cinturones de seguridad

Seguro para pasajeros
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La Tabla 12 y 13 muestran las caracteristicas basicas a evaluar en los proveedores y en

base a las mismas poder clasificarlos. La clasificacibn es importante porque se le debe

responder al cliente en base a lo que él solicita, por lo que tener una clasificacion y criterios

definidos facilita el trabajo y ayuda a disminuir el tiempo de respuesta.

Los siguientes formatos muestran como se pueden clasificar a los proveedores.

Tabla 14. Listado de hoteles

Precios de habitacién

Ciudad

Clasificacion

Nombre

Teléfono Sencilla Doble

Triple

Guatemala

A

Antigua

Panajachel




Tabla 15. Listado de proveedores de transporte
Ciudad Clasificacién Nombre Teléfono
A
Guatemala B
C
A
Antigua B
C
A
Panajachel B
C
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La evaluacion de proveedores debe realizarse por lo menos una vez al afio, a excepcion

de los hoteles, ya que estos cambian precios dependiendo la temporada, por lo cual se

recomienda se actualicen los precios en enero (luego de las fiestas de fin de afio), marzo (antes

de semana santa), mayo (después de semana santa) y noviembre (antes de las fiestas de fin de

afio). El Gerente General debe definir las caracteristicas y proveedores a evaluar para que la

Recepcionista realice la evaluacion. Luego la Recepcionista debe presentar los listados de los

proveedores actualizados al Gerente General junto con los resultados de las evaluaciones para

su aprobacion.

En base a la evaluacion y listado de los proveedores el Gerente General debe definir los

precios de los servicios para el préximo afio o temporada.
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Tabla 16. Precio de servicios privados

Cantidad de personas
Traslados desde
Guatemala 1-4 5-8 9-12 13-15 16-25 26 - 40 41 -60

Antigua Q 300 Q 390 Q 507 | Q 659 | Q 857 | Q 1,114 | Q 1,448
Chichicastenango Q 750 Q 975 Q 1268 | Q 1648 | Q 2142 | Q 2,785 | Q 3,620
Panajachel Q 750 Q 975 Q 1268 | Q 1648 | Q 2142 | Q 2,78 | Q 3,620
Monterrico Q 500 Q 650 Q 845 | Q 109 | Q 1428 | Q 185 | Q 2413
Rio Dulce Q 1,500 Q 1,950 Q 2535 | Q 329% | Q 4284 | Q 5569 | Q 7,240
Cobéan Q 1,500 Q 1,950 Q 2535 | Q 329% | Q 4284 | Q 5569 | Q 7,240
Semuc Champey Q 1,900 Q 2,470 Q 3211 | Q 4174 | Q 5427 | Q 7,055 | Q 9171
La Mesilla Q 1,900 Q 2,470 Q 3211 | Q 4174 | Q 5427 | Q 7055 | Q 9171
Quetzaltenango Q 1,200 Q 1,560 Q 2028 | Q 2636 | Q 3427 | Q 4456 | Q 5,792
Flores Q 2,500 Q 3,250 Q 4225 Q 5493 | Q 7,140 | Q 9,282 | Q 12,067

Traslados desde

Panajachel

Antigua Q 600 Q 780 Q 1014 | Q 1318 | Q 1,714 | Q 2,228 | Q 2,896
Chichicastenango Q 400 Q 520 Q 676 | Q 879 | Q 1,142 | Q 1,485 | Q 1,931
Guatemala Q 750 Q 975 Q 1268 | Q 1648 | Q 2142 | Q 2,785 | Q 3,620
Monterrico Q 1,000 Q 1,300 Q 1690 | Q 2197 | Q 2856 | Q 3713 | Q 43827
Rio Dulce Q 2,250 Q 2,925 Q 3803|Q 4943 | Q 6426 | Q 8,354 | Q 10,860
Cobéan Q 2,250 Q 2,925 Q 3803 | Q 4943 | Q 6426 | Q 8354 | Q 10,860
Semuc Champey Q 2,650 Q 3,445 Q 4479 | Q 5822 | Q 7569 | Q 9839 | Q 12,791
La Mesilla Q 1,300 Q 1,690 Q 2197 | Q 285 | Q 3713 | Q 4827 | Q 6,275
Quetzaltenango Q 600 Q 780 Q 1014 | Q 1318 | Q 1,714 | Q 2,228 | Q 2,896
Flores Q 3,250 Q 4,225 Q 5493 | Q 7140 | Q 9,282 | Q 12,067 | Q 15,687

Traslados desde

Antigua

Guatemala Q 300 Q 390 Q 507 | Q 659 | Q 857 | Q 1,114 | Q 1,448
Chichicastenango Q 650 Q 845 Q 1099 | Q 1428 | Q 1856 | Q 2413 | Q 3,137
Panajachel Q 600 Q 780 Q 1014 | Q 1318 | Q 1,714 | Q 2,228 | Q 2,896
Monterrico Q 500 Q 650 Q 845 | Q 109 | Q 1428 | Q 1856 | Q 2413
Rio Dulce Q 1,800 Q 2,340 Q 3042 | Q 3955 | Q 5141 | Q 6,683 | Q 8,688
Cobéan Q 1,800 Q 2,340 Q 3042 | Q 395 | Q 5141 | Q 6,683 | Q 8,688
Semuc Champey Q 2,200 Q 2,860 Q 3718 Q 4833 | Q 6283 | Q 8168 | Q 10,619
La Mesilla Q 1,600 Q 2,080 Q 2704 | Q 3515 | Q 4570 | Q 5941 | Q 7,723
Quetzaltenango Q 1,000 Q 1,300 Q 1690 | Q 2197 | Q 285 | Q 3713 | Q 4827
Flores Q 2,800 Q 3,640 Q 4732 | Q 6152 | Q 7,997 | Q 10,396 | Q 13,515

Traslados desde

Chichicastenango
Antigua Q 650 Q 845 Q 1,099 | Q 1428 | Q 185 | Q 2,413 | Q 3,137
Panajachel Q 400 Q 520 Q 676 | Q 879 | Q 1,142 | Q 1485 | Q 1,931
Guatemala Q 700 Q 910 Q 1183 | Q 1538 | Q 1999 | Q 259 | Q 3,379
Monterrico Q 1,000 Q 1,300 Q 1690 | Q 2197 | Q 2856 | Q 3713 | Q 43827
Rio Dulce Q 2,200 Q 2,860 Q 3718 Q 4833 | Q 6283 | Q 8168 | Q 10,619
Cobéan Q 2,200 Q 2,860 Q 3718 Q 4833 | Q 6283 | Q 8168 | Q 10,619
Semuc Champey Q 2,600 Q 3,380 Q 4394 | Q 5712 Q 7426 | Q 9,654 | Q 12,550
La Mesilla Q 1,500 Q 1,950 Q 2535 | Q 329% | Q 4284 | Q 5569 | Q 7,240
Quetzaltenango Q 700 Q 910 Q 1,183 | Q 1538 | Q 1999 | Q 259 | Q 3,379
Flores Q 3,500 Q 4,550 Q 5915 | Q 769 | Q 9,996 | Q 12,995 | Q 16,894

Fuente: Atitlan Travel

Para validar las herramientas propuestas se realizd una prueba con 20 correos
electrénicos, a continuacion se presenta un Diagrama de flujo del proceso de venta propuesto

para su mejor entendimiento y apreciacion y la toma de tiempos de la prueba.



Tabla 17. Diagrama de flujo — Proceso de venta propuesto

Diagrama de flujo — Proceso de ventas por correo electréonico propuesto

Tiermpao

Recepcionista

Gerente General

Tiampa promadia: D000eE7?

Tiampa promeadic: 00:00:23

Tiempo promeadic: 001500

Tiempa promadia: (0:01:14

Tiempa promadias (0720034

Tiempa prormedic: 00:00:44

Tiamps proemadic: 0015:00

Tiempa promadia: B0-02:44

Tiempo promadic: 00.071:28

Thempa Tetal: Q05740

Ingrasa a cormas elechiinics
an busquada de soliciiudes da
Sarvicio

!

Revisa gue sarvicics solician
y la canlidad de personas

Hurasn wn
soiciladk 50 prculmra an al
wriesn y oo de srsoos
rIChATes, b laris O Sarvio i,
Hrradan ¢ Boa o

Conlacla & Garente Senaral |—

h 4

Ervia comes al clante
indicanta que trabaja an su
colizacion

¥

Redacta y envia cotizacian

a inErusiones s
efera informacian

drtalando horarias y pracios

Raviza =i
hay respussta del
climnie

Cliarile solicita
MUEVDS SErvicios

Respande a dudas del
chanies

Coniima reserdacion da
Earvicios

Aulofiza




Tabla 18. Toma de tiempos — Proceso de venta propuesto
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Enviar
. correo al
Revisar cliente Revisar si Contactar a
Ingresara | cantidad de | Contactara | . . Redactary Confirmar
indicando R hay Gerente Responder L
No. correo personas y Gerente enviar reservacion
‘. . que se s respuesta | General por a dudas .
electrénico servicios General ) cotizacion ) de servicios
L trabaja en del cliente | descuentos
solicitados U
cotizacion
1 00:00:21 00:00:28 00:15:00 00:00:57 00:17:00 00:01:03 00:15:00 00:04:17 00:01:52
2 00:00:23 00:00:25 00:15:00 00:01:15 00:33:00 00:01:11 00:15:00 00:03:17 00:00:57
3 00:00:24 00:00:33 00:15:00 00:01:20 00:18:00 00:00:43 00:15:00 00:02:51 00:00:58
4 00:00:19 00:00:19 00:15:00 00:00:59 00:19:00 00:00:32 00:15:00 00:01:09 00:01:23
5 00:00:26 00:00:25 00:15:00 00:01:10 00:17:00 00:00:40 00:15:00 00:02:31 00:02:21
6 00:00:37 00:00:35 00:15:00 00:01:23 00:27:00 00:00:24 00:15:00 00:01:18 00:01:15
7 00:00:25 00:00:27 00:15:00 00:00:55 00:13:00 00:00:56 00:15:00 00:03:29 00:01:32
8 00:00:28 00:00:28 00:15:00 00:00:58 00:29:00 00:00:34 00:15:00 00:02:45 00:01:23
9 00:00:22 00:00:23 00:15:00 00:01:04 00:05:00 00:00:43 00:15:00 00:03:21 00:01:52
10 00:00:31 00:00:11 00:15:00 00:01:07 00:35:00 00:00:34 00:15:00 00:02:28 00:01:27
11 00:00:23 00:00:26 00:15:00 00:00:59 00:16:00 00:00:39 00:15:00 00:03:21 00:01:16
12 00:00:29 00:00:28 00:15:00 00:00:56 00:04:00 00:00:54 00:15:00 00:02:46 00:01:24
13 00:00:23 00:00:29 00:15:00 00:01:08 00:32:00 00:01:13 00:15:00 00:02:38 00:01:34
14 00:00:35 00:00:20 00:15:00 00:01:20 00:35:00 00:00:49 00:15:00 00:05:27 00:01:23
15 00:00:37 00:00:13 00:15:00 00:01:30 00:25:00 00:00:31 00:15:00 00:02:15 00:01:19
16 00:00:31 00:00:13 00:15:00 00:01:23 00:41:00 00:00:35 00:15:00 00:01:23 00:01:15
17 00:00:30 00:00:16 00:15:00 00:00:57 00:11:00 00:00:35 00:15:00 00:02:03 00:01:26
18 00:00:23 00:00:17 00:15:00 00:01:37 00:23:00 00:00:34 00:15:00 00:04:18 00:01:14
19 00:00:28 00:00:25 00:15:00 00:01:12 00:07:00 00:00:41 00:15:00 00:02:28 00:01:16
20 00:00:31 00:00:18 00:15:00 00:01:08 00:06:00 00:00:45 00:15:00 00:02:19 00:02:08
Promedio 00:00:27 00:00:23 00:15:00 00:01:10 00:20:39 00:00:44 00:15:00 00:02:49 00:01:28
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2. Actividades del proceso de venta propuesto

a. Ingresar a correo electrénico. Es el tiempo requerido para ingresar a la cuenta de

correo electronico.

b. Revisar cantidad de personas y servicios solicitados. Es el tiempo usado para
leer el correo de una persona y determinar cuales son los servicios que solicita y que le puede
ofrecer.

c. Contactar a Gerente General. Es el tiempo utilizado para contactar al Gerente
General en caso se necesite consultarle algo respecto a lo solicitado el cliente. Este es el tiempo

promedio que la Recepcionista indica le toma contactar a Gerente General.

d. Enviar correo al cliente indicando que se trabaja en su cotizacién. Es el tiempo
utilizado en redactar un correo electrénico de respuesta al cliente, indicAndole que ya se trabaja

en su cotizacion.

e. Redactar y enviar correo. Es el tiempo empleado en la redaccién del correo, en el
cual se detalla la informacion solicitada por el cliente, otras opciones y/o recomendaciones que le
da la empresa.

f. Revisar si hay respuesta del cliente. Es el tiempo utilizado para revisar en el correo
si hay respuesta de los clientes a los cuales ya se les respondi6 su primer correo y se les envio

una cotizacion.

g. Contactar a Gerente General por descuentos. Es el tiempo utilizado para contactar
al Gerente General en caso el cliente solicite un descuento y el Gerente General deba aprobarlo.

Este es el tiempo promedio que la Recepcionista indica le toma contactar a Gerente General.

h. Responder a dudas. Es el tiempo en el cual se redacta un correo electrénico

respondiéndole al cliente dudas en base a la cotizacion enviada anteriormente.

i. Confirmar reservacién de servicios. Es el tiempo empleado en la redaccién de un
correo electrénico en el cual se le informa al cliente que la reservacion de sus servicios se

encuentra confirmada.
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Tabla 19. Diagrama de operaciones — Proceso de venta propuesto

Ubicacién Atitlan Travel Evento Actual Propuesta Ahorro
Operacion | Froceso de venta por correo Operacién 00:31:13 00:26:33 15%
electrénico
Fecha sep-13 | Transporte 00:00:00 00:00:00 0%
Analista José Rodriguez Inspeccién 00:01:04 00:01:07 -4%
. Retraso 00:49:33 00:30:00 39%
En el tiempo total del proceso se toma
en cuenta el retraso que puede existir | Almacenamiento 00:00:00 00:00:00 0%
Comentarios | si se tuviese que contactar al Gerente
General para poder proveer la Tiempo 1:21:50 0:57:40 30%
informacion - -
Distancia (mts) N/A
No. Descripcion de la actividad . » - . v Tiempo Dlztnatr;c):la Observaciones
1
1 Ingresar a correo electrénico \\ 00:00:27 N/A
N N =~
2 Revisar cantidad de personas y ~Na 00:00:23 N/A
servicios solicitados
Contactar a Gerente General si no e
8 cuenta con la informacién solicitada // 00:15:00 N/A Genera un retraso
© N " 1 /
4 Redactar correo al cll_entgllndlcando A 00:01:10 N/A
que trabaja en su cotizacién
1 - —
5 Redactar y enviar cotizacion +\ 00:20:39 N/A Var_la, puede ser de un servicio o
N varios
6 Revisar si hay respuesta del cliente 00:00:44 N/A
7 CCiontacta a Gerente General si solicitan | 00:15:00 N/A Genera un retraso
escuentos o
) 1 &
8 Responde dudas al cliente | 00:02:49 N/A
9 Confirmar reservacion de servicios 1+ 00:01:28 N/A
10 Fin 0:57:40 N/A

Con base en el Diagrama de operaciones del proceso de venta propuesto se puede
observar que se logra una reduccién del 15% en las partes operativas del proceso y un 39% en
los retrasos, logrando asi un ahorro en general del 30% del tiempo utilizado para la venta por

medio de correo electrénico.

Cabe mencionar que en el proceso propuesto se especifican dos actividad como contacto al
Gerente General, esto suponiendo en que se pueden presentar ocasiones en lo que los servicios
solicitados no se encuentren en los tarifarios, por lo cual debe ser el Gerente General quien
indique las acciones a sequir, lo cual genera un retraso. El tiempo de esta actividad se estimé en
base al tiempo que la recepcionista en diferentes ocasiones calcula le toma contactar al Gerente
General. Pero para seguir atendiendo al cliente se detalla que debe respondérsele al cliente
indicandole que se ha recibido su correo, que se trabajara en su informacion y que a la brevedad
posible se le enviara lo requerido, esta actividad no se realizaba anteriormente, sino que se
esperaba a tener toda la informacién para responderle, lo cual también influia en el tiempo
promedio de respuesta, con esto se busca crear una relacion mas directa con el cliente, ya que

segln el Gerente General varios clientes le han comentado que cuando se responde lo mas
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breve posible les da seguridad a ellos como clientes que estan trabajando con una empresa
formal y responsable, lo cual para el cliente es fundamental al decidir con que empresa desea
trabajar.

Con base en el tiempo promedio que le toma a la persona indicada anteriormente revisar,
cotizar, redactar y las otras actividades que debe realizar en su puesto, se recomienda hacer la
revision del correo por lo menos tres veces al dia en las siguientes horas 8:00 am, 12:00 pm, y
6:00 pm, esto para que a las 8:00 am se puedan revisar los correos que ingresaron por la noche,
a las 12:00 pm revisar los correos que ingresaron por la mafiana y a las 6:00pm los correos que
ingresaron por la tarde, con lo cual se estandariza la revision del correo electrénico y se
disminuye el tiempo en bandeja de entrada que pasa el correo electrénico antes de ser
respondido.

Tabla 20. Tiempo promedio propuesto de correos electronicos en bandeja de entrada

Promedio en

Ingreso bandeja de
entrada
Por la mafiana 4 Horas
Por la tarde 6 Horas
Por la noche 14 Horas
Promedio 8 horas

Para determinar el promedio en bandeja de entrada que pasa un correo electrénico que
ingreso en la mafana, se asume que este ingresa entre 8:00am y 12:00pm, el que ingresa en la
tarde entre las 12:00pm y 6:00pm y el que ingresa por la noche entre las 6:00pm y 8:00am del
dia siguiente.

Con las modificaciones y recomendaciones mencionadas anteriormente, se estima que el
tiempo promedio en responder un correo electrénico (enviar cotizacién, responder a reservacion,
confirmar servicios o responder dudas de los clientes) desde que ingresa a la bandeja de entrada
sea de 8 horas 37 minutos 39 segundos (8:37:39), con lo cual se logra disminuir el tiempo de

respuesta al cliente en un 36% del tiempo actual, 4 horas 50 minutos 56 segundos (4:50:56).

Con la estandarizacion del proceso de venta y la disminucion del tiempo de respuesta al
cliente por medio de correo electrénico la empresa lograra aumentar la satisfaccion del cliente,
estandarizar y definir las actividades del encargado de ventas, aumentar el tiempo del Gerente
General para poder emplearlo en la busqueda de nuevos negocios e innovacion en los servicios

prestados.
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Para medir el impacto del proceso propuesto se solicitaron cotizaciones a otras empresas

de transporte turistico y asi determinar el tiempo de respuesta de las mismas.

Tabla 21. Tiempo de respuesta de otras empresas

Enviado Respuesta
Empresa Fecha Hora Fecha Hora Tiempo
Empresal | 07/11/2013 | 08:57:00 | 07/11/2013 | 15:47:00 | 6 horas 50 minutos
Empresa2 | 07/11/2013 | 09:00:00 | 07/11/2013 | 19:24:25 | 10 horas 24 minutos
Empresa 3 | 07/11/2013 | 09:00:00 | 08/11/2013 | 14:24:53 | 1 dia 5 horas 24 minutos
Tiempo de respuesta promedio 15 horas 33 minutos

Debido a que no se cuenta con permiso para publicar los nombres de las empresas a estas
se hace referencia como empresa 1, 2 y 3. El promedio de respuesta de estas empresas es de
15 horas y 33 minutos. Realizando la revision del correo electronico como se especifica en la
Tabla 17. Diagrama de flujo — Proceso de venta propuesto se puede mejorar el tiempo de

respuesta de la empresa 1, lo cual se convierte en una ventaja competitiva ante la competencia.

Grafica 8. Comparacién tiempo de respuesta

Comparacion tiempo de respuesta
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En la gréfica anterior se puede apreciar como disminuye el tiempo de respuesta al cliente
entre el proceso actual y el propuesto, ademas se puede ver como se encuentra respecto a la
competencia. Esta disminucion del tiempo de respuesta al cliente se espera se vea reflejado en
un aumento de ventas, ya que se logra interactuar con el cliente mas rapido y como mencionaba
el Gerente General, esto es fundamental para el cliente cuando decide a que empresa comprar

SUS Servicios.
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F. Proyeccion de ventas

Con base en el total de personas trasladadas por Atitlan Travel durante el afio 2012 y la
cantidad de turistas que ingresaron al pais durante el afio 2012, segin la Tabla 1 y 5
respectivamente, se determind que el porcentaje de la demanda del mercado que opera Atitlan
Travel es del 0.41%.

En base al analisis de la situacion actual de la empresa, tanto de los factores internos como
externos, al crecimiento anual que tuvo la empresa los Ultimos tres afios de un 8% promedio
como lo muestra la Grafica 2 - Ventas AtitlAn Travel 2007 a 2012, el crecimiento del turismo
receptor y el ingreso de divisas que muestra la Tabla 5 - Comparacion de turismo receptor e
ingresos de divisas de 2007 a 2012, el crecimiento medio anual del 6% en llegadas de turistas a
Centro América entre 2010 y 2020 segun “El Turismo hacia 2030” que realiza la Organizacién
Mundial del Turismo (Anexo 3), la demanda actual que opera AtitlAn Travel y la propuesta del
nuevo proceso de ventas con el cual se logra una reduccién del 36% del tiempo de respuesta
actual al cliente, como se muestra en la Grafica 8 — Comparacion tiempo de respuesta, se estima

gue las ventas para los proximos tres afios puedan crecer un 10% anual.

El crecimiento en ventas se vera reflejado en traslados entre Guatemala, Antigua
Guatemala, Panajachel y Chichicastenango ya que son los lugares mas cercanos a la ciudad y
por ende los mas visitados por los turistas, como lo demuestra la Grafica 3 - Analisis de Pareto
del volumen de personas transportadas a los principales destinos turisticos durante los afios
2007 a 2012, la cual demuestra que los destinos mencionados anteriormente representan al 80%

de las personas trasportadas por Atitlan Travel entre 2007 y 2012.

Tabla 22. Proyeccién de ventas

Afo

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

2015

Ingresos

Q 806,144.49

Q 822,267.38 Q854,513.16 | Q 951,250.50 | Q 1,080,233.62 | Q 1,056,049.29 Q1,161,654.22 | Q 1,277,819.64

Q 1,405,601.60




Grafica 9. Proyeccion de ventas
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VII.  ANALISIS TECNICO

Para determinar que microbus debe utilizar la empresa para realizar sus servicios se analizé
la cantidad de personas transportadas por cada tipo de servicio durante el afio 2012 y su

frecuencia.

Tabla 23. Cantidad de personas transportadas por cada tipo de servicio durante el afio 2012 y su

frecuencia
Cantidad de Traslados | Traslados . Frecuencia
personas por . . Total Frecuencia
colectivos | privados acumulada
traslado

2 430 156 586 31% 31%

1 457 51 508 27% 59%

3 114 48 162 9% 67%
4 104 56 160 9% 76%

5 39 32 71 4% 80%

6 37 22 59 3% 83%
8 29 15 44 2% 85%
7 20 17 37 2% 87%
10 14 22 36 2% 89%
12 12 15 27 1% 91%
14 17 9 26 1% 92%
11 10 14 24 1% 93%
9 11 7 18 1% 94%
15 6 10 16 1% 95%
13 9 4 13 1% 96%
20 3 5 8 0% 96%
18 4 3 7 0% 97%
28 1 5 6 0% 97%
32 6 6 0% 97%
21 5 5 0% 98%
22 2 3 5 0% 98%
23 4 1 5 0% 98%
26 1 4 5 0% 98%
30 0 5 5 0% 99%
17 4 4 0% 99%
19 3 1 4 0% 99%
16 3 3 0% 99%
24 3 3 0% 99%
27 1 1 2 0% 100%
31 2 2 0% 100%
34 1 1 0% 100%
35 1 1 0% 100%
40 1 1 0% 100%
45 1 1 0% 100%
48 1 1 0% 100%
56 1 1 0% 100%
64 1 1 0% 100%

Fuente: Atitlan Travel

43
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La Tabla 23 indica que el 80% del total de los servicios realizados durante el afio 2012
fueron traslados de 1 a 5 personas, siendo los mas representativos los traslados de 1 y 2

personas, pero esto se debe principalmente a los servicios colectivos.

Con base en lo que se demuestra la Tabla 3. Distribucion de servicios solicitados a terceros
la cual muestra que el 26% de los servicios solicitados a terceros son privados y el 74%
colectivo, y la Tabla 4. Pago de servicios solicitados a terceros 2012 la cual muestra que el pago
por servicios privados a terceros es un 52% del pago total de servicios a terceros y lo mostrado
en la Tabla 23. Cantidad de personas transportadas por cada tipo de servicio durante el afio
2012 y su frecuencia, se determiné la frecuencia de personas trasladadas por terceros en

servicios colectivos y privados como lo demuestra la Tabla 24 y 25 respectivamente.

Tabla 24. Cantidad de personas transportadas en servicios colectivos por terceros durante el afio
2012 y su frecuencia

Cantidad de personas Total Frecuencia Frecuencia
por traslado colectivo acumulada
1 281 34% 34%
2 256 31% 65%
3 74 9% 75%
4 70 9% 83%
5 24 3% 86%
6 24 3% 89%
8 20 2% 91%
7 11 1% 93%
14 9 1% 94%
12 8 1% 95%
9 7 1% 96%
10 6 1% 96%
11 6 1% 97%
13 6 1% 98%
15 4 0% 98%
20 2 0% 99%
22 2 0% 99%
16 1 0% 99%
17 1 0% 99%
18 1 0% 99%
19 1 0% 99%
21 1 0% 99%
23 1 0% 100%
26 1 0% 100%
27 1 0% 100%
28 1 0% 100%
35 1 0% 100%

Fuente: Atitlan Travel
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La Tabla 24 indica que el 65% de los servicios colectivos realizados por terceros son
traslados de una o dos personas, esto debido a que cuando se cuenta solo con una o dos
personas en este tipo de traslado es mas conveniente realizar el traslado por medio de otra

empresa, ya que no le es rentable a la empresa utilizar un vehiculo por la cantidad de personas.

Tabla 25. Cantidad de personas transportadas en servicios privados por terceros durante el afio
2012 y su frecuencia

Cantidad de
personas por Total Frecuencia Frecuencia
traslado acumulada
privado

2 87 31% 31%
1 33 12% 42%
4 29 10% 52%
3 26 9% 62%
10 15 5% 67%
5 14 5% 72%
6 11 4% 76%
11 10 4% 79%
7 9 3% 82%
8 8 3% 85%
28 5 2% 87%
32 5 2% 89%
15 4 1% 90%
20 4 1% 92%
26 4 1% 93%
12 3 1% 94%
9 2 1% 95%
14 2 1% 95%
24 2 1% 96%
30 2 1% 97%
13 1 0% 97%
18 1 0% 98%
22 1 0% 98%
23 1 0% 98%
27 1 0% 99%
31 1 0% 99%
40 1 0% 99%
48 1 0% 100%
56 1 0% 100%

Fuente: Atitlan Travel

La Tabla 25 muestra que el 62% de los servicios privados anuales realizados por terceros
son traslados de 1 a 4 personas, siendo los traslados de dos personas los mas frecuentes con

un 31% de frecuencia.
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Tabla 26. Promedio mensual de personas trasladadas por terceros en servicios privados durante
el afio 2012 y su frecuencia

Traslados privados . Frecuencia
Personas : Frecuencia
mensuales promedio acumulada
1 3 12.4% 12.4%
2 8 31.9% 44.3%
3 2 9.6% 53.9%
4 2 9.9% 63.8%
5 1 5.3% 69.1%
6 1 4.3% 73.4%
7 1 3.5% 77.0%
8 0.3 1.4% 78.4%
9 0.3 1.1% 79.4%
10 5.7% 85.1%
11 3.9% 89.0%
12 0.2 0.7% 89.7%
13 0.2 0.7% 90.4%
14 0.1 0.4% 90.8%
15 0.4 1.8% 92.6%
20 0.3 1.1% 93.6%
23 0.1 0.4% 94.0%
24 0.2 0.7% 94.7%
26 0.3 1.1% 95.7%
27 0.1 0.4% 96.1%
28 0.3 1.4% 97.5%
30 0.1 0.4% 97.9%
31 0.1 0.4% 98.2%
32 0.4 1.8% 100.0%

Fuente: Atitlan Travel

La Tabla 26 muestra que el 77% de los traslados privados mensuales (18 traslados)

realizados por terceros son de 1 a 7 personas.

En base a las Tablas 24, 25 y 26 respectivamente se determina que el promedio anual de
personas trasladadas en servicios colectivos por terceros es de 4 personas y 7 personas en

servicios privados por terceros.

En base a la cantidad de personas transportadas por cada tipo de servicio durante el afio
2012 y su frecuencia, a la cantidad de personas transportadas en servicios colectivos por

terceros durante el afio 2012 y su frecuencia, a la Cantidad de personas transportadas en
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servicios privados por terceros durante el afio 2012 y su frecuencia y al Promedio mensual de
personas trasladadas por terceros en servicios privados durante el afio 2012 y su frecuencia
(Tabla 23, 24, 25 y 26 respectivamente) se determiné que un microbis con capacidad de hasta
diez personas es (til para la empresa ya que podria ser utilizado por lo menos en el 80% de los

servicios realizados por terceros.

A pesar de que los traslados de una y dos personas tanto colectivos como privados son los
mas frecuentes como lo indican las Tablas 23, 24, 25 y 26 respectivamente, debido a la cantidad
de equipaje y tamafio del mismo con el que generalmente viajan los turistas que transporta
Atitlan Travel, asi como la estatura de las personas, no se considera evaluar la compra de un
carro sedan, ya que el espacio entre asientos y principalmente el area para equipaje o baul es

reducido.

Con un microbus de hasta diez personas se tiene la capacidad de poder realizar un 85.1%
de los servicios privados realizados por terceros como lo muestra la Tabla 26. Promedio mensual
de personas trasladadas por terceros en servicios privados durante el afio 2012, mientras que
con un carro sedan (para dos personas) Unicamente se podria realizar hasta un 53.9% de estos

Servicios.

Luego de determinar la capacidad del microbls se realiz6 un analisis técnico de los
microbuses que actualmente se utilizan en Guatemala para transporte turistico segun el Gerente
General de Atitlan Travel. La siguiente tabla detalla y resume las caracteristicas principales de

dichos microbuses.



Tabla 27. Andlisis técnico de los microbuses utilizados actualmente en Guatemala para
transporte turistico
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Cinturones i
Potencia . de . Indice
Marca Modelo Néggr méaxima | Combustible (C?ee:glr?e?sd) sglsifz seguridad Frenos DX/I)Cle z:;c'olgce;so Km/Galén de
(HP) P para P robo
pasajeros
Disco
Toyota | Hiace | 2500 102 Diesel 15 No No atgfr:?)gtre No | Q188,400.00 38 29%
atras
Disco
Mitsubishi | L-300 | 2500 75 Diesel 12 No Si atgfr:?)gtre No | Q130,650.00 36 8%
Caracteristicas a?ras
Disco
Nissan | Urvan | 3000 105 Diesel 15 No No atgfr:?)gtre No | Q205,700.00 35 8%
atras
Disco
Hyundai H-1 | 2500 100 Diesel 12 No Si adelante | o | 196 500,00 35 5%
tambor
atras
Total
Toyota | Hiace 3 2 N/A 4 0 0 N/A N/A 3 4 1 17
Mitsubishi | L-300 3 4 N/A 3 0 4 N/A N/A 4 3 3 24
Evaluacion
Nissan | Urvan 4 1 N/A 4 0 0 N/A N/A 1 2 3 15
Hyundai H-1 3 3 N/A 3 0 4 N/A N/A 2 2 4 21

Fuentes: www.toyota.com.gt, www.mitsubishi.com.gt, www.nissan.com.gt, www.hyundai.com.gt,

www.mingob.com.gt



http://www.toyota.com.gt/
http://www.mitsubishi.com.gt/
http://www.nissan.com.gt/
http://www.hyundai.com.gt/
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Con base en las caracteristicas descritas en la Tabla 27 y la evaluacién realizada, siendo 4
la mayor calificacion (4 microbuses evaluados) y 0 la menor, de acuerdo al motor, potencia
maxima, capacidad, bolsas de aire, cinturones de seguridad para pasajeros, precio neto con
placas, rendimiento de combustible e indice de robo (en base a la cantidad de carros robados
por marca durante el afio 2011 segun datos del Ministerio de Gobernacion), asi como la cantidad
de personas transportadas en servicios privados por terceros durante el afio 2012 y su
frecuencia (Tabla 25) y el promedio de personas transportadas en servicios colectivos y privados
por terceros (Tabla 23), se determind realizar este analisis con los datos de un microbus
Mitsubishi L-300 Modelo 2013.

A. Costos de operacion

Los costos de operacién de un nuevo microbls se ven conformados por costos fijos y
variables. Los costos fijos lo forman el salario del piloto, el seguro y la depreciacién. Los costos
variables son todos aquellos que dependen de la cantidad de kildbmetros que recorra el microbus,

estos costos estan conformados por combustible, neumaticos y mantenimiento.

Los costos de operacion variables de un nuevo microbls se determinaron a partir de una
muestra de los traslados realizados por terceros durante el afio 2012. Para determinar la muestra
(cantidad de dias en los cuales se analizan los traslados realizados por terceros) se utilizé un
andlisis de muestreo estadistico de poblacién finita, la poblacion son los 365 dias del afio,
asumiendo una desviacion estandar y un nivel de confianza del 95% (Montgomery y Runger,
2006).

k2N (pq) B 1.962(365)(0.5 * 0.5)
e2(N —1) + k2(pq)  (0.07)2(365 — 1) + 1.962(0.5 * 0.5)

= 187.42 = 187 dias

n = tamafio de la muestra (cantidad de dias para realizar el analisis)
N = tamafio del universo a estudiar o poblacién (365 dias)

k = nivel de confianza

p = probabilidad de que se realice el evento

g = probabilidad de que no se realice el evento

e = error de estimacion

Con base en el andlisis estadistico se determiné que la muestra a estudiar es de 187 dias.

En base a la muestra se analizaron los traslados que se pudieron realizar con un microbus
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Mitsubishi L-300. Se determiné que un microbUs puede recorrer al afio en promedio 36,862
kilometros, lo que representa un promedio de 3,072 kildbmetros mensuales o bien 197 kilmetros
diarios y representa un pago anual promedio a terceros de Q. 157,570.00 por servicios privados

y colectivos.

Un segundo microbUs recorre al afio en promedio 23,600 kilometros, lo que representa un
promedio de 1,967 kildbmetros mensuales o bien 126 kilémetros diarios y representa un pago
anual promedio a terceros de Q. 92,370.00. La diferencias en los kildmetros anuales que recorre
cada microbuUs se debe a que hay dias en los cuales la demanda de los servicios no es suficiente
para utilizar un segundo microbus, a que la cantidad de personas es mayor a la del microbus
utilizado para el analisis o que por ser traslado colectivo es mas rentable para la empresa

operarlo con otra empresa.

Tabla 28. Comparacién de costos de operacion diarios, mensuales y anuales

Diario Mensual Anual
Costos de operacion
Costos variables
Combustible Q 170.62 Q 2,72993 Q 31,906.11
Neumadticos Q 11.83 Q 189.24 Q 2,211.72
Mantenimiento preventivo Q  106.94 Q 1,711.11 Q 19,998.61
Total costos variable Q 289.39 Q 4,630.28 Q 54,116.44
Costos fijos
Sueldo piloto Q 116.67 Q 3,500.00 Q 42,000.00
Seguro Q 17.34 Q 520.32 Q 6,243.84
Depreciacion Q 64.43 Q 1,933.04 Q 23,196.43
Total costos fijos Q 198.45 Q 5,953.36 Q 71,440.27
Total costos de operacion Q 487.84 Q 10,583.64 Q 125,556.71

Con base en la muestra (187 dias) y al resultado obtenido del microbis No. 1 se determin6
el costo de operacion diaria. El costo del combustible (Diesel) esta dado por el precio promedio
anual que publica cada mes el Ministerio de Energia y Minas, este es de Q. 31.16 a octubre de
2013, y el rendimiento por galon del microbas (Tabla 27). El costo de los neumaticos es de
acuerdo al precio de cada uno, este segun la Administradora de Atitldn Travel es Q. 525.00, y el
kilometraje promedio por llanta de 35,000 kilémetros. El mantenimiento preventivo es en base a
la cantidad de kilémetros recorridos y el costo por servicio segun la rutina de servicios del taller

del distribuidor del microbus (Anexos 8 y 13).

Con base en la muestra (187 dias), se puede determinar que mensualmente el bus es
utilizado aproximadamente dieciséis dias al mes, con los cuales se calculan los costos variables

mensuales. Los costos fijos de operacion mensual se calculan dejando 30 dias, ya que se utilice
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0 no el microbls estos costos no varian. Los costos variables de operacion anual se calculan en

base a los 187 dias de la muestra y los costos fijos de operacion anual en base a 360 dias.



VIIl.  ANALISIS FINANCIERO

Por medio del andlisis financiero se determina la inversion inicial, la alternativa financiera
conveniente a utilizar por la empresa para la adquisicién de un nuevo microbis y los ingresos
asociados a un nuevo microbls en base a un andlisis marginal del pago incurrido por
arrendamiento a terceros. De esta forma se conocera si es rentable la compra de uno o mas

microbuses para la empresa.

A. Inversion Inicial
La inversion inicial que se requiere para este proyecto consiste en el enganche del vehiculo
el cual es del 20% del valor del vehiculo con IVA y el pago de placas (segun el Anexo 10),

inscripcion del vehiculo al INGUAT, calcomania de transporte turistico y certificacion de INGUAT.

Tabla 29. Inversion inicial

Enganche Q 25,980.00
Placas Q 750.00
Inscripcion Inguat y calcomania de transporte turistico |Q  150.00
Certificacion Inguat Q 100.00
Inversion inicial Q 26,980.00

B. Alternativas financieras
En Guatemala actualmente existen dos alternativas financieras para poder obtener

vehiculos: Financiamiento bancario y Leasing financiero.

El financiamiento bancario o préstamo, es una linea de crédito exclusiva con el fin de

adquirir un bien tangible (Banco Industrial, 2013).

El leasing financiero es un mecanismo utilizado para la adquisicion de bienes, en el cual el
arrendador otorga el uso o goce de bien tangible a otra persona denominada arrendatario. El
arrendatario se compromete por medio de la firma de un contrato a realizar pagos periédicos. Al
finalizar el plazo de arrendamiento por medio de un pago simbdlico, el arrendatario se convierte
en el propietario del bien (Arrend, 2013). Los bienes sujetos a Leasing son Vehiculos, Maquinaria

Agricola y Maquinaria Industrial.

52



53

Tabla 30. Caracteristicas de alternativas financieras

Financiamiento bancario

Leasing

La suma total pagada al finalizar el
periodo, comparado con el Leasing
es menor, ya que este no permite

El Leasing financiero se considera
un gasto, por lo tanto reduce la
cantidad a pagar del Impuesto Sobre

deducir el gasto total. la Renta, obteniendo el 31% de

Permite depreciar el vehiculo beneficio fiscal del total de la cuota.

Permite pagos a capital e Se ajusta a su flujo de efectivo.

e Permite mejorar indices financieros.

e El plazo del contrato se ajusta con el
tiempo que usted usa el bien

e Acceso al financiamiento del 80%
del costo del bien.

e Permite el acceso a bhienes yl/o
equipo con tecnologia reciente.

e Seguro durante todo el plazo del
arrendamiento.

e Mejora los indices de rentabilidad.

e Mejora los indices de
endeudamiento.

Debido a que Atitlan Travel se encuentra en el régimen de Impuesto Sobre la Renta
(ISR) del 6% sobre ventas, la alternativa financiera que le conviene utilizar es el financiamiento
bancario. El utilizar Leasing no le seria Gtil porque no podria deducir el gasto y disminuir el pago
de ISR.

C. Depreciacién
Se utilizara una depreciacién en linea recta del vehiculo, segin los porcentajes maximos

establecidos por la ley del ISR (Anexo 7).

D. Horizonte de planificacién

El periodo en el cual se realizaran las proyecciones de ingresos y egresos del proyecto es
de tres afios. Se ha elegido este horizonte de planificacién debido a que es un tiempo razonable
para evaluar el crecimiento de la industria. Ademas se espera que la legislacion del pais no
cambie de manera significativa, ya que el periodo de gobierno termina en dos afios. Se utilizara

una inflacién de 6% por el promedio los Ultimos diez afios en Guatemala (Anexo 6).
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E. Ingresos asociados al microbus

Debido a que es un analisis marginal en base al gasto actual en arrendamiento a terceros,
se toma como base el pago anual promedio a terceros durante el afio 2012 que es de Q.
157,570.00 (como se explica en la pagina 50), lo cual con base en los dias analizados (187 dias)
se obtiene un ingreso diario promedio de Q. 842.62 y un ingreso mensual promedio de Q.

13,481.92, asumiendo en base a la muestra que el microbus es utilizado 16 dias al mes.

Tomando como ejemplo al azar la semana tres del afio 2012 se explica como determinar los

ingresos asociados al microbus en base al pago actual por arrendamiento a terceros.

Tabla 31. Traslados privados y colectivos de la semana tres de 2012 operados por terceros

Fecha Horario trz-arsi?;do Desde Hacia Km | Personas Costo
15/01/2012 | 08:30 Privado Antigua Chichicastenango | 120 14 Q 700.00
15/01/2012 | 10:00 Privado Antigua Guatemala 45 1 Q 200.00
15/01/2012 | 14:20 Privado Guatemala Antigua 45 2 Q 200.00
15/01/2012 | 17:00 Privado Antigua Panajachel 120 2 Q 600.00
15/01/2012 | 10:00 Privado La Mesilla San Lucas Toliman | 500 15 Q 2,200.00
16/01/2012 | 09:30 Colectivo Panajachel Antigua 120 1 Q 200.00
17/01/2012 | 16:20 Privado Guatemala Antigua 45 2 Q 700.00
17/01/2012 | 08:00 Privado Panajachel Guatemala 97 2 Q 2,200.00
18/01/2012 | 08:00 Privado San Lucas Toliman La Mesilla 250 15 Q 600.00
18/01/2012 | 09:30 Colectivo Panajachel Antigua 120 2 Q 100.00
18/01/2012 | 04:00 Colectivo Antigua Guatemala 45 1 Q 50.00
19/01/2012 | 10:00 Privado Panajachel Antigua 80 2 Q 600.00
19/01/2012 | 14:00 Colectivo Guatemala Panajachel 145 4 Q 400.00
20/01/2012 | 12:15 Privado Panajachel Guatemala 145 7 Q 700.00
21/01/2012 | 19:00 Privado Antigua Guatemala 45 2 Q 200.00
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Tabla 32. Traslados que pudo realizar un nuevo microbus con base en los servicios operados por
terceros en la semana tres de 2012

Km Ingresos

Semana 3 | Horario Tipo De Hacia Km | Personas Costo diarios asociados
diarios

15/01/2012 | 10:00 Privado Antigua Guatemala | 45 1 Q 200.00
15/01/2012 | 14:20 Privado | Guatemala Antigua 45 2 Q 200.00 210 Q 1,000.00
15/01/2012 | 17:00 Privado Antigua Panajachel | 120 2 Q 600.00
17/01/2012 | 08:00 Privado | Panajachel | Guatemala | 145 7 Q 700.00 145 Q 700.00
19/01/2012 | 10:00 Privado | Panajachel Antigua 120 4 Q 600.00

310 Q 1,000.00
19/01/2012 | 14:00 | Colectivo | Guatemala | Panajachel | 145 4 Q 400.00
20/01/2012 | 12:15 Privado | Panajachel | Guatemala | 145 7 Q 700.00 145 Q 700.00

Promedio 203 Q 850.00

De la Tabla 31 se determinan los servicios que pudo realizar un nuevo microbus en base a
los servicios operados por terceros durante la semana tres del afio 2012, los cuales se muestran
en la Tabla 32. De los siete dias de la semana con un microbds como el determinado en el
Andlisis Técnico se pueden operar traslados en cuatro dias de la semana, de 1 a 7 personas,
estos traslados son principalmente entre Guatemala, Antigua y Panajachel. Por ejemplo el 15 de
enero con un microbds se realiza un traslado privado entre Antigua y Guatemala a las 10:00
horas, luego otro traslado privado entre Guatemala y Antigua a las 14:20 horas y por ultimo un
traslado privado de Antigua a Panajachel a las 17:00 horas, esto da como resultado un recorrido
de 210 kildbmetros e ingresos asociados al microbus por ese dia de trabajo de Q. 1,000.00, que
es el pago que se tuvo que realizar en su momento a un tercero por la prestacion de los

servicios.

En resumen la Tabla 32 muestra que en cuatro dias que opero el microbds recorrié en

promedio 203 kilometros y obtuvo ingresos asociados al mismo de Q. 850.00 diarios.

El pago anual promedio a terceros durante el afio 2012 en base a un bus en una muestra de
187 dias, Q. 157,570.00, representa un 15% de los ingresos totales de empresa en el mismo
afio. En base a la proyeccién de ventas de la Tabla 22 en la cual se estima un crecimiento anual
en ventas del 10% el pago anual promedio a terceros puede seguir siendo un 15% de los
ingresos anuales de la empresa o aumentar, por lo que los ingresos asociados al microbus para
los préximos tres afios se asume que sera el 15% de las ventas proyectadas, con un ingreso
diario promedio de Q. 842.62, que recorrera en promedio 197 kilometros diarios, estos entre los
principales destinos turisticos (Guatemala, Antigua, Panajachel y Chichicastenango) como lo
muestra la Grafica 3. Analisis de Pareto del volumen de personas transportadas a los principales
destinos turisticos durante los afios 2007 a 2012. Lo cual en una semana tipica puede ser como

el ejemplo de la semana tres en la Tabla 32.




Tabla 33. Ingresos asociados a un microbus
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2012

2013

2014

2015

Proyeccion de ventas

Q 1,056,049.29

Q 1,161,654.22

Q 1,277,819.64

Q 1,405,601.60

Ingresos asociados al microbus

Q 157,570.00

Q 174,248.13

Q 191,672.95

Q 210,840.24

Ingreso promedio diario Q 842.62 | Q 842.62 | Q 842.62 | Q 842.62
Dias promedio de trabajo 187 206 227 250
Kilémetros diarios promedio 197 197 197 197

F. Estado de resultados proyectado

El estado de resultados muestra la utilidad o pérdida de la empresa. Con base en los costos

de operacion y los ingresos asociados al microbls se realiza el Estado de Resultados

proyectado del Microbus No. 1

Tabla 34. Estado de resultados proyectado microbus No. 1

Ingresos asociados al microbus
Costos de operacion
Costos variables
Combustible

Neumaticos

Mantenimiento preventivo

Total costos variable

Costos fijos
Sueldo piloto
Seguro
Depreciacion

Total costos fijos

Total costos de operacion anual

Margen en operacién

Intereses
ISR
Utilidad neta

2013 2014 2015
Q 174,248.13 Q 191,672.95 Q 210,840.24
Q 35147.91 Q 3873095 Q 42,655.23
Q  2436.44 Q  2,684.82 Q  2,956.84
Q  23,200.00 Q 26,800.00 Q  30,400.00
Q 60,784.35 Q 68215.76 Q 76,012.07
Q  42,000.00 Q  43,260.00 Q  44,557.80
Q  6,243.84 Q 11,532.84 Q 10,673.64
Q 23196.43 Q 23196.43 Q 23196.43
Q  71,440.27 Q 77,989.27 Q 78,427.87
Q 132,224.61 Q 146,205.03 Q 154,439.94
Q 4202352 Q 45467.92 Q 56,400.30
Q (7,857.50) Q  (4,963.97) Q (1,81155)
Q (9,334.72) Q (10,268.19) Q (11,295.01)
Q 24,831.30 Q 30,235.75 Q 43,293.74

Para el sueldo del piloto se calcula un aumento del 3% anual, el seguro es en base a la

cotizacion del microbus (Anexo 10) y la depreciacion en base a la Ley del ISR (Anexo 7).

G. Flujo de efectivo

El estado de flujo de efectivo contiene los montos de entradas y salidas de efectivo. Segun

Gitman, es el monto de flujo de efectivo que esta disponible para los inversionistas después de
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gue la empresa ha satisfecho sus necesidades operativas y pagado sus inversiones en activos

fijos netos y activos corrientes netos.

Tabla 35. Flujo de efectivo proyectado

Inversion Inicial Afio 1 Afio 2 Afio 3
Utilidad neta Q 24,831.30 | Q 30,235.75 | Q 43,293.74
Depreciacion Q 23,196.43 | Q 23,196.43 | Q 23,196.43
Pago préstamo bancario Q (32,339.98) | Q (35,233.51) | Q (38,385.93)
Flujo de efectivo Q (26,980.00) | Q 15,687.74 Q 18,198.67 Q 28,104.24

La Tabla 35 muestra que el flujo de efectivo proyectado para los proximos tres afos es

positivo, lo cual respalda la inversion. La inversién se termina de recuperar en el afio dos.

H. Tasa Minima Atractiva de Retorno
La Tasa Minima Atractiva de Retorno (TMAR) esta compuesta por dos factores: el costo de
oportunidad que considera la empresa con base en sus estimaciones, el cual es del 15% y la

tasa de inflacién del pais. La tasa de inflacion promedio en el pais es de 6%.
Férmula para calcular la TMAR
TMAR=f+i+ (i*f)
f = costo de oportunidad
i = inflacion

TMAR = 0.15 4+ 0.06 + (0.06 * 0.15) = 22.13%

I. Tasainternade retorno
La Tasa Interna de Retorno (TIR) de una inversion de define como la tasa de interés con la

cual el Valor Presente Neto es igual a cero.

La Tasa Interna de Retorno (TIR) obtenida en este proyecto fue de 50%, la cual es mayor a
la TMAR (22.13%), lo cual indica que con los datos obtenidos es rentable realizar la inversion de

un microbus.

El Valor Presente Neto (VPN) permite calcular el valor presente de un determinado nimero

de flujos de efectivo futuros, lo cuales se han sido originados por una inversiéon. Se calcula a
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partir del flujo de efectivo anual, trasladando las cantidades futuras al presente. EI VPN de esta

inversion se estima en Q. 13,493.93 lo cual respalda la inversion.

J. Analisis de rentabilidad de un segundo microbus

Al igual que en los ingresos asociados al microbus No. 1 el pago anual promedio a terceros
durante el afio 2012 en base a un segundo microbls en una muestra de 187 dias, es de Q.
92,370.00, lo cual representa un 9% de los ingresos totales de empresa en el mismo afio y el
30% de total de pago a terceros. Con base en la proyeccion de ventas de la Tabla 7 en la cual se
estima un crecimiento anual en ventas del 10% el pago anual promedio a terceros por un
segundo microbls puede seguir siendo un 9% de los ingresos anuales de la empresa o
aumentar, por lo que los ingresos asociados al segundo microbls para los préximos tres afios se
asume que sera el 9% de las ventas proyectadas, con un ingreso diario promedio de Q. 493.96,
gue recorrera en promedio 126 kilbmetros diarios, estos entre los principales destinos turisticos
(Guatemala, Antigua, Panajachel y Chichicastenango) como lo muestra Grafica 3. Analisis de
Pareto del volumen de personas transportadas a los principales destinos turisticos durante los
afios 2007 a 2012.

Tabla 36. Ingresos asociados al segundo microbus

2012 2013 2014 2015
Proyeccion de ventas Q 1,056,049.29 | Q 1,161,654.22 | Q 1,277,819.64 | Q 1,405,601.60
Ingresos asociados al microbus Q 92,370.00 | Q 101,607.00 | Q 111,767.70 | Q  122,944.47
Ingreso promedio diario Q 49396 | Q 493.96 | Q 493.96 | Q 493.96
Dias promedio de trabajo 187 205 226 248
Kilometros diarios promedio 126 126 126 126

Se realiz6 el estado de resultados proyectado a tres afios del microbis No. 2, se determind
el flujo de efectivo y la TIR.



Tabla 37. Estado de resultados proyectados microbus No. 2

Ingresos asociados al microbus
Costos de operacion
Costos variables
Combustible
Neuméticos

Mantenimiento preventivo
Total costos variable
Costos fijos
Sueldo piloto
Seguro
Depreciacion
Total costos fijos
Total costos de operacion anual
Margen en operacién
Intereses
ISR
Utilidad neta
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2013 2014 2015
Q 101,607.00 Q 111,767.70 Q 122,944.47
Q 22,508.34 Q 24,814.07 Q 27,229.60
Q  1,552.30 Q 1,711.32 Q 1,877.90
Q 15,300.00 Q 16,600.00 Q 18,100.00
Q 39,360.64 Q 43,125.39 Q 47,20751
Q  42,000.00 Q 43,260.00 Q 44,557.80
Q  6,243.84 Q 11,532.84 Q 10,673.64
Q 23,196.43 Q 23,196.43 Q 23,196.43
Q  71,440.27 Q 77,989.27 Q 78,427.87
Q 110,800.91 Q 121,114.66 Q 125,635.38
Q  (9,193.91) Q (9,346.96) Q (2,690.91)
Q (7,857.50) Q (4,963.97) Q (1,811.55)
Q (5443.23) Q (5987.56) Q (6,586.31)
Q (22,494.64) Q (20,298.48) Q (11,088.77)

El estado de resultados del segundo vehiculo muestra pérdida en el negocio desde el

primer afio, aunque disminuye cada afio conforme aumentan los ingresos asociados al microbus.

Tabla 38. Flujo de efectivo proyectado microbus No. 2

Inversién Inicial Afio 1 Afio 2 Afio 3
Utilidad neta Q (22,494.64) Q (20,298.48) | Q (11,088.77)
Depreciacion Q 23,196.43 Q 23,196.43 Q 23,196.43
Pago prestamo bancario Q (32,339.98) Q (35,233.51) | Q (38,385.93)
Flujo de efectivo Q (26,980.00) | Q (31,638.19) Q (32,335.57) | Q (26,278.27)

Debido a que el flujo de efectivo es negativo, con base en el andlisis estadistico y la

demanda que este muestra, se determina que hacer la inversion en un segundo microbls

actualmente no es rentable.




Tabla 39. Estado de resultados proyectados microbus 1y 2

2013 2014 2015
Ingresos asociados al microbus Q 275,855.13 Q 303,440.65 Q 333,784.71
Costos de operacion
Costos variables
Combustible Q 57,656.25 Q 63,545.02 Q 69,884.83
Neumaticos Q 3,988.74 Q 4,396.13 Q 4,834.75
Mantenimiento preventivo Q 38,500.00 Q 43,400.00 Q 48,500.00
Total costos variable Q 100,144.99 Q 111,341.15 Q 123,219.58
Costos fijos
Sueldo piloto Q 84,000.00 Q 86,520.00 Q 89,115.60
Seguro Q 12,487.68 Q 23,065.68 Q 21,347.28
Depreciacion Q 46,392.86 Q 46,392.86 Q 46,392.86
Total costos fijos Q 142,880.54 Q 155,978.54 Q 156,855.74
Total costos de operacion anual Q 243,025.53 Q 267,319.69 Q 280,075.32
Margen en operacién Q 32,829.61 Q 36,120.96 Q 53,709.39
Intereses Q (15,714.99) Q (9,927.94) Q (3,623.10)
ISR Q (14,777.95) Q (16,255.75) Q (17,881.32)
Utilidad neta Q 2,336.66 Q 9,937.27 Q 32,204.97
Tabla 40. Flujo de efectivo proyectado microbus 1y 2
Inversion Inicial Afo 1 Afo 2 Afio 3
Utilidad neta Q 2,336.66 Q 9,937.27 Q 32,204.97
Depreciacion Q 46,392.86 Q 46,392.86 Q 46,392.86
Pago préstamo bancario Q (64,679.97) | Q (70,467.02) | Q (76,771.86)
Flujo de efectivo Q (53,960.00) | Q (15,950.45) | Q (14,136.89) | Q 1,825.97

Al analizar la compra conjunta de los dos microbuses con base en los datos del analisis

estadistico el flujo de efectivo muestra falta de liquidez.

K. Analisis de sensibilidad

El andlisis de sensibilidad es utilizado para evaluar los cambios que representan los costos
variables e ingresos asociados al microbus uno si estos varian en un rango de -20% a 20%. Las

variables que se analizan son: Ingresos asociados al microbus, combustible, neumaticos y

mantenimiento preventivo.




Tabla 41. Andlisis de sensibilidad
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-20% | -15% | -10% -5% 0 5% 10% 15% 20%
Ingresos asociados al microbus 1 0% -25% | 22% | 62% | 100% | 136% | 171% | 206% | 241%
Combustible 131% | 123% | 115% | 107% | 100% | 92% 84% 76% 68%
Neumaticas 102% | 101% | 101% | 100% | 100% | 99% 99% 98% 97%
Mantenimiento preventivo 119% | 114% | 109% | 105% | 100% | 85% | 90% | 85% | 80%

Grafica 10. Analisis de sensibilidad
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El andlisis de sensibilidad muestra que los ingresos asociados al microbus 1 son los que

mayor riesgo representan para la empresa, ya que si estos disminuyen un 15% el proyecto ya no

es rentable y si disminuyen un 10% la TIR es igual a la TMAR (22.13%). El gasto del combustible

puede aumentar un 20% que el proyecto aun sigue siendo rentable. La variacion en los

neumdaticos es minima, si el gasto en neumaticos aumenta un 20% la TIR del proyecto

Unicamente se ve afectada en un 3%. En el mantenimiento preventivo un 20% de aumento si

llega a representar un 20% de disminucién en la TIR del proyecto, pero a pesar de esto el

proyecto aun sigue siendo rentable.




IX. CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis de la situacion actual interna y externa se determind que la demanda
gue opera Atitlan Travel es del 0.41% del total de turistas que ingresan al pais. Por el
crecimiento de los Ultimos tres afios de un 8% anual promedio, el crecimiento que se espera
para la region de un 6% de 2010 a 2020 segun la Organizacion Mundial del Turismo, las
mejoras al proceso de ventas reduciendo un 36% el tiempo de respuesta actual al cliente y
la compra de un nuevo microbuUs se estima un crecimiento en ventas del 10% anual sobre

las ventas actuales para los préximos tres afos.

Con base en el proceso de ventas propuesto se espera que disminuya el tiempo promedio
de respuesta actual al cliente de 13 horas 28 minutos 35 segundos (13:28:35) a 8 horas 37
minutos 39 segundos (8:37:39), lo cual representa una reduccion del 36% del tiempo actual

de respuesta al cliente y mejora la competitividad de la empresa respecto a la competencia.

La compra de un microbus requiere una inversion inicial de Q. 26,980.00, lo que genera un
VPN de Q. 13,493.93 con una TMAR de 22.13%, por lo tanto la compra de un microbus

aumentara el valor de la empresa.
Las alternativas financieras que existen en Guatemala para la adquisicién de vehiculos son
Financiamiento Bancario y Leasing Financiero. La alternativa mas viable para la empresa es

el Financiamiento Bancario debido al régimen tributario en el que se encuentra inscrita.

Al comparar la rentabilidad de comprar uno o dos microbuses se concluye que se debe
comprar Unicamente uno, el cual disminuiria la contratacion a terceros en un 51%
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X. RECOMENDACIONES

Debido a que en base de la demanda actual Unicamente es rentable comprar un
microbls, se recomienda volver hacer el andlisis de rentabilidad de un segundo
microbUs al inicia el segundo afio proyectado para determinar si puede ser rentable su

compra.

Participar en ferias de turismo en las cuales participen socios de negocio de los

principales paises emisores para poder aumentar la demanda de los servicios.

Disefiar estrategia de mercadeo por medio de redes sociales enfocada a los principales

paises emisores de turismo.

Medir la satisfaccion del cliente y generar retroalimentacién de los servicios prestados.
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XII.

ANEXOS

Anexo 1A. Tarifas y horarios de servicios colectivos

Fuente: Atitlan Travel
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Fuente: Atitlan Travel
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Anexo 2. Visitantes no residentes de los mercados prioritarios de 2003 a 2012

NACIONALIDAD 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

TOTAL 685,397 967,334 1,088,313 1,256,494 1,358,169 1,426,852 1,431,420 1,500,944 1.481,780 1,586,683

AMERICA DEL NORTE

Estados Unidos 200,247 267,126 286,869 338472 377,565 386021 451,682 471,066 429,216 434,175
Meéxico 70732 67,502 72010 79.731 BB4G6 02005 105456 127491 132 661 144 076
AMERICA DEL CENTRO

ET Salvador 700,745 411,277 407430 GB2676  B17.798  GAT.56B  GO7.B02 485888 542316 GOAATT
Honduras 64,247 93975 106473 122428 138944 155063 211456 258,765 223010 235680
AMERICA DEL SUR

Argenting 8334 BA57 B.952 5353 10358 10,933 0873 11518 12.178 12.165
Brasil 3805 4509 5485 8,203 8,883 7,689 7444 7,640 7.313 7.382
Chile 3721 4674 5,059 5,831 6,489 6,532 6,605 6,262 6,390 6514
Colombia 12,387 10,751 13,211 14,330 15170 16,289 16,930 15710 15,520 16,478
EUROPA

Alemania 27734 21,786 18,258 18,178 18,587 19,630 21334 20,978 20,516 22 835
Esparia 24860 22,824 21182 22784 24581 24806 25883 27788 26426 25774
Francia 18433 20,793 18,225 18,351 19,835 21,539 28022 26,503 24,874 27,870
italia 17,272 17,708 16,467 14,960 14932 14746 12630 14,582 16,819 17577
Reino Unido 14,776 15952 16,792 21,187 18,561 22,231 25223 26,561 24,541 31,286

Fuente: Diireccidn General de Migrackin, Medicidn de Flujos Terrestres y estimaciones INGUAT.
* Nogy: a partir de julio 269 se uriliza ka variable Pais de Residencia para la dasificacién del visitante,
de acuerdo a recomendaciones de la «0MT-

Fuente: Boletin anual estadisticas de turismo 2012, Inguat
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Anexo 3. Evolucién y perspectivas del turismo mundial y su repercusién en las Américas

Cifras actuales

Llegadas de turismo internacionas (millon

es)

Las Américas: Casi 250 millones de llegadas en 2030

Crecimiento medio anual (%

Cifras actuales

w‘_? World Tourism Organization

1980 1990 1995 2000 2005 2010 2020 2030 1980-95 “95-2010 2010-20 2020-'30
Mundo 277 435 528 674 797 40 1360 1ED9 a3 a4 EY 33 38 29
Economias avanzadas 184 296 334 417 453 498 643 T72 32 37 23 22 26 18
Economias emergentas B3 133 193 257 345 442 717 L1037 5B 5E 5.7 a4 49 38
Regiones OMT
Africa 72 148 189 265 354 503 BS 134 6.7 6,7 6.7 50 54 46
Ameéricas 62,3 928 1090 1282 1333 1487 199 248 30 38 21 26 29 232
Ameérica del Norte 483 717 807 91,5 @899 982 120 138 24 35 13 17 =
Caribe BT 114 14D 171 188 204 % n 37 50 24 20 -
—America Central 15 183 26 43 63 79 14 n 5.7 38 7.7 52 60 45
Ameérica del Sur 58 77 17 153 183 136 w = 48 48 48 46 53 33
Asia y Pacifico 226 S58 820 1101 1536 2040 355 535 76 B9 63 49 57 42
Europa 177,3 2615 3041 3851 4387 4753 620  Ta4 33 37 30 23 27 18
Medio Oriente 71 96 137 241 363 609 01 149 7.4 45 105 45 5.2 a0

Fueniz: Organizacin Mundial de Turismo

Fuente: Evolucién y perspectivas del turismo mundial y su repercusion en las Américas,
Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO por sus siglas en Inglés).




Anexo 4. Andlisis 80-20 volumen de personas transportadas de 2007 a 2013

Traslado Personas Frecuencia Frecuencia
acumulada
Panajachel / Antigua 5,209 22% 22%
Panajachel / Guatemala 4,660 20% 42%
Guatemala / Panajachel 2,735 12% 53%
Panajachel / Chichicastenango 2,030 9% 62%
Chichicastenango / Panajachel 1,626 7% 69%
Antigua / Panajachel 1,428 6% 75%
Antigua / Guatemala 1,064 5% 80%
Varios traslados 770 3% 83%
Panajachel / San Andrés Semetabaj 416 2% 85%
Panajachel / San Cristébal de Las Casas 324 1% 86%
Panajachel / Quetzaltenango 298 1% 87%
Guatemala / Flores 282 1% 88%
Chichicastenango / Antigua 278 1% 90%
Guatemala / Antigua 264 1% 91%
Santiago Atitlan / Guatemala 138 1% 91%
Tour Volcan de Pacaya 86 0% 92%
Guatemala / Santiago Atitlan 84 0% 92%
Antigua / Monterrico 80 0% 92%
Antigua / Copan 72 0% 93%
Flores / Guatemala 72 0% 93%
Chichicastenango / Guatemala 70 0% 93%
Antigua / Chichicastenango 62 0% 93%
Santa Catarina Palopé / Antigua 62 0% 94%
Tour a Tikal 60 0% 94%
San Cristébal de Las Casas / Panajachel 58 0% 94%
Antigua / Coban 52 0% 94%
Traslado local 52 0% 95%
Guatemala / Santa Catarina Palopé 50 0% 95%
Panajachel / Solola / Panajachel 44 0% 95%
San Juan La Laguna / Antigua 44 0% 95%
Santa Anita / Panajachel 44 0% 95%
Guatemala / Colomba Costacuca 40 0% 96%
Tour Chichicastenango 32 0% 96%
Monterrico / Antigua 30 0% 96%
Panajachel / Totonicapan / Panajachel 28 0% 96%
Tour de Antigua 28 0% 96%
Quetzaltenango / Guatemala 26 0% 96%
Quetzaltenango / Panajachel 26 0% 96%
Flores / Belice 24 0% 96%
Guatemala / Quetzaltenango 24 0% 97%
Guatemala / San Juan Sacatepéquez 24 0% 97%
San Lucas Toliman / Panajachel 24 0% 97%
Chichicastenango / Santa Catarina Palop6 22 0% 97%
Flores / Tikal 22 0% 97%
Guatemala / Copan 22 0% 97%
Tikal / Flores 22 0% 97%
Copan / Rio Dulce 20 0% 97%
Panajachel / Huehuetenango 20 0% 97%
Panajachel / San Pedro la Laguna / Panajachel 20 0% 97%




Traslado Personas Frecuencia ';{:i%:flnacdlg
Santiago Atitlan / Antigua 20 0% 97%
Tour Volcan San Pedro 20 0% 98%
Panajachel / Coban 18 0% 98%
Panajachel / San Lucas Toliman / Panajachel 18 0% 98%
Panajachel / Santiago Atitlan / Panajachel 18 0% 98%
Monterrico / Guatemala 16 0% 98%
Panajachel / Iximché / Antigua 16 0% 98%
Panajachel / Quetzaltenango / Panajachel 16 0% 98%
Santa Catarina Palopé / Guatemala 16 0% 98%
Antigua / Santiago Atitlan 14 0% 98%
Copan / Antigua 14 0% 98%
Guatemala / Rio Dulce 14 0% 98%
Antigua / Santa Catarina 12 0% 98%
Panajachel / Monterrico 12 0% 98%
Panajachel / Nebaj 12 0% 98%
Panajachel / San Lucas Sacatepéquez 12 0% 98%
San Cristébal de Las Casas / Antigua 12 0% 98%
Santa Catarina Palopé / Quetzaltenango 12 0% 99%
Guatemala / Chichicastenango 10 0% 99%
Guatemala / Coatepeque 10 0% 99%
Guatemala / Managua 10 0% 99%
Huehuetenango / Panajachel 10 0% 99%
La Mesilla / Finca Tarrales 10 0% 99%
San Andrés Semetabaj / Panajachel 10 0% 99%
Tarrales / La Mesilla 10 0% 99%
Agua Escondida / Panajachel 8 0% 99%
Belice / Flores 8 0% 99%
Chichicastenango / Cobéan 8 0% 99%
Panajachel / Chichicastenango / Coban 8 0% 99%
Panajachel / Iximché / Panajachel 8 0% 99%
Panajachel / La Mesilla 8 0% 99%
Panajachel / Santa Catarina Palop6 / Panajachel 8 0% 99%
Panajachel / Solola 8 0% 99%
Panajachel / Tecpan 8 0% 99%
Panajachel / Tecun Uman 8 0% 99%
Quetzaltenango / Antigua 8 0% 99%
San Andrés Semetabaj / Guatemala 8 0% 99%
Santiago Atitlan / Monterrico / Antigua 8 0% 99%
Tapachula / Panajachel 8 0% 99%
Guatemala / Coban 6 0% 99%
Nahuala / Panajachel 6 0% 99%
Panajachel / Quiche / Panajachel 6 0% 99%
Panajachel / Rio Dulce 6 0% 99%
Antigua / Rio Dulce 4 0% 99%
Chichicastenango / Quetzaltenango 4 0% 99%
Encomienda Panajachel / Antigua 4 0% 99%
Flores / El Remate 4 0% 99%
Guatemala / Chetumal 4 0% 99%
La Mesilla / Panajachel 4 0% 100%
Lanquin / Flores 4 0% 100%
Monterrico / Panajachel 4 0% 100%
Panajachel / Chicacao 4 0% 100%
Panajachel / Copan 4 0% 100%
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Traslado Personas Frecuencia Frecuencia
acumulada
Panajachel / Finca Tarrales 4 0% 100%
Panajachel / Iximche / Guatemala 4 0% 100%
Panajachel / Nebaj / Panajachel 4 0% 100%
Panajachel / Santa Catarina Palop6 4 0% 100%
Puerto San José / Panajachel 4 0% 100%
San Andrés Semetabaj / Antigua 4 0% 100%
San Lucas Toliman / Guatemala 4 0% 100%
Santa Catarina Palopé / Panajachel 4 0% 100%
Sumpango / Panajachel 4 0% 100%
Todos Santos / Chichicastenango / Antigua 4 0% 100%
Tour a Copén 4 0% 100%
Tour Santa Catarina y San Antonio 4 0% 100%
Antigua / El Tunco 2 0% 100%
Antigua / Quetzaltenango 2 0% 100%
Antigua / San Cristébal de Las Casas 2 0% 100%
Coban / Antigua 2 0% 100%
Copan / Guatemala 2 0% 100%
Guatemala / San Andrés Semetabaj 2 0% 100%
Guatemala / San Cristébal de Las Casas 2 0% 100%
Guatemala / San Pedro Sula 2 0% 100%
Huehuetenango / Guatemala 2 0% 100%
Panajachel / Camotéan 2 0% 100%
Panajachel / Comitan 2 0% 100%
Panajachel / Patzicia 2 0% 100%
Panajachel / San Francisco el Alto 2 0% 100%
Panajachel / San Francisco el Alto / Panajachel 2 0% 100%
Panajachel / Santa Lucia Milpas Altas 2 0% 100%
Panajachel / Santiago Sacatepéquez / Panajachel 2 0% 100%
Panajachel / Tapachula 2 0% 100%
Panajachel / Todos Santos 2 0% 100%
Panajachel / Xocomil / Panajachel 2 0% 100%
Rio Dulce / Guatemala 2 0% 100%
San Lucas Toliman / Antigua 2 0% 100%
San Marcos La Laguna / San Cristobal de Las Casas 2 0% 100%
Santa Cruz del Quiché / Guatemala 2 0% 100%
Tecpan / Guatemala 2 0% 100%
Tour de Pueblos Quetzaltenango 2 0% 100%
Total general 23,585

Fuente: Atitlan Travel
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Anexo 5. Divisas ingresadas por turismo y viajes primer cuatrimestre 2012-2013.

Divisas Ingresadas por Turismo y Viajes (mitlones de délares)
Primer Cuatrimestre

Variacion mensual

Absoluta Relativa

Enero 142.8 145.8 3.0 2.1%
Febrero 106.9 110.8 3.9 3.6%
Marzo 116.1 139.4 23.3 20.1%
Abril 106.4 108.9 2.5 2.3%

TOTAL PRIMER

CUATRIMESTRE

Fuente: Boletin estatisticas turismo primer cuatrimestre 2013.



Anexo 6. Inflacion

Inflacién los Ultimos 10 afios

Afo Inflacién
2004 8%
2005 9%
2006 7%
2007 7%
2008 11%
2009 2%
2010 4%
2011 6%
2012 4%
2013 (Hasta o
Septiembre) 4%
Promedio 6%

Grafica 9. Inflacién promedio los Gltimos 10 afios
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE)
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Anexo 7. Depreciacién en laley del ISR

Articulo 19. Porcentajes de depreciacién. Se fijan los siguientes porcentajes anuales maximos
de depreciacion.

a)
b)

c)

d)

f)

a)

Edificios, construcciones e instalaciones adheridas a los inmuebles y sus mejoras. 5%
Arboles, arbustos, frutales, otros arboles y especies vegetales que produzcan frutos o
gue generen rentas gravadas, con inclusién de los gastos capitalizables para formar las
plantaciones. 15%

Instalaciones no adheridas a los inmuebles; mobiliario y equipo de oficinas; buques —
tanques, barcos y material ferroviario maritimo, fluvial o lacustre. 20%

Los semovientes utilizados como animales de carga o de trabajo, maquinaria, vehiculos
en general, grdas, aviones, remolques, semirremolques, contenedores y material rodante
de todo tipo, excluyendo el ferroviario. 20%

Equipo de computacion, incluyendo los programas. 33.33%

Herramientas, porcelana, cristaleria, manteleria y similares; reproductores de raza,
machos y hembras. En el Gltimo caso, la depreciacion se calcula sobre el valor de costo
de tales animales menos su valor como ganado comun. 25%

Para los viene no indicados en los incisos anteriores. 10%



Anexo 8. Rutina de servicios

Rutinas

KILOMETRAJE SERVICIOS

Fuente: Excel Automotriz S.A.
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Anexo 9. Cotizacién leasing operativo

AUTOFACIL
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Fuente: Auto Facil, Excel Automotriz S.A.



Anexo 10. Cotizaciéon crédito bancario

78

s el )

Siempre de tu lodo

GRUPO EXCEL: 6 MESES DE SEGURO GRATIS i’) FlRoble
g Aveguta 10 que s Qusenes

Guatemaia 19 de Ochtve de 2013 Tasa inigal | 8 80%{Vaior det Vehlouo GTQ 115982 ¢
Chene JOSE RODRIGUEZ VA GTO 1391788 12 06N
Ejpoutvo MARVIN FLORES GARCIA - 15161 alor Vehicudo con IVA GTQ 128 600.00
Mehicula MITSUBISHI - L300 ngancho GO ___ 2566000 2000
Color hovs GTQ 103,220 00
Clase CLASE C1 Uso PARTICULAR egalo cTo 0.00
%., OTROS PICK UPS DE CARGA PANELES Y JVA 2 cancerar GTo 000
uro TARIFA CREDIAUTO NUEVOS VIGENTE Otros 1ubeos a finan G 000
Cobertura mencores: o aphca Seguro & fnanciar Gf¢ oo
[Subtotal GTQ 103 920 00
Pgencia GRUPQ EXCEL KGastos de Escrirnciin GTQ 2039 435, ok
Mendedor DALIA ANALENA ARISTONDO TEL. 22778881/ porita a financar GTa 105,950 43
Flazo (meses) %
Valor Flacas G1O 750 00
Pescripoon del vehicuia, WICROBUS L300 rETE T
Engancne, IVA, piacas y Lasios Cuota
Mas escriumcon Adminstranvos _Seguro Mensual Tosa Menssl
0 26,730 00 26.730.00
1 Nowi2013 483 334979 3358 62
2 Dc 2o 483 33407% 13462
3  Enes201a an 334079 3,354 62
4 Febi2014 483 334079 3,384 62
$  Mar/2014 483 334078 1384 62
E  Abr/2014 4m 334979 3354 62
7 May/201 483 1,040 84 34079 438826
e Jun/2014 483 1,040 64 1Ma 79 439528
8 Jul! 2014 483 104064 334878 430576
10 Ago/2014 483 1.04084 ERZERE ] 439626
11 Sep/20u4 483 1.040 04 334970 428626
12 OctizonM a0 104064 334979 430520
13 Now /2014 483 961.07 3,349 79 431570
28 Now/2018 A E29.47 304879 426400
36 Octigons 48 82947 334979 424408

. B) SEGURO DE VIDA PARA EL PROPIETARIO DEL VEMICULO POR VALOR DEL SALDO DEUDOR CON BANCO

DUSTRIAL. 54 C} COBERTURA DE ASISTENCIA EN EL CAMING -ASISTO- 3) PARA MAS INFORMACION SOBRE DEDUCIBLES ¥ LA

DUCCION EN LOS MISMOS AL CONTRATAR ALARMAS APRORADAS POR SEGUROS EL ROBLE S A . CONSULTAR A 5U ASESOR DE VENTA
LLAMAR A SU CORREDOR CONFIANSA AL 2300.7881. 4) EL VALOR DE LA PRIMA DEL SEGURO EN CADA RENOVACION ANUAL EST)

LUETO A CAMBEID. TOMANDO EN CONSIDERACION LA SINIESTRALIOAD DEL ASEGURADO * $) EL SEGURO NO INCLUYE COBERTURA DI
AL, ESTA DEBERA SER CONTRATADA POR SEPARADO 6) S| SU CREDNTO VENCIERA DESPUES DE LA VIGENCIA DE

) ACEPTO ESTA PROPUESTA CON LAS CONDICIONES ARFIBA PACTADAS

NOMBRE. FIRMA

* El vaicr del anganche, IVA v placas se cancelan en 13 agendia de vahiculos

Fuente: Credi Auto, Banco Industrial S.A.



Anexo 11. Robo de vehiculos registrados durante el afio 2011

ESTADSTICA DE RORD DE VEHICULOS REGISTRADDS EN LA CIUDAD CAPITAL DE GUATEMALA, DURANTE EL ARD 2011.
DESGLOSADD PO MARCA DEL VEHICULD
MARCA DE LOS VEHICULOS MARCA DE LOS VEHICULOS
LR TOTAL GENERAL ROBADGE TOTAL GENERAL
ACUAA, 3 KiA 134
AKDAL 1 LAND CRUISER 1
AL 9 LAND ROVER ]
BLUE BIRD 7 LEXUS 1
BN =r MAZDA 624
CHANGAN 1 MERCEDES BENE 1
CHAMGER 1 MM COOPER 5
CHERDKEE 3 MITSURISHI 312
CHEVROLET 74 NISSAN 289
CHRYSLER 1 LIS MOVILE 1
CITROEN 5 OSHKOSH 1
COALT 1 PEUGEDT 15
DAEWDD 4 PLYMOUNTH 2
DAIHATSL 4 PONTIAC 1
DATSUN 22 FOHSHE 2
DI 1 RANAULT 4
BONGE 11 AUMMER 1
FIAT 11 SEAT [
FORD 56 SEDAN 1
FREIGHTLINER 33 SHERY 1
GED 33 SPORT 1
GRAC B SUBARL 5
GRAYBOL 1 SLIZUKI 61
HIMG 13 THOMAS 1
HOMDA 215 TOVOTA 1074
HYUMDAL 171 VOLKSWAGEN 155
IGHNORALD i VWO 35
INTERMATIONAL 33 WESTER 5TAR 1
U A0 WLILING ]
JAGLIAR 1 I 4
IEEF ' TOTAL GENERAL T

Fuente: Ministerio de Gobernacion de Guatemala
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Anexo 12. Precios promedio de combustible a consumidor final

PRECIOS PROMEDIO DE COMBUSTIBLES A CONSUMIDOR FINAL
MODALIDAD SERVICIO COMPLETD
CIUDAD CAPITAL

OCTANOS
2002 ‘ 2003 F - 2008 | 2007 | 2008 | 2009 ‘ 2010 | 2011 | 2012 ‘ 2013

12.57 1537 . . 1 .
12.36 16.19 17.08 18.07 21.87 21.52 28.18 20.46 27.14 30.90 34.84 34.01
12.65 17.27 17.71 19.25 21,69 2261 20.55 20.18 28.29 3382 36.36 33.90
14.22 16.50 1807 21.42 23.93 25.01 30.99 20.67 23.33 34.20 ar.o2 3299
14.29 1543 18.45 2197 2637 26.99 32.44 21.89 28.83 35.03 35.26 3312

JUNIO 14.14 14.64 18.78 21.74 26.26 2B8.03 34.82 22.04 27.04 3417 33.05 32.78
JULID 14.52 14.58 18.70 2173 26.07 2777 3577 2557 26.91 34,39 34.00 3419
AGOSTO 1529 15.01 18.57 2238 27.62 2721 35.12 25.62 2713 34.56 34.55 3483
SEPTIEMBRE 15.21 16.32 18.42 2474 28.77 26.21 34.20 25.76 26.23 3415 36.84 34.51
OCTUBRE 1557 16.14 19.03 2672 2425 26.41 30.48 25.09 27.80 3347 a5.87 3264
NOVIEMBRE 1569 15.80 19.32 2547 2m 27.30 25.35 26.76 27.97 3393 32.93

DICIEMERE 1546 15.45 19.54 22.80 22.64 28.25 21.81 26.45 28.84 32.75 32.90

Promedio 14.33 15.72 18.33 22.07 2436 25.81 30.58 23.51 27.74 33.50 34.68 33.57

COMBUSTIBLE DIESEL - 45 CETANDS

ENERO 9.29 10.20 11.64 1593 19.82 18.89 26.24 19.51 24.49 2r.m 3.2 3230
FEBRERO 9.01 11.86 12.59 1535 19.28 1T.89 2611 18.35 24.03 28.69 3z 3293
MARZD 9.10 1313 12.92 16.25 18.71 18.94 2B.04 17.18 24.29 31.67 33.20 3214
ABRIL 9.74 12.63 12.54 18.01 19.63 20.48 30.68 17.03 24.93 32.52 33.m 30.10
MAYOD 9.80 1113 12.70 18.50 20.60 21.08 3257 17.68 24.85 32.27 31.66 29.36
JUMNID 9.73 281 12.57 17.25 20.69 21.53 36.40 18.35 23.18 31.29 29.20 28.68
JULID 9.88 LR 12.55 17.25 20.76 21.62 arar 20.75 23.38 31.48 28.81 30.98
AGOSTO 10.28 10.48 1295 17.80 21.56 21.83 35.34 21.75 23.60 31.80 31.86 31.40
SEPTIEMERE 10.24 11.14 13.28 19.086 21.16 21.54 32.87 21.86 2289 nar 335 3245
OCTUBRE 10.56 10.82 15.81 20.50 19.91 22.86 29.35 21.38 24.83 30.84 33.00 31.32
NOVIEMERE 10.62 10.98 17145 21.08 18.92 25.16 2522 23.50 25.68 3222 31.47

DICIEMERE 10.56 11.25 16.88 20.61 18.81 26.12 21.21 23.47 26.88 31.07 32.72

Promedio 9.90 11.18 13168 18.13 19.99 21.49 30.12 20.07 24.42 31.05 31.93 31.18

Fuente: Precios promedio de combustibles a consumidor final, Viceministerio de Mineria e
Hidrocarburos, Ministerio de Energia y Minas.
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Anexo 13. Tipos de servicios

Servicio ici
AAAKILL) Serv:c"o‘._(

Trabajo en el

partimiento d

Fuente: Excel Automotriz S.A.



