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Adiestrar

Artesano

Artista

Canal

Catdlico

Competitividad

Congregacion

Convocatoria

GLOSARIO

Ensefiar a una persona a ejecutar una accion,

una habilidad manual.

Persona que produce obras artesanales con un

estilo Unico, diferente a los demas.

Persona que realiza artes como pintura, danza,

teatro, arquitectura, entre otros.

Medio de comunicacion, distribucion, reparto,

puede ser directo e indirecto.

Persona que profesa la doctrina cristiana, y tiene

como lider al Papa de Roma.

Es la capacidad que posee una persona u

organizaciéon para competir en un mercado.

Hermandad de personas que profesan una

misma religion o culto espiritual.

Anuncio o llamado mediante el cual se convoca a

la participacion.
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Culto

Degustaciones

Diferenciacion

Emprendedor

Explotacion

Feligresia

Gastronomia

Innovacioén

Itinerario

Devocion, respeto y veneracion que se rinde a

una deidad.

Prueba o consumo de alimentos o bebidas de

manera gratuita.

Situaciones creadas que hacen diferentes a dos

elementos Unicos.

Persona que toma la iniciativa y el riesgo de

emprender un nuevo negocio.

Sacar provecho de una serie de elementos o

instalaciones.

Total de feligreses pertenecientes a una misma

iglesia.

Disfrutar y apreciar las buenas comidas vy

restaurantes.

Cambio novedoso que se introduce en un sector

determinado.

Plan en el que se detalla los destinos de una ruta,

con fechas y horarios especificos.
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Jurisdiccion

Lider

Metodologia

Operador turistico

Outsourcing

PIB

Polo turistico

Preincubacién

Protestante

Segmentacion

Espacio o territorio en el que se aplica el poder

de una autoridad.

Persona que tiene el poder de influir en un grupo

de personas de manera positiva.

Conjunto de acciones, que se ejecutan para

realizar una accion especifica.

Empresa que ofrece servicios turisticos, bajo

contratacién o programacion.

Proceso mediante el cual se transfieren las

obligaciones a terceras empresas.

Producto interno bruto

Espacio territorial que posee atractivos naturales,

destinado a actividades turisticas.

Es la que brinda al emprendedor Ilas

herramientas para desarrollar su negocio.

Cristiano que protesta al concepto de cristianismo
tradicional.

Delimitacion de un todo en pequefias unidades.
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Senderismo

Tercerizar

Test

Actividad turistica explorativa de senderos o rutas

montafiosas.

Accion de subcontratar servicios a industrias

similares o complementarias.

Prueba o0 encuesta de confrontacion, que

pretende evaluar el grado de algo.
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RESUMEN

El presente trabajo de graduacién contiene los aspectos a tomar en
consideracion al momento de la creacion de una empresa en modalidad de
sociedad de emprendimiento a partir de una idea innovadora de negocio. Con la
intervencion del equipo de trabajo del Centro de Fortalecimiento al
Emprendimiento de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, se analiza la idea de negocios en relacibn a sus fuentes

externas e internas, se evalla la capacidad del emprendedor.

Presenta la migracion de la fase de idea, a la fase de negocio; desarrolla
de manera secuencial los elementos que incorporan el negocio, en este caso en
particular, un operador turistico dirigido al sector religioso de la ciudad de
Guatemala; se presenta, también, el proceso de formalizacion y legalizacion de

la sociedad de emprendimiento.
Este trabajo de graduacion pretende ser una guia para aquellas personas

gue deseen emprender su propio negocio, y vean la manera de materializar sus

ideas innovadoras, transformandolas asi, en beneficios econémicos.
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OBJETIVOS

General

Presentar una propuesta de emprendimiento turistico, dirigido al sector
religioso de Guatemala.

Especificos

1. Determinar la demanda potencial existente, dentro del mercado
identificado.

2. Evaluar la idea de negocio para determinar los alcances del proyecto.

3. Analizar el perfil del emprendimiento para establecer su direcciéon con

base en el estudio de su entorno.

4. Trazar un plan de marketing que permita generar un programa de accion.

5. Valorar las caracteristicas del servicio para diseflar el plan de

operaciones de la organizacion.

6. Efectuar un estudio econdémico financiero para evaluar la rentabilidad y

disefiar un programa de financiamiento.

7. Elaborar un modelo de negocios con el fin de identificar las propuestas

de valor en el servicio que generen soluciones.
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8. Realizar un estudio legal para identificar el adecuado proceso de

formalizacién de la empresa
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INTRODUCCION

Un emprendedor es aquella persona que busca satisfacer una
necesidad, identificada en la sociedad, mediante el desarrollo de una idea de
negocio, con el objetivo de obtener mayores ingresos o una independencia

econdmica, mediante actividades comerciales.

Emprender es analizar una idea y generar de ella una o mas propuestas
de valor, que permitan que el producto o servicio por disefiar alcance un alto
nivel, ya sea en la satisfaccion de la necesidad, el disefio estructural, el proceso
de fabricacion o en la plaza de comercio.

El nacimiento de nuevos emprendedores y nuevas empresas es de vital
importancia para el desarrollo econdbmico y social de Guatemala, ya que
mediante estos se generan nuevos empleos y contribuye al crecimiento

econdmico del pais.

La espiritualidad a lo largo de la historia ha sido un factor importante en
el desarrollo de las sociedades. Los pueblos presentan su cultura, arte y
ecosistema a través de la religion; plasman estas caracteristicas en la
arquitectura y en formas de arte religioso (imagen de culto), aspectos que en la
mayoria de los casos representan y apadrinan el lugar tanto en nombre como

en esencia.

En Guatemala, el sector del turismo da a conocer las riquezas
tradicionales y culturales del pais; asi mismo, representa una puerta al

desarrollo, ya que contribuye al activar la economia de cada region.
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En el presente trabajo de graduacién, se muestra una propuesta de
emprendimiento, disefiado bajo la estructura del estudio de pre incubacién, el
cual, recopila, procesa y analizar la informacion necesaria para el disefio del
emprendimiento; se trabajara en el sector turistico y se enfocara en atender a la
comunidad religiosa del pais; modela un servicio que otorgue al cliente

caracteristicas Unicas no presentes en las ofertas turisticas.

El contenido del trabajo de graduacion se encuentra estructurado de la
siguiente manera: en el primer capitulo la evaluacion de la idea, el emprendedor
y el sector al que va dirigido; en el segundo capitulo se describe el servicio, su
entorno global, su valoracion y el estudio de marketing; en el tercer capitulo se
presenta el modelo de negocios, asi como los aspectos legales de la empresa;
seguidamente, en el cuarto capitulo se encuentra el disefio del servicio en
relacion al proceso, la ejecucion y los recursos asociados y en el capitulo final
se evalla el desempefio del emprendimiento, asi como al emprendedor y a su

equipo.
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1. CAPITULO UNO. IDEA

1.1. Evaluacion inicial de la idea

La evaluacion inicial de la idea es el proceso mediante el cual se analiza
el grado de viabilidad que posee la idea de negocio, como punto previo al
estudio de su factibilidad; en este proceso deben revisarse aspectos
importantes de la idea de negocio, para comprender como seré la evolucion que

podria sufrir al momento de introducirla en el mercado.

Para la evaluacion preliminar de la idea de negocio, se evaluaran las
fuentes internas y externas con las que el emprendimiento se vera afectado;
estas fuentes contemplan desde el desarrollador de la idea hasta los aspectos

que ésta atendera.
1.1.1. Fuentes externas
e Mercado objetivo
o Usuarios adquirientes del servicio
Es al cliente modelo a quien esta dirigida la idea de negocio, este puede
ser quien adquiere el servicio o el usuario final del mismo; es el usuario del
servicio quien presenta sus necesidades o dolencias, bajo las cuales se

desarrollan las propuestas de valor en que el emprendimiento sobresaldra ante

la competencia.



o Proveedores

Son aquellos que otorgan servicios a la idea de negocio, y que podrian
representar una pieza clave en el éxito del emprendimiento; dependiendo de la
idea de negocio, un proveedor puede facilitar innovaciones en materias primas,

envases, insumos, cadena de suministros, entre otras.

o Detallistas o intermediarios

Son aquellos que interactian directamente con el usuario del servicio,
representan un canal de distribucién del mismo; son generalmente la portada de
la organizacion ante el mercado; juegan un papel importante dado que,
mediante ellos se puede realizar un seguimiento a los clientes, en relacion con
el grado de satisfaccion, nuevas necesidades, posibles cambios y adaptaciones

del servicio.
e Medio ambiente de negocios
o Politicoy legal
Son aquellos cambios presentes en el entorno legal de la idea de negocio,
presenta aquellos aspectos importantes a considerar al momento de la creacion
de una empresa a partir de una idea; muestra caracteristicas como licencias,
permisos, consideraciones especiales, entre otros.

o Cultural

Son los aspectos culturales de la region a la cual se pretende vender o

atender con la idea de negocio, y que es importante analizar; pues, aunque la



idea de negocio sea factible, puede que la sociedad se resista a la introduccién
de esta al mercado, que afectan la viabilidad del emprendimiento.

o Competidores
Contempla los aspectos a considerar de la oferta presente en el mercado
que se pretende atender con la idea de negocio, en este se muestran
elementos como acuerdos entre empresas respecto al precio de los productos o
servicio, gremiales, asociaciones, entre otros.
o Productos o servicios similares o equivalentes
Es importante comparar la estructura de la idea de negocio con las ofertas
presentes en el mercado, a fin de no incurrir en problemas de plagio o
usurpacion de propiedad industrial, al momento de desarrollar la idea.
e Know-how
o Propiedad intelectual
Realizar una investigacion antes de formular nuestra idea de negocio, que
respete patentes, invenciones, derechos de propiedad intelectual, como
marcas, logos y similares.

o Instituciones y organizaciones no lucrativas

Existen entidades como universidades, organizaciones no lucrativas,

organizaciones sociales, centros de administracion publica y similares que



poseen derechos de propiedad resultado de proyectos o investigaciones
realizadas por ellos; para esto se debe contemplar las previsiones tecnoldgicas.

1.1.2. Fuentes internas
e Emprendedor y su equipo
o |+D de productos o servicios
Crear una cultura de mejora continua del producto o servicio contemplado
en la idea de negocio a fin de crear innovacion a partir del modelo base
tomando en cuenta las necesidades del cliente.
o 1+D de procesos y procedimientos
Innovar constantemente en la forma de creacion del producto o servicio
con el objetivo de alcanzar un punto éptimo de eficiencia, que permita llevar
nuestra idea de negocios a un nuevo nivel, otorgando un producto de calidad a
el menor precio posible.
o Calidad
Debe pretenderse alcanzar la calidad en el producto o servicio; debe

tomarse en cuenta que la calidad no solo es una cualidad que se aprecia, Sino

que, es un elemento que se vende y representa un ingreso adicional.



o Competencias personales

El emprendedor debe ser capaz de desarrollar la idea de negocio al fin de
gue esta pueda alcanzar su maximo potencial; para ello debe contar con las
competencias necesarias, 0 en defecto, hacerse de un equipo de trabajo que en

conjunto posea estas competencias necesarias.

1.1.3. El test de la idea

El estudio preliminar de la idea o test de la idea es el proceso por medio
del cual se analiza el concepto de negocio y se simula en un entorno real,
imagina su interaccion con el cliente, el mercado, los competidores y las
expectativas preliminares del cliente, esto con el objetivo de percibir la viabilidad

del emprendimiento.
e Cliente objetivo
o ¢Cual es la necesidad identificada?

La poca generacibn de movilizaciones turisticas por parte de las
congregaciones religiosas, esto debido a la complejidad existente en la logistica
relacionada al turismo religioso.

o ¢En qué momento lo contratara?
Necesita que este servicio esté disponible en cualquier momento, pues

este seria adaptable a las nacientes necesidades de recreacién, ocio,

espiritualidad, entre otras.



o ¢Qué tan a menudo lo contratara?

Una congregacion podria usar este servicio una vez por mes en promedio,

ya sea para un tipo u otro de actividades.

o ¢Qué precio tendra el servicio?

Precios competitivos, en relacion con la oferta presente en el mercado;

excede la calidad del servicio y la forma en que este se presenta al consumidor.
o ¢lLaidea de negocio cumple con los requerimientos del mercado?

La idea de negocio esta disefiada a partir de las necesidades apreciadas

en el mercado objetivo; por tal motivo, cumple y se adapta a las necesidades

del cliente.

o ¢Laidea de negocio requiere de modificaciones 0 adaptaciones para

cumplir con los requerimientos?
No requiere de modificaciones serias; sin embargo, la idea de negocio
puede y debe adaptarse para cumplir con los resultados que arroje el presente
estudio del emprendimiento.

e Competencia de mercado

o ¢La oferta presente en el mercado cumple con las necesidades

reales del cliente?



Existe un nicho de mercado desatendido, pues, aunque existe variedad de
ofertas turisticas; estas no cuentan con un modelo de negocio dirigido

especialmente al sector religioso.

e Expectativas del mercado

o ¢Como es el comportamiento del mercado escogido, se mantiene

estable?

El sector turistico en Guatemala presenta un crecimiento en los ultimos
afos, adicional a esto, el sector religioso se encuentra desatendido, lo que se
presenta como una oportunidad, debido a que en este se incentivara a la

realizacion de movilizaciones turisticas.

o ¢Cual es el grado de respuesta de la oferta de mercado ante las

necesidades nacientes en este?

Son limitadas las empresas que prestan servicios al sector turistico, y
estas no han sabido modificar su servicio para acoplarse a las necesidades de

las congregaciones religiosas.

¢ Nivel de novedad en la idea de negocio

o ¢Cual es el elemento principal de diferenciacion que posee la idea de

negocio en racion con la oferta presente en el mercado?

El elemento innovador, es la creacibn de un servicio dirigido
especialmente al sector religioso; especificamente, a las congregaciones

religiosas.



1.2. Evaluacion del perfil del emprendedor

Un emprendedor es la persona que cuenta con caracteristicas especiales
gue pueden hacer que una idea se convierta en un proyecto de negocio exitoso
y rentable. Son varias las caracteristicas que pueden formar el perfil del
emprendedor ideal. Sin embargo, el emprendedor ideal no existe, no se trata de
contar con todas las caracteristicas, sino con algunas, adicional a la cualidad
del trabajo en equipo, que hace que sus colaboradores complementen en él un

equipo emprendedor.

Hay diez tipos de perfil emprendedor: inspirador, facilitador, creativo,
persuasivo, intuitivo, inversor, estratega, ejecutor, visionario y por necesidad.
Cada uno de estos perfiles posee caracteristicas personales, asi como puntos
fuertes y puntos débiles. Es por ello que es de vital importancia conocer cual es
el perfil emprendedor, cuéles son las areas en las que se tiene ventaja y cuales

areas debe mejorar para ser emprendedores exitosos.

1.2.1. Caracteristicas personales

Para evaluar el perfil de emprendedor y conocer las caracteristicas
propias que se poseen se realiza la prueba online del tipo de innovador
desarrollada por IDOM, una de las empresas espafiolas lideres en el campo de
la ingenieria, consultoria y arquitectura, enfocada en la innovacion y desarrollo
de nuevos productos y servicios. IDOM presenta su test de perfil del
emprendedor con el objetivo de generar equipos multidisciplinarios y de alto
impacto dentro de cualquier organizacion; un equipo multidisciplinario debe
poseer siete de los 10 perfiles emprendedores: emprendedor inspirador,
facilitador, creativo, estratega y ejecutor; esta combinacion de cualidades

conformara un equipo de éxito.



Con el fin de conocer qué tipo de perfil emprendedor se posee, se realizé
el test del perfil emprendedor desarrollado por IDOM, el cual arroja como

resultado una imagen que muestra el tipo de perfil que se posee, mostrado a
continuacion:

Figura 1. Perfil emprendedor

EJECUTOR B

PLASMAS LAS IDEAS EN ACTIVIDADES REALES, ERES CAPAZ DE ASIGNAR RESPONSABILIDADES, HACER
SEGUIMIENTO A LOS PLANES DE TRABAJO Y ERES FIEL CREYENTE QUE EL PROTOTIPADO Y LAS PRUEBAS
CON USUARIO SON NECESARIAS PARA DISMINUIR EL RIESGO EN LA IMPLEMENTACION DE LA IDEA.

Tu rol dentro del ecosistema de innovacidn permitird facilitar el andlisis de las ideas de manera racional y
estructurada siendo consciente que las ideas deben ser valoradas a partir de indicadores o analisis de tiempo,
recursos, impacto y alineacion con las estrategias y objetivos de la empresa. Este perfil suele ser detallista,
enfocado y con gran habilidad de proyectar las ideas a futuro. Cuando esta seguro de una idea, es un fiel defensor y
acompafiara en el proceso del proyecto hasta obtener los resultados esperados.

Una famosa ejecutora es Marie Curie. Cientifica polaca, que revoluciond al munde a través, de la
teotia de la radioactividad, el descubrimiento del polonio y el radio, entre otros hallazgos que le
dieron 2 premios nobeles (uno en fisica y otro en quimica). Sus logros no solo se atribuyen a su
conocimiento cientifico, si no a las pruebas, ensayos y perseverancia en el dia a dia para alcanzar
sus metas y ser sepultada en Paris con los mds altos honores.

Fuente: IDOM. Test de tipo de emprendedor. https://idomcpi.com/test/testregistro.php. Consulta:
12 de junio de 2019.



1.2.2. Experiencia del emprendedor

Un emprendedor es aquella persona que busca satisfacer una
necesidad, identificada en la sociedad, por medio del desarrollo de una idea de
negocio, con el objetivo de obtener mayores ingresos o una independencia

econOmica, por medio de actividades comerciales.

Con el fin de alcanzar el objetivo de todo emprendedor se cuenta con
setenta y cinco horas de formacion tedrico-practicas, obtenidas a través del
programa de formacién de emprendedores en fase de pre incubacion,
proporcionado por el Ministerio de Economia, por medio del Viceministerio de
Desarrollo de la Microempresa, Pequefia y Mediana Empresa y del Centro de
Fortalecimiento para el Emprendimiento de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

1.3. Herramientas del emprendimiento

Para la creacién exitosa de un emprendimiento a partir de una idea
innovadora de negocios es importante contar con herramientas que se adapten
para lograr la superacion de las adversidades que se presenten en el desarrollo
del emprendimiento. Estas herramientas no son solo técnicas y metodologias,
sino aquellas competencias o caracteristicas que forman parte del

emprendedor.

1.3.1. Test de pensamiento emprendedor

El test del pensamiento emprendedor es la evaluacién psicolégica que se
aplica al emprendedor o persona que planifica y pondra en marcha su propia

empresa, con el fin de identificar en él, las cualidades que todo emprendedor
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exitoso debe tener; el perfil emprendedor es aquel que incluye una serie de
factores o cualidades asociadas a su conducta, algunas de las cuales pueden
ser desarrolladas (entrenadas), con el objetivo de contribuir a que el

emprendimiento sea eficaz.

Existen innumerables test de pensamiento emprendedor que incorporan
en su estructura de 15 a 40 cuestionamientos; en esta ocasion se utiliza el test
desarrollado en el proyecto Equal Himilce (eje fomento del espiritu de empresa),
con su test, Equal Himilce pretende ayudar en el andlisis de la capacidad

emprendedora.
e Las posibles respuestas son:
si 0 en total acuerdo

bastante o a menudo

algo o alguna vez

o
oo w >

no o en absoluto
Ver test completo en el apartado de anexos, del presente trabajo.
e Puntuacion:
o A cada respuesta A se le asignan 5 puntos
o A cada respuesta B se le asignan 4 puntos

o A cada respuesta C se le asignan 3 puntos

o A cada respuesta D se le asignan 2 puntos

11



e Interpretacion de los resultados

o Puntuacioén superior a 190 pts.

El perfil se asemeja bastante al de un empresario. Tiene iniciativa y
disciplina, e independencia. Ello no quiere decir que se tenga asegurado el
éxito, pero sin duda a nivel personal tiene los rasgos necesarios para triunfar.
Cuando toma la decisién de hacer algo, no para hasta conseguirlo. Partes de

una buena base. Continda con esta actitud, no te pares el éxito estara a tu lado.

o Puntuacién entre 140-189 pts.

Relne bastantes caracteristicas para ser un buen empresario. No
obstante, aunque las aptitudes son positivas, no se relaje, algunos aspectos
deben de ser perfeccionados para alcanzar el éxito. Estudie los puntos débiles y
trace una serie de acciones concretas para mejorarlos en un plazo pre-

determinado de tiempo.

o Puntuacién entre 91-139 pts.

Debe tener precaucion, tomese el tiempo necesario para recapacitar
sobre su futura organizacion, su confianza, determinacién y conocimientos
empresariales estan adn un tanto débiles, pero no debe preocuparte, lo Unico
gue se debe hacer es leer, charlar con otros emprendedores de éxito, para
formarse y obtener herramientas, aprender de ellos introduciendo el estilo

propio. Hay potencial empresarial, pero falta un empujén.
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o Puntuacién menor a 90 pts.

Si verdaderamente desea crear su propia empresa, le queda un camino
largo por recorrer, no obstante, en su perfil hay algunos caracteres de
emprendedor, en general duda y es inseguro. Intente analizar los juicios de todo
ello e intente desarrollar su creatividad propia, capacidad de tomar riesgos,
confianza, mientras las va desplegando, continie laborando para terceras

personas y aprende lo mejor de ellos.

Tabla I. Resultados de la evaluacion
Tipo de _
Cantidad Valor Total
respuesta
A 33 5 165
B 5 4 20
C 3 3 6
D 0 2 0
Total 40 191 pts.
Fuente: elaboracion propia.
1.3.2. Informacion general sobre el emprendimiento

El proyecto de emprendimiento que se muestra en texto, surge a partir
de la concepcion de una idea de negocios, la cual pretende crear un operador
turistico, especializado en atender a las congregaciones religiosas de
Guatemala, a través de sus lideres religiosos, especialmente al mercado de

catélicos y evangélicos.
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La idea de negocio surge a partir de la identificacion de una necesidad
en el mercado. Esto a razén que, en los ultimos afios se ha reducido
considerablemente el nimero de movilizaciones turisticas por parte de grupos
religiosos. Esto se debe a que con el crecimiento demogréfico, los altos indices
de inseguridad, el debilitamiento de la economia familiar, el ritmo de vida de las
personas, y que los lideres religiosos (quienes son los encargados de la
programacion de estos viajes) son originarios de otros paises o regiones, por lo
gue no cuentan con los conocimientos ni los contactos necesarios para la

programacion de un viaje.

Es asi como la idea de negocio presentada, pretende atender las
necesidades de los lideres religiosos en concepto de la realizacién de viajes
turisticos con su feligresia, incrementar la cantidad de viajes realizados por
congregacion, contribuir con la activacion de la economia de cada una de las

regiones destinos y promover el turismo nacional.

1.3.3. Formato de empatia del cliente

Con el fin de establecer las caracteristicas del cliente, como factor clave,
es necesario analizar su cosmovision, en relacion con la prestacién del servicio.
Con la obtencién de estos datos, se podra dar definicion real a la idea de
negocio; el formato de empatia debe permitir plasmar las necesidades del
cliente, mediante el analisis de su entorno, vision, deseos e inquietudes; para
ello se definirdn los segmentos de la poblacion a la que esperamos dirigir la

idea de negocio.
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Tabla Il. Segmentacion primaria del mercado objetivo

Aspecto Segmento 1 Segmento 2 Segmento 3
Sexo Indiferente Indiferente Indiferente
Rango de edad 20-80 16 - 30 16 - 80
Estado civil Casado/unido Soltero Indiferente
MNacionalidad Guatemalteco Guatemalteco Extranjero
Lugar de Ciudad capital Guatemala Residente
residencia temporal
Nivel educativo Cualquiera Cualquiera Cualguiera
Profesion Cualquiera Cualquiera Cualquiera
Ingreso promedio Q.3 000,00 Q.3 000-Q.4 000 =$ 300000
Estilo de vida Precavido Activo Desarrollo
(intereses, grupos personal
soclales)
Personalidad Mediocéntrica Alocentrico Excéntricos

Motivaciones Fe, colaboracion =~ Vacaciones/ ocio = Vacaciones/ ocio
Objetivos Disfrutar en Disfrutar solos o =~ Conocer culturas
familia en pareja locales
MNecesidades Recreacion, Diversidad, Guia, facilidad,
economia atencion participacion
Otros Demanda alta Demanda baja Demanda media

Fuente: elaboracion propia.
A patrtir de la identificacidén previa realizada de los posibles segmentos de

clientes es importante identificar al cliente potencial y sus caracteristicas Unicas,

profundizando en sus caracteristicas como sector poblacional.
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Tabla I11.

Aspecto
Sector

Tamaifo

Mediador

Ubicacion
Requisitos
especiales
Objetivo
Intereses
Necesidades

Persona que

decide la compra

Otros

Segmentacion secundaria del mercado objetivo

Segmento 1
Religioso
80 % poblaciéon*

Congregaciones

religiosas

Todo el pais

Contacto con

lideres
Obra social
Recreacioén

Programacion

Padre de familia

Contratacién por

familia/grupos

Segmento 2
Turista local
35 % poblacién*

Contratacion

directa

Ciudad capital
Canales de
distribucion
Recreacioén

Recreacioén

Facilidad

Personal

Contratacion

individual

Segmento 3
Turista extranjero
2 000 000

Inguat, cruceros,
aeropuertos,

fronteras.
Puertos

Contactos con

agencia de viajes
Ocio
Cultura

Seguridad

Agencias

Contratacién por

grupos

** |a fila porcentaje de la tabla anterior, hace alusion al porcentaje de poblacion

gue estaria dispuesto a contratar los servicios del emprendimiento.

Fuente: elaboracion propia.



Con la informacién identificada se interrelaciona la idea de negocio con las
necesidades reales del mercado objetivo con el fin de crear un formato de
empatia con el cliente promedio. Para esto se segmenta e identifica un perfil y
sus caracteristicas relevantes, especificamente, analizando los siguientes

cuestionamientos:

e ¢Qué piensa?

e ¢(Qué siente?

e (Quéve?

e ¢ Qué escucha?
e (Qué dice?

e ;Qué hace?

1.4. Antecedentes generales del turismo en Guatemala

Para comprender la evolucion del turismo en el pais, es importante
revisar desde sus inicios, conociendo su historia, asi como, los aspectos que le

dan origen.

1.4.1. Historia del turismo en Guatemala

Datos historicos recabados por El Instituto Guatemalteco de Turismo y
plasmados en el texto titulado Antecedentes histéricos del turismo en
Guatemala presentan el desarrollo de las actividades turisticas en el pais,
dentro de las cuales se inician con la construccion del primer hospedaje de la
ciudad de Guatemala denominado Gran hotel San Carlos por iniciativa de don
Guillermo Enrique Rittscher Arnold en el afio de 1882; lamentablemente, con la
llegada de la Primer Guerra Mundial las actividades de este no son las

esperadas; sin embargo, a principios del siglo XX, época en la cual se posiciona
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la era industrial, en la que se introducen tecnologias que permiten la
comunicacién y el transporte, se abren las puertas al intercambio cultural; por
ello alrededor del afio 1920, don Salvador Herrera, pionero en ambito del
turismo, inicia la construccion del Palace Hotel, el cual funcionaria en la ciudad

capital por alrededor de 50 afos.

Figura 2. Palace hotel, Guatemala

Fuente: Guatemala en fotos. http://www.guatemalaenfotos.com/antiguas/guatemala/ciudad-de-
guatemala/hotel-palace-GT14519112994514. Consulta: 23 de junio de 2019.

En sus inicios, el Palace Hotel albergaria a turistas quienes llegaban a
Guatemala por razones de recreacion, gracias a embarcaciones pertenecientes
a la Grace & Company de San Francisco California, la cual pasé de utilizar
embarcaciones de poco calado (poca profundidad por parte de la seccién
sumergible de la embarcacion) a construir la flota llamada Santa Rosa, Santa
Lucia, Santa Elena, y Santa Marta las cuales iniciarian operaciones en el afio

1932 teniendo como destino los paises centroamericanos y del caribe.
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El recorrido turistico para los viajeros que visitaban Guatemala era
conformado por el viaje nautico originado en San Francisco y Nueva York, con
desembarco en el puerto de San José, donde un representante de Grace &
Company trasladaba a los pasajeros en via férrea especial hasta la ciudad

capital especificamente en el Palace Hotel.

Figura 3. Afiche turistico 1937, Grace Line
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Fuente: Esquire Classics. https://classic.esquire.com/article/1937/5/1/now-see-america-by-

grace-line. Consulta: 23 de junio de 2019.

Los primeros recorridos turisticos por la ciudad de Guatemala eran por
parte de don Wenceslao Aldaz y don Rafael Monroy quienes trasladaban a los

visitantes en camionetas por la ciudad; se visitaba la Catedral Metropolitana, el
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Mercado Grande, el mapa en relieve, museo y otros. Adicionalmente, algunos
de los visitantes eran atraidos por visitar la Ciudad de Antigua Guatemala, la
cual, aunque era de dificil acceso, representaba desde entonces un atractivo

importante.

La United Fruit Company al notar el crecimiento en la demanda de
visitantes a Guatemala, desarroll6 un recorrido turistico que comprendia el
traslado esta vez por el Océano Atlantico que arribaba en Puerto Barrios donde
los visitantes eran trasladados en via férrea en un vagon incorporado al tren de
carga. Estos visitantes eran acompafiados por un guia turistico que se

incorporaba al viaje desde la terminal de Sanarate y durante toda una semana.

Figura 4. Folleto turistico 1945 United Fruit Company
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De esta forma, el Palace Hotel fue uno de los puntos clave que permitié
la introduccién del turismo en Guatemala, emprendimiento de don Salvador
Herrera. Asi mismo, don Jorge Herrera Cordén hijo de don Salvador Herrera,
fundoé y dirigié en Guatemala el Club Rotario, Club de Leones y el Club Turista
el cual otorgaba guias turisticas a los visitantes, y estaba conformado por
Roberto Ellesingue, Gerardo Fernandez, Oscar Alvarez Orantes, Carlos Alvarez

Orantes, Tamiro Mora, Chilolo Porras y Marisa Hernandez.

En el afio de 1929 inicia operaciones el Comité Nacional de Turismo de
Guatemala, el cual por iniciativa privada, abria las puertas al turismo moderno.
Asi en 1930, es fundada en el pais la primera agencia de viajes la cual era
propiedad de don Alfredo Clark y en el afio de 1932, durante el régimen del
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general Jorge Ubico, segun Decreto Legislativo 1833, es creada en la
Secretaria de Estado del Despacho de Relaciones Exteriores la Seccion de

Turismo.

Para el afio de 1942 existian variados hoteles en distintas ubicaciones
del pais, por mencionar algunos, el Hotel Modelo (1833) y la Pension Bonifaz
(1935) en Quetzaltenango, Hotel Maya Inn (1936) en Chichicastenango, Hotel
Casa Contenta (1938) en Panajachel, Hotel Pan American y Hotel Astoria

(1942) en la ciudad capital.

En cuanto a reglamentaciones relacionadas al turismo en 1951 por
Decreto Legislativo 861 se crea la Oficina Nacional de Turismo; en 1961, segun
Decreto Legislativo 1497, se migra al Centro Guatemalteco de Turismo, quien a
su vez seis afios méas tarde, se convierte en el Instituto Guatemalteco de
Turismo Inguat segun Decreto Legislativo 1701. Sin embargo, sera hasta el afio
de 1977 cuando el Inguat se instala en la ubicacion fisica que ocupa hasta la

actualidad, ubicada enla 7 av. 1-17 zona 4, de Guatemala.

1.4.2. Geografia del turismo en Guatemala

Guatemala es el pais central del continente americano, esta ubicado en
el extremo norte del corredor centroamericano; posee las siguientes
colindancias: al norte con México, al sur con el océano Pacifico y con El
Salvador, al este con Belice, océano Atlantico y Honduras y al oeste con México
y océano Pacifico.

La republica de Guatemala posee una extension territorial de 108 889

kilometros cuadrados; cuenta con aproximadamente 400 kilometros de cinta
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costera y 1 600 kildmetros de linea fronteriza con cuatro paises; conexion con

cuatro paises, puertos internacionales con los océanos Pacifico y Atlantico.

Guatemala cuenta con 22 departamentos, cada uno con atractivos
anicos e inigualables entre si, ya que es un pais con gran diversidad ecoldgica y
cultural, es famoso por sus grandes y profundos bosques, territorio montafioso,
suaves playas de arena volcanica y 360 microclimas derivados de las

variaciones de altitud existentes de hasta 4 200 metros sobre el nivel del mar.

Figura 5. Mapa, departamentos de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia.
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La sumatoria de incontables aspectos representan una gran ventaja
competitiva en relacion con otros paises. Guatemala cuenta con siete biomas,
siete humedales ramsar, dos reservas de biosfera, tres patrimonios de la
humanidad, tres patrimonios inmateriales segun la Unesco, treinta y tres
volcanes, aproximadamente tres mil sitios arqueoldgicos, trescientas nueve

areas protegidas y cuatro lagos.
El plan maestro de turismo sostenible de Guatemala 2015-2025 creado

por el Inguat, identifica y nombra con base en la situacion geogréafica de

Guatemala siete regiones turisticas:

Figura 6. Regiones turisticas de Guatemala
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Fuente: INGUAT. Plan maestro de turismo sostenible de Guatemala 2015-2025.
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La poblacion guatemalteca para el afio 2019, segun datos del Instituto
Nacional de Estadistica es de 17 679 735, de los cuales el 49,3 % de la
poblacién se encuentra comprendida entre las edades de 20 a 65 afos. Los
guatemaltecos que se encuentran en ese rango de edad son clientes

potenciales para adquirir servicios relacionados al turismo.

Figura 7. Poblacién de Guatemala por edad de hombres y mujeres
100+] Hombre 0.0% 0.0% Mujer
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90-94 0.0% IO.l%
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____________________________________________________________ 17,676,825

Fuente: Pirdmides poblacionales del mundo.
https://lwww.populationpyramid.net/es/guatemala/2019. Consulta: 28 de junio de 2019.
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1.4.3. Impacto econdmico del turismo en Guatemala

La sumatoria de los bienes de consumo diario y la inversion bruta de un
pais es denominada producto interno bruto (PIB), el cual es un indicador del

rendimiento de la economia.

Segun datos obtenidos del Banco de Guatemala, el producto interno
bruto de Guatemala en los ultimos diez afios ha oscilado en el rango de 3,1 % a
4,2 %. En la siguiente grafica se observa el PIB trimestral, medido por el origen
de la produccién, en millones de quetzales de cada trimestre de los afios 2017 y
2018.

Figura 8. Producto interno bruto de Guatemala

en millones de quetzales
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Fuente: Banco de Guatemala. Producto interno bruto trimestral.
https://lwww.banguat.gob.gt/estaeco/boletin/envolver.asp?karchivo=boescu51 Consulta: 2 de
julio de 2019.
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El Banco de Guatemala clasifica el PIB en las siguientes actividades

econdmicas:

e Agricultura, ganaderia, silvicultura, caza y pesca

o Cultivo de café

o Cultivo de banano

o Cultivo de cardamomo

o Cultivo de cereales

o Cultivo de tubérculos, raices, hortalizas y legumbres
o Cultivo de frutas y nueces

o Otros cultivos agricolas

o Ganaderia

o Silvicultura y pesca

e Explotacién de minas y canteras

e |Industria manufacturera

o Elaboracién de alimentos, bebidas y tabaco.

o Fabricacion de textiles, prendas de vestir, cuero y calzado.

o Aserrado y productos de madera, papel, edicion e impresion.

o Fabricacion de productos de la refinacién de petréleo; sustancias y
productos quimicos.

o Fabricacion de productos de caucho y plastico; otros minerales no
metalicos.

o Productos metéalicos, maquinaria y equipo.

o Fabricacion de muebles, otras industrias manufactureras vy

reciclamiento.
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e Construccion

e Suministro de electricidad y captacion de agua
e Comercio al por mayor y al por menor

e Hoteles y Restaurantes

e Transporte, almacenamiento y comunicaciones

o Transporte.
o Actividades de transporte complementarias y auxiliares; agencias de
viajes.

o Correos y comunicaciones.

¢ Intermediacion financiera, seguros y actividades auxiliares

o Intermediacion financiera
o Seguros

o Actividades auxiliares de la intermediacion financiera

e Alquiler de vivienda

e Actividades empresariales y otras actividades inmobiliarias

e Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion
obligatoria

e Ensefianza

e Servicios sociales y de salud

e Otras actividades de servicios comunitarios, sociales y personales

e Hogares privados con servicio doméstico

o Servicios de intermediacion financiera medidos indirectamente
(SIFMI)
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¢ Impuestos netos de subvenciones a los productos

Las actividades turisticas no poseen un apartado especifico dentro de la
clasificacion del Banco de Guatemala, sin embargo, su actividad econémica
abarca las clasificaciones de Hoteles y Restaurantes y Transporte
almacenamiento y comunicaciones (con excepcion de la sub actividad correos y
comunicaciones); con base en ello, la importancia del turismo en la economia
guatemalteca presenta un incremento dentro del PIB en los ultimos afios, como

se muestra a continuacion:

Tabla IV. PIB en millones de quetzales por cada afio

2015 2016 2017 2018
Hoteles y
111717 11 864,4 12 536,3 13 326,9
Restaurantes
Transporte
Almacenamientoy 37 064,8 39 899,0 41 096,4 41 182,8

Comunicaciones

Fuente: elaboracion propia

El turismo y el ingreso de divisas por remesas familiares son las Unicas
actividades econdmicas que presentan un incremento en porcentaje de
participacion del PIB de Guatemala. Estos son los principales soportes de la
economia del pais, de las mencionadas, es el turismo la actividad que puede
desarrollarse con el fin de explotar su potencial para activar la economia
interna, pues en comparacién con paises centroamericanos y a pesar del
potencial cultural de Guatemala, la participacién del turismo en demasiado baja;

por ejemplo, en Costa Rica la participacion del turismo en el PIB se triplica y en
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Panama se duplica; La revista Panorama internacional elabora el ranking
turistico americano, donde participan cuarenta paises, de los cuales Guatemala

ocupa el vigésimo lugar.

Mediante el desarrollo de actividades en el sector turistico de Guatemala
se pueden obtener los siguientes beneficios:

e Creacion de nuevos empleos

e Desarrollo de la infraestructura del pais

¢ Incremento en la demanda de bienes y servicios

e Exportacion de productos artesanales

e Representa una plaza de comercio para nuevos productos o servicios
¢ Incremento de las inversiones extranjeras en el pais

e Desarrollo de nuevos polos turisticos

1.5. Antecedentes generales del mercado objetivo

Son identificados como precedentes histéricos del mercado objetivo, los
datos que se conocen del comportamiento social de las civilizaciones mayas,

hasta la actualidad.

15.1. Antecedentes historicos

La civilizacion maya habitaba ciudades como el valle de Guatemala, Tikal
en Petén, Copan en Honduras, y Palenque en México; principalmente,
ocupaban centros ceremoniales. Segun estudios, la caida de esta civilizacion se
ubica en el 900 d.C., esto debido al errobneo manejo de los factores
medioambientales como la escasez de agua, alimentacion, sobrepoblacion,

desintegracion politica y social.
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Con la llegada de los colonizadores provenientes de Espafia a inicios del
siglo XV, la civilizacion maya se encontraba en disputas con grupos toltecas y
mixtecas; este desequilibrio facilité la inclusion de los sacerdotes romanos
(quienes llegaron junto a los espafioles) y sus orientaciones religiosas. Esto,
adicionado a la explotacion sufrida por parte de los criollos, guerras,
enfermedades y la creciente poblacion mestiza en el pais, redujo la poblacion
maya a tal grado que para la década de los 70 solo representaban

aproximadamente un cincuenta por ciento de la poblacion total.

Con la llegada de la independencia de Guatemala en 1821-1823, durante
el desarrollo historico politico social del pais, fue el cristianismo la orientacion
religiosa que prevaleci6 por sobre cualquiera;, José Francisco Morazan
Quezada, presidente de la Republica Federal de Centro América, promulgo la
reforma de libertad de expresion, prensa y religion; equidad de las personas de

cualquier clase social ante la ley.

La clase conservadora se oponia a las reformas de Morazan; sin
embargo, la clase liberal consigue aprobar la separacién de la iglesia y el
estado, el matrimonio secular (empoderamiento del matrimonio por parte de la
iglesia), el divorcio, y el diezmo obligatorio. Todo esto hizo que la clase
conservadora, el clero catélico y los ricos terratenientes, rivalizaran con la clase
liberal y la ideologia de Morazan. Esta ideologia rompia las cadenas del
tradicionalismo espafiol, en el que se otorgaban titulos de castas y privilegios a

ciertas personas.
Fue entonces cuando las clases de liberales y conservadores

protagonizaron una guerra civil cerca del afio de 1838. La Republica Federal de

Centro América vivio entonces una serie de disputas ideoldgicas con resultados
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sangrientos, lo que llevo a esta a su disolucion definitiva al rededor del afio de

1940, debido a que 4 de 5 estados habian reclamado su independencia.

José Rafael Carrera y Turcios, caudillo militar de Guatemala aprovecho6
los movimientos religiosos para impulsar batallas en contra de Morazan, con su
lema jViva la religion y muerte a los extranjeros!; este lema le permitié a Carrera
mantenerse en la lucha y retomar el control de los sectores a pesar de las
repetidas derrotas ante Morazan; tras la disolucién de la federacion, Carrera se

convirtié en presidente de Guatemala durante dos periodos consecutivos.

Debido a sus orientaciones conservadoras, Carrera firmo la Concordia
con el Vaticano en el afio de 1852, dejando sin efecto la legislacién aprobada
por Morazan durante su periodo. Reinstauré al clero catolico y le permitié dirigir

las escuelas publicas de Guatemala.

El general Justo Rufino Barrios, en unién con aliados liberales y otros
generales, durante el gobierno del general Miguel Garcia Granados inician
acciones enfocadas a legislar severamente a la iglesia catélica. Con la toma de
posesion del gobierno, Barrios expulsa del pais a los jesuitas y otros clérigos
extranjeros, y se retoman acciones disefiadas en el periodo de Morazan como
la prohibicién del diezmo obligatorio, el matrimonio secular (se declara que el
matrimonio debe ser de caracter civil), el divorcio, se retir6 el control de
escuelas publicas, prohibiendo a religiosos realizar actividades didacticas. Se
cerraron los conventos y monasterios, se confisca la propiedad de la iglesia

catdlica y se prohiben los recorridos procesionales

Con la implementacion de dicha legislacién, la iglesia catdlica en
Guatemala fue reprimida, bloqueando todas las actividades que esta

desarrollaba en la sociedad. Lo que ubica a la iglesia catdlica en la posicion en
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la que se encuentra en la actualidad, ademas, se permite la introduccion de

diversas creencias u orientaciones religiosas.

Durante su gobierno, el licenciado Manuel Estrada Cabrera alrededor de
1898 y 1920, intenté promover el culto a Minerva, la diosa griega Atenea, con la
creacion de las Fiestas de Minerva. Durante las cuales se pretendia celebrar los
logros académicos de alumnos y catedraticos; también mando a construir en las

ciudades principales de Guatemala los Templos de Minerva con disefio griego.

En el periodo de 1944-1949, tras la revolucion, el presidente electo Juan
José Arévalo Bermejo, divulgaba sus creencias en el socialismo espiritual,
conocidas también como arevalismo. Estas creencias contrariaban a la

ideologia de la clase conservadora y la iglesia catélica en Guatemala.

El general José Efrain Rios Montt, miembro de la junta tripartita de
gobierno de 1982, gobern6é con el apoyo de las fuerzas armadas
guatemaltecas. El General Rios Montt se hacia llamar a si mismo un cristiano
vuelto a nacer por ser miembro de una iglesia evangélica relacionada con la
organizacibn misionera estadounidense The Word Christian Church,
denominada Iglesia del Evangelio Extendido, conocida en Guatemala como

Iglesia Cristiana Verbo.

Contrarrestando el desarrollo tradicional del pais (iglesia catolica), Rios
Montt goberné Guatemala con una dictadura militar evangélica, durante la cual
el ejército del pais tenia como orden perseguir a los movimientos guerrilleros,
los cuales se encontraban conformados por pequefios grupos mayas,

residentes en el sector rural.
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Rios Montt fue depuesto a finales del ochenta y tres por su Ministro de
Defensa: el General Oscar Humberto Mejia Victores quien tachaba al gobierno
de aprovecharse del fanatismo religioso para promover la corrupcion. A pesar
de esto, Rios Montt permitio la introduccién y expansion de la iglesia evangélica

en Guatemala.

Rios Montt seguidamente funda el partido Frente Republicano
Guatemalteco (FRG), y fue elegido presidente del Congreso en 1995 y en 2000,
donde apoyé al desarrollo de la iglesia evangélica protestante, permitiéndole
influenciar en la educacién publica del pais.

Jorge Antonio Serrano Elias, quien fuere presidente de la Republica de
Guatemala en el periodo de 1991-1993, apoyado por el creciente sector
protestante, se convirti6 en el segundo protestante en ser presidente en

América Latina después de Rios Montt.

En el aflo de 1998, el obispo Juan José Gerardi Conedera, dos afos
después de haberse firmado los Acuerdos de Paz que darian fin a la guerra civil
qgue duré treinta y seis afios en Guatemala, fue asesinado luego de publicar un
reporte donde mostraba la participaciéon de los militares en las atrocidades

cometidas durante la guerra civil.

Afos mas tarde, el movimiento politico FRG creado por el general Efrain
Rios Montt, permitiria que Alfonso Antonio Portillo Cabrera fuese electo
presidente, y gobernara en el periodo del 200-2004; Portillo seria el tercer
mandatario declarado abiertamente evangélico protestante, y quien, a pesar de
sus orientaciones religiosas, sucumbié en una serie de altercados de corrupcién

durante su gobierno.
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Alvaro Colom Caballeros, presidente de la Republica de Guatemala
durante el periodo de 2008-2012, fue un gobernante catalogado como centro
izquierdista y quien, a diferencia de todos sus predecesores, era un sacerdote
maya que estudiaba y practicaba las creencias religiosas de la cultura maya
tradicional: Colom logré llegar al poder gracias al apoyo del sector amerindio,
que ha sido marginado a lo largo de la historia por sus gobernantes.

1.5.2. Evolucion de lareligiéon en Guatemala

A lo largo de la historia, la orientacion religiosa catdlica romana es la que
ha moldeado la cosmovision actual de los guatemaltecos; ya que, sin importar
la orientacion religiosa de su eleccion, el catolicismo se encuentra presente en
cada uno de los elementos que dan forma a la cultura de cada region; el
catolicismo se encuentra presente en la arquitectura, ha conformado la historia
del pais, promueve el turismo nacional e internacional y es parte de la

diversidad cultural.

Por otra parte, la poblacion protestante (mayormente evangélica) ha
presenciado un incremento considerable en los ultimos afios debido a los
aconteceres sociales y politicos en el pais, ha ganado seguidores que
anteriormente pertenecian al sector no creyente de la poblacién, dicho sector se
ha reducido con el paso del tiempo; esto de la mano con el descenso en el

porcentaje de la poblacion que se considera catolica.
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1882-1940

1978

1980

1982

1986

1991

2001

2006

2013

2016

Tabla V.

Catolico

97 %

795% V¥

783% V¥

725%V

61%V¥

64 % A

58% ¥

56,9 % A

47% ¥

42% ¥

Protestante o
evangelico

2%

17,9 % A

19,7 % A

22,2% A

30 % A

21% V¥

25 % A

30,9 % A

40 % A

45 % A

Fuente: elaboracion propia.

Evolucion religiosa en Guatemala

Sectas u

otras

0,7%

1% A

1%~

1,5% A

2% A

2% —

3% A

25%V

3% A

1%VY

No

religiosos

0,3%

1,6 % A

2% A

35% A

7% A

13 % A

14 % A

99% YV

10 % A

12 % A

En Guatemala también se encuentran presentes otras creencias

religiosas, entre las cuales aparecen pocos simpatizantes de la cultura maya,

por ejemplo: budistas, hindies, musulmanes, judios y otros. Cabe mencionar

qgue la suma de estos representa aproximadamente un tres por ciento del total

de la poblacion.

36



1.6. Justificacion

Guatemala cuenta con atractivos lugares turisticos que poseen rigueza
cultural y espiritual, reflejada en sus festividades locales; estos lugares,
generalmente, se encuentran ubicados junto a la carretera principal o en su
defecto a pocos kilbmetros de esta; por ello, es posible disefiar un modelo de

servicio que brinde a la poblacion la posibilidad de acceder a estos atractivos.

Segun datos estadisticos recopilados por el Instituto Guatemalteco de
Turismo Inguat, mediante entrevistas realizadas de forma presencial en los
hogares guatemaltecos, se encontré que las razones de viajes nacionales a
destinos turisticos son en un 67 % con motivo de ocio, recreo y vacaciones, un
10 % con motivo religioso, un 10 % visitas a familiares, un 7 % viajes de
negocios, un 3 % por motivos de salud y un 3 % por motivos varios. Segun
estos resultados, el 77 % de la poblacion nacional, gusta de atractivos de
recreacion y espirituales; figurando el tamafio de poblacion que podria ser

atendida.

De esta forma, el mercado objetivo identificado son los lideres religiosos,
quienes adquiriran un servicio enfocado a satisfacer las necesidades de su
congregacion. De esta manera el usuario final se convierte en un mercado
cautivo, ya que se aprovecha los lazos de union entre este y su lider,
comprometiéndole a adquirir el servicio contratado; satisface sus necesidades
recreacionales y morales, adicional de la generacién de un beneficio econémico

para su grupo religioso.

El desarrollo del emprendimiento es de relevancia, pues de no llevarse a
cabo, no se atenderd la problematica identificada, la cual como punto de

solucion contempla la atencion de una porcién de la poblacién en relacion a
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servicios turisticos, los cuales no son generados debido a la complejidad de su
programacion. La no generacion de viajes tiene como consecuencias reduccion
de la actividad econdmica en las regiones de destino por falta de visitantes y a
largo plazo la reduccién del turismo nacional, ya que si la juventud de hoy no
vive estas experiencias no sentird el deseo futuro de realizar estos viajes o de

proporcionar a sus hijos la oportunidad de hacerlo.
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2. CAPITULO DOS. INVESTIGACION PRELIMINAR DEL
SERVICIO

2.1. Identificacién del emprendimiento

A continuacion, se presentan aspectos relacionados al resultado de la
idea de negocios; en este caso los aspectos que dan forma servicio por
desarrollar, con el sector al que atiende, su desarrollo, valoracién, andlisis de

entorno, sus necesidades y sus caracteristicas.

2.1.1. Breve descripcion

El emprendimiento por desarrollar se trata especificamente de la
modelacién de un servicio, el cual serd otorgado mediante la figura de un
operador turistico, y sera especializado en atender las necesidades del sector
Religioso de Guatemala y del extranjero que visite el pais. No obstante, tendra
la capacidad de brindar todo tipo de servicios relacionados al turismo.

Dentro de las actividades que desarrollada el turista promedio que visita
la Republica de Guatemala, procedente del interior y exterior del pais estan las
mostradas en la tabla 1V, junto al porcentaje de turistas que las realiza.

Los principales destinos turisticos visitados por extranjeros son: Ciudad

Capital 34 %, Antigua Guatemala 21 %, Atitlan 11 %, Tikal 10 %,
Quetzaltenango 8 %, Esquipulas 5 %, y otros lugares 15 %.
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Tabla VI. Actividades del turista en Guatemala

Actividades Porcentaje Actividades Porcentaje

Comer, gastronomia 49 Visitar sitios 18
arqueoldgicos

Paseo 41 Visitar museos 17

Visita a familiares / 32 Visitas lagos y 16

amigos playas

Visitar mercados 27 Centro histdrico 14

Compras 26 Descansar 12

Visitar pueblos 20 Centros 12
comerciales

Playas, lagos o rios 20 Negocios 12

Ver paisajes 19 Visitar sitios 18
arqueoldgicos

Fuente: INGUAT. Departamento de Investigacion de Mercados de INGUAT.
http://biblioteca.inguat.gob.gt/library/index.php?title=Special: GSMSearchPage&process&lang=e
Nn%20%20%20%20&autor=INGUAT%20DEPARTAMENTO%20INVESTIGACION%20Y%20ANA

LISIS%20DE%20MERCADOS.%20 Consulta 8 de julio de 2019.

2.1.1.1. Evolucién

En Guatemala, el sector del turismo ha incrementado considerablemente
sus actividades; segun datos del Inguat ingresaron a Guatemala en 2016 un
total de un millbn novecientos diecisiete mil personas entre excursionistas y
turistas internacionales, lo que representa un crecimiento del 3 % en

comparacion con el afio 2015.

40



2.1.1.2. Valoracion global

Segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo, (OMT), Centro
Ameérica figura en la cuarta posicion a nivel mundial y primera a nivel continente;
en el ranking de crecimiento del nimero de visitantes, con un promedio de
crecimiento proyectado por afio hasta el 2030 de 5,2 % duplicando el promedio
del resto del continente y superando por mas del 2 % al resto de paises a nivel

mundial.

2.1.2. Laidea

Ser un operador turistico especializado en proporcionar las herramientas
a lideres religiosos para la generacion de movilizaciones turisticas que incentive

el turismo nacional e internacional en el sector religioso.

2.1.2.1. Coémo surgié laidea

Las riquezas culturales de Guatemala en union con sus atractivos
turisticos, la deteccién de un mercado mal atendido y la intencion de generar un
emprendimiento exitoso, conforman la idea de negocio. Estos factores
incentivan la realizacion de turismo nacional, especificamente en las
congregaciones religiosas, pues sus integrantes poseen caracteristicas unicas,
como gozar de los atractivos turisticos y de los aspectos espirituales de cada

region.

2.1.2.2. Qué necesidad se detecto

La falta de cobertura en la prestacién de servicios turisticos, dirigidos a

atender las necesidades de lideres religiosos, asociaciones religiosas y sus
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integrantes (feligresia). Lo que lleva a la no generacidbn de movilizaciones
turisticas, esto debido a que no cuentan con un operador turistico experto en
programar, disefiar y ejecutar estos viajes; ni con el tiempo necesario para

hacerlo por sus propios medios.

El turismo realizado por congregaciones religiosas, es de significancia
para el pais, pues con su generacion se fomenta el turismo en general, ya que
siembra en el usuario final el deseo de continuar realizandolo y ampliar sus
horizontes; asi mismo, impulsa la economia y da valor a las riquezas culturales

de las regiones.

2.1.3. El equipo consultor

Para el desarrollo del presente trabajo de graduacion, se implementan
herramientas y aptitudes del modelo de emprendimiento desarrollado en el
Programa de Formacion de Emprendedores y Apoyo al Emprendimiento,
impulsado por el Ministerio de Economia de la republica de Guatemala, avalado
y ejecutado por el Centro de Emprendimiento de la Facultad de Ingenieria,
FIUSAC, de la Universidad de San Carlos de Guatemala; gracias a ello, se

cuenta con la consultoria de la unidad antes mencionada.
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Figura 9. Centro de fortalecimiento al emprendimiento
facultad de ingenieria USAC

Fuente: elaboracion propia.

2.2. El entorno (analisis PESTEL)

El método PESTEL es una de las variadas técnicas descriptivas de
analisis de negocios, mediante el cual se pretende evaluar aquellos aspectos

relevantes que pueden incidir o influenciar en el desarrollo del emprendimiento.

PESTEL detalla de forma excelente la forma como los elementos del
entorno con los que la organizacion por crear funcionara; dentro de estos
aspectos estan los politicos, econdémicos, socio culturales, tecnolégicos,
ecologicos, juridico-legales y otros que, de alguna u otra forma, tengan alguna

incidencia con el proyecto.
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2.2.1. Politico

En Guatemala, se estan tomado diferentes acciones en relacion al
turismo, entre las cuales estan la Politica nacional para el desarrollo turistico
sostenible de Guatemala, dos mil doce a dos mil veintidds, ubica al turismo
como el impulsor del desarrollo de la economia del pais, mediante la promocion

de la oferta turistica y el incentivo a la poblacion a su realizacion.

De la misma manera el plan maestro de turismo sostenible de Guatemala
dos mil quince a dos mil veinticinco resalta la relevancia existente en el orden
del territorio guatemalteco para el aumento del desarrollo de actividades

turisticas.

Por otra parte, se promueven innovaciones que permitan incrementar la
competitividad del turismo, esto en la Agenda Nacional de Competitividad dos
mil doce a dos mil veintiunos; contempla aspectos de proceso, legales, de

mercados, tipologia de negocios e inversiones.

2.2.2. Econdmico

Para el estudio de la panordmica econémica de Guatemala es de
significancia estudiar como punto primordial el desarrollo del producto interno
bruto, (PIB), del pais, ya que una de las principales actividades econémicas que
lo conforman es el turismo. El Banco de Guatemala muestra un medidor
detallado por trimestres, como se observa el PIB de Guatemala en los ultimos
diez afios ha oscilado en el rango de 3,1 % a 4,2 %. En la siguiente grafica se
observa el PIB trimestral, medido por el origen de la produccion, en millones de

guetzales de cada trimestre del afio 20017 y 2018.
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Figura 10. Producto interno bruto de Guatemala

en millones de quetzales
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Fuente: Banco de Guatemala. Producto interno bruto trimestral.
https://www.banguat.gob.gt/estaeco/boletin/envolver.asp?karchivo=boescu51 Consulta: 2 de
agosto de 2019.

La tasa de variacion anual de los indices de precios al consumidor en
Guatemala para el mes de julio de dos mil diecinueve, segun los datos
obtenidos del detalle de variables econdmicas de Datosmacro en su pagina web
es de 4,4 %, adicionalmente, Datosmacro hace énfasis en el incremento del
0,5 % en el costo del transporte y la lata ubicacion del indice de percepcion de

la corrupcidn del sector publico en Guatemala.

2.2.3. Social

La sociedad guatemalteca en la actualidad se encuentra atravesando
una faceta de cambios significativos que estan generando cambios positivos en
la economia. Hoy por hoy, Guatemala es un pais emprendedor, en el que sus
pobladores buscan hacer empresa. Se espera que en 2019 se observa un
crecimiento del mercado informal, el cual para el 2018 alcanzaba la cifra
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alarmante del 70 %, como respuesta a ello esta la Ley del fortalecimiento al
emprendimiento, la cual busca introducir al comerciante informal en un régimen

legal estable y con potencial de crecimiento.

La tasa de crecimiento poblacional de Guatemala se encuentra alrededor
de 2,4 %, tasa que representa ser una de las mas altas del continente, con ello
una estimacion poblacional para el afio de dos mil diecinueve, a la espera de
los datos oficiales del ultimo censo realizado en el mismo afio, seria de

aproximadamente unos 17,4 millones de habitantes.

2.2.4. Tecnoldégico

La garantia del acceso a Internet para los guatemaltecos es una de las
mas importantes ventanas al desarrollo, pues mediante ella, todos los sectores
econdémicos del pais realizan transacciones. Hablando especificamente del
sector del turismo, internet innova en la forma de adquisicién de servicios, pues
el cliente realiza una busqueda preliminar de la oferta presente para poseer un
marco de referencia en las expectativas de contratacion. Pero de la misma
manera, a través de ella se puede generar ventas, seguimiento a clientes,
innovacion, trato caracterizado, otorgar servicios y crear una gestion inteligente

de la organizacion.

El facil acceso a canales de comunicacion para la poblacion en general
permite la generacién de desarrollo a gran escala, desde las redes celulares,

correo electrénico, redes sociales y conexiones viales.

En Guatemala se cuenta con una red de infraestructura vial en
desarrollo, con una tasa lenta de crecimiento, pero enfocada en dotar al pais de

autopistas modernas y a la altura de los requerimientos de la industria. Dentro
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de estas es importante mencionar la reciente inauguracion del libramiento de
Chimaltenango que pone al sector del occidente en un alto nivel de
competitividad y el proyecto en rehabilitacion y ampliacion a cuatro carriles de la

carretera CA-2 Oriente, la cual proporcionara desarrollo al sector.

2.2.5. Ecoldgico

Guatemala ha trazado un sélido camino medioambiental, al momento de
hacer empresa en el pais, se debe proyectar una empresa de servicios
presentada como operador turistico que esté comprometida directamente con el

cuidado del medio ambiente.

Es de vital importancia la realizacion de turismo sostenible llevando a la
poblacion a realizar movilizaciones turisticas que contemplen las acciones
tomadas por algunas municipalidades en el cuidado medioambiental, dentro de
las que se mencionan a la municipalidad de San Pedro La Laguna, que prohibié
de manera rotunda a la utilizacion de plasticos y sus derivados por parte de sus
habitantes y visitantes sin comprometer el desarrollo turistico y econémico de la

region.

2.2.6. Legal

Los aspectos legales que son de consideracién para el desarrollo del
emprendimiento, relacionado, desde el ejercicio de la actividad econdmica
hasta las consideraciones de importancia en la construccion del marco legal de

la organizacion por emprender, son enlistadas a continuacion:

e Decreto Ley 1441, Cédigo de trabajo.

e Decreto Ley 2-70, Codigo de comercio de Guatemala.
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e Decreto Ley 106, Cddigo civil.

e Decreto Ley 6-91, Codigo tributario.

e Decreto Ley 4-2012, Disposiciones para el fortalecimiento del sistema
tributario.

e Decreto Ley 20-2018, Ley de fortalecimiento al emprendimiento.

e Decreto Ley 19-2018, Ley de fortalecimiento al turismo interno.

e Decreto Ley 1701, Ley organica del Instituto Guatemalteco de Turismo.

e Decreto Ley 25-74, Ley de fomento turistico.

e Decreto Ley 57-2000, Ley de propiedad industrial.

2.3. Estudio de marketing

El estudio de marketing permite formular los aspectos esenciales para
posicionar al nuevo servicio en el mercado. Mediante este se toman en cuenta
factores fundamentales como el producto, el precio, la plaza, la publicidad y su
promocién, hasta aspectos mas especificos como el proceso, el empaque, las

pruebas, las personas, entre otros factores.

2.3.1. Analisis de demanda de mercado

Guatemala es un pais en el cual predominan dos orientaciones religiosas
en la poblacién: de las cuales encontramos a la religion catdlica, que es la
creencia por tradicion y que esta atada a las raices de cada lugar desde la
cultura hasta la arquitectura, junto a ella esta la religion protestante (conocida
cologuialmente como evangélica), la cual es la orientacion religiosa en auge y

gue por su naturaleza posee facilidad de expansion.
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Como mercado objetivo para el disefio del presente emprendimiento se

contempla la atencién

dirigida

a las

congregaciones

religiosas

(independientemente de la orientacion), por ello es de relevancia determinar la

magnitud de estas, en numero y tamafio.

Figura 11.

Iglesias catdlicas de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia.

En cuanto al numero de congregaciones religiosas de orientacién
catdlica presentes en el pais, es un dato de facil obtencion gracias al grado de
su organizacion; la iglesia catélica esta estructurada en 15 jurisdicciones, con
un total de 415 congregaciones, las cuales son administradas por 835 lideres
religiosos.
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Figura 12. Lideres catdlicos de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia.

A diferencia de la organizacion que posee la iglesia catdlica, la iglesia
protestante no cuenta con un registro real de sus congregaciones; las
congregaciones protestantes deben registrarse ante el Ministerio de
Gobernacion de Guatemala. Sin embargo, solamente una pequefia porcién de
estas cumple con ello; segun informacion recopilada por Ximena Villagran en un
reportaje realizado en el periddico Soy 502, del tres de marzo de dos mil
dieciséis. Guatemala registra 2 790 congregaciones protestantes; sin embargo,
la Alianza Evangélica de Guatemala estima que el numero real de estas
alcanzaria la cifra de 40 000, dato que propone la relacion 96:1 en comparaciéon

con la iglesia catélica.

A pesar de la cantidad contra restante de congregaciones religiosas, se

cree que el nimero de personas que profesan estas creencias religiosas se
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encuentra alrededor de 46 % catdlicos y 42 % de protestantes, esto debido a
que el numero total de feligreses por congregacion es mayor en la religion
catélica que en la protestante; cabe mencionar que estos porcentajes son
estimados debido a que no se cuenta con los resultados actualizados del censo

poblacional 2019.

2.3.2. Delimitacion previa del negocio

En el siguiente apartado se expone al lector los alcances del servicio, asi
como sus ventajas y desventajas en relaciébn con la oferta presente en el

mercado actual.

2.3.2.1. Descripcion del servicio

El emprendimiento en cuestion pretende brindar un servicio en
modalidad de operador turistico, que se enfoque en la especializacion de
actividades recreacionales, deportivas, académicas, culturales, espirituales,
vacacionales y de ocio. Estan dirigidas a atender las necesidades de las
feligresias de las congregaciones religiosas, principalmente a catodlicas y
protestantes, y atiende los requerimientos de los lideres religiosos de estas
congregaciones, para los cuales su feligresia representa un mercado cautivo,

por la relacion de dependencia culto-feligrés.

El servicio ofrecera actividades desarrolladas para la participacién de la
familia, ya que, es el enfoque principal de las movilizaciones turisticas de esta
indole, y sus necesidades en ocasiones son pasadas por alto a pesar de

representar una demanda latente.
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El mercado objetivo se encuentra principalmente en la zona central de
Guatemala dado que, es el mercado capitalino quien necesita destinos

variados, distintos a los locales, para realizar sus actividades cuales sean.

El canal de distribucion de nuestros servicios se enfocard en cinco
puntos principales, los cuales son: redes sociales, pagina web, medios
publicitarios, relaciones personales y de boca en boca, debido a ello no es de
relevancia contar con un punto de aplazamiento estratégico para funcionar. Sin
embargo, se contara con local situado dentro del perimetro metropolitano;
concretamente, se contempla la ubicacién en el sector de zona 11, zona 7 de

Guatemala o zona 3 de Mixco.

El objetivo del servicio es contar con paquetes turisticos varios, que
puedan ser ofrecidos a congregaciones religiosas de variados niveles
socioeconémicos, pues dependiendo de ello pueden ofrecerse diversas
opciones que se acoplen a las necesidades tanto de expectativas como

econdmicas.

Se contara con una red integral de destinos turisticos; esto significa que
se espera no solo ofrecer los atractivos del lugar de destino, sino también
brindar la oportunidad al cliente de disfrutar de aquellos sitios importantes
situados a lo largo del recorrido; se otorga de esta manera, microvisitas
turisticas, en las que se contaria con un pequefio tour fotogréafico,
degustaciones gastrondmicas, espectaculos artisticos, entre otros; todo esto en
colaboracion con asociaciones locales como artesanos, artistas,

municipalidades.
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2.3.2.2. Anélisis FODA

El anélisis FODA es una técnica sencilla y de facil aplicaciéon que permite
efectuar una evaluacion de aquellos factores dinamicos y endebles, internos y
externos, que posee nuestra organizacion; asi como aquellos factores internos
que no son de facil apreciacion. Pero son de significancia para el desarrollo de

del proyecto.

Mediante la aplicacion del andlisis FODA se puede extraer informacion
vital para la construccion de la planeacion estrategia de nuestra organizacion,
mediante este andlisis se puede establecer estrategias como utilizar nuestras

fortalezas para confrontar nuestras debilidades.

e Fortalezas

o Idea fresca e innovadora.

o Contar con personal altamente capacitado.

o Reclutamiento de colaboradores afines al tipo de servicio brindado.

o Planificacion de itinerarios.

o Enfoque de mejora continua, buscando siempre atender mejor.

o Otorgar artesanias representativas del lugar.

o Crear una interaccion eficiente mediante la plataforma web.

o Enfoque de atencion personalizada a los clientes.

o Alianzas estratégicas con hoteles, artesanos, restaurantes,
municipalidades, transportistas, y artistas del sector visitado.

o Atencién personalizada y seguimiento integral de la gestion del
servicio.

o Enfoque de calidad en el servicio.

o Amplitud de la cobertura geografica, en los destinos disponibles.
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Oportunidades

Demanda en crecimiento.

Mercado religioso desatendida.

Generar alianzas con asociaciones religiosas.

Presencia de un mercado cautivo.

Riquezas espirituales de la regién guatemalteca.

Apoyo del estado y del sector privado para la promocion turistica.
Utilizacion de estrategias digitales para el acercamiento al publico
objetivo.

Ampliar la gama de servicios turisticos cominmente ofrecidos.

Gran variedad de recursos naturales existentes, a donde se pueden
realizar diversas actividades.

Nuevas alternativas de comunicacién para dar a conocer nuestro

servicio.

Debilidades

Poca experiencia por tratarse de una nueva organizacion.

Gran variedad de competidores.

No contar con variedad de unidades de transporte.

Falta de alianzas a nivel internacional.

Necesidad de contar con un nuimero alto de participantes en cada
movilizacion turistica para incrementar ganancias.

Capacidad limitada.

No poseer una cartera amplia de clientes fijos.
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¢ Amenazas

o Posibles competidores nuevos en el mercado.

o Precios bajos por oferentes que tienen una menor calidad.

o Alto grado de inseguridad en el pais.

o Competencia con vehiculos modernos y de alto costo.

o Aspectos laborales como Paros, huelgas, entre otros.

o Resistencia a la convocatoria de actividades por parte de la feligresia.
o Mal estado de la infraestructura vial del pais.

o Desastres naturales como terremotos, deslaves, derrumbes, actividad

volcanica, inundaciones, entre otros.

Matriz de andlisis de estrategias FODA
La matriz de andlisis de estrategias FODA es una herramienta gréfica,

gue permite el analisis y evaluacion de las estrategias identificadas para el

objeto de estudio, en un momento determinado de tiempo.
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Figura 13. Matriz de estrategias FODA

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

F-O (max-max)

Capacitar al personal para
atender las necesidades
especificas del sector catélico.

Fortalecer las relaciones para
aprovechar el potencial de un
mercado cautivo.

Aplicar sistemas de control de
calidad que incrementen el
grado de satisfaccion en los
clientes.

D-O (min-max)

Crear la diferenciacién del servicio
con base en la atencién
personalizada.

Obtener una cartera sélida de
clientes potenciales a partir de las
relaciones establecidas con
clientes atendidos pertenecientes
al mismo sector religioso.

Utilizar el apoyo institucional para
la creacion de alianzas
corporativas a nivel nacional e
internacional.

Amenazas

F-A (max-min)

Desarmar a la competencia,
compitiendo con atencion
dirigida al sector y
personalizada hacia el cliente.

Incrementar el tamano de la
convocatoria promoviendo los
beneficios innovadores  del
Servicio.

Contar con wunidades de
transporte modernas y seguras,
para generar confort, seguridad
y tranquilidad a nuestros
usuarios.

D-A (min-min)

Evitar contar Unicamente con
unidades de transporte de gran
capacidad para poder atender
también a grupos pequefios de
turistas.

Crear fidelizacion en nuestros
clientes, solidificando la cartera, a
través de la introduccion de
precios competitivos.

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.3. Mapa de experiencias del cliente

Las principales necesidades del turista religioso se pueden identificar por
medio de la curva de experiencias positivas y negativas resultantes de la
realizacion de un viaje. Estas necesidades, por mencionar algunas, van desde
los costos que conforman el viaje hasta la reduccion del tiempo aprovechable
del mismo; esto debido a que es el lider religioso quien, en representacion de
su feligresia, debe planificar y ejecutar el viaje, sin contar con los medios ni

conocimientos necesarios del lugar de destino.

Figura 14. Mapa de experiencias del cliente
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Fuente: elaboracion propia, empleando microsoft visio 2016.
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2.3.4. Métricas

Las métricas o indicadores son los aspectos del servicio que deben ser
evaluados constantemente, con el fin primordial de obtener informacion
necesaria para la mejora continua del servicio brindado, mejorar la calidad del

mismo y disefiar nuevas opciones para el usuario; entre ellas estan:

e Meétricas
o Trafico en la pagina web
o Nivel de interaccion con personas en redes sociales
o Satisfaccion del cliente con artesanias
o Grado de satisfaccion del cliente
o Tiempo transcurrido entre contrataciones
o Dias de preparacion
o Calidad de los alimentos proporcionados
o Grado de reaccion ante problemas
o Calidad del transporte
o Velocidad de respuesta hacia el cliente
o Cantidad de personas atendidas por viaje
o Necesidades del usuario final
o Necesidades del cliente contratista

2.3.5. Estrategias de marketing
Las estrategias de marketing son aquellas actividades que dentro de una
organizacién deben de realizarse a fin de alcanzar los objetivos previamente

planteados; estas estrategias se desarrollan con base en los elementos de la

mezcla de marketing.
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2.3.5.1. Mapa de empatia
Mediante la elaboracion de un mapa de empatia con el cliente
identificado como mercado objetivo, se identifican las complicaciones que se

presentan y poder reaccionar a ellas dando una solucion eficiente, que satisfaga
sus necesidades.

El mapa de empatia es una representacion grafica de seis elementos
principales de nuestros primeros usuarios; estos elementos se obtienen a través
de las siguientes cuestiones: ¢qué ve el cliente?, ¢qué siente el cliente?, ¢qué

piensa el cliente?, ¢;qué hace el cliente?, ¢qué motiva al cliente?, ¢ cuales son
sus frustraciones o dolores?

Figura 15. Mapa de empatia con el cliente
\'““-\.‘_\_ ¢{Qué piensa y siente? B _,.~-""'
™~ * Bajo costo. __,-'-"/
. - ® Facilidad de adquisicidn. ’_,./'"’
™~ * Facilidades de pago. _
T~ * Varios beneficios. 7
* Vale lapena compartir ~__ T
en familia. ~ e
e Todo esta caro. Iy _~~ = Incremento en precios.
< ® Fuebonito viajar por * Inseguridad.
5 Guatemala. ® Mal estado de carreteras. ~
§ e Asaltoses buses ® Asaltosen buses publicos. o]
- pliblicos. ®* Alzaen los precios de o
& ® Lo bello de que son los ) combustibles. )
~ lugares. - "'“-\_h.\ # Crecimiento en las familias.
* Festividades de las ‘_,./"". ~ .
localidades. _,.»-""/ * Viaja seguido en familia. "\'““-\_\_
7 ® Le gusta explorar. T -
e & Conocer cosasnuevas. T~
- g ® Presume la cultura del pais en redes "‘“-\_\_\_

e sociales. "“'“-\.\__
e Qué dicey hace? .
Daolor i Beneficios

® Inseguridad.

* No poder pagar vacaciones familiares. e Realizar viajes recreacionales que

* Faltadetiempo. contemplen los factores de seguridad,

& Paso del tiempo sin hacer recreacion. economia, facilidad, diversidad y comodidad.
*  Movilizarse a terminales con maletas.

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.5.2. Método SCAMPER

La metodologia SCAMPER permite analizar, comparar y evaluar la idea
de negocio mediante la generacion de conceptos producto del estudio de siete
elementos que son comparados con productos similares; estos elementos son
sustituir, combinar, adaptar, modificar, proponer otros usos, eliminar y

reorganizar.

e Sustituir

Elementos que pueden ser sustituidos en el servicio (cosas, lugares,

ideas, personas, procesos, entre otros).

o En recorridos turisticos a oriente de Guatemala (Esquipulas,
Chiquimula), pueden tomarse tres alternativas distintas de ruta; la
convencional ruta al Atlantico via Zacapa; carretera al salvador via

Jalapa y por ultimo ruta al Atlantico via San Jorge, Zacapa.

o Las muestras gastronomicas pueden cambiarse de una fabricacion
propia a una subcontratacion a restaurantes locales que posean una
sazén propia de la region visitada; se reducen asi costos de

preparacion, almacenaje, transporte y distribucion.

o La entrega de facturas a cada usuario puede elevar los costos;
mediante la implementacion de un sistema de factura electronica se
atendera de mejor manera las responsabilidades tributarias;

disminuyen costos de impresion.
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o Dada la naturaleza del servicio, es posible la sustituir contrataciones a

tiempo completo por contrataciones a tiempo parcial.

o Para el servicio de entretenimiento abordo, se es posible sustituir a un
empleado regular por una persona involucrada directamente con el

sector religioso atendido.

e Combinar

Factores externos o internos del servicio que puedan ser combinados
para brindar una mejor solucidon (combinar conceptos, ideas, caracteristicas,

temas, emociones, entre otros).

o Las representaciones artisticas realizadas por personas en los
diversos destinos del pais representan un elemento altamente
atractivo para ser combinado con un servicio turistico; resultan en una
subcontratacion ocasional, que permita a los visitantes apreciar las

expresiones artisticas representativas de cada sector.

o Las asociaciones de artesanos ubicados en el sector identificado
como ruta turistica pueden combinar esfuerzos con un operador
turistico. Se logran que por una parte el operador brinde a sus
clientes la experiencia de apreciar las artesanias de los locales y
poder acceder a ellas; por otra, las asociaciones de artesanos pueden
exponer al mundo su arte, realizar algunas ventas y promover su

trabajo.

o Las municipalidades de Guatemala poseen una gran cantidad de

aspectos atractivos a combinar con un servicio turistico religioso, por
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ser un ente facilitador para con sus pobladores; con una combinacion
de esfuerzos, se puede obtener visitas a lugares de dificil acceso
publico, promover el comercio de sus pobladores, promover el
turismo en su localidad y dar a conocer los esfuerzos generados en

su administracion.

o Combinar esfuerzos con los sectores religiosos, que pretendan
promover el desarrollo de ciertas actividades afines a sus creencias,
para obtener un mutuo beneficio econdémico, y un mayor alcance de

estas.

e Adaptar

Como puede adaptarse la soluciébn brindada para atender a otras
probleméticas (adaptar ideas a otros contextos, lugares, personas, tiempo,
entre otros).

o ElI'modelo de servicio brindado a los usuarios de lineas aéreas, puede
ser adaptado a un servicio turistico terrestre, tropicalizando aspectos
como otorgar alimentos abordo, su forma de empaque y almacenaje,
los accesorios otorgados al usuario como cobijas, almohadas,

auriculares, entre otros.

o El material promocional generado por el Instituto Guatemalteco de
turismo Inguat, puede tras licencia concedida, ser tropicalizado para
crear guias turisticas interactivas que incorporen el aspecto religioso
especifico al grupo de personas atendidas; esto con el fin de

familiarizar al usuario con los atractivos que posee el lugar de destino.
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o La adaptacién de programas digitales al proceso de colocacion de los
clientes segun contratacion realizada, que permitan facilitar la
apreciacion de estos del servicio que estan contratando; permite
adquirir una mayor cantidad de caracteristicas de las disponibles para

ellos.

o La promocion del servicio (ruta Esquipulas) puede ser con base en
las festividades locales, a través de vinculaciones posibles con la
municipalidad de Esquipulas y Chiquimula; se involucraria a los
usuarios del servicio en las actividades de celebracién que se

adapten a las especificaciones que fueron contratadas.

¢ Modificar/magnificar

Que elementos del servicio pueden ser modificados con el objetivo de
magnificar su alcance (Cambiar una caracteristica, parte de un objeto, alterar un

orden, entre otros).

o Aumentar la cantidad de micro destinos, es decir, aumentar la
cantidad de pequeios lugares visitados en cada recorrido, con el fin
de que el usuario disfrute visitar estos lugares sin tener que recaer en
gastos, magnificando el valor agregado del viaje y el grado de

satisfaccion del cliente.

o Por cada grupo de adquirientes del servicio puede permitirse otorgar
al lider religioso, pases de cortesia que él puede otorgar a aquellos
feligreses de escasos recursos; todo esto con el fin, de incrementar la
satisfaccion moral del grupo de usuarios, ya que sentiran que estan

realizando adicionalmente con su compra una obra de caridad.
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o Gestionar la participacion de los feligreses sobresalientes de la
congregacion religiosa, en el proceso de acompafiamiento abordo,
todo esto otorgando los medios necesarios de comunicacién, como
medios auditivos, visuales, de seguridad y graficos, con el fin de que

el usuario se sienta mas en confianza y reduciendo costos.

o Aumentar la cantidad de servicios otorgados; sistemas de aire
climatizado, proyeccién de peliculas (acorde a la temética), logistica
de paqueteria, incorporar sistemas amigables con adultos mayores y

personas con movilidad reducida.

e Proponer otros usos

Que otros usos o valor agregado pueden darse al servicio presentado

(extraer utilidades ocultas).

o Programacion para la atencion especial del grupo, con iglesias
visitadas en la ruta de transporte y en el lugar de destino; en el caso
de turismo a Esquipulas, programar un espacio de tiempo especial
para permitir a los visitantes realizar un recorrido mas personal y de
devocién a través de la visita al Cristo Negro de Esquipulas,

programar misas de bienvenida y de despedida, entre otros.

o Expandir la cartera de servicios al sector educativo religioso, con las
herramientas de servicio a congregaciones religiosas, se obtendra la
confianza del sector atendido; por lo que el servicio seria contratado
para atender aquellos colegios o instituciones religiosos, a los cuales

se les atendera acorde a sus necesidades.
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o Brindar el servicio a las actividades de los feligreses de las
congregaciones, tras dar a conocer el servicio, se podra atender a los
feligreses en sus actividades como bodas, 15 afios, bautizos,

confirmaciones, reuniones, entre otros.

o Proponer la uniébn de sectores afines a una creencia religiosa,
programando en conjunto con los lideres religiosos actividades de
convivencia e interaccion de distintas feligresias con objetivos

espirituales.

e Eliminar

Qué elementos del servicio pueden ser eliminados, sin que se pierda la
calidad, excelencia o esencia de este (suprimir partes del servicio o elementos

del problema.).

o Las caracteristicas propias del servicio que podrian omitirse, con el fin
de reducir el costo de adquisicion del servicio, pero sin alterar su
grado de satisfaccion podrian ser entrega de suvenires, bebidas
abordo, alimentacion abordo, aire climatizado, espectaculos por
artistas, degustaciones gastronémicas. Uno o mas de los antes
mencionados pueden retirarse del paquete de servicios sin
comprometer el grado de satisfaccion del cliente; sin embargo, su

realizacion pude contribuir al aseguramiento de la satisfaccion.

o Dependiendo del destino contratado y del horario pactado de salida
se encuentran aspectos que pueden eliminarse del servicio, por
ejemplo, en el caso de realizar un viaje en el que sea necesario

transportar a las personas durante la noche, es necesario omitir el
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entretenimiento a bordo, a fin de permitir al usuario descansar

durante la noche.

o El sistema de facturacion individual podra y debera ser eliminado de
aquellos servicios en los que la organizacion contratante cuente con
exoneracion de pagos de impuestos segun su naturaleza, con lo que

el servicio se reduciria de costo y sera de facil acceso.

e Reorganizar

Qué elementos del servicio podrian ser reordenados sin que se pierda la
calidad, excelencia o esencia de este (cambiar de lugar, roles, invertir

elementos).

o Con el fin de reducir costos de contratacion o cuando la ocasién lo
amerite, se podria cambiar el orden de seguimiento; es decir, si el
grupo de turistas no se movilizard en union en el lugar de destino, la
guia turistica podria realizarse de manera interactiva durante el
recorrido a manera que, el cliente ya cuente con la informacion
necesaria para realizar su estadia en el destino sin movilizarse en

unién con el grupo.

o Las presentaciones de artistas podrian realizarse por las noches en
vez de al momento de arribo de los turistas; esto con el objetivo de
que el turista disponga de mayor cantidad de tiempo efectivo para

disfrutar de los atractivos que le ofrece el destino turistico.

o Adecuar el modelo de contratacion del servicio, prolongando el

proceso de con adquisicion del mismo; es decir, atender al lider
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religioso por un tiempo mas prolongado a fin de realizar una

convocatoria mayor y alcanzar un numero mas alto de participantes.

2.3.5.3. Método PORTER

El método estratégico de PORTER es un modelo de analisis de cinco
fuerzas, mediante las cuales se pretende analizar el nivel de competencia
existente dentro de una industria determinada; este método fue creado por el
Ing. Michael Eugene Porter, miembro de la Escuela de Negocios de la

Universidad de Harvard, las fuerzas analizadas son:

e (F1) poder de negociacion de los compradores o clientes

e (F2) poder de negociacion de los proveedores o vendedores
¢ (F3) amenaza de nuevos competidores entrantes

e (F4) amenaza de ingreso de productos sustitutos

e (F5) rivalidad entre los competidores
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Figura 16. Cinco fuerzas de PORTER

Amenaza de

nuevos

/ competidores

Rivalidad entre
competidores

Poder de
negociacion de
proveedores

Poder de
negociacion
del cliente

Fuente: elaboracion propia.

e Amenaza de entrada de nuevos oferentes al mercado

La probabilidad de que ingresen nuevos oferentes al sector del turismo
en Guatemala es muy alta, dado los atractivos econémicos que presenta esta
actividad; en el sector existe gran cantidad de beneficios que pueden ser
explotados en cada uno de los destinos turisticos posibles y a los variados
atractivos culturales y naturales; sin embargo, este ingreso de un oferente al

mercado dependera de la cantidad de barreras de entrada existentes.
Las barreras de entrada presentes en el mercado, son aquellos factores

u obstaculos que un oferente debe superar para participar exitosamente en

este.
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Las principales barreras que pueden identificarse del mercado en el que
se participa son:

o Barreras econémicas

= Inversion inicial

= Presupuesto de marketing
= Inversion en tecnologia

= Costos de mantenimiento

= Primas de seguros

o Barreras de escala

= Altos costos por bajo volumen de servicio
= Cartera de clientes

= Alto costo de insumos

= Diferenciacion

= Solidez de la marca

= Curva de aprendizaje

o Barreras legales

= Permisos

= Licencias

= Compromisos tributarios
= Medioambientales

= Propiedad industrial

69



e Amenaza de servicios sustitutos

Los servicios sustitutos puedes ser aquellos que ofrezcan a la comunidad
religiosa una atencién similar o equivalente a los servicios planteados en el
presente emprendimiento, pero desarrollados bajo un procedimiento diferente.
Por ejemplo, operadores turisticos que presten el servicio, pero no con el grado
de atencién que el nuestro. Un servicio sustituto representa una amenaza, en el
grado en el que estos posean precios accesibles y estandares de calidad; pues
con todo esto, su participacion en el mercado genera alteraciones en el

equilibrio producto de la interaccion de los oferentes y demandantes.

El factor de éxito con la aparicion de servicios sustitutos esta presente en
el ofrecimiento de valores agregados al servicio. En el caso especifico del
presente emprendimiento, la diferenciacion principal, es la especializacion
dirigida al sector religioso, y a las variantes identificadas en las preferencias de

los consumidores.

La creacion de estrategias de diferenciacion que permitan, primero
identificar variaciones relacionadas en el mercado para reaccionar
eficientemente a ellas; y segundo poseer herramientas de competitividad, como
la variacién en servicios ofrecidos, las facilidades de pagos y los precios bajos,
la creacion de sentimiento de pertenencia a la empresa por parte de las

congregaciones religiosas y beneficios generados para estas.

e Poder de negociacién de los clientes

El cliente no solo es la persona que contrata los servicios ofrecidos,
también, el factor mas importante de toda organizacion, pues es hacia él a

donde son dirigidos todos los esfuerzos y la razén de existir de la empresa.
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El poder es la capacidad que tiene una persona de influir en las
decisiones de los demds; existen varios tipos de poder; con lo antes
mencionado los clientes cuentan con poder que pueden y utilizaran al momento

de la negociacion; este poder radica en factores como:

o Volumen de compra

o Capacidad de decidir qué aspectos contratar
o Experiencias previas

o Informacion disponible

o Contar con més de un oferente

o Ladisponibilidad de fechas

o La calidad ofrecida

o Latemporada ofrecida

El grado de poder de negociacién que puede poseer un cliente esta
limitado al grado de concentracibn con el que él pueda negociar, la
conveniencia o0 practicidad de adquisicion del servicio y el nivel de
diferenciacion con el que se cuente, en relacién con los servicios prestados por
la competencia, pues con estos atractivos Unicos que se posee se obtiene
también poder de negociacién, con el cual se puede entablar una negociacion

eficiente con el cliente.

En el caso del cliente contratante de un servicio turistico con destino a
Esquipulas, Chiquimula, puede utilizar como herramienta de negociacion la
experiencia que posee su mercado cautivo en el destino, no necesita
contrataciones de guias turisticas o de recorrido, lo que puede reducir el

volumen de compra de este.
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e Poder de negociacion de los proveedores

Un proveedor es aquel de quien nuestra organizacion recibe suministros
vitales para el desarrollo de las actividades programadas. Un buen proveedor
es aquel que cumple con la calidad del producto, la cantidad solicitada y

especialmente con el cumplimiento de las fechas pactadas para su entrega.

Los proveedores son altamente importantes pues sin estos los procesos
se detienen, y se podrian caer en un incumplimiento con los clientes; a razéon de
esto se necesita contar siempre con el mejor proveedor de insumos; a mas
oferentes de insumos, mayor sera la calidad con la que estos compitan y mejor

sera la atencion recibida.

Junto a lo anteriormente mencionado, el poder de negociacion que
poseen los proveedores depende directamente de la cantidad de oferentes, es
decir, del tamafio de la competencia que posean. A mayor cantidad de
proveedores disponibles en un mercado existan, menor sera su poder de
negociacion para con nosotros, pues como clientes, se posee la capacidad de

escoger entre una variedad de oferentes.

Con esta relacion inversamente proporcional, se encuentra que, a menor
cantidad de proveedores en un mercado, mayor es su poder de negociacion, y
menor sera la oportunidad de conseguir insumos a bajos costos o con altos
beneficios. Otra forma en la que los proveedores consiguen poder de
negociacion esta relacionada con el nivel de organizacion que posean en su
gremio, pues si los proveedores poseen enlaces fuertes pueden colocar precios

estandarizados en los insumos ofrecidos.
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Al ser este emprendimiento de caracter de servicios y no de produccion,
cuenta con la ventaja que no esta limitada directamente a un proveedor; sin
embargo, un operador turistico se convierte en un proveedor, al momento de
jugar el papel de intermediario entre los clientes y el sector hotelero, por
ejemplo; la gran cantidad de hoteles disponibles en una localidad y el volumen
de contratacion que se posee brinda la posibilidad de adquirir un servicio de

calidad a bajo costo.

¢ Rivalidad entre competidores

El grado de rivalidad entre competidores de un sector, es la fuerza méas
importante, y en la cual convergen las cuatro fuerzas restantes de PORTER,
pues con base en esta, se deben tomar acciones concretas enfocadas en el

aseguramiento de la empresa en un punto especifico del mercado.

La diferenciacion con la que se cuente es una herramienta importante al
momento de tener que competir por un puesto en el mercado, dado que, aquel
valor agregado que distinga como empresa puede ser el factor clave al

momento que el cliente tome la decision de a quien contratar.

Posicionar la marca sélidamente permitira sobresalir entre los rivales que
se encuentren luchando por atender al mismo mercado meta; con el manejo
adecuado de las cuatro fuerzas anteriores de PORTER, se puede trabajar en

lograr ese posicionamiento deseado en el mercado, y competir con los rivales.

Adicional al grupo de competidores rivales establecidos en un mercado,
ingresan a la competencia todos aquellos oferentes de servicios de transportes
de personas ajenos al sector del turismo, pues, aunque ellos no cuentan con los

aspectos unicos que dan estructura a un operador turistico, pueden otorgar

73



transporte a precios muy bajos, lo que puede hacer que los clientes prefieran

sacrificar algunos beneficios con tal de recibir un mejor precio.

Dado lo anteriormente expuesto, se puede identificar que en el sector del
turismo en Guatemala existe un factor alto de rivalidad entre competidores de
servicios turisticos especializados; en la que se deben desarrollar operaciones
de diferenciacion, que permita aumentar el grado de satisfaccion de los clientes,
con el fin Unico de obtener un posicionamiento estable, que permita a la

organizacion competir eficientemente.

2.3.5.4. Estrategia corporativa o global

Definir adecuadamente una estrategia corporativa nos permitira definir el
alcance que podria llegar a alcanzar nuestra compafia. Es importante definir
estrategias que brinden las condiciones econdmicas, legales y politicas

necesarias para el crecimiento de nuestra organizacion.

Especificamente en el caso de nuestro emprendimiento, se definiran las
estrategias necesarias; para posicionar la empresa como, el operador turistico
elegido por preferencia al momento de planificar actividades turisticas desde
una congregacion religiosa.

e Estrategias de crecimiento empresarial

o Buscar la participacion de inversionistas, con el fin de crear una

estructura solida que permita atender cualquier volumen de ventas.
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Incluir socios experimentados en las tematicas relacionadas al
servicio como turismo, religion, artesanias, gastronomia, entre

otros, a razon de ofrecer servicios de alto nivel a nuestros clientes.

Buscar alianzas estratégicas con sectores que brinden servicios
complementarios, por ejemplo, el sector hotelero, de gastronomia,
municipalidades, entre otros, con el objetivo de obtener los
mejores precios del mercado al momento de contratar y brindar

los mejores precios al momento de vender.

Crear alianzas con empresas de transporte de pasajeros que
permitan responder adecuadamente a cualquier contingencia que

pueda presentarse en el desarrollo de las actividades.

Obtener colaboraciones con empresas relacionadas como
aerolineas, hoteles, agencias de viajes, centros turisticos,
embajadas, entre otros, a razén de alcanzar un volumen mayor de

ventas del servicio.

e Estrategias ofensivas

O

Generar actividades que no estén presentes en los modelos de
servicio de los competidores, a razon de ser la opcion a elegir,

gracias al nivel de servicio ofrecido.

Realizar convenios con municipalidades locales, con el fin de
ofrecer un servicio mas seguro para los clientes, gracias al

resguardo recibido en el lugar de destino.
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o Efectuar campafias agresivas de marketing, que permitan llegar a
los clientes de los competidores e invitarles a utilizar nuestros

Servicios.

o Poseer unidades mas modernas y tecnolégicamente actualizadas,
con el objetivo de ser una opcibn mas atractiva que la

competencia.

e Estrategias organizacionales

o Contar con planes de contingencia enfocados en la reduccion de
gastos y al incremento de los ingresos, con el fin de asegurar la

rentabilidad de la organizacion.

o Buscar la incorporacion del pensamiento verde en la ejecucion de
las actividades, a manera de cuidar las interacciones con el medio

ambiente.

o Crear un pensamiento de mejora continua en los servicios
ofrecidos, asi como en el disefio de nuevos servicios 0 productos

gue se puedan otorgar a los clientes.

o Organizar viajes de presentacion gratuitos para lideres religiosos,
con el fin de que conozcan nuestros servicios y experimenten de

primera mano su calidad.

o Capacitar y adiestrar constantemente a los empleados en
conocimientos relacionados al turismo, religion, atencion al cliente

y cultura de servicio.
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2.3.5.5. Mix de marketing
e Producto (servicio)

El objetivo de la aplicacion de estrategias a bienes intangibles en este
caso servicios, que satisfacen una necesidad, es la de identificar los aspectos
del servicio que pueden explotarse a fin de tener una mejor aceptacion.

o Estrategias aplicables al servicio

= Potencializacion de las caracteristicas del servicio

Tratar de modificar de manera positiva las caracteristicas intrinsecas y
extrinsecas en el servicio, es decir, aguellas que son percibidas por el cliente:
colores, sabores, aromas, confort, seguridad, comodidad, marca, tamafio, entre
otros.

= Diversificacion de servicios
Creacion e innovacion de nuevos servicios complementarios.

= Despliegue

Ampliacion de linea de servicios, por ejemplo, incluir variaciones en el

orden en que se presta el servicio, con el fin de ofrecer mas variantes de éste.
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= Marca privada
Ofrecer al cliente productos de marca de un intermediario, distribuidor o
vendedor, por ejemplo, como refaccion un valor agregado es otorgar alimentos
del restaurante “X”.

= Combo

Combinar diversos servicios en grupos a razon de formar un paquete,

que sea facil de apreciar y de contratar.

* Flanqueo

Esta estrategia se encarga de identificar las debilidades de los

competidores y con base en esa informacion, ofrecer un servicio.

= Concesiones

Es otorgar contratos en los que se pone a disposicibn de otra

organizaciéon para que venda como suyo nuestro servicio.
e Precio

El precio es la forma en la que se puede presentar el valor que posee el
servicio; y a pesar de existir varias formas de fijar el precio, se pueden utilizar

estrategias de mercadotecnia para colocar precios a uno 0 un conjunto de

servicios.
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o Estrategias relacionadas al precio del servicio
» Penetracion de mercado
Mediante esta estrategia presentamos un precio bajo o mejor de nuestro
servicio, en relacién al servicio equivalente presentado por los competidores,
todo esto con el fin de conseguir una penetracion mayor en el mercado objetivo.
= Arpén
Consegquir atraer al cliente a un evento o actividad, a fin no de realizar
una venta, sino de hacer que esté lo conozca, para que posteriormente lo
adquiera a un precio mayor.
* Precio mas elevado
Ofrecer a los clientes un servicio con precio mas elevado, al servicio lider
por ofrecer, con el objetivo de hacer sentir al cliente que no esta adquiriendo un
servicio muy caro.
= Acuerdo de precios
Esta estrategia se trata de reunir a los oferentes que ofrecen el mismo

servicio a un mercado determinado y lograr con ellos un acuerdo en comdn en

relacion al precio de venta.
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= Comparacién

Mediante la comparacion competimos directamente con el oferente que
posea el liderazgo en ventas, o con el que atienda un sector especifico idéntico
al nuestro, mediante un precio estratégico que permita crear atraccion de

clientes de su cartera.
* Rebajas dirigidas
Otorgar precios privilegiados a aquellos clientes que adquieran un
volumen alto en el servicio o a los clientes frecuentes, con esta estrategia se
pretende crear la fidelizacion del cliente.
» Precio psicologico
La estrategia del precio psicolégico busca presentar al cliente el precio
en ndmeros impares, pues estos son mas atractivos, por ejemplo, es mas
atractivo Q. 9,99 que Q.10,00.
= Regatear
Por cultura, el guatemalteco tiende en todo momento a regatear el precio
de cualquier articulo, anticipando este hecho, se presenta un precio mayor al

establecido por el servicio, con el fin de poder otorgar este descuento al cliente

y hacerle sentir que ha realizado una compra excelente.
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e Plaza

Debe comprenderse por plaza, los medios o canales de distribucién por
medio de los cuales el cliente puede adquirir o contratar el servicio; es el
conjunto de elementos que la organizacion utilizara para hacer llegar el servicio

al cliente.
o Estrategias relacionadas a la plaza en que se ofrece el servicio
» Detallistas
Ser generadores del servicio, mas no vendedores del mismo, esta
estrategia habla de utilizar Gnicamente agencias de viajes o promotoras para la
comercializacién del servicio, otorgandoles una comision por venta y eliminando
el costo de venta.
* Intermediarios
Utilizar adicional a nuestra fuerza de ventas, ventas por terceros,
otorgando licencia a intermediarios de comercializar nuestro servicio a cambio
de una comision, con el fin de alcanzar una mayor penetracion en el mercado
objetivo.
= Traccion
La estrategia de traccién es utilizada cuando comercializamos a través

de detallistas, para los cuales se generan actividades enfocadas en incrementar

la demanda del servicio por parte de los clientes.
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= Empujar
La estrategia de empuje debe de implementarse al momento de utilizar
los servicios de intermediarios, en la cual es servicio es “empujado” creando
situaciones que incentiven al intermediario a vender de mejor manera el
servicio.
* Puntos de venta
Incrementar el volumen de ventas realizadas mediante la apertura de
distintos puntos de venta, que permitan que el servicio llegue a una mayor
cantidad de clientes.
* Mercadeo multinivel
Es la estrategia de mercadeo a través de un equipo multinivel,
conformado por familiares, amigos, influencers, clientes clave, entre otros,
diversificando el tipo de cliente objetivo.
e Promocién
Es el conjunto de actividades, que se realizan de manera programada,
encaminadas a promocionar o dar a conocer el servicio, con el objetivo de

incentivar al consumidor a adquirir el servicio.

o Estrategias relacionadas a la promocion del servicio
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= Publicidad

Esta se encarga de hacer llegar el servicio al cliente en forma
impersonal, utilizando medios alternativos de comunicacion, como lo es la radio,

carteleras, television, prensa escrita, afiches, entre otros.

= Bonificaciones

Esta estrategia se encarga de entregar un adicional al contratado, es
decir, incluir al servicio contratado aspectos adicionales que representen un

bono no dinerario para el cliente.

= Descuentos promocionales

Mediante un descuento promocional se otorgan descuentos en el monto
a pagar por el servicio, estos debidamente identificados como un descuento, se

pueden lanzar en temporadas de poca demanda.

= Descuento por volumen

Esta estrategia pretende incentivar al cliente a comprar un volumen
mayor del servicio que el que tenia contemplado; adicionalmente, esta pretende
gue el servicio pueda llegar a terceras personas por medio del cliente, una de
las formas mas comunes de esta estrategia se presenta de la forma 2X1, 4X2,

14x12, entre otros.
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= Patrocinador

Mediante el patrocinio a organizaciones, agrupaciones, personas, obras
sociales, entre otros, el servicio llega a los ojos de las personas participantes de

las actividades del patrocinado.

=  Eventos

Con la estrategia de eventos, se busca salir beneficiado, de la reputacion
y por ende de la convergencia de personas en un evento, congreso, ferias,
actividades, seminarios, entre otros, mediante la activacion de un stand

promocional en este.
= Boca en boca
Es la estrategia en la cual, se aprovecha de los lazos generados con los
servicios prestados con anterioridad, y que se incentiva a que el cliente
satisfecho comparta la experiencia con otras personas, a fin de hacer llegar a
ellos el servicio.
*= Venta personal
Es la estrategia de confrontacion directa, en la cual un promotor de

ventas se acerca de frente al cliente, con el motivo de hacerle conocer el

servicio, y aumentar la cartera de clientes posibles o generar una nueva venta.
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2.3.6. Plan de acciéon

El plan de accién es el conjunto de herramientas o0 estrategias de
marketing que se utilizaran en el proyecto; un plan de accién tiene como fin
altimo generar alternativas de accion que permitan alcanzar de manera eficiente
los objetivos previamente planteados en cuanto al mix de mercadotecnia se
refiere; un plan de accion debe ser plasmado para un periodo determinado de

tiempo, tiempo en el cual se pretende alcanzar el objetivo.

En un plan de accion se presentan de manera cronoldgica y secuencial
las estrategias a utilizar, para ello debe tomarse en cuenta el presupuesto
asignado para dichas actividades, con el objetivo de conservar la relacion de

beneficio costo existente en ellas.
2.3.6.1. Cuadro del plan de accién
Mediante la creacion del siguiente cuadro, se identificaran de las
estrategias anteriormente desarrolladas, aquellas que se utilizardn en los

primeros tres meses de trabajo de la organizacion, meses en los que se

pretende ingresar al mercado y generar un impacto positivo ante el consumidor.
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Tabla VII.

Flanqueo

Cuadro del plan de accién

Plan de accién

Mes 2

Mes 3

Potencializacion

Diversificacion

Despliegue

Combo

Concesiones

Penetracion de mercado

Arpon

Comparacion

Rebajas dirigidas

Regateo

Intermediario

Empuje

Puntos de venta

Venta personal

Eventos

Bonificaciones

Descuento por volumen

Publicidad

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.7. Presupuesto del plan de Marketing

El presupuesto es la cantidad de dinero que se espera utilizar para la
realizacion de las actividades, es decir, la asignacion de recursos a cada
actividad de mercadeo, a continuacion, se muestra un presupuesto con enfoque

por asignacion.

Tabla VIIl.  Presupuesto del plan de marketing
Costo por semana Subtotal
Estrategias de Servicio 4 000,00
Flanqueo
Potencializacién
Diversificacion
Despliegue
Combo
Concesiones 500,00 4 000,00
Estrategias de Precio 2 300,00
Penetracion de Mercado 250,00 1 500,00
Arpon 200,00 80,00
Comparacién
Rebajas Dirigidas
Regateo
Estrategias de Plaza 2 350,00
Intermediario 200 1 600,00
Empuje
Puntos de Venta 250 750,00
| Estrategias de Promocion | | 900000 |
Venta Personal 300 1 800,00
Eventos 500 2 000,00
Bonificaciones
Descuento por volumen
Publicidad 400 5 200,00
Total presupuestado | Q. 17 650,00

Fuente: elaboracion propia.
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3. CAPITULO TRES. EL MODELO DE NEGOCIO

3.1.

Lienzo de modelo CANVAS

Traducido del nombre original en inglés Business Model Canvas, el
lienzo de modelo de negocio, es una plantilla de gestion estratégica para el

desarrollo de nuevos modelos de negocio o documentar los ya existentes.

Figura 17.

Lienzo de modelo CANVAS

Alianzas
* Hoteles.
« Agencias de
vigjes.

* Restaurantes.

* Aerolineas.

* Empresas de
Transporte de

personas.

* Empresas de
eventos.

* Influencers.

* Inguat.

» Iglesia catélica.

« Iglesia
evangélica.

* Cruceros.

* Ceniros
recreacionales.

* Ceniros
culturales.

*  Promotores de
eventos.

Actividades clave

Red turistica
inteligente.
Acompanamiento
abordo.
Gastronomia
Artesanias.
Eniretenimiento.
Logistica .

» Centros turisticos.

Recursos clave

Alto trafico en la
web.

Grado de
satisfaccién del
cliente.

Tiempo corio enire
contrataciones.
Alta cantidad de
personas atendidas
por vigje.
Necesidades del
cliente.

Proposicién de valor

* Programacion y

ejecucién completa
del viaje desde la
concepcién hasta la
culminacion.

= Acompahnamiento

abordo.

Vincular turismo y
espititualidad.

Conveniencia.

Especializaciéon y
respaldo.

Seguridad y garantia
en el servicio.

Ventajas competitivas

* Coordinacion de
actividades
publicas y .
privadas.

« Acompanamiento |-+
especializado.

» Inclusiénde la
comunidad. .

Canales

Pagina web.
Redes Sociales.
Boca a boca.
Agencias de
viajes.

Lideres religiosos.
Restaurantes.

» Centros turisticos.

Segmentos de
clientes

Lideres religiosos.

Congregaciones
religiosas.

Familias de nivel
econdémico
medio-alto.

Centros
educativos.

Turistas
exiranjeros.

Turistas
nacionales.

Estructura de cosfos Estructura de Ingresos
« Aspectos legales * Alquileres .
* Operaciones de oficina * Seguros .
Operacién de vehiculos .
Capital humano
Sub-conirataciones
Comisiones
Promocién y ventas

Comisiones por actividades hoteleras

Comisiones por actividades gasironémicas

Comisiones por ventas (artesanias, eventos, entre otros)
Ingresos por Guia turistica

Ingresos por transporte

Actividades culturales

Suvenires y similares

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.1. Segmentos de clientes

Lideres religiosos

Congregaciones religiosas

Familias de nivel econémico medio-alto
Centros educativos

Turistas extranjeros

Cruceros

Turistas nacionales

3.1.2. Alianzas

Hoteles

Agencias de viajes
Restaurantes
Aerolineas

Empresas de transporte de personas
Empresas de eventos
Influencers

Inguat

Iglesia catolica

Iglesia evangélica
Centros turisticos
Cruceros

Centros recreacionales
Centros culturales

Promotores de eventos
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3.1.3. Proposicién unica de valor

Programacion y ejecucion completa del viaje desde la concepcion hasta la
culminacion.

Acompafiamiento abordo.

Vincular turismo y espiritualidad.

Conveniencia.

Especializaciéon y respaldo.

Seguridad y garantia en el servicio.

3.1.4. Actividades clave

Red turistica inteligente
Acompafiamiento abordo
Degustaciones gastronomia
Compra de artesanias
Entretenimiento con artistas locales

Logistica integral

3.1.5. Canales

Gestion de pagina web

Interaccion por medio de redes sociales
Boca a boca

Agencias de viajes

Lideres religiosos

Restaurantes

Centros turisticos y recreacionales
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3.1.6. Flujos de ingreso

Comisiones por actividades hoteleras

Comisiones por actividades gastronémicas

Comisiones por ventas (artesanias, eventos, entre otros)
Ingresos por guia turistica

Ingresos por transporte

Actividades culturales

Suvenires y similares

3.1.7. Estructura de costes

Aspectos legales
Alquileres

Operaciones de oficina
Operacién de vehiculos
Capital humano
Seguros

Sub contrataciones
Comisiones

Promocion y ventas

3.1.8. Recursos clave

e Alto trafico en la web
e Grado de satisfaccion del cliente
e Tiempo corto entre contrataciones

e Alta cantidad de personas atendidas por viaje
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3.1.9. Relaciones

e Coordinacion de actividades publicas y privadas
e Ferias, congresos, seminarios, eventos, entre otros

e Inclusién de la comunidad

3.2. Propuesta de valor

La propuesta de valor es aquel elemento creativo e innovador creado en
funcién de las necesidades del cliente y que busca Unicamente atender esa
necesidad o necesidades identificadas, la propuesta de valor debe ser efectiva,

a razén de ser el elemento que permite diferenciar a la organizacion del resto.

Una propuesta de valor correctamente identificada sera una ventaja para
la organizacion, pues hara que el cliente elija nuestra propuesta por encima del

resto, indiferentemente del precio del servicio.

3.2.1. Necesidades reales del cliente

Para el aseguramiento del éxito en toda organizacion es importante no
solo conocer al cliente que se atiende, también, aprender a escucharlo, a través
del cliente podemos innovar dentro de nuestro producto o servicio a fin de

satisfacer realmente a nuestros clientes.
No basta con conocer las necesidades que el cliente dice tener, en

ocasiones el cliente mismo no tiene claro que es lo que realmente necesita, es

necesario profundizar y descifrar las necesidades reales del cliente, pues son
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las necesidades reales del cliente las que debemos de satisfacer con nuestro

producto o servicio.

3.2.1.1. Problemas del cliente

e Problemas del cliente

o No contar con tiempo para planificar

o Desconocer sobre tarifas

o Dificultad para manejar grupos grandes de personas
o Ser mal atendido al contratar servicios

o Poco poder de convocatoria

o Mal manejo de efectivo

o Mala alimentacion disponible

o Se siente inseguro

o Dificil acceso a servicios basicos

o No se siente escuchado

o Pocas opciones disponibles para realizar turismo

o No poseer contactos clave

o No poseer las herramientas para gestionar un evento
o No contar con asesoria especializada

o Perder oportunidades lucrativas

o Ser de origen extranjero

o Solo disponer de buses inadecuados

o Optar por ofertas de alto precio

o Distancia de los servicios
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3.2.1.2. Frustraciones y alegrias del cliente

e Frustraciones

o Asaltos

o Accidentes de transito

o Desperfectos mecanicos
o Transitoy colas

o Mal estado de carreteras
o Mal estado de las unidades
o Altos precios de alimentos
o Altos precios de hoteles

o Gastos inesperados

o Lluvias

o Desastres naturales

o Movilizar equipaje

o No tener tiempo disponible

e Alegrias del cliente

o Conocer nuevas rutas

o Conocer hoteles

o Hacer visitas guiadas

o Disfrutar de espectéculos artisticos
o Degustar de la gastronomia local

o Hacer senderismo

o Conocer sobre la historia

o Llegar més lejos

o Conocer nuevos lugares de Guatemala
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o Viajar con amigos

o Viajar en familia

o Ocio

o Recreacion

o Obtener artesanias
o Conocer personas

o Viajar comodamente
o Viajar seguro

o Ahorrar

3.2.2. Disefar soluciones

Con el objetivo de diseflar un servicio que cumpla con todas las
necesidades del cliente, se filtrara la informacion recopilada a manera de
cumplir con los niveles de necesidad segun Maslow; él divide las necesidades
humanas en necesidades fisiologicas, de seguridad, de afiliacion,

reconocimiento y autorrealizacion.

¢ Necesidades fisiol6gicas

o Alimentacion

o Sed

o Servicios Sanitarios
o Clima adecuado

o Confort

o Aire limpio

o Salud
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¢ Necesidades de seguridad

o Paz

o Tranquilidad

o Seguridad personal

o Seguridad para su familia

o Seguridad para su propiedad
o Seguridad logistica

o Seguridad vial

o Seguridad economica

o Higiene

o Orden

o ltinerario adecuado

e Necesidades de afiliacion

o Incorporacion del grupo
o Amor de préjimo

o Ambiente de amistad

o Ambiente familiar

o Afecto

o Espiritualidad

o Identificacion

e Necesidades de Reconocimiento

o Estimacion

o Ambiente de respeto

o Bienvenida
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o Exito

e Necesidades de autorrealizacion

o Ocio

o Recreacion

o Aventura

o Conocimiento
o Espiritualidad

o Culminacioén exitosa

3.2.2.1. Servicio para resolver los problemas del

cliente

El servicio se presentara al cliente mediante la figura de un operador
turistico, especializado en atender las necesidades de aquellas personas que
deben organizar movilizaciones de ocio, recreacion, educacion, espiritualidad,
convivencia, entre otras. Participan grupos extensos de personas que poseen
gustos y necesidades diferentes, especificamente dentro de congregaciones
religiosas catélicas y evangélicas; pues es en ellas donde el nUmero de viajes
por afio se ve reducido drasticamente debido a la complejidad existente en el
proceso de organizacién de una viaje turistico; y a que regularmente es el lider
religioso quien debe planificar y ejecutar estos proyectos, sin contar con tiempo

suficiente disponible o los contactos y conocimientos necesarios.
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3.2.2.2. Como el servicio ayuda al cliente

El servicio atendera las necesidades reales del cliente; es un servicio de
facil acceso, para el cual la empresa acompafara y asistira al organizador en
todas y cada una de las etapas de organizacion, contard con paquetes pre
armados los cuales serdn de facil comprension, asi como poseer precios

atractivos para el usuario final y beneficios econémicos para el organizador.

El servicio ofrecera al usuario seguridad completa, con el traslado de sus
pertenencias, con el debido acompafamiento durante el viaje, con personal
capacitado en temas de seguridad grupal y programando cada una de las
actividades de manera que el cliente pueda disfrutar de ellas como si estuviera

en casa.

3.2.3. Descripcion de la propuesta de valor

Durante el desarrollo de la actividad, el usuario final del servicio contara
con acompafnamiento personalizado en todo momento, a bordo de la unidad de

transporte, asi como durante sus visitas a los lugares de destino.

Brindara la oportunidad al usuario del servicio de disfrutar no solo del
lugar de destino, también, de aquellos sitios que posean un valor turistico y que
se encuentren en la ruta hacia el destino final; mediante la creacion de una ruta
turistica integral, se permitird al grupo de turistas, conocer nuevos lugares,
obtener recuerdos fotograficos, artesanias locales, una calurosa bienvenida por
parte de artistas de la region, asi como degustaciones de los platillos

representativos de cada lugar.
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3.3. La empresa

La empresa es una organizacion que se dedica a realizar actividades
dirigidas a la obtencidén de beneficios econébmicos o comerciales, en beneficio
del o los propietarios o socios, mediante la satisfaccion de una o0 mas

necesidades humanas, ya sea con la comercializacion de productos o servicios.

Figura 18. Isologo del emprendimiento

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.1. Datos generales

e Nombre comercial: Tours Guate

e Razon social: operador de servicios logisticos de Guatemala S.E.

e Actividad econOmica: turismo

e Direccion del domicilio fiscal: 19 calle 8-28 zona 1 Guatemala, Guatemala
e Persona de contacto: Erick Arturo Mellado Cabrera

e Email: ing.mellado@hotmail.com

e Teléfono: +502 3536-7355

3.3.2. Misidn

Se propone brindar experiencias turisticas inolvidables, con
profesionalismo, seguridad y alta calidad, mediante soluciones dirigidas a
atender los suefios y deseos de nuestros clientes, con el compromiso de

exceder sus expectativas y cuidar el patrimonio cultural y natural de Guatemala.
3.3.3. Visién

Se propone ser el operador turistico preferido por tradicion, reconocido a

nivel nacional por sus altos estandares de calidad e innovacién en el servicio, y

por ofrecer a sus clientes confort, satisfacciébn, seguridad, experiencias

inigualables y tarifas competitivas.
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3.3.4. Objetivos
e General
Consolidar una empresa como Operador Turistico, a partir de un
emprendimiento, con crecimiento econdmico producto de la comercializacion de
servicios turisticos de calidad, confiabilidad, con responsabilidad social y
ambiental.

e Especificos

o Capacitar constantemente a nuestros colaboradores, en las tematicas

enfocadas en satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

o Brindar atencion profesional y personalizada a los lideres religiosos,

gue necesiten organizar movilizaciones turisticas.

o Asegurar la satisfaccion de nuestros clientes.

o Crear una cultura de innovacion y mejora continua en la cartera de

servicios disponibles a nuestros clientes.

o Promover el turismo nacional en la poblacion religiosa del pais,

cuidando los recursos naturales y culturales de Guatemala.

3.4. Recursos humanos

El recurso humano es uno de los pilares fundamentales de toda

organizacién; especificamente en el caso de una empresa de turismo, el trabajo
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desempeiiado por el recurso o capital humanos es gran parte del servicio que
se vende al cliente, pues por medio de este, se satisfacen las necesidades

reales del cliente, y se conseguira la satisfaccion final del mismo.

Para que el recurso humano sea aprovechado de manera eficiente es
importante administrarle de manera efectiva, a razén que, este disponga de un
ambiente adecuado para desempefiar sus labores, y obtener la mayor
eficiencia.

3.4.1. Organizacion funcional
e Direccién general

Es el puesto ocupado por el director general de la empresa, es quien
toma las decisiones de que rumbo debe tomar la organizacion, se encarga de la
administracion de los recursos.

e Recursos humanos

Es el area encargada de administrar el recurso humano de la
organizacién, asi como, programar capacitaciones, adiestrar, realizar
convocatorias, contrataciones e indemnizar a los trabajadores.

e Econodmico financiero
Es el area encargada de administrar el recurso econdémico de la

organizaciéon, realizar pagos de planillas, alquileres, servicios, asi como,

facturaciones y cobranzas.
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¢ Relaciones publicas

Es el &rea encargada de enlazar al sector religioso con la empresa, se
encarga del seguimiento al cliente, y aseguramiento de la cartera de clientes.

e Ventas

Es el area encargada de promover, incentivar y realizar ventas del
servicio, mediante diferentes medios, asegurando el cumplimiento de los

prondsticos de ventas.

e Compras y contrataciones

Es el area encargada de licitar, cotizar y realizar las compras necesarias
para el adecuado funcionamiento de la organizacion, asi como realizar
contrataciones externas a la organizacion, como hospedajes, espectaculos,

entradas, personas, alquileres, entre otros.

e Logistica

Es el area encargada de gestionar los recursos necesarios en cada viaje,
asignar rutas, gestionar almacenes, aprovisionar insumos, gestionar actividades

de organizacién de eventos.

e Operaciones

Es el area de acompaiiar el servicio y de brindar atencion al cliente, asi
mismo, se encarga de realizar las guiar turisticas, el acompafiamiento abordo,

ventas al menudeo del servicio, alimentaciéon, entre otros.
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e Mantenimiento

Es el &rea encargada de realizar mantenimiento preventivo, predictivo y

correctivo a las unidades y equipos de la organizacion.
3.4.2. Estructura organizacional
La estructura organizacional en toda organizacion es la representacion
grafica, de como es conforma, es decir, la disposicion interna de roles.
Siguiendo principios administrativos, con el objetivo de facilitar la gestion y

presentar los niveles jerarquicos.

Figura 19. Organigrama

Recursos PP
Capacitaciones
humanos
Relaciones
Ventas N
publicas
' - Compras
Direccion generalJ Econdmico J
Financiero ( )
Contrataciones

Logistica
Operaciones

Mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.
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3.4.3. Competencias laborales

e Direccién general

o Planificacién

o Organizacion

o Direccién

o Control

o Actitud de servicio
o Auto-motivado

o Liderazgo

o Comunicacion

o Eficacia

¢ Recursos humanos

o Direccién

o Gestion

o Control

o Excelencia

o Buenas relaciones personales

o Organizacion

e Econdémico financiero

o Control financiero
o Conocimientos contables
o Finanzas

o Manejo de presupuestos

106



o Proyecciones
o Formulacion de proyectos

o Flujo de caja

¢ Relaciones publicas

o Excelentes relaciones personales
o Proactivo

o Organizado

o Destrezas de Comunicacion

o Excelente presencia

e Ventas

o Trabajo bajo presién

o Organizacion

o Destrezas de comunicacion
o Excelente presencia

o Pronosticos

e Compras y contrataciones

o Manejo de sistemas computacionales
o Alta coordinacion

o Buenas relaciones personales

o Cotizar

o Ordenado

o Excelente presencia
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e Logistica

o Planificacion

o Coordinacion

o Control

o Manejo de inventarios

o Buenas relaciones personales

o Habilidades de comunicacién

e Operaciones

o Control

o Planificacion

o Manejo de inventarios

o Asignacion de rutas

o Excelente relaciones personales
o Comunicacion

o Responsable

e Mantenimiento

o Conocimientos en mecéanica

o Conocimientos en refrigeracion
o Presupuestos

o Mantenimiento

o Control

o Limpieza

o Presupuestos
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3.4.4. Plan de contratacién

Para el lanzamiento del emprendimiento sera necesaria la colaboracion
de un equipo de trabajo enfocado en cumplir los objetivos planteados, para ello

sera necesario contar con:

e Direccion general: esta funcién inicialmente serd desarrollada por el

emprendedor y propietario del proyecto.

e Recursos humanos: inicialmente esta funcion serd desempefiada por el
director general, pero transcurridos 6 meses de trabajo de contratara a 1

persona y un afio después 1 persona mas.

e Econdmico financiero: esta funcidn sera desempefiada por el director
general por el primer afio, el cual una vez transcurrido sera ocupado por una

persona.

¢ Relaciones publicas: esta plaza es de vital importancia pues el primer canal
de comunicacion con el cliente, para ello se contratard 3 personas, en
modalidad de tiempo parcial, durante 4 horas diarias para que generen la

cartera de clientes.
e Ventas: inicialmente seran desempefiado por el personal de relaciones
publicas durante 3 meses, una vez transcurridos, se contrataran 2 personas,

y 6 meses después a 2 mas.

e Compras y contrataciones: sera ejecutada por el director general, 3 meses

después se contratara una persona para dicho puesto.
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e Logistica: se contratara 1 persona y 3 meses después 1 persona mas.

e Operaciones: inicialmente se contara con 3 personas contratadas a tiempo
parcial por 4 horas, 3 meses después a tiempo completo y 3 meses después

se contratara 3 personas mas.

e Mantenimiento: sera ocupado al afio de haberse iniciado operaciones.

3.4.5. Politica salarial

La creacién de una politica salarias es vital en toda organizacion para
que seas administradas eficientemente las remuneraciones otorgadas a los
colaboradores, en funcion de una serie de elementos como experiencia,

antigiiedad, participacion en ventas, etc., creando una escala salarial.

Como punto de partida en la escala salarial debemos de tomar en
consideracion lo estipulado por la legislacion vigente en Guatemala, relacionada
al monto del salario minimo, el cual se establece de conformidad con el
Acuerdo Gubernativo No. 242-2018, el cual entra en vigencia a partir del

primero de enero de 2019.

Tabla IX. Salario minimo 2019

. Hora Hora Hora . .
Actividad . ) Sueldo Salario Bono Salario
L diurna mixta noct. . .
econdmica diario mensual incent. total
ord. ord. Ord.

No agricolas = Q. 11,27 Q.12,88 Q.15,03 Q.90,16 Q.2 742,37 Q. 250,00 Q. 2992,37
Agricolas Q. 11,27 Q.12,88 Q.1503 Q.90,16 @ Q.2742,37 Q. 250,00 Q. 2992,37
Exportadora
ke TEaa Q.10,30 Q.11,78 Q.13,74 Q.82,46 Q.2508,16 Q. 250,00 Q.2 758,16

Fuente: elaboracion propia.
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Para establecer la forma de pago se aplicara un sistema de
bonificaciones que incentiven al colaborador a trabajar eficientemente enfocado
al cumplimiento de los objetivos de la organizacion, para ello se estableceran
bonificaciones acordes al estrato del puesto de trabajo dentro del organigrama

empresarial.

Se partira de un pago base que comprenderd el salario minimo
establecido y la bonificacion incentivo de ley, y tres tipos de bonificaciones; el
bono 1, por cumplimiento; es un bono de Q. 750,00 otorgado al nivel operativo
gue cumpla con eficiencia sus responsabilidades; el bono 2, por servicio; es un
bono de Q. 500,00 otorgado a quienes conserven una cultura de servicio al
cliente; el bono 3, por eficiencia; se otorgara al nivel administrativo que cumpla

con los estandares eficiencia planteados.

Figura 20. Formas de pagos por nivel

Recursos N
HUManos Capacitaciones
Ventas Relaciones
Publicas
Direccidén - Compras ]
General Economico
Financiero

Contrataciones

Logistica

Operaciones

AN L]

Mantenimiento]
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Continuacion de la figura 20.

Modalidad de salarios y beneficios a devengar segun nivel jerarquico

Base + g. representacion Base + bono 3 Base + bonos 1y 2

Fuente: elaboracion propia.

3.4.6. Plan de externalizacion de funciones

El outsourcing o externalizacion de funciones es una actividad clave para
toda organizacion en etapa de crecimiento pues permite poseer un margen
mayor de cobertura, sin tener que constar con la infraestructura para ello; con la
adecuada implementacién del plan de outsourcing se obtiene un incremento en

competitividad, calidad y rentabilidad, sin tener que comprometer costos.

Dentro de la planeacion del emprendimiento, es importante contar con
servicios externos que nos permitan impactar efectivamente en el mercado
objetivo, algunos de ellos de contratacién fija y otros de contratacién ocasional,
por lo que sera vital disponer de empresas que puedan atender las necesidades
que se puedan presentar, dentro de las actividades que requeriran

externalizaciéon estan:

e Agencia digital: sera necesario contar servicios que atiendan a nuestros

clientes via web, y nos brinden publicidad por el mismo medio.

¢ Restaurantes: dependiendo del paquete contratado por el cliente sera

necesaria la contratacion de servicios de catering.

e dispuestas a brindar servicios de distintos niveles.
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3.5.

Transporte: al momento de ser necesarias unidades de transporte
adicionales a las propias, se contratara a empresas que cuenten con

unidades de la misma calidad o superior.

Guias Turisticos: guias expertos en sectores especificos del turismo,
como por ejemplo senderismo, turismo de aventura, turismo acuatico,

ascenso a volcanes, localidades en el extranjero, entre otros.
Agentes de seguridad: segun la ocasion se contratara servicios
profesionales de seguridad especialistas en la atencién de grupos de

personas.

Contabilidad: se contratard a un contador externo, que brinde los

servicios pertinentes al caso.
Personal de staff: para la ejecucion de eventos especiales, sera
necesaria la participacion de personas para atencion a nuestros clientes

en actividades complementarias.

Asistentes de eventos: empresas dedicadas a brindar logistica para

eventos especiales como bodas, cumpleafios, graduaciones, entre otros.

Consideraciones legales

Son todos aquellos aspectos relacionados a la legislacion aplicable a su

ramo, se revisan las leyes relacionadas a cada una de las actividades que

convergen en el emprendimiento: aspectos laborales, tributarios, ambientales,

entre otros.
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3.5.1. Cddigo de Trabajo

El Decreto Ley Numero 1441 Cdodigo de Trabajo de Guatemala contiene
los conceptos y consideraciones relacionadas al trabajo, ampliando lo
contemplado dentro de la Constitucion de la Republica de Guatemala: derechos

y obligaciones del trabajador y patrono.

Para comprender los aspectos a considerar en una relacion laboral,
especificamente las que seran celebradas durante el presente emprendimiento,

deben comprenderse principalmente los articulos:

e Articulo 2: patrono

e Articulo 3: trabajador

e Atrticulo 10: principio de indemnidad

e Articulo 12: principio de irrenunciabilidad de los derechos
e Articulos 18, 19, 20: contratos laborales

e Articulo 27: contrato verbal

e Articulo 49: pacto colectivo de condiciones de trabajo
e Atrticulo 57: reglamento interno de trabajo

e Articulo 63: responsabilidad de los trabajadores

e Atrticulo 64: prohibiciones a los trabajadores

e Atrticulo 77: causas justas de despido

e Articulo 78: terminacion de contrato laboral

e Atrticulo 83: preaviso (obligacién del trabajador)

e Articulo 88: salario o sueldo

e Atrticulo 116: jornadas laborales

e Articulo 152: derechos de la madre
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3.5.2. Codigo de Comercio

El Decreto Ley Numero 2-70 Codigo de Comercio de Guatemala
contiene los conceptos y consideraciones relacionadas a las cosas mercantiles,
comerciantes y negocios juridicos; amplia lo contemplado dentro de la
Constitucion de la Republica de Guatemala.

Para comprender los aspectos de consideracion en la ejecucion de las
actividades comerciales del emprendimiento, deben conocerse los aspectos

contemplados en los articulos:

e Articulo 2: comerciantes

e Articulo 4: cosas mercantiles

e Articulo 10: sociedades mercantiles

e Articulo 14: personalidad juridica

e Atrticulo 34: pacto leonino

e Articulo 38: derechos de los socios

e Articulo 39: prohibiciones de los socios

e Atrticulo 52: responsabilidades de los administradores
e Articulo 59: sociedad colectiva

e Atrticulo 68: sociedad en comandita simple

e Atrticulo 78: sociedad en responsabilidad limitada
e Articulo 86: sociedad anénima

e Articulo 132: asamblea general

e Atrticulo 195: sociedad en comandita por acciones
e Articulo 385: titulos de crédito

e Articulo 389: exhibicion del titulo de crédito

e Articulo 415: titulos nominativos
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e Atrticulo 436: titulos al portador

e Articulo 490: pagaré

e Atrticulo 494: cheque

e Articulo 498: no negociable

e Articulo 501: vencimiento

e Atrticulo 502. plazo para presentacion
e Articulo 506: pago parcial

e Articulo 508: pago extemporaneo

e Articulo 511: protesto

e Articulo 517: cheque cruzado

3.5.3. Caodigo Civil

El Decreto Ley namero 2-70 Codigo Civil de Guatemala contiene los
conceptos y consideraciones relacionadas a las relaciones civiles de las
personas fisicas, juridicas, privadas o publicas; amplian lo contemplado dentro

de la Constitucién de la Republica de Guatemala.

Para la adecuada ejecucién de las funciones empresariales del presente
emprendimiento deben de conocerse y comprenderse los aspectos

contemplados en los articulos:

e Articulo 1: personalidad

e Articulo 8: capacidad

e Atrticulo 15: personas juridicas

e Articulo 18: personalidad de asociaciones civiles

e Atrticulo 32: domicilio

e Atrticulo 38: domicilio de la persona juridica

e Atrticulo 438: registro de las personas juridicas
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Articulo 439:
Articulo 442.
Articulo 445:
Articulo 451:
Articulo 458:
Articulo 461:
Articulo 464:
Articulo 470:
Articulo 471:
Articulo 479:
Articulo 485:
Articulo 496:
Articulo 489:
Articulo 490:
Articulo 491:
Articulo 492:
Articulo 495:
Articulo 531:

Articulo 1574:
Articulo 1578:
Articulo 1579:
Articulo 1578:
Articulo 1593:
Articulo 1594:
Articulo 1595:
Articulo 1597:
Articulo 1600:
Articulo 1605:

testimonio de escritura publica

bienes

bienes inmuebles

bienes muebles

bienes nacionales de uso comudn
aprovechamiento de bienes nacionales
derecho de propiedad

derechos de autor

frutos de los bienes

construcciones no permitidas
copropiedad

cuotas de los participes

innovaciones

administraciones

derecho de cada condueiio

derecho de pedir la division

deudas contraidas por un participe
debe de inscribirse por escritura publica
formas de los contratos

ampliacién de un contrato

rescision de los contratos

division de los contratos

cuando los articulos de un contrato no son claros
debe comprenderse en un contrato
palabras con sentido diverso
contradiccion de clausulas

clausulas ambiguas

manejo de negocios de otros
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Articulo 1607:
Articulo 1613:
Articulo 1616:
Articulo 1629:
Articulo 1649:
Articulo 1651:
Articulo 1652:
Articulo 1655:
Articulo 1728:
Articulo 1729:
Articulo 1730:
Articulo 1731:
Articulo 1736:
Articulo 1755:
Articulo 1768:
Articulo 1778:
Articulo 1790:
Articulo 1793:
Articulo 1809:
Articulo 1829:
Articulo 1880:
Articulo 1897:
Articulo 1903:
Articulo 2121:

gestor de negocios

gastos del gestor

enriquecimiento son causa

precios ofrecidos

accidentes en el trabajo

medios de transporte

responsabilidad del duefio de medios de transporte
lesiones corporales

sociedad

obligacion de escritura publica

contenido de escritura publica

duracion de las sociedades

sociedad con conyugues

socio industrial

se disuelve totalmente el contrato de sociedad
liquidacion de la sociedad

contrato de compraventa

no pueden comprar por si ni por interpésita persona
obligaciones del vendedor

obligaciones del comprador

arrendamiento

derechos y obligaciones del arrendador
derechos y obligaciones del arrendatario

renta vitalicia
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3.5.4. Cddigo Tributario

El Decreto Ley Numero 6-91 Cdodigo Tributario de Guatemala contiene
los conceptos y consideraciones relacionadas a las relaciones juridicas que se
originen de los tributos establecidos por el estado de la Republica de
Guatemala.

Para la adecuada ejecucion de las funciones del presente
emprendimiento deben de conocerse y comprenderse los aspectos

contemplados en los siguientes articulos:

e Articulo 8: computo de tiempo

e Articulo 9: concepto

e Atrticulo 11: impuesto

e Articulo 14: obligacién tributaria

e Articulo 21y 22: son contribuyentes

e Articulo 35: medios de extincion de obligacion tributaria
e Articulo 38: forma de pago

e Articulo 41: retenciones

e Articulo 43: compensacion

e Articulo 46: remision

e Articulo 55: incobrabilidad

e Articulo 58: intereses

e Articulo 69: infracciones tributarias

e Articulo 86: cierre temporal de empresas

e Articulo 114: domicilio fiscal

e Atrticulo 116: domicilio fiscal de personas juridicas

e Articulo 119: cambio de domicilio
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e Atrticulo 120: inscripcion de contribuyentes

e Articulo 122: requisitos de la solicitud

3.5.5. Ley de fortalecimiento al emprendimiento

El Decreto Ley Numero 20-2018 Ley de Fortalecimiento al
Emprendimiento nace con el objetivo de brindar al emprendedor las
herramientas y condiciones propicias para hacer empresa en Guatemala,
mediante el incremento de la productividad y competitividad, y el facil acceso a

fuentes de financiamiento.

La Ley de Fortalecimiento al Emprendimiento plantea reformas a ciertos
articulos del Cédigo de Comercio de Guatemala, en los cuales se incorpora la
figura de la sociedad de emprendimiento, asi como los estatutos bajo los cuales
esta se regird, por lo que es de vital importancia para el desarrollo del presente
emprendimiento conocer y comprender todos los elementos contemplados en el

decreto en mencion.

3.5.5.1. Sociedad de emprendimiento

“Sociedad de Emprendimiento es aquella que se constituye con una o mas
personas fisicas que solamente estan obligados al pago de sus aportaciones
representadas en acciones, formando una persona juridica distinta a la de sus

accionistas.”

! Articulo 19, Decreto Nimero 20-2018. Publicado en el Diario Oficial de la Republica de
Guatemala, el 29 de octubre de 2018.
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3.5.6. Ley de fortalecimiento al turismo interno

El decreto ley numero 19-2018 Ley de fortaleciendo al turismo interno
contiene la reforma realizada al decreto 42-2010 Ley que promueve el Turismo
Interno en el cual se presenta la forma en que se estableceran los asuetos,
transfiriendo estos al inicio o fin de semana, con el objetivo de obtener un fin de
semana largo, que generan mejores condiciones para que el trabajador pueda

realizar turismo.

El Decreto Ley 10-2019, afina a su predecesor, ubicando el asueto
correspondiente en lunes, sea el lunes anterior o posterior a este, dependiendo
del dia.

3.5.7. Ley organica del Instituto Guatemalteco de Turismo

El Decreto Ley Numero 17-01 Ley Orgéanica del Instituto Guatemalteco
de Turismo contiene las medidas adoptadas para impulsar el desarrollo a través

del fomento al turismo, con la creacion del Instituto Guatemalteco de Turismo.

Para la adecuada ejecucién de las actividades contempladas en el
presente emprendimiento deben de conocerse y comprenderse los aspectos

contemplados en los siguientes articulos:

e Articulo 4: obligaciones del INGUAT

e Atrticulo 5: promocidn del turismo receptivo
e Atrticulo 21: impuestos a favor del INGUAT
e Articulo 24: es turista.

e Atrticulo 25: proteccién de ley a turistas

e Articulo 27: permanencia del turista extranjero
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e Articulo 28: son empresas turisticas

e Articulo 29: obligaciones de las empresas de turismo

3.6. Legalizacion de la empresa

A continuacion, se muestra el proceso, mediante el cual, se conforma

una sociedad de emprendimiento.

3.6.1. Certificado de uso de la denominacion de la sociedad

de emprendimiento

El certificado en cuestion es un proceso mediante el cual, se registra el
nombre comercial o emblema de la sociedad de emprendimiento, ante el

registro mercantil.

Figura 21. Solicitud de registro de nombre comercial o emblema

SOLICITUD DR REGISTRQ INICIAL DF NOMARE COMERCIAL O EMBLEMA
ek b o e
T R S
etk S
FORMULARIO RPHOCCCCY
B i | N2 05607

T —

(2l09/'9

S Eoik

Fuente: elaboracion propia.
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3.6.2. Creacion de cuenta en plataforma de e-servicios

Ingresar a http://www.minegocio.gt
Crear su cuenta

Llenar los campos solicitados
Confirmar cuenta via emalil

Inicie sesioén

Figura 22. Creacién de cuenta en registro mercantil

%n minegociogt ) i i ) ) ) o a %

Cree su cuenta
Primer Nombre
Erick

Primer apellido
Mellado

Correo electronico

erick mellado@hotmail.com

Contrasefia

Soy notario

Cree su cuenta

" @ minegocio.gt o Q %
5 ]

Inicie sesion

Correo electrénico

erick mellado@hotmail com

Contrasefia

Fuente: elaboracion propia.
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3.6.3. Solicitud de

Emprendimiento

La solicitud se realiza en la

Guatemala, https://minegocio.gt/.

Figura 23.

:gocio.gt

inscripcion de  Sociedades

pagina web del Registro Mercantil de

Registro de sociedad de emprendimiento

UiA PARA REGISTRO DE SU SOCIEDAD DE EMPRENDIMIENTO

Responda a las preguntas siguientes para determinar los documentos necesarios y el costo del tramite.

Preguntas previas

Pulse aqui para ingresar & eConsultas donde podré consultar la disponibilidad de la denominacién o razén social

Datos generales

Tipo de sociedad

Denominacidn o razon social (No agregar €l tipo de
sociedad)

Capital social autorizedo

iCuantos accionistas quiere registrar?

Cantidad de empresas

¢El capital pagado seré mayor a Q20007

¢El capital pagado quedara en resguardo del Administrador
Unico?

¢El capital pagado sera mayor a Q20007

iEl capital pagado quedara en resguardo del Administrador
Unico?

Denominacidn o razon social (No agregar el tipe de
sociedad)

Sector

Actividad econémica de la sociedad

Objeto de la sociedad (giro exclusiva)

iLa sociedad tiene un plazo definido?

Sociedad de Emprendimienfo ¥

Guate tours

Sociedad de Emprendimiento

Q v 200
1
1
5i® No
Si U No
No
Si

Guate tours

Servicios v
122 02 AVES DE CORRAL .
TURIS

6304 ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE VIAJES Y ORGANIZADORES DE VIAJES;
ACTIVIDADES DE ASISTENCIA A TURISTAS, NO CLASIFICADOS EN OTRA PARTE

il

Si ® No

Fuente: elaboracion propia.
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3.6.4. Firma electrénica avanzada del o los socios

La firma electronica avanzada es un documento electronico que posee la

misma validez juridica que una firma manuscrita en un documento en papel.

Figura 24. Solicitud de firma electronica avanzada

& CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA [GT] | solicitudes.firma-e.com.gt:8080/5Solicitudes/TitularNatural.aspx?enc=53+FPcvrXNeq+dC+9cg +GVPchdsivBPwBR... ¥

m Acerca de Firma-e Juridico Productos Servicios Centro de Descargas Contactenos

PROCESO DE SOLICITUD DE CERTIFICADOS DE FIRMA ELECTRONICA

INFORMACION BASICA

Sexo ® Masculino Femenino

Numero Identificacion Tributaria 7166910 -8

Primer Nombre Erick

Segundo Nombre Arturo

Primer Apellido Mellado

Segundo Apellido Cabrera

Carreo Electrénico™ ERICK.MELLADO @ HOTMAIL.COM
Direccién de Residencia 19 calle 8-26 zona 1

Departamento GUATEMALA h

Municipio GUATEMALA h

Teléfona 1 30427334 Extensién
Celular 30421334

Vigencia 1 Afio h

Tipo de Dispositivo ® |eomimes g Token Fisico ijTo\:en Virtual

Fuente: elaboracion propia.

3.6.5. Contrato social

El contrato de sociedad es aquel por el cual dos o mas personas
acuerdan realizar aportaciones para conseguir un fin comuan. Los estatutos de la
sociedad, aprobados por el contrato de sociedad, seran la norma que regira el
funcionamiento de la sociedad, siendo nulos aquellos preceptos que

contravengan las normas imperativas contenidas en leyes y reglamentos.
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Figura 25. Contrato social

COMPARECENCIA: [CONTRATO DE SOCIEDAD DE EMPRENDIMIENTO)

En Ia ciudad de Guatemala, el 12/M72019, nosotros: 1) Erick Arturo Mellado Cabrera
con domicilio en el departamento de Guatemala, Mumero de identificacion tributaria
71669108, correo electronico erick. mellado@hotmail.com, me identifico con
documento Personal de identificacion con Codigo Unico de ldentificacion 2077-
B3318-0101; Aseguramos ser de las generales indicadas y hallamos en el libre
ejercicio de nuestros derechos civiles ¥ que por el presente acto, comparecemos a
atorgar CONTRATO DE SOCIEDAD DE EMPRENDIMIENTO, de conformidad con
el contenido de las siguientes clausulas: PRIMERA NACIONALIDAD: guatemalteca
SEGUNDA: DENOMINACION: Guate tours, Saciedad de Emprendimiento que
podra abreviarse Guate tours, S.E. TERCERA: DOMICILIO: 19 Calle, 8-28, Zona 1,
Guatemala, Guatemala CUARTA: PLASO: Indefinido QUINTA: CAPITAL: El capital
autorizado de la entidad es (20000, el cual se encuentra dividido v representado
por 10 acciones con valor mominal de Q2000 cada una. En este momento el o los
accionistas suscriben Q200.00 yv pagan Q20000 en acciones en las siguientes
proporciones: El socio Erick Arturo Mellado Cabrera suscribe 10 acciones y paga
GT200; El monto del capital pagado se enfrega en resguardo al Administrador
Unico. SEXTA: DE LAS ACCIONES: Todas las acciones serdn nominafivas, de
igual valor, de clase dnica ¥ no pagaran intereses, primas, vy solo devengaran
utilidades cuando asi lo decida la Asamblea de Accionistas; conferiran iguales
derechos a sus titulares. Cada accion suscrita cuyos llamamientos hayan sido
cubiertos conferird a su titular derecho a un voto. SEPTIMA: INDIVISIBILIDAD DE
LAS ACCIOMES. Las acciones son  indivisibles. OCTAVA: FEENDA Y
USUFRUCTO DE ACCIONES: En caso de prenda o usufructo sobre las acciones,
el derecho de voto corresponde, en el pimer caso, al accionista v, en el segundo,
al usufructuario. El derecho preferente de suscripcion de nuevas acciones
corresponde al nudo propietario. En caso de pignoracion de acciones la sociedad
reconocera el derecho a voto v todos los demas inherentes a la accion, unicamente
al titular de la misma. En cualquier evento, queda a salva lo que las partes
hubiesen convenido en contrario. NOVENA: PROHIBICION DE VENDER LAS
ACCIONES: Las acciones que emita la sociedad de emprendimiento no podran
venderse ni colocarse en el mercado bursatil o ninguna bolsa de valores, para
hacerlo deberan de adoptar ofra de las formas sociales establecidas en el codigo
de comercio. DECIMA: TITULOS: Las acciones se emitiran en forma nominativa ¥
estardn representadas por titulos gue servirgn para acreditar la calidad de
accionista. Los titulos podran representar una o varias acciones a eleccion del
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Continuacion de la figura 25.

titular. DECIMA PRIMERA: TEEMING DEL PAGD DE LAS ACCIONES
SUSCRITAS POR 105 ACCIONISTAS DE  LAS  SOCIEDADES  DE
EMPEEMDIMIEMTO: Todas las acciones suscritas pendientes de pago deberan
pagarse dentro del término de dos afios contados desde la fecha en que la
sociedad quede inscrita en el registro mercantil. Cuando se haya suscrito v pagado
la totalidad del capital autorzado, la sociedad debera publicar un aviso en el
sistema  electrdnico  del Registro  Mercantl. DECIMA  SEGUMNDA:
RESPONSAEBILIDAD: La responsabilidad de cada accionista se limita al monto de
su paricipacion en la sociedad, representada por su capital, en la parte alicuota
correspondiente al ndmero de acciones suscritas. b. El o los accionistas seran
subsidiaria y solidariamente responsables segln comresponda, con la sociedad, por
la comision de conductas fipificadas como delitos. DECIMA TERCERA:
CONTENIDD DE LOS TITULOS: Los titules de las acciones deben contener por lo
menos lo que establece el ariculo nimero ciento siete del Codigo de Comercio, en
lo que fuere aplicable. DECIMA CUARTA: ACCIONISTAS ¥ COMUNICACIONES:
La Sociedad considerara como accionista al inscrito como tal en el registro
cormespondiente. La accidonm confiere @ su fitular la condicion de accionista,
sometiéndolo a los términos de este confrato v a las disposiciones del Codigo de
Comercio. Contra el contenido de esfe contrato, es prohibido a los accionistas
hacer pacto reservado u oponer prueba alguna. Cuwando la sociedad se haya
constituido por un solo accionista fodas las disposiciones que hacen referencia a
accionistaz se entenderan aplicables respecto del accionista Onico, asimizsmo
aquellas disposiciones que hagan referencia a confrato social se entenderan
referidas al aclo consfitutive. Cualquier comunicacion que deban hacerse enire
accionistas, y entre los accionistas y los drganos de la sociedad, debera realizarse
a los correos elecironicos registrados en los registros de la sociedad o por
cualguier método de comunicacion electromica que deje constancia del envio v
recepcion del mensaje v que permita asegurar la autenticidad e integridad de las
comunicaciones. DECIMA QUINTA: DERECHOS DE LOS ACCIONISTAS: Son
derechoz de los accionistas, los consignados en el presente contrato, sus
modificaciones y los que establecen los arficulos treinta y ocho ¥ mil cuarenta y
ocho del Codigo de Comercio. DECIMA SEXTA:; OBLIGACIONES DE LQOS
ACCIONISTAS: a) Aceplar [as disposiciones de este confrato v sus modificaciones;
b) Aceptar las resoluciones que sean debidamente fomadas por los Organcs de la
Sociedad; y, ©) No usar el patrimonio o la denominacion social para negocios
ajencs a la sociedad. DECIMA SEPTIMA: REGISTRO: La Sociedad llevara un libro
de registro de las acciones nominativas que emita, el cual ademas de los datos que
determine el Organo de Administracién correspondiente, debera contener lo
establecido en el ariculo ciento veinticinco del Coédigo de Comercio, segln le sea
aplicable. DECIMA OCTAVA: BEPOSICION DE ACCIOMES: En caso de
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Continuacion de la figura 25.

destruccion o pérdida de acciones nominativas no se reguiere intervencion judicial
v queda a discrecion del Organo de Administracion exigir o no la prestacion de
garantia que cubra, comao minimo, el valor nominal del titulo v caducara en dos
afios desde la fecha de su otorgamiento, sin necesidad de declaratoria alguna.
DECIMA NOVEMA: OBJETO: Prestacion de senvicios furisticos, turismo local,
turismo receptivo, alimentacion, hospedaje, compra venta de ariculos varios
VIGESIMA: ORGANOS DE LA SOCIEDAD: Los érganos de la sociedad son: a) la
Asamblea de Accionistas; y b) el Administrador Onico. VIGESIMA PRIMERA:
ASAMEBLEA DE ACCIONISTAS: La asamblea de accionistas es el organo supremo
de la sociedad y esta integrada por todos los accionistas. Las resoluciones de la
asamblea de accionistas se fomaran por mayoria de votos debieéndose llevar un
libro de registro de resoluciones. Cuando la sociedad esté integrada por un solo
accionista este sera el drgano supremo de la sociedad. VIGESIMA SEGUNDA:
RESOLUCIONES DE LA ASAMEBLEA DE ACCIONISTAS: La toma de decisiones
de la Azamblea de accionistas se regira Gnicamente conforme 1as siguientes reglas:
1. Todo accionista tendra derecho a participar en las decisiones de la sociedad. 2.
Los accionistas fendran voz y voto, las acciones seran de igual valor v conferiran
los mismos derechos. 3. Cualguier accionista podra someter asuntos a
consideracion de la asamblea, para que sean incluidos en el orden del dia, siempre
v cuando lo solicite al administrador dnico por escrito previamente. La asamblea de
accionistas sera convocada por &l administrador Onico de la sociedad por lo menos
una vez al afo, la que podra realizarse por cualquier método de comunicacion a
distancia, segin lo esfipulado en este contrato. En la convocatoria se insertard el
orden del dia con log asuntos que se someferan a congideracion de |a Asamblea,
asi como los documentos que corespondan. Si el administrador Onico se rehdsa a
hacer la convocatoria o no lo hiciera dentro del termino de quince dias siguientes a
la recepcion de la solicitud de algin accionista, la convocatoria podra ser hecha por
la autoridad judicial del domicilio de la sociedad a soliciiud de cualquier accionizsta.
Agotado el procedimiento establecido en el presente articulo las resoluciones de la
asamblea de accionistas se consideraran validas y seran obligatorias para todos
los accionistas si la votacion se emitio por la mayoria de los mismos, salvo que se
ejercite el derecho de impugnacién u oposicion previsto en Ia ley. VIGESIMA
TERCERA: COMWVOCATORIAS: Las Asambleas de Accionistas podran ser
convocadas por &l Organo de Administracion o por el Organo de Fiscalizacion, silg
hubiere, o cuando lo pidan por escrifo los accionistas que representen, por lo
menos, el veinficinco por ciento (25%) de las acciones con derecho a woto. La
convocatoria debera realizarse a los comeos electronicos registrados en el libro de
registro de las acciones nominativas o por cualguier método de comunicacian
electronica que deje constancia del envio v recepcion del mensaje vy que permita
aseqgurar la autenticidad e integridad de las mismas. VIGESIMA CUARTA:
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Continuacion de la figura 25.

INSCRIPCION PARA ASISTIR A LAS ASAMBLEAS: Podran asistir a la asamblea
los fitulares de acciomes nominativas que aparezcan inscritos en el libro de reqgisiro,
cinco (5) dias antes de la fecha en que haya de celebrarse la asamblea. VIGESIMA
QUINTA: FORMALIDADES DE LAS ACTAS Y SU REGISTRO: Las actas se
regiran conforme a lo que establece el ariculo cincuenta y tres del Codigo de
Comercio. VIGESIMA SEXTA: ORGAND DE ADMINISTRACION: El Administrador
nico tendra 4 su cargo la direccion de los asuntos o negocios de la sociedad y
podra celebrar o ejecutar todos los actos y contratos comprendidos en el objeto
social o que se relacionen directamente con la existencia vy el funcionamiento de la
sociedad. Para ser Administrador Onico s necesario ser accionista, electo en la
Asamblea de Accionistas por mayoria simple en una sola votacion para un periodo
de hasta tres (3) afos y continuara en su cargo hasta que su sustituto tome
posesion. Podra ser reelecto. Los funcionarios nombrados por el Administrador
tnico podran ser libremente removidos por €l en cualguier momenta. En la
eleccion del administrador (nico de la sociedad, los accionistas tendran tantos
votos como el nimero de acciones, podran emitir sus votos a favor de un solo
candidato o distribuides entre dos o mas de ellos. La administracion estara obligada
a llevar un libro de actas en el que se haran constar las resoluciones que adopte.
VIGESIMA SEPTIMA: ATRIBUCIONES DEL ADMIMNISTRADOR UNICO: E
Administrador (nico, ademas de las facultades que le fijan las leyes, tendra a su
cargo la direccion de los asuntos o negocios de la sociedad y podra celebrar o
ejecutar todos los aclos v confratos comprendides en el objeto social 0 que se
relacionen directamente con la existencia y el funcionamiento de la sociedad, con
excepcion de aquellos gque deban ser resueltos por la Asamblea de Accionistas v,
especialmente, |as siguientes atribuciones: a) Atender la organizacion interna de la
sociedad v reglamentar su funcionamiento; b) Cuidar que se lleven los libros de
actas v de registro de accionistas; ¢} Publicar los balances en tiempeo y forma; d) El
administrador Onico publicara en el sistema electronico del Registro Mercantil el
informe anual sobre la situacion financiera de la sociedad conforme a las reglas
que emita el Ministeric de Economia &) Convocar a los accionistas a las
Asambleas, presentando en las mismas la memoria de la administracion y el
estado de |a Sociedad; f) En la Asamblea de Accionistas a celebrarse por lo menos
una wez al afo, presentar el inventario de todos los bienes sociales, el balance
general, estado de pérdidas y ganancias vy |a recomendacion para |a distribucion de
las utilidades correspondientes al ejercicio anterior, asi como las cantidades que
deben destinarse a reservas especiales; g) Otorgar mandatos especiales, con o sin
representacion, y revocarlos; h) Cuidar que la Contabilidad de la Sociedad sea
llevada en forma legal: i) Reglamentar el uso de firmas; VIGESIMA OCTAVA:
REPRESENTACION LEGAL: Correspondera al  Administrador  dmico la
representacion legal de la sociedad, en juicio v fuera de él, v el uso de la razan
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social, de conformidad con lo establecido en el articulo mil cuarenta v siete del
codigo de comercio. VIGESIMA NOVENA: FISCALIZACION: Los negocios,
operaciones y actividades de la Sociedad podran ser fiscalizados por los propios
accionistas; sin embarge, la Asamblea de Acciomisfas podra acordar que la
fiscalizacion quede a cargo de uno o varios contadores y/o auditores cuando lo
considere conveniente, el o los cuales podran ser remaovidos en cualquier tiempo
por €l mismo organo que los designé. TRIGESIMA: EJERCICIO SOCIAL: El
ejercicio financiero de la sociedad se computara del uno de enero al treinta v uno
de diciembre de cada afo, salvo el pimer ejercicio gue se computara desde su
fecha de inscrpcion al treinta v uno de diciembre de diche afio. TRIGESIMA
PRIMERA_ DISOLUCION ¥ LIQUIDACION: La Sociedad debera disolverse en los
casos siguientes: a) Vencimiento del plazo fijado en este documento. b) Por
imposibilidad de seguir realizando el objeto principal de la Sociedad; c) Par
resolucion tomada en Asamblea de accionistas; d) Por pérdida de mas del sesenta
por ciento (60%) del capital pagado; &) Por la falta de publicacién de |a situacion
financiera de la sociedad durante dos ejercicios consecufivo v en los demas casos
especificamente determinados por la ley. El administrador (nico no podra iniciar
nuevas operaciones con posterioridad al acuerde de disolucion total o a la
comprobacion de una causa de disolucion fotal. Si contraviniere esta prohibicion, el
administrador Unico sera solidaria e ilimitadamente responsable por las
operaciones emprendidas. Disuelta la Sociedad enfrara en liquidacion, pero
conservara su personalidad juridica hasta que aguella concluya vy, durante ese
tiempo, debera anadir a su denominacion las palabras “en liguidacion”.
TRIGESIMA SEGUNDA: MECANISMOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS EM
LAS SOCIEDADES DE EMPRENDIMIENTO: Salvo pacto en contrario, deberan
privilegiarse el arbitraje v los mecanismos altermnativos de solucion de conflictos
para resobver las controversias que surjan entre los accionistas, asi como de estos
con terceros. TRIGESIMA TERCERA: CASOS NO PREVISTOS: La sociedad de
emprendimiento se regira por las disposiciones de este contrato y por las
disposiciones del codigo de Comercio que regulan la Sociedad Anodnima en lo que
fuere aplicable. TRIGESIMA CUARTA: NOMERAMIENTO DE ADMINISTRADOR
UMICO: Se elige a Erick Arturo Mellado Cabrera come Administrador dnico de la
sociedad por un plazo de 1 afos; TRIGESIMA QUINTA;. ACEPTACION: Los
otorgantes, aceptamos el confenido del presente contrato.

FIRMA DE CONTRATO

25 Lt
e

Fuente: elaboracion propia.
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3.6.6. Documentos electrénicos

Deben de cargarse a la plataforma los siguientes documentos: boleto de
ornato, documento personal de identificacion, contrato social y certificado de

autorizacion de denominacion social.
Figura 26. Documentos electronicos por cargar

CARGAR LOS DOCUMENTOS

Puede adjuntar més de un documento, cada uno en formato PDF. Las imagenes pueden cargarse en formatos PDF, PES, JPG y PNG, Cada
archivo debe tener un tamafio menor a 20MB. No adjuntar documentos mediante hojas separadas.

Boleto de ornato de un accionista/representante legal

aorve (0

Seleccione y eargue un archivo

Documento Personal de Identificacion de: Erick Arturo Mellado Cabrera

Segun lo consignado en el formularia - Numero: 2077-53318-0101

csive @B o2ve (O

Seleccione y cargue un archivo

Contrato

cisws [0

Certificacion de autorizacion de nombre

e BIE

Fuente: elaboracion propia, empleando https://minegocio.gt.
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3.6.7. Aranceles del Registro Mercantil

Se debe cancelar los costos de autorizacion de libros contables, el cual

dependera del numero de hojas solicitadas; edicto y su publicacion.

Figura 27. Costos asociados al tramite
minegocio.gt/pay/ or €
Registro
MERCANT”_ ERICK MELLADO ~

Mi cuenta

PAGAR EL COSTO DEL TRAMITE

Por favor cargue el recibo pagado en agencia o por Banca Virtual

Resumen de los costos

Autorizacion de libros contables de 95 hojas(s) Q19.00
Publicacion del edicto en e-Edictos del RM Q20000
Edicto Q30.00
Total Q249.00

El costo a cancelar es: Q 249.00

Costo de la inscripcion

Impreso el 12/9/2019 11:53:15

Guate tours

Autorizacion de libros contables de undefined hojas(s) 19.00 $
Publicacién del edicto en e-Edictos del RM 200.00
Edicto 30.00%
Total de costos: 249.00 §

Fuente: elaboracion propia, empleando https://minegocio.gt.
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3.6.7.1. Elaboracion de edicto

Edicto es un mandato o decreto publicado con el objetivo de advertir,
prevenir o proclamar la observancia de ciertos elementos o reglas de algun

asunto, para que sea notorio y de conocimiento general.

Figura 28. Edicto

El Registro Mercantil, con base en el testimonio de |a escritura no. X,
autorizada en la Ciudad de Guatemala, el 17 de septiembre de 2019. Por &l
notario, presentado a este registro el 12 de septiembre de 2019. a las 10:30
horas, y el testimonio de [a escritura no. XX autorizada en la Ciudad de
Guatemala el 11 de septiembre de 2019 por el mismo notaro, inscribe
provisionalmente bajo e no. x00a0c folioo ool libro: xxx, de sociedades
mercantiles, expediente no. xoexx-2019, la sociedad denominada Operador de
Servicios Logisticos de Guatemala, Sociedad de Emprendimiento, de nombre
comercial Guate Tours y otros gue decida el érgane de administracion,
domicilic: departamento de Guatemala, sede: 19 calle 8-28 zona 1, Guatemala,
Guatemala, como objeto la sociedad se constituye y organiza para Prestacion
de servicios turisticos, turisme local, turismo receptivo, alimentacion, hospedaje,
compra venta de articulos varios. Por otro lado, pedra dedicarse a cualguiera de
las siguientes actividades, sin que [a descripcién que se hace sea limitativa y
que podrd llevar a cabo dentre y fuera de |a repiblica de Guatemala: a) La
celebracion de toda clase de actos, contratos y operaciones civiles, mercantiles
o industriales y la expedicion de cualguier clase de ftitulos de crédite que
permitan las leyes; y otros que constan en 1a escritura social. plazo indefinido.
capital social autorizado: Q 1 000,00, suscrito: @ 50,00, pagado: Q 50,00;
dividide en: 20 acciones de Q 50,00 cada una. drgano de administracion:
consejo  de administracién, administrador Onico; representante legal:
administrador Unico, gerente general, presidente del consejo de administracion;
arganc de vigilancia: accionistas, contador, auditor Guatemala 17 de septiembre
de 2019. Ultima linea.

Fuente: elaboracion propia.
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3.6.7.2. Publicacién de edicto

Para realizar la publicacion del edicto debe de cancelarse el monto de dos

cientos quetzales, el cual puede realizarse de forma virtual.

Figura 29. Recibo de costo de publicacion de edicto

TN
REGISTRO DE MINIS q "ﬁ )
o - ers MINISTERIO DE ECONOMIA Ty
73 \ LA PROPIEDAD e &/
MEC-APIGTE
R) INTELECTUAL Sy
GuATEMALA »
RECIBO DE INGRESOS VARIOS N¢ 325676
r )
LUGAR'Y FECHA Guatemala 15/09/2012  10:00:00
| 2
i RECIBI OF: _ CF y & Q _0090
LA canTiDap o Doscientos  con 00/100 QL’ETZAL‘I.’.,‘SWW
EnconcEPTO pEedicto -
SELLO Vi FIRUA DEL RECESTOR O JEFE DS LA OFICINA
VALIDO POR EL IMPORTE IMPRESO POR LA CAJA REGISTRADORA YO NOMBRE, FIRMA ¥ SELLO DEL RECEPTOR
[ NOTA: En aste code a2 requisits Indispensadie |3 Firma se quian entara. Artfeeds $413, admare £ dal Cosiga Fiszal. ]
No londrd valor sl borrones. : : .
SNIONS. .. = PANM BLDETWEE - B Ta Averida 7.1, Zora 4. Teleh 233001114 14
L;'&‘:—Lﬁi'.} T PARARENGIRCUENTAS - Riadd * " REPUBLICA DE GUATEMALA, € A, y)

L e T T e Tl ey S oy e W S T R R WiV e e aap—
e Fbiai e A EEE MBS 15 189641 Covamiee S B1IET) dal B IEIVV Canda S 18 (e T S b1

Fuente: elaboracion propia.

3.6.7.3. Autorizacion de libros

Para la autorizacion de libros contables ante el Registro Mercantil de
Guatemala, a través del portal, se debe realizar el pago respectivo en relacion
directa con el nimero de hojas solicitadas por el emprendedor en la solicitud de
inscripcion de la sociedad de emprendimiento.
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Figura 30. Autorizacion de libros

# minegodo.gt/forms/books-and-taxes/

Lo~ ¢

Autorizacion de libros

| Especifique si la sociedad llevara sus libros en forma manual o electrénica

Libros contables Hojas Tipo de libro de registros Otros Libros Hojas Tipo de libro de registros
Compras y servicios recibidos 10 Electrénico v
Cambiar todos los libros a manuales
Ventas y servicios prestados 20 Electrénico v
Cambiar todos los libros a electronicos
Inventarios 10 Electronico v
Diario 15 Electronico v
Mayor 10 Electrénico v
Estados Financieros 20 Electrénico v
Libro de pequefio contribuyente 10 Electrénico v

| Estos son los costos del tramite de inscripcion:

POR FAVOR REALICE UN PAGO POR CADA CONCEPTO O CODIGO DEL
ARAMNCEL. DEBE RECIBIR CADA COMPROBANTE DE FORMA

SEPARADA.
Autorizacion de libros contables de 95 hojas(s) 019.00
Edicto Q 30.00
Publicacién del edicto en e-Edictos del RM Q 200.00
Total de costos: Q 249.00

Imprimir boleta BANRU RAL

de costos =:VIRTUAL

Para utilizar el sistema de pagos en linea Banrural Virtual debe tener una
cuenta en Banrural y un usuario de banca virtual. Mo se permite el acceso
a la Banca Virtual de Banrural a personas no autorizadas o que no sean
propietarias del usuario a utilizar. Si requiere asistencia, comuniguese al
teléfono (502) 23398888 o 1720.

Fuente: elaboracion propia, empleando https://minegocio.gt.
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3.6.7.4. Inscripcién de representante legal
El nombramiento de administrador Unico o representante legal de la
sociedad de emprendimiento, se realiza mediante inscripcion en el registro

mercantil.

Figura 31. Nombramiento de representante legal

Nombramiento de Administrador tnico

ciona mas de un representante legal, su aplicacion serd rechazada

| st oo [
& No. L-243420
REGISTRO
MERCANTIL
Razonamiento de Acta de fecha: 1210912019

Autorizada por el Notario
YERLY ALEJANDRA ORTIZ ALVARADO

Quedd inscrito en el Registro Mercantil:
Erick Arturo Mellado Cabrera

Regisiro No.414102, Follo.508. Libro.341. DE Auxiliares do Comorcio.
Como: ADMINISTRADOR UNICO Y REPRESENTANTE LEGAL.,

De la Sociedad Denominada:
pe de serviclos logisticos de SE

Inscritacn  Registro No.104464. Folio.150, Libro.198. de Socledades Mercantiles.

i
§ Plazo:  DEFINIDO  Vigencia: Janoe
A partir del : 15102019

8] Expediente No. 56011.2010

Articulo 339. del Cougo ue io (Efe ) Los actos y

que i la
ley deben . 80l0 surtiran efecte contra terceros desde la facha de su inscripcién
n legistro Mercantil. Ninguna inscripcion podra hacerse alterando ¢l orden de

presentacion

El Registro de la presente acta Notarial, no prejuzga sobre ¢l contenido ni validez de la
misma, ni del original que reproduce y no convalida hechos o actos nulos o llicitos.

Extendida en:
GUATEMALA, 05 NOVIEMBRE 2019

Ly
(/f"'L—///////(T

3 Lic. Hedrh o Vetatam Walse
554 2L b

A, &,. o |a Repubicd
e

©
RESPONSABLE: CINDY STEP!

Fuente: elaboracion propia, empleando https://minegocio.gt.
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3.6.7.5. Inscripcion de empresa mercantil

Como ultimo paso, para obtener la inscripcion de la empresa debe de
cancelarse el monto de cien quetzales, con el cual, el registro mercantil procede

a dar seguimiento a la solicitud.

Figura 32. Inscripcién de empresa mercantil

- REGISTRO DE TN .

=% \ LA PROPRDAL MINISTERIO DE ECONOMIA
® INTELECTUAL
<7 GuatemaLa

Guatemala 12/09/19  10:00:00

RECIBO DE INGRESOS VARIOS N¢ 325676

‘ LUGAR Y FEGHA
RECIBI OF CF i 100.00
Cien ' con 00/100 QUETZALES

‘ LA CANTIDAD DE

) Inscripcion de empresa Mercantil
ENCONCEPTO OE e ———

SCLLO FIRUA DEL RECESTOR O JEFE DI LA OFIZINA
VALIDO POR EL MPORTE IMPRESO POR LA CAJA REGISTRADORA YIO NOMBRE, FIRMA ¥ SELLO DEL RECEPTOR
NOTA: En asts coda 8z requisits Indlspensadle |3 Firma o quien entara. Arifeets $113, AGmaro & dal Cosign Fissal.
No londrs valof sl Gontiene borrones. lachaduras o ocnméendas.
= A - R T2 Averida 7.01, Zona 4. Telefonos: 23320111 al 14
(S DD & par COrTa T+ A REPUBLICA DE GUATEMALA, €. A J)

Lo g S P I P W e VP Sy w———" S Y TPy

Fuente: elaboracion propia.

3.7. Propiedad intelectual

Dentro de las acciones a considerar en el tema de propiedad intelectual,
estd la proteccion a la propiedad industrial del emprendimiento;
especificamente, la relacionada a la marca que este representa, su
identificacion como servicio ante los consumidores, y diferenciara al servicio de

la competencia.
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4.  CAPITULO CUATRO. DISENO DEL SERVICIO

4.1. Operaciones

Dentro del presente apartado, se presenta la modalidad de prestacion de
los diferentes servicios con los que contard la organizacion, asi como, sus
caracteristicas técnicas y diversidad de los mismos. Todo esto enfocado al
concepto de productividad, ejecutando las operaciones haciendo uso eficiente y
eficaz de los recursos disponibles para ello; adicionalmente el presente
apartado servirdA como punto de partida para poder establecer costos,

maquinaria y equipo necesario, identificar proveedores, entre otros.

41.1. Servicios

Como resultado de las interacciones con el cliente, donde se consigue
determinar sus necesidades, gustos y preferencias, se presenta el siguiente
catalogo de servicios, donde cada uno se ha disefiado a manera de satisfacer

las necesidades reales del consumidor.

Este catalogo de servicios se dividira en tres etapas principales, de las
cuales el cliente podra elegir los servicios que formaran el paquete turistico a
contratar; estos podran variar segun el volumen de adquisicion, en forma y
precio, asi como, ser contratados de forma unitaria e independiente uno de otro,
estas etapas seran: servicios pre evento, servicios evento y servicios

complementarios (extras).
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Figura 33. Catélogo de servicios

* |tinerarios -
* Parques tematicos

® Asesoria ° Transporte 8 e Gastronomia
of Programacion e Traslado el » Turistas con
e * Publicidad bl . Acictencia abordo Il movilidad reducida
4+ Ventas QCJ * Asistencia personal qC) * Espectéculos
$ * Seguros : u>_| ¢ Hoteleria e Arteéanlas
s * Presentaciones * Visitas guiadas %_ o De.st.lnos
e Distribucion c Adicionales
o
O

Fuente: elaboracion propia.

41.1.1. Caracteristicas técnicas

e Preevento

o Asesoria: todo lo referente al proceso de acompafiamiento otorgado
al lider religioso o persona contratante del servicio, es un proceso en
el cual se orienta al cliente en los aspectos importantes a considerar
en la conformacion de un proyecto turistico; es otorgado por un
colaborador del area de relaciones publicas, quien presentara todos
los servicios disponibles, de los cuales el cliente conformara un
paquete y un horizonte de tiempo, los cuales, seran presentados a su

congregacion, dando paso al siguiente elemento del servicio.
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Programacion: se refiere al proceso mediante el cual el asesor,
disefiara un recurso grafico que mostrara la ruta critica del proyecto,
la cual, contendra de manera ordenada los elementos del paquete
conformado por el cliente, es el elemento sobre el cual se desarrollara
el servicio, y mediante este se brindara soporte a otras actividades,
como la de distribucién, ventas o seguros, las cuales variaran de

acuerdo al tamafo de la convocatoria.

Publicidad: contempla todo lo relacionado a la promocién del servicio
dentro del circulo religioso, este servicio podra contener, elementos
gréficos, visuales, auditivos, entre otros, dependiendo del sector
contratado se utilizard un método diferente de promocion, tomando en
cuenta aspectos como acceso a la tecnologia, canales de

comunicacion, nivel social, entre otros.

Ventas: se refiere al proceso de adquisicion individual del servicio por
parte de los feligreses de la congregacion, su objetivo es brindar los
instrumentos necesarios para conseguir la mayor participacion; en
este proceso se contara con distintos métodos de pago, mediante los
cuales podra adquirirse el servicio, ellos pueden ser en efectivo, POS,
cheques, pagos fraccionados, financiamiento; asi mismo, servira de
base para el proceso de distribucion, y servird de complemento para

el servicio de seguros.

Seguros: Es un servicio de contratacion adicional, el cual puede ser
contratado para todo el grupo, transfiriendo un costo al precio de
contrataciobn, o en caso contrario, estara disponible para los
adquirientes individuales; este seguro es una poéliza adicional a la

poliza de ley que protege a los pasajeros contra accidentes durante el
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viaje; este seguro protegerd los bienes personales en caso de robo
durante el viaje, representa un elemento de seguridad para el usuario,
pues permitira realizar su viaje sin preocuparse por la inseguridad

posible en el lugar de destino.

o Presentaciones: es un servicio de atraccion, mediante el cual, el
cliente puede solicitar se realicen eventos de presentacion a
autoridades  superiores, congregaciones allegadas, eventos,
congresos, foros y similares, a fin de promover un evento de

participacion masiva del sector atendido.

o Distribucion: este servicio ofrece al cliente la posibilidad de
administrar los recursos, desde la ubicacién diferencial de las
personas en transporte, actividades de camping, incorporacién a

eventos ajenos a la organizacién, entre otros.

¢ Evento

o Transporte: es el servicio principal del emprendimiento, el cual se
encarga de transportar de manera cémoda, confortable, segura,
rapida y entretenida a los clientes del lugar de origen al lugar de
destino, y a través de los destinos complementarios en la ruta

turistica conformada en el proceso de asesoria.

o Traslado: este servicio contempla varios aspectos, desde el traslado
individual de cada cliente desde su hogar hacia el punto de partida
del viaje turistico, asi como, el traslado de los mismos del punto de
llegada al servicio hotelero contratado y el traslado desde el hotel a

cada una de las actividades contempladas en el itinerario; este
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servicio podra ser contratada de forma grupal o individual, total y

parcial.

Asistencia abordo: mediante este servicio, se desarrolla un programa
de entretenimiento a bordo de la unidad de transporte, durante el
proceso del viaje, esta puede ser con fines de entretenimiento,
religioso espiritual, tematicos, educativos, entre otros, y contara con
medios audiovisuales, conjuntamente con el proceso se asistencia
abordo, se otorga asistencia a los clientes en primeros auxilios,

normas de seguridad y buenas practicas durante un recorrido.

Asistencia personal: es un servicio disefiado para personas en
condiciones diferenciales al resto del grupo, por ejemplo, extranjeros
que no dominen el idioma, personas de la tercera edad que requieran
acompafamiento, personas a las que se les otorgue un trato especial

0 gque deban realizar actividades distintas de las que realizara el

grupo.

Hoteleria: este servicio podra ser contratado por grupo o de forma
individual, y tendra restricciones de disponibilidad, temporalidad, y los
requerimientos del cliente, para su prestacion, sin embargo, podria
ser contratado individual o en familia, contemplando diversas
modalidades de acomodamiento segun las caracteristicas del hotel

en cuestion.

Visitas guiadas: contempla recorridos personalizados a traves de los
diversos atractivos que posee cada una de las regiones, estas visitas
pueden ser proporcionadas por la empresa, o subcontratadas en

casos especiales, como, por ejemplo, senderismo, turismo de

143



aventura, turismo en el extranjero o cuando el lugar visitado asi lo

requiera.

o ltinerarios: con este servicio se busca proporcionar un control del
grupo para con el lider turistico, programando actividades especificas
en horarios especificos, a fin, de que mediante un acompafiamiento
controlado se consiga proporcionar al turista la oportunidad de gozar
de todos los atractivos programados haciendo un uso eficiente de su

tiempo efectivo.

e Servicios complementarios

o Gastronomia: comprende los servicios de alimentacion para el turista,
estos pueden variar segun el tipo de contratacion, desde alimentos
empacados disponibles en cualquier momento y lugar, hasta el
acceso a experiencias culinarias especificas o propias de la regién

visitada.

o Turistas con movilidad reducida: atencion profesional y especializada,
dirigida a atender las necesidades de turistas con capacidades
especiales, sean estas por edad, enfermedad, discapacidad, entre
otros. Puede incluir servicios médicos varios, higiene, traslado, y

cuidado integral de adultos mayores.

o Espectaculos: servicios subcontratados, los cuales seran otorgados
por artistas nacionales, comprendiendo una gran variedad segun los
requerimientos del contratante, estos pueden ser: teatro, expresiones
culturales, danza, entretenimiento infantil, shows musicales, eventos

especiales, camping, entre otros.
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o Artesanias: este servicio pretende brindar las experiencias
relacionadas a las obras artesanales propias de cada region; no
engloba solo el acceso de compra o facil acceso a la adquisicion de
estas, sino la creacion de talleres que permitan al turista participar de
la creacion de sus propias obras artesanales, como lo son la pintura,

el tejido, barro, arcilla, madera, entre otros.

o Destinos adicionales: con el objetivo de brindar al turista la
oportunidad de ampliar sus horizontes, conocer nuevos lugares,
personas y culturas, se pretende ofrecer al contratante, la oportunidad
de incluir en su viaje turistico pequefias visitas a lugares situados en
la ruta hacia el destino final, estos lugares quiza no posean un
atractivo potencial tan alto como el destino final, pero poseen
aspectos que pueden ser muy atractivos para el turista, y que pueden
ser disfrutados en un tiempo corto, juntamente con permitir un

pequefio descanso en el trayecto.

o Parques teméticos: contempla la inclusion de experiencias
adicionales al turista, proporcionados por parques acuaticos, de
diversiones, museos, ruinas, sitios arqueoldgicos, parques naturales,
reservas protegidas, entre otras, mediante una programacion previa
con el parque a visitar, para que el turista disfrute ain mas de los
atractivos ofrecidos, sin tener gque preocuparse por alimentacion,

boletos de entrada, costos ocultos, entre otros.
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4.1.1.2. Comparacion con servicios competitivos
Con el fin de establecer un parametro de comparacion entre el servicio
propuesto y la oferta del mercado, se identifican los principales competidores,

con los que se comparan los elementos que incorporan el servicio.

Tabla X. Comparacioén de servicios competitivos
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Fuente: elaboracion propia.
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4.1.1.3. Organizacion y gestion de los servicios

Para esquematizar de una manera simple el proceso de adquisicion o

contratacion de los servicios ofrecidos, se presenta el siguiente diagrama:

Figura 34. Proceso de adquisicion del servicio

Contacto con el
contratante

éLe hemos
atendido antes?

Necesita el
paquete
contratado

Asesoria Cliente nuevo
personalizada
anteriormente

Identificar las
necesidades reales del
cliente

Creacion del paquete
de servicios

v

Presentacion .
del catalogo Contratacion del
de servicios servicio

Promocion
del servicio
contratado

¢ Esta dispuesto a
contratar nuestros
servicios?

Ventas, asesoria y
seguimiento al
menudeo

Asesoria
Gratis

Contratacion del
servicio

Crear alianzas para
futuros servicios

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.1.4. Elementos que incorpora el servicio

Como resultado de la comparacion de servicios competitivos, en donde

se toma a tres de los posibles competidores fuertes del emprendimiento, y se

compara la estructura de servicios disefiada, con la estructura de servicios

brindada por ellos; se identific6 que existen principalmente cuatro elementos

nuevos que se estan introduciendo, y que representan una propuesta de valor

para la organizacion, estos servicios actualmente incorporados son:

Atencion al cliente: se pretende contar con personal capaz de servir,
enfocados al grado de satisfaccion del cliente, con lo que lleva mas alla,

la cultura de servicio al cliente que posee la competencia.

Acompafamiento abordo: este servicio, es completamente nuevo, y es el
elemento fundamental del presente emprendimiento, pues se pretende
dirigir los esfuerzos, en atender las necesidades de las congregaciones
religiosas, el acompafiamiento abordo con caracter religioso no esta
presente en la oferta actual del mercado, y cuenta con alto potencial de
demanda, pues satisface las principales necesidades reales del cliente.

Servicios personalizados: la atencion personalizada al turista con
capacidades distintas, es un servicio que se incorpora en la oferta del
pais, pues otras compafiias no cuentan con personal capacitado que

pueda atender a adultos mayores o a personas con movilidad reducida.

Elementos Adicionales: los destinos adicionales en el recorrido, es uno
de los servicios incorporados en el mercado pues permite incrementar
las experiencias sin comprometer el costo del recorrido, sin mencionar a,

los espectaculos artisticos, gastronomia y proceso de asesoria.

148



4.1.2. Aprovisionamiento y gestion de productos

complementarios

Como parte de los servicios se pretende ofrecer al cliente la posibilidad
de formar parte de talleres rapidos, tener facil acceso a artesanias, contar con
un servicio de calidad, confortable y seguro, para lo cual es necesario contar
con diversos elementos: toallas, almohadas, liquidos hidratantes, por mencionar
solo algunos; para el aseguramiento del cumplimiento de lo antes mencionado
es importante contar con proveedores responsables o con sistemas de
almacenaje que permitan contar con una reserva minima para el

funcionamiento adecuado de los servicios.

4.1.2.1. Productos utilizados

Como parte del servicio, a todo usuario del mismo, se le hara entrega de
un kit de bienvenida, el cual contiene articulos varios los cuales cumplen con
distintas funciones, por ejemplo, brindar informacién importante, garantizar la
higiene personal, suvenires de recuerdo, incrementar la satisfaccion del cliente,

proporcionar confort, entre otros, los productos utilizados son:

e Toallas

e Agua portable

e Kit dental

e Alcohol en gel

e Artesanias de obsequio
e Articulos promocionales

e Articulos de oficina
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Adicional a los productos necesarios para la atencion integral del cliente,
es importante considerar los insumos necesarios para realizar el mantenimiento
preventivo de las unidades de transporte, el cual se programa con base en la

demanda de servicio 0 en unidad de tiempo transcurrido.

4.1.2.2. Posibles fuentes de abastecimiento

e Artesanos nativos de las regiones del pais
e Librerias y papelerias

e Farmacias

e Supermercados de mayoreo

e Ventas de repuestos

e Aceiteras

e Talleres Mecanicos

e Talleres de Carroceria

e Agentes de seguros

e Agencias de viajes

4.1.2.3. Proveedores

Para el aseguramiento del desarrollo eficaz y eficiente de las actividades
desarrolladas en el emprendimiento, es necesario contar con una cartera de
proveedores de productos y servicios, que cuenten con la capacidad de atender
las necesidades de la organizacion, dentro de las cuales se contemplan
servicios requeridos por los clientes, servicios para la organizacion, productos

basicos, productos especificos, entre otros.
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Tabla XI.

Proveedores

Proveedor

Descripcion

Proveedor

Descripcion

Proveedor de

Proveedor de

servicios de articulos de
mantenimiento primeros auxilios
correctivo a e higiene
cruro vehiculos. MEYKOS personal.
cCOoRCAH
Proveedor de LA Prc,)veedor de
seguros contra PRI-CE ; . articulos de
) SMART | primera
accidentes, BUSINESS .
) valores y|SERVICES ngce3|dad,
La Celba personas. ahmgntos y
Aseguradora bebidas.
Proveedor de Proveedor de
lubricantes O productos
Grupo para derivados  del
Ol—.ucalza mantenimiento Cant9| algodon  como
preventivo de |  watupamente algoddn toallas y
vehiculos. almohadas.

Proveedor de
combustibles y
lubricantes

para vehiculos.

Asociacion  de

artesanos,
proveedora de
artesanias y
suvenires.

Fuente: elaboracion propia
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41.2.4. Ciclo de aprovisionamiento

El ciclo de aprovisionamiento es el proceso mediante el cual la
organizacién podra abastecerse de los insumos necesarios para el desarrollo
de sus actividades, a él se incorporan los elementos de la cadena de sumisitos,

y se comprendera por las siguientes etapas.

e Deteccion de la necesidad

e Seleccién de el o los productos necesarios
e Andlisis de la oferta del producto

e Eleccién de el o los proveedores

e Creacion del pedido

e Seguimiento y control del pedido

e Recepcion y pago del producto

e Gestion de el o los productos

4.1.2.5. Almacenamiento

Para lograr la optimizacion de los recursos, sera utilizado para el
presente emprendimiento un modelo de inventario de abastecimiento inmediato
sin opcion a contener faltantes. Este modelo de manejo de inventarios se
adapta al emprendimiento ya que se espera contar con una demanda semi
estable, los productos requeridos se encuentran disponibles inmediatamente y
Su costo no presenta cambios significativos a lo largo del tiempo y no se cuenta
con demasiado espacio disponible para almacenaje de producto, o

conservacion de productos alimenticios.
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Figura 35. Manejo del inventario

Punto de
Reorden

Fuente: Blog Atom. http://investigacionoperacionespao.blogspot.com/p/modelo-eog-sin-
faltante.html. Consulta: 8 de octubre de 2019.

La cantidad optima a pedir se establecera por Q y el tiempo entre

_ /26‘19* _
Q= cmi r=

pedidos por T.

o

Donde:

Cp: costo de efectuar el pedido

D: demanda (cantidad de unidades por unidad de tiempo)

Cmi: costo de almacenaje

T: tiempo entre pedidos
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4.1.3. Proceso del Servicio

Muestra la modalidad en que el servicio es prestado, inicia una vez
transcurrida la contratacion del servicio, pero antes de definir el precio del
mismo, ya que este sera definido en la primera etapa del servicio (asesoria) con
base en los requerimientos especificos del contratante, el servicio es flexible, y

se adapta en funcidn de los paquetes solicitados.

4.1.3.1. Plan de atencién

Las actividades que comprenden el servicio se dividen en tres etapas, la
etapa 1 agrupa las actividades de la etapa de programacioén, las cuales puedes
desarrollarse paralelamente con varios clientes, ya que comprende actividades
de asesoria publicidad y ventas, las etapas 2 y 3 comprenden en si el servicio,
con actividades de transporte, visitas guiadas, atencién personal, entre otros,
con la distincion de que en la etapa 2 son actividades antes de llegar al destino,

y la etapa 3 se desarrolla después de concluir las visitas turisticas.

4.1.3.2. Organizacion de actividades

A continuacion, se muestran las actividades que comprenden las tres
etapas en las que se divide el servicio, y los tiempos posibles para su
realizacion, estos tiempos variaran segun se acuerde en el proceso de
programacién en proporcion del tamafio de la feligresia, tipo de destino, costo

del viaje, entre otros.
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Tabla XII.

Cuadro de actividades

Etapa 1
No. Actividad Tiempo estimado
1 Asesoria 1 dia
2 Programacion 1 dia
3 Publicidad y promocion 15 a 23 dias
4 Ventas 15 a 22 dias
5 Distribucion 1 dia
Tiempo total de la etapa 1 24 dias
Etapa 2
6 Traslado A 3 horas
7 Transporte 1 al12 horas
8 Asistencia abordo 1 a 12 horas
9 Arribo y traslado B 2 horas
10 Destinos 0
Tiempo total etapa 2 6 a 17 horas
Etapa 3
No. Actividad Tiempo
11 Traslado B 3 horas
12 Transporte 1al2 horas
13 Asistencia abordo 1 a 12 horas
14 Clausura 1 a 3 horas
15 Traslado A 3 horas
16 Seguimiento | e

Tiempo total etapa 3

10 a 22 horas

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.3.3. Diagramas de actividades

A fin de presentar de una manera grafica las etapas que conforman las
actividades, se presentan los siguientes diagramas de red, los cuales muestran

la relacion existente entre actividades, asi como su etapa predecesora.

Figura 36. Etapas 1y 2 del servicio

Fuente: elaboracion propia.

Figura 37. Etapa 3 del servicio

| 12

..\...__ _-.../" ) - —-.__\ /__.- — . -’__.. —— i
ll..-' ’ . ..". II_.-". \\_..I I-" A i h ! ".:
(10 —»{ 11 ) (14— 15 )" 16)

13 )

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.3.4. Tecnologias aplicadas

Las nuevas tendencias tecnolégicas han modificado la forma en la que
concebimos al turismo, la mayoria de las personas que hacen turismo por su
propia cuenta, se informan y programan sus viajes con la ayuda de la internet;
por tal motivo, es muy importante para el buen desempefio del emprendimiento
utilizar alternativas tecnologicas; entre ellas la organizacion utilizara medios
virtuales como cartera de proveedores para la contratacion de servicios de

hoteleria.

La creacion de un portal virtual (pagina web) que atienda al turista que
busca informacion, sirva de canal de interaccién entre la organizacion y el
cliente y brinde experiencias adicionales pre y post servicio con imagenes,
videos, articulos promocionales entre otros, es un recurso altamente efectivo,
como medio de promocion, canal de distribucion y el incremento del grado de

satisfaccion del cliente.

4.1.4. Programa de ejecucion

El programa de ejecucion de servicios muestra los tamafios disponibles
en que puede ser adquirido el servicio, los alcances del emprendimiento, las
proyecciones de ventas minimas y maximas por afio, los servicios estacionales
o de temporada programados, asi como los servicios que la organizacion

pretende promover a los lideres religiosos de Guatemala.

41.4.1. La capacidad de cobertura

La organizacion tiene la capacidad de atender segun sea la necesidad

del cliente, con recursos propios podra trasladar hasta 125 personas por viaje, y
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se pretende incrementar este numero a 170 diez meses después de iniciar
operaciones; sin embargo, de ser necesario, se cuenta con la posibilidad de

sub-contratar transporte para cubrir la cantidad total de personas.

Adicionalmente, la cantidad de viajes que pueden ser calendarizados es
equivalente al numero de dias disponibles; es decir, si se programan viajes con
duracion de 2 dias, se podran agendar 15 viajes por mes contemplando usar
por completo la capacidad instalada, adicionalmente se pueden atender viajes

turisticos de tamafio 33, 46, 79, 92 y 125 personas.

4.1.4.2. Control de ejecucién

La programacion de viajes se efectia con un minimo de 10 dias de
anticipacion, lo que permite poseer un control estricto de la ocupacion de las
unidades de transporte; las personas encargadas de brindar asesoramiento
personal al contratante pueden atender simultaneamente a diferentes clientes;
los insumos necesarios para el servicio de preparan con 4 dias de anticipacion
al dia del viaje, que es el periodo minimo en que el contratante podra cancelar

el servicio contratado.

La programacion de servicios se controlara mediante la herramienta de
Microsoft Excel online, en la que los asesores de ventas pueden tener acceso a
la calendarizacién de servicios, asi como crear nuevos eventos, reservas y

programar subcontrataciones.
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4.1.4.3. Ciclo de ventas

Para asegurar el éxito del emprendimiento, se establece como base
minima de ventas, la programacion de al menos 1 movilizacion turistica por
semana, o ingresos monetarios por semana de al menos Q. 3 000,00, meta que
se considera no ambiciosa, y facil de alcanzar, pues se trata de un servicio cada

fin de semana, independientemente la temporada en que se encuentre.

Como factor de éxito, se pretende promover a las congregaciones
realizar, con nuestra organizacioén, al menos un viaje por afio, programandole
en nuestra agenda y dando seguimiento personalizado, con ello se pretende

cubrir con la base minima de ventas, asegurando la viabilidad financiera.

4.1.4.4. Programacioén de servicios anuales

Como parte de la promocion de servicios, se generardn eventos
especiales que permitan a nuestros clientes tener la oportunidad de
experimentar los atractivos que ofrecen las festividades locales de cada region,

dentro de las cuales resaltan:

o Xelafer

e Dia del Cristo Negro de Esquipulas
e Semana Santa

e Rabin Ajaw Coban

e Fiestas Julias en Chiquimula

e Barriletes de Sunpango

e Fiesta patronal de Panajachel
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4.1.5. Flota vehicular

Para representar las caracteristicas principales que deben de poseer las
unidades que conforman la flota vehicular, se presenta una ilustracion de las

mismas, acompafado de su ficha técnica.

415.1. Caracteristicas técnicas

¢ Ficha técnica autobus 46 plazas
o Largo 13.1 metros
o Ancho 2.6 metros
o Altura interna 1.93 metros
o Altura total 3.92 metros
o Motor Mercedes Benz OM 457 LA
o Torque 1550 Ib-ft
o Frenos Neumaticos de disco ABS

o 46 asientos semi cama

Figura 38. AutobUs 46 pasajeros
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Continuacion de la figura 38.
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Fuente: elaboracion propia.

¢ Ficha técnica minibas 33 plazas
o Largo 7.73 metros
o Ancho 2.33 metros
o Altura interna 1.85 metros
o Altura total 2.81 metros
o 156 hp
o Frenos electroneumaticos de disco en las 4 ruedas
o 33 asientos ejecutivos
o Motor Mercedes Benz OM 924 LA
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Figura 39. Minibus 33 pasajeros

Fuente: elaboracion propia.
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4.15.2. Plan de mantenimiento

El plan de mantenimiento contiene los aspectos relacionados al

mantenimiento preventivo proyectado, con el fin que, el vehiculo pueda

conservarse en Optimas condiciones; se evitan inconvenientes en operaciones,

de la misma forma en que se evitan paros imprevistos, que impliquen acciones

de mantenimiento correctivo.

El plan de mantenimiento est4 conformado por las siguientes etapas:

Inspeccion diaria: es la inspeccidon que debe ser realizada por el piloto de la
unidad, diariamente, antes de poner en marcha el vehiculo, esta incluye
revision de niveles primarios (liquido refrigerante, aceite de motor, presion

de neumaticos, ajuste de fajas o correas).

Inspeccidbn semanal: es la inspeccion que debe ser por el area de
mantenimiento, semanalmente, esta revision incluye los aspectos de la
inspeccion diaria, adicional a nivel de aceite caja de transmision, nivel de
aceite de eje trasero, ajuste de sistema de frenos, estado del sistema de

climatizacion a/c, luminarias).

Servicios periddicos: son los servicios programados para la unidad,
destinados a ejecutar las directrices del fabricante, como reemplazo de
liquidos lubricantes, correas, piezas moviles, entre otros. Este servicio
puede ser programado dependiendo del trabajo desempefiado por la unidad,
y puede programarse con base en unidad de tiempo, distancias recorridas
(para unidades que recorren distancias largas de un punto a otro) u horas de
trabajo continuo (para unidades que posean mayor tiempo de trabajo

estatico).
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Tabla XIll. Plan de mantenimiento

I o d Aceite tipo Ace _
ELEMENTO htervalo de mineral ceite tipo
mantenimiento Sintético
recomendado

40,000

Kilémetros. 500 Aceite mineral 10W40

API-Cl4 API-CJ4

H} horas 0 12 SAE 15W40 Sintético
J—/—' meses
tor

160,000 km o 12
meses aceite

mineral Aceite mineral API-CD
API-GL4 SAE SAE 40
240,000 km o 24 80W
Caja de meses aceite
cambios sintético
120,000 km o0 12
meses aceite
mineral Aceite mineral API-GL5
API-GL5 85W140
: 180,000 km o 24 85W140 Sintético
EJe trasero meses aceite
sintético
Fuente: elaboracion propia.
4.2, Estudio financiero

El estudio financiero es el proceso mediante el cual podremos evaluar la
viabilidad de nuestro emprendimiento, todo esto con base en recursos de
caracter financiero: ingresos, costos, gastos, inversiones, costo de capital, tasa

interna de retorno, punto de equilibrio, entre otros.
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42.1. Inversién inicial

En el siguiente apartado se considera el monto inicial con el que la
empresa debe contar para iniciar sus operaciones; en este se contempla la
compra de dos autobuses y un minibls semi nuevos e inversiones necesarias
para la intencién de licencias de operacion turistica ante el Inguat y gastos de

adecuacion de oficinas.

Tabla XIV. Inversién inicial

Costos de establecimiento (inversién inicial)

Compra de edificios y construcciones Q. 10 000,00
Compra de vehiculos, maquinaria y herramientas Q. 450 000,00
Compra de stock inicial Q. 1 000,00
Compra de derechos y otros bienes intangibles Q.2000,00
Total inversion inicial Q.463 000,00

Fuente: elaboracion propia.

4.2.2. Plan de financiamiento
Para la ejecucion del emprendimiento serd necesario un financiamiento

por cuatrocientos cincuenta mil quetzales, destinados a la compra de vehiculos

para el transporte y traslado de nuestros clientes.
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Tabla XV. Datos de financiamiento

Capital / préstamos / créditos iniciales

Capital de créditos / préstamos Q. 450 000,00
Tipo de interés anual del préstamo 8,25 %
Duracion del préstamo (nUmero de afios) 5

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XVI. Periodo de pago financiamiento

Plazo Terrpln(? Intereses Capiltal Capital vivo
amortizativo amortizado
Q.450 000,00
1 Q.113 449,01 Q.37 125,00 | Q.76 324,01 Q.373 675,99
2 Q.113 449,01 Q.30 828,27 | Q.82620,74 Q.291 055,24
3 Q.113 449,01 Q.24 012,06 | Q.89 436,96 Q.201 618,29
4 Q.113 449,01 Q.16 633,51 | Q.96 815,50 Q.104 802,78
5 Q.113 449,01 Q.8 646,23 | Q.104 802,78 Q.0,00

Fuente: elaboracion propia.

4.2.3. Prevision de ventas

Dentro de las proyecciones de ventas, con horizonte de tiempo de un
afio, se pretende generar un total de 100 movilizaciones turisticas,
comprendidas en un promedio de 3 a 5 movilizaciones mensuales, en las
cuales se utilizaran 2 o 3 unidades de transporte, segun sea el tamafo
alcanzado por la convocatoria, con un precio unitario minimo por vehiculo de

Q.1 500,00, generando como resultado los siguientes datos:
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Tabla XVIlI. Prondstico de ventas

Prondstico de ventas anuales y costes variables
Volumen de ventas (en nimero de unidades, al afio) 300
Precio de venta (en GTQ, por unidad) Q. 1 300,00
Costes anuales de salarios Q. 216 000,00
Costes anuales de materias primas y aprovisionamiento Q. 48 000,00
Costes de transporte de mercancias Q. 100,00
Costes de produccion anuales Q. 264 100,00

Fuente: elaboracion propia.

4.2.4. Gastos de explotacion

Dentro de los gastos de explotacién, se contemplan aquellos gastos
relacionados al 6ptimo funcionamiento de la organizacion, en ellos se registran
los costos en los que pudiera incurrir la organizacion, al momento de llevar a
cabo aquellas estrategias disefiadas para conseguir el cumplimiento de sus

objetivos.
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Tabla XVIIl. Gastos de explotacion

Costes fijos (total anual)
Alquileres anuales de locales Q. 18 000,00
Reformas y mantenimiento Q. 4 500,00
Licencias Q. 500,00
Costos de consultoria, contaduria Q. 1200,00
Costos de marketing y publicidad Q. 7 000,00
Seguros Q. 9 000,00
Suministros y mantenimiento (electricidad, telefonia, etc.) Q. 2400,00
Total costos fijos anuales Q. 42 600,00

Fuente: elaboracion propia.

4.3. Evaluacién financiera

La evaluacion financiera es el proceso mediante el cual, aplicamos
herramientas financieras dinamicas como el valor presente neto, tasa interna de
retorno, punto de equilibrio, entre otros, con el fin de conocer la viabilidad
financiera del emprendimiento y conocer la informacion necesaria que puede

requerir un inversionista interesado en aportar capital al proyecto.
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4.3.1. Punto de equilibrio

El analisis del punto de equilibrio financiero, muestra la cantidad exacta
de unidades que debemos vender, para lograr la igualdad entre los ingresos
obtenidos y los costos y gastos incurridos; muestra el punto en el que la
organizacibn no presenta ganancias, pero tampoco presenta pérdidas, toda
venta generada arriba del punto de equilibrio representa ganancias para la

organizacion.

Tabla XIX. Punto de equilibrio

Costos fijos Q. 42 600,00
Costos variables por unidad Q. 880,33
Ingresos por unidad Q. 1 300,00
Volumen esperado 300
Ingresos totales esperados Q. 390 000,00
Costes totales Q. 306 700,00

Punto de equilibrio

Unidades 101,5
Ingresos Q. 131 953,83
Beneficio Q. 83 300,00

Punto de equilibrio con precio = Q. 1 022,33

Fuente: elaboracion propia.

4.3.1.1. Gréfica del punto de equilibrio

La grafica del punto de equilibrio con base en las ventas, el punto en el

cual los costos fijos y variables se encuentran cubiertos.

169



Figura 40. Punto de equilibrio
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Fuente: elaboracion propia.

4.3.2. Tasa minima de rendimiento (TMAR)

La TMAR es la tasa minima aceptable de rendimiento de un proyecto, es
decir, es la minima rentabilidad por la cual un inversionista estara dispuesto a
poner en riesgo su capital en un proyecto nuevo; para el presente
emprendimiento pretende obtener una tasa minima de retorno del 35 %, que es

la tasa media a la que un inversor esta dispuesto a invertir en un proyecto.

170



4.3.3. Valor actual neto (VAN)

El calculo del valor presente neto (VPN) o valor actual neto (VAN) es una
herramienta de andlisis financiero que permite actualizar al presente los
ingresos y egresos que conforman el flujo de efectivo a lo largo de un periodo
de tiempo determinado, el VAN muestra cuanto dinero se ganard sobre el
retorno de la inversion; es decir, si el VAN arroja un valor cero, significa que se
estd obteniendo la TMAR propuesta, si arroja un valor mayor a cero, significa
que la cantidad obtenida se esta obteniendo extra a la TMAR propuesta, si el
resultado es menor a cero, se debe aplicar otras herramientas para determinar

la tasa de retorno de capital del proyecto; los datos del emprendimiento son:

Tabla XX. Valor actual neto

2018 2019 2020 2021 2022

Flujo de caja 344 374,01 | 38 804,12 6 870,38 28 908,25 68 945,14

Valor
terminal, 2028

Valor actual -344 374,01 | 28 744,00 3 770,00 11 750,00 20 757,00

del cash flow

2023 2024 2025 2026 2027 2028

227 145,18 | 268 221,38 | 314 334,87 | 366 035,85 | 423 931,87 488 693,70

684 171,00

50 656,00 44 309,00 38 464,00 33178,00 | 28 464,00 50 332,00

Valor actual neto total Q.90978,01

Fuente: elaboracion propia.
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4.3.4. Tasa interna de retorno (TIR)
La tasa interna de retorno (TIR) es la tasa de interés o rentabilidad que
ofrece una inversion. Es decir, es el porcentaje de beneficio o pérdida que

tendrd una inversion para las cantidades que no se han retirado del proyecto.

Tabla XXI. Tasainterna de retorno

2018 2019 2020 2021 2022
Afo 0 1 2 3 4
Flujo neto | -344 374,01 | 38 804,12 6 870,38 | 28908,25| 68 945,14
2023 2024 2025 2026 2027 2028
5 6 7 8 9 10
227 145,18 | 268 221,38 | 314 334,87 | 366 035,85 | 423 931,87 | 488 693,70

Tasa desc. VPN TIR (10 afios) = 27%
2% 1 487 502
4 % 1229593 VPN
6 % 1013123 1,600,000
8 % 830 648
10 % 676 187 100,000
12 % 544 917 1,200,000
14 % 432 926 i §
16 % 337 027 E
18 % 254 615 800,000 &
20 % 183 549 600,000 =
22 % 122 064 g
24 % 68 699 40000
26 % 22 239 200,000
28 % (18 329)
30 % (53 853) 0%  10% 20%  30%k,. 40%  50%
32 % (85 047) (200,000) |
34 % (112 510) (400,000)
36 % (136 750) TASA DF DESCUENTO
38 % (158 199)
40 % (177 223) Fuente: elaboracién propia.
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5. CAPITULO CINCO. EVALUACION Y SEGUIMIENTO DEL

EMPRENDIMIENTO

5.1. Evaluacién de la cadena de valor

De la cadena de valor debemos evaluar periodicamente, las actividades

en las cuales el emprendimiento se basa para trabajar, contando desde el

momento de la contratacién del servicio hasta la culminacién y seguimiento de

este, la cadena de valor extiende el valor total del servicio.

Figura 41.

Cadena de valor

Infraestructura

Recursos humanos

Desarrollo de tecnologia

Margen
Abastecimiento
Logistica o ) Servicio
. Logistica | Marketing
de operaciones . al
de salida | y ventas )

entrada cliente
Actividades Actividades Margen (valor generado) — (costo

soporte primarias g por general el valor)

Fuente: elaboracion propia.
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5.1.1. Competitividad

La medida de la competitividad es un factor importante a tomar en cuenta
a fin de poder ser una mejor organizacion a través del tiempo, es en palabras
simples, la capacidad que se posee de competir en un mercado; tienen relacion
directa con las ventajas corporativas de la organizacién y puede ser evaluado a

través de algunos aspectos, por ejemplo:

o Indices de productividad.

o El disefio y creacion de nuevas areas de atencion.

o Acoplarse de manera integral a los cambios y evoluciones
presentados en el mercado.

o Buenas relaciones con organizaciones afines a al

emprendimiento, como proveedores 0 servicios complementarios.

e Productividad

La productividad es el grado de rendimiento con el cual se emplean los
recursos disponibles, para poder alcanzar los objetivos predeterminados; la
productividad puede y debe incrementarse con el tiempo, y esto puede lograrse
de varias maneras: incrementando los beneficios obtenidos sin incrementar los
costos, reducir los costos incurridos sin reducir los beneficios, reducir los costos

y aumentar los beneficios, entre otros.

resultados obtenidos

Productividad =
recursos empleados
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Con base en la ecuacion anterior, se puede evaluar la productividad del
servicio en dos momentos distintos dentro del emprendimiento: uno de ellos al
inicio de las operaciones, sin contar con servicio de transporte propio; y el
momento dos, ya en el punto en que se cuenta con transporte propio para los
turistas.

precio del servicio

Productividad, = —
costo del servicio
Productividad. = Q.3500,00
roductivida 1_Q.2740,00

Productividad, = 1,417

precio del servicio

Productividad, = —
costo del servicio
Productividad _Q.3500,00
roductividad, _Q.1625,00

Productividad, = 2,154

La evaluacion de la productividad se interpreta de la siguiente manera: la
productividad = 1 significa que se estan obteniendo resultados positivos;
productividad < 1 significa que se estan obteniendo muy pocos beneficios con
los recursos obtenidos; productividad < 0 significa que se estd consumiendo
mas de lo que se obtiene.
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Con los resultados obtenidos, se puede observar que Productividad, >
Productividad, con lo que se deduce que se ha incrementado la productividad
de los servicios; lo que permite ser mas competitivos, mediante el desarrollo de

nuevas actividades que generen un beneficio a los clientes.

5.1.2. La sensibilidad econémica

Al igual que se evalla la competitividad del proyecto, se puede evaluar o
analizar la sensibilidad econdmica del proyecto, evaluando el servicio en dos
momentos distintos dentro del emprendimiento: uno al inicio de las operaciones,
sin contar con servicio de transporte propio, teniendo que hacer uso de
servicios de terceros; y en otro momento al contar con transporte propio para

los turistas.

Utilizando la herramienta de viabilidad financiera, proporcionada por el
programa de apoyo al emprendimiento del Ministerio de Economia de la
Republica de Guatemala y la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, se obtiene que la tasa interna de retorno para el proyecto
esde TIR, =19% TIR, = 27 %, logrando un incremento de 3 %, con lo que el

punto de equilibrio econdmico se muestra en las figuras 42 y 43.

Se puede deducir, con base en los resultados obtenidos de la tasa
interna de retorno del proyecto antes y después, que se incrementa la viabilidad
financiera en un 3 %; y se redujo el nUumero minimo de viajes turisticos a
realizar de 85 a 69, lo que significa que 16 viajes que antes eran necesarios

para el funcionamiento de la organizacion, ahora son ganancias de la misma.
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Figura 42. Punto de equilibrio con transporte propio

Q300 000
Q.2 63,900
Q250 000 521308
8
(7]
Q 200 000 &
(G}
2
Q 150 000

131954

Q 100 000
—&— Costs
Q 50 000
Q 000 UNIDADES
Qo
000 102 203
Fuente: elaboracion propia.
Figura 43. Punto de equilibrio con transporte contratado
Q350000 Q319,920.00

Q 300 000 7297

Q 250 000

INGRESOS

Q 200 000

Q 150 000

Q 100 000 —&— Costs
Q50000
UNIDADES
Qo
000 133 267

Fuente: elaboracion propia.
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5.1.3. Amenaza de servicios sustitutos

El sector turistico en el pais, es uno de los mas atractivos focos de
inversion, debido al potencial que posee en nuestro pais; sin embargo, a pesar
de la existencia de diversos operadores turisticos en la oferta del mercado, aun
no se identifica uno atienda el nicho de mercado cautivo que atiende el presente

emprendimiento.

5.1.4. Regulaciones estatales

Las regulaciones estatales relacionadas al funcionamiento del
emprendimiento, contemplando las actividades econdémicas, consideraciones
legales, y aspectos de importancia en la constitucion la organizacion, se

enlistan a continuacion:

e Decreto ley 1441, Cédigo de trabajo.

e Decreto ley 2-70, Cédigo de comercio.

e Decreto ley 106, Codigo civil.

e Decreto ley 6-91, Cédigo tributario.

e Decreto ley 4-2012, Disposiciones para el fortalecimiento del sistema
tributario.

e Decreto ley 20-2018, Ley de fortalecimiento al emprendimiento.

e Decreto ley 19-2018, Ley de fortalecimiento al turismo interno.

e Decreto ley 1701, Ley organica del Instituto Guatemalteco de Turismo.

e Decreto ley 25-74, Ley de fomento turistico.

e Decreto ley 57-2000, Ley de propiedad industrial.
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Estas regulaciones, corresponden correctamente a lo contemplado en el
analisis PESTEL, el cual se desarroll6 previamente, regulaciones que contindian
sin presentar cambio alguno, ni se cuenta con registros de que el estado se

encuentre trabajando en posibles reformas para estas leyes.

5.2. El posicionamiento del servicio

Es buscar dentro del sector atendido, la porcién de esas personas para
las cuales el emprendimiento representa una diferencia clara y marcada, en
comparacién con otras organizaciones presentes en el mercado, es un factor
muy importante pues en él, el valor no reside en el servicio, sino en el consumo

del mismo.

5.2.1. Evaluacion de cémo se posiciona el emprendimiento

Para evaluar el posicionamiento del emprendimiento, como primer paso
se realizd una investigacion, para lo cual se acoplaron en un cuestionario,
aspectos relacionados al servicio y a la marca del emprendimiento; instrumento
con el cual se realiz6 una encuesta, la cual fue entregada de forma presencial a
120 personas de distintas congregaciones religiosas, a las cuales se les ha
prestado el servicio; esto con el fin de obtener resultados variados, pues
pueden existir diferencias entre las personas como lo es la clase social, tamafio

de congregacion, destinos atendidos, entre otros.

Los resultados obtenidos del proceso de encuesta fueron ordenados y
procesados, a fin de obtener las tendencias presentes en la mentalidad del
consumidor; estas encuestas fueron presentadas durante el periodo de tiempo
comprendido en el mes de septiembre de dos mil diecinueve; los resultados

obtenidos se muestran a continuacion:
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Figura 44. Encuesta de posicionamiento

¢ Particip6 usted del Gltimo viaje organizado en su iglesia?

= Si

= No

Fuente: elaboracion propia.

Figura 45. Encuesta de posicionamiento
¢ Como fue su experiencia?

Pésima ,_Mal/a_ Regular

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 46. Encuesta de posicionamiento

¢Viajaria de nuevo?

= Si
= No
Fuente: elaboracion propia.
Figura 47. Encuesta de posicionamiento
¢Usaria la misma empresa de servicios?
" Si
= No

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 48. Encuesta de posicionamiento

¢ Qué le gusto mas del viaje?

otro

El transporte
Atencion recibida
Destino

Comida

Entretenimiento aborodo

000% 005% 010% 015% 020% 025% 030% 035%

Fuente: elaboracion propia.

5.2.2. Las ventajas competitivas del emprendimiento

Las ventajas competitivas son aquellas que le dan al emprendimiento la
ventaja Unica e inigualable en comparacién con la oferta presente en el
mercado en que se trabaja; adicionalmente, las ventajas competitivas permiten

alcanzar excelentes resultados, es decir, hace ser competitivos en el mercado.
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5.2.2.1. Marketing

Intermediario: la colaboracién de personas que funcionan como un
enlace entre el consumidor y la organizacion; brinda una ventaja

competitiva ante la competencia.

Relaciones Publicas: excelentes relaciones publicas ante las
agrupaciones religiosas, procedentes de reuniones, convivencias,
participacion en eventos, actividades especiales, entre otros, permiten
proyectar una imagen de seguridad y afinidad para con los lideres

religiosos.

5.2.2.2. Servicio

Combos: es una ventaja competitiva que combina marketing y servicios,

creando un paquete atractivo y facil de adoptar por parte del consumidor.

Atencion personalizada: es un servicio no presente en la competencia,
que busca brindar un trato especial al cliente, desde la asesoria
personalizada al momento de la contratacion, hasta el trato interpersonal

con el usuario final.

Acompafiamiento abordo: servicio de entretenimiento personalizado
durante el viaje, este acompafiamiento esta disefiado acorde a la
orientacion religiosa o especifica de los usuarios, y busca incrementar el

grado de satisfaccion del cliente.
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52.2.3. Eficiencia

Diversidad de destinos: otorgar al cliente la posibilidad de visitar destinos
adicionales al destino final del viaje, representa una ventaja competitiva muy

importante, pues se generan experiencias sin incurrir en gastos.

Traslados: una ventaja importante es atender al cliente, no solo con el
transporte entre destinos, sino con el traslado bidireccional en puntos
especiales como en el lugar de partida, destino, hoteleria, actividades, entre

otros.

5.2.2.4. Tecnologia

Pagina web: la creaciéon de un portal digital que permita la interaccion entre
el cliente y a organizacién, a fin de facilitar la programacion de servicios, un
canal de distribucion efectivo, y que, como factor adicional, le presenta al

usuario experiencias turisticas digitales, por medios audiovisuales.

Redes sociales: la promocion del servicio, utilizando redes sociales es una
ventaja importante ante la competencia, ya que permite llegar a usuarios

mas jovenes y que usan medios distintos de comunicacion.

5.2.2.5. Distribucién

Boca a Boca: como una ventaja competitiva, el uso de redes de contactos
como medio de distribucion es muy importante, ya que, por consejo de
clientes satisfechos, se puede atender a otros clientes miembros del mismo

gremio.
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5.2.3. Mercado que atiende

El mercado objetivo del emprendimiento, principalmente es la prestacion
de servicios turisticos a los lideres religiosos de Guatemala, especificamente al
mercado cautivo que ellos representan, ya que, mediante la contratacion del
servicio con el lider religioso, se accede a vender el servicio a la feligresia a la

que atiende, y servirle de manera personalizada y profesional.

5.2.3.1. Seguimiento al cliente

Durante la fase de culminacién de todo proyecto, se realiza un proceso
de indagacién en los usuarios, por parte del personal de la organizacion, en
busqueda de aquellos aspectos que brindaron mayor satisfaccion, y aquellos
que pueden ser mejorados, para atender de manera mas eficiente, se crean de

esta manera una cultura de evolucion y mejora continua.

Adicionalmente, se realiza un proceso de acompafiamiento al lider
religioso, o0 a la persona quien, en nombre de un grupo de personas, realizé la
contratacion del servicio, proceso en el cual, se le presentan los beneficios
obtenidos con la contratacion del servicio, y asegurando nos recomiende, y siga

utilizando nuestros servicios.

5.2.4. Las condiciones del mercado

El mercado en el que funciona el emprendimiento, es un mercado
tradicional y conservador, pues de él, se atienden nucleos de personas, los
cuales poseen lazos espirituales, familiares y de hermandad; es muy importante
desarrollar condiciones que incrementen las experiencias en el turista; ya que

este, quien es el usuario final, posee diversas caracteristicas, como la edad por
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contener adultos mayores, nifios, adolescentes y adultos. Sin embargo, en
Guatemala se cuenta con alto potencial de crecimiento, derivado de las
condiciones culturales y riquezas naturales que se poseen, asi como, de las
cooperaciones internacionales que puedan apoyar al desarrollo de esta

actividad.

5.2.5. El crecimiento en las ventas

Por tratarse de un proyecto de emprendimiento, se atravesé una fase de
lanzamiento lento, ya que no se contaban con los contactos necesarios, para
impactar en el mercado; sin embargo, tras atender a los primeros 3 clientes, se

experimenta un crecimiento positivo, el cual se presenta en el siguiente cuadro:

Tabla XXIl. Crecimiento en ventas

Mes Fb. Mrz.  Abr. My. Jn. JI. Ago. Sep. Oct.
#

0 1 2 2 3 4 5 6
ventas

Fuente: elaboracion propia.

5.3. Evaluacion del emprendedor y su equipo
El equipo emprendedor puede evaluar el grado de avance de su

proyecto, mediante la aplicacién de diversos examenes rapidos, que incorporan

cuestionamientos acerca del proyecto a desarrollar.
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5.3.1. Revision del emprendimiento

Para determinar la evolucion del emprendimiento, este se sometera a
una evaluacion especial, disefiada en el Programa de Formacion de
Emprendedores y Apoyo al Emprendimiento, impulsado por el Ministerio de
Economia de la Republica de Guatemala, avalado y ejecutado por el Centro de
Emprendimiento de la Facultad de Ingenieria, de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, denominada Test de Emprendimiento, la cual incorpora 32
cuestionamientos, sobre cuatro aspectos relevantes: la idea, el mercado, el

equipo promotor y los recursos.

Figura 49. Software de evaluacion del emprendimiento

5! Emprendimiento EMI — 0 %

MENU SEMI

Esta es una evaluacion que permite determinar el nivel en el que
ge encuentra la propuesta de emprendimiento que presente,
evaluando cuatro factores:

LAIDEA

EL EQUIPO PROMOTOR
EL MERCADO

LOS RECURSOS

TEST "LA IDEA"

TEST "EMPRENDIMIENTO™

REGRESAR | SALIR

Fuente: elaboracion propia.

Ver evaluacién en la seccion de anexos.
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Resultados de la evaluacion:

e Laidea

La idea planteada puede ser una idea con futuro

e El mercado

La idea tiene una buena acogida por el mercado

e Recursos

El proyecto cuenta con los recursos suficientes para iniciar la actividad.
e Equipo promotor

El equipo emprendedor se puede considerar como adecuado para poner en
marcha la idea de negocio.

Figura 50. Resultado de examen

40 -

20+
10 4

IDEA MERCADO EQUIPO RECURSDS

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 51. Porcentaje de aprobacion

PORCENTAJE DE APROBACION

I Consegudo 86.25
Faltante 13.75

Fuente: elaboracion propia.

5.3.2. Evaluacion del modelo de negocio

Se puede evaluar el modelo de negocio a partir de la clasificacion del
lienzo de modelo Canvas en tres categorias, esto con la finalidad de evaluar el
lienzo, para poder identificar posibles mejoras en el modelo de negocio; estas

categorias son:
e Riesgo de producto: obtener el producto correcto

¢ Riesgo de cliente: construir canal de comunicacion con el cliente

¢ Riesgo de mercado
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Figura 52. Identificacion de riesgos

Problema

P

Estructura

Solucién Propuesta de Valor Ventajas
Competitivas

M

C

de Costos Estructura de Ingresos

Métricas Clave D Canales

Segmentos de
Clientes

Fuente: elaboracion propia.

¢ Riesgos del producto (servicio)

o Agencias de viajes: proporcionar nuestros servicios a través de un

operador turistico externo puede reducir el grado de satisfaccién del

cliente.

Empresas de transporte de personas: el disponer de unidades de
transporte subcontratado, puedo no cumplir con los estandares de

calidad que se pretende ofrecer a nuestros clientes.

Gastronomia: ofrecer servicios de alimentacidn a nuestros clientes

gue no sean parte de nuestra cartera de proveedores de confianza,

puede incurrir en insatisfaccion.
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Riesgos del cliente

o Centros educativos: la prestacién de servicios a centros educativos

conlleva incurrir en gastos adicionales a un servicio normal, por el uso
de capital humano que se asegure de salvaguardar la integridad de

los menores de edad a quienes se atienden.

Religiosas y religiosos: la atencion a grupos de personas religiosas
como, por ejemplo, sacerdotes, monjas, entre otros, requiere de
actividades patrticulares distintas a las generalmente contratadas para

atender al publico en general.

Extranjeros: la atencion de grupos de turistas de otros paises,
requieren de personal especialmente capacitado en atenderles, y que
posean dominio completo del idioma del cliente, para no comprometer

satisfaccion.

Riesgos del mercado

o Canales de distribucion: si bien es cierto que en la actualidad es
de importancia el manejo de medios tecnoldgicos para entablar
relaciones con el cliente, para el modelo de negocio planteado, es
importante recalcar la relevancia que posee el realizar conexiones
de forma personal con el cliente, y por recomendaciones de éste

con sus conocidos.
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5.3.3. Evaluacion de la gestion y modelo administrativo actual

Para la evaluacion y gestion del modelo administrativo actual se propone

una matriz, la cual presenta nueve aspectos principales, que interfieren en el

modelo administrativo; estos aspectos poseen relacion directa con el lienzo de

modelo Canvas, y a ellos debe de analizarles tres componentes.

Figura 53. Modelo RCOV

RECURSOS Y -

COMPETENCIAS -

PROPUESTA DE | ORGANIZACION
VALOR

— —

Volumen y Estructura de

g Volumen y Estructura de
ingresos

Costes

1 a

MARGEN

Fuente: elaboracion propia.

Estos componentes contemplados en la matriz de evaluacién del modelo

administrativo responden a los componentes del modelo RCOV, donde los

recursos y competencias (RC) generan organizacion (O) dentro de la empresa;

producen propuestas de valor (V) para el servicio presentado en el presente

emprendimiento.
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Tabla XXIII.

Matriz de evaluacién del modelo administrativo

Componente

Recursos y
competencias

Organizacion

Valor

Alto grado de demanda

Recursos . Subcontratacion de Mayor capacidad
/activos y aceptacion 2l transporte de cobertura
servicio. ’ ’
. Programa de Alto grado de
Procesos y Atencién dirigida y grama ¢ 1o grad
L : capacitacion satisfaccion del
actividades personalizada. -
constante. cliente.
. i Reduccion de los
Artesanias, Contratacion de
. costos por
Costes espectaculos y artesanos locales -
; adquirirlos del
suvenires. productores. .
fabricante.
Otorgar incentivos
Creacion de buenas econoémicos a Incrementar la
Beneficio relaciones entre clientes que sirvan de cantidad de

clientes. enlace en nuevas servicios vendidos.
contrataciones.
Excelentes Adquisicion de Atender con
Financiacién proyecciones préstamos para transporte interno
financieras. compras equipo. de la organizacion.

Alto volumen de

Entablar
negociaciones para

Incremento de las

Proveedores | compray realizacion de : ganancias por
agos por anticipado BIFEIET AR servicio
P ' favorables. )
Incentivar el Consolidarse como
: Alto grado de . .
Clientes aceptacion sentimiento de el lider del
P ' pertenencia. mercado.
Flujos de Interaccién directa con Programa de Creacion de cartera
informacion el cliente. seguimiento. de contactos.
Producto/ Servicios dirigidos al Promover actividades | Autogenerar ventas
oferta sector religioso. en el sector. en el sector.
Fuente: elaboracion propia.
5.3.4. Revisién de las estrategias de marketing

Una vez iniciadas las operaciones del emprendimiento, se ha conseguido

identificar aquellos factores que poseen mayor importancia, y requieren de una

principal atencion al momento de implementar estrategias de marketing; para
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ello se enlistaran, a continuacion, las estrategias que se deben de implementar

para daca uno de los elementos del marketing mix.

e Estrategias aplicables al servicio (producto):

o Potencializacion de las caracteristicas del servicio: se tratara de
modificar de manera positiva las caracteristicas intrinsecas vy
extrinsecas en el servicio, es decir, aquellas que son percibidas
por el cliente: colores, sabores, aromas, confort, seguridad,

comodidad, marca, tamafo, entre otros.

o Despliegue: ampliacion de linea de servicios, por ejemplo, incluir
variaciones en el orden en que se presta el servicio, con el fin de

ofrecer mas variantes de este a los clientes.

o Combo: combinar diversos servicios en grupos a razon de formar

un paguete, que sea facil de apreciar y de contratar.

o Concesiones: es otorgar contratos en los que se pone a
disposicion de otra organizacion para que venda como Suyo

nuestro servicio.
e Estrategias relacionadas al precio del servicio:
o Penetracion de mercado: mediante esta estrategia se presentan
un precio bajo o mejor de nuestro servicio, en relacion al servicio

equivalente presentado por los competidores, todo esto con el fin

de conseguir una penetracién mayor en el mercado obijetivo.
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o Arpdn: conseguir atraer al cliente a un evento o actividad, a fin no
de realizar una venta, sino de hacer que esté lo conozca, para que

posteriormente lo adquiera a un precio mayor.

o Precio mas elevado: ofrecer a los clientes un servicio con precio
mas elevado, al servicio lider por ofrecer, con el objetivo de hacer

sentir al cliente que no esta adquiriendo un servicio muy caro.

o Rebajas dirigidas: otorgar precios privilegiados a aquellos clientes
que adquieran un volumen alto en el servicio o a los clientes
frecuentes, con esta estrategia se pretende crear la fidelizacion

del cliente.

o Precios psicolégicos: la estrategia del precio psicolégico busca
presentar al cliente el precio en nimeros impares, pues estos son
mas atractivos, por ejemplo, es mas atractivo un precio de Q. 9,99
que uno de Q. 10,00.

e Estrategias relacionadas a la Plaza en que se ofrece el servicio:

o Detallistas: ser generadores del servicio, mas no vendedores del
mismo, esta estrategia habla de utilizar Unicamente agencias de
viajes o promotoras para la comercializacion del servicio,
otorgandoles una comisién por venta y eliminando el costo de

venta.

o Intermediarios: utilizar adicional a nuestra fuerza de ventas, ventas

por terceros, otorgando licencia a intermediarios de comercializar
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nuestro servicio a cambio de una comisiéon, con el fin de alcanzar

una mayor penetracion en el mercado objetivo.

o Empujar: la estrategia de empuje debe de implementarse al
momento de utilizar los servicios de intermediarios, en la cual el
servicio es empujado creando situaciones que incentiven al

intermediario a vender de mejor manera el servicio.

o Mercadeo multinivel: es la estrategia de mercadeo a través de un
equipo multinivel, conformado por familiares, amigos, influencers,

clientes clave, etc. diversificando el tipo de cliente objetivo.

e Estrategias relacionadas a la promocién del servicio:

o Publicidad: esta se encarga de hacer llegar el servicio al cliente en
forma impersonal, utilizando medios alternativos de comunicacion,
como la radio, carteleras, television, prensa escrita, afiches, entre

otros.

o Bonificaciones: esta estrategia se encarga de entregar un
adicional al contratado; es decir, incluir al servicio contratado
aspectos adicionales que representen un bono no dinerario para el

cliente.

o Descuentos Promocionales: mediante un descuento promocional
se otorgan descuentos en el monto a pagar por el servicio, estos
debidamente identificados como un descuento, se pueden lanzar

en temporadas de poca demanda.
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o Eventos: con la estrategia de eventos, se busca salir beneficiado,
de la reputacion y por ende de la convergencia de personas en un
evento, congreso, ferias, actividades, seminarios, entre otros,

mediante la activacién de un stand promocional en este.

o Boca en boca: es la estrategia en la cual, se aprovecha de los
lazos generados con los servicios prestados con anterioridad, y
gque se incentiva a que el cliente satisfecho comparta la
experiencia con otras personas, a fin de hacer llegar a ellos el

servicio.
5.3.5. Planificacidn estratégica
La planeacion estratégica es el proceso que se utiliza para establecer:
e Vision
Se propone ser el operador turistico preferido por tradicion, reconocido a
nivel nacional por sus altos estandares de calidad e innovacion en el servicio, y
por ofrecer a sus clientes confort, satisfacciébn, seguridad, experiencias
inigualables y tarifas competitivas.
e Mision
Se propone brindar experiencias turisticas inolvidables, con
profesionalismo, seguridad y alta calidad, mediante soluciones dirigidas a

atender los suefios y deseos de nuestros clientes, con el compromiso de

exceder sus expectativas y cuidar el patrimonio cultural y natural de Guatemala.

197



Analisis del entorno

Figura 54.

Revisién del entorno

Fortalezas

Debilidades

Idea innovadora de
negocios

Personal capacitado
Planificacion por itinerarios
Enfoque de calidad en el
servicio

Alianzas estratégicas
Amplitud de cobertura
geografica

Poca experiencia
Pocas unidades de
transporte

Falta de alianzas
internacionales
Cartera de clientes en
creacion

Capacidad limitada

Oportunidades

Amenazas

Demanda en crecimiento
Sector de poblacion
desatendido

Riquezas culturales en
Guatemala

Canales digitales de
comunicacion
Diversificacion de servicios
Presencia de un mercado
cautivo

® © © o o

Nuevos competidores

Mal estado de carreteras
Alto grado de inseguridad
Precios bajos por oferentes
Desastres naturales

Fuente: elaboracion propia.
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e Objetivos

o General Consolidar la empresa como Operador Turistico, a partir de
un emprendimiento, con crecimiento econdmico, producto de la
comercializacion de servicios turisticos de calidad, confiabilidad, con

responsabilidad social y ambiental.

o Especificos

= Capacitar constantemente a nuestros colaboradores, en las
tematicas enfocadas en satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.

» Brindar atencién profesional y personalizada a los lideres

religiosos, que necesiten organizar movilizaciones turisticas.

= Asegurar la satisfaccién de nuestros clientes.

= Crear una cultura de innovacién y mejora continua en la

cartera de servicios disponibles a nuestros clientes.

= Promover el turismo nacional en la poblacion religiosa del pais,

cuidando los recursos naturales y culturales de Guatemala.

199



Formulacién de estrategias

Capacitar al personal en atender las necesidades especificas del
sector catélico.

Fortalecer las relaciones para aprovechar el potencial de un mercado

cautivo.

Aplicar sistemas de control de calidad que incrementen el grado de

satisfaccion en los clientes.

Crear la diferenciacion del servicio con base en la atencién

personalizada.

Obtener una cartera solida de clientes potenciales a partir de las
relaciones establecidas.

Utilizar el apoyo institucional para la creacion de alianzas corporativas

a nivel nacional e internacional.

Incrementar el tamafio de las convocatorias dentro de las

congregaciones promoviendo los beneficios innovadores del servicio.

Contar con unidades de transporte modernas y seguras, para generar

confort, seguridad y tranquilidad a nuestros usuarios

Crear fidelizacibn en nuestros clientes mediante un servicio de

calidad.
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5.3.6. Evaluacion del avance del emprendimiento

Para valuar el avance del emprendimiento partimos de la premisa de
analizar si se estan logrando los beneficios esperados o fueron cumplidos, si
no, ver si estos siguen siendo validos. Evaluar los frutos y cambios arrojados
por el emprendimiento para determinar si este ha sobrepasado exitosamente la

frontera existente entre las etapas de desarrollo, lanzamiento y crecimiento.

Figura 55. Ciclo de vida del emprendimiento

Lanzamiento

de la empres Relanzamiento
Residual
Salida del
mercado

Desarrollo | Introduccion | Crecimiento | Madurez | Declinacion !

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 56. Avance del emprendimiento segun etapas del proceso
emprendedor
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Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo.
https://twitter.com/el_BID/status/850060987646562305. Consulta: 18 de octubre de 2019.

5.3.7. Resultados del avance y propuesta de mejoras a corto,

mediano y largo plazo

Se concluye con base en el apartado anterior y dados los resultados
obtenidos del emprendimiento, que se ha atravesado exitosamente la barrera
de la etapa del lanzamiento del emprendimiento, ya que el emprendimiento ha
obtenido aceptacion en el mercado objetivo determinado; y transcurridos los
primeros 6 meses de trabajo, se ha alcanzado alrededor del 50 % de las ventas

arrojadas en el andlisis del punto de equilibrio, necesarias para posicionar al
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emprendimiento en la fase de escalamiento, paso previo a la madurez, donde

se obtendran beneficios econémicos altos.

Mejoras a corto plazo

Ofrecer paquetes turisticos de calidad, dirigidos a ser accesibles para
los clientes, de modo que sea de facil programacion y ejecucién para
el mismo, con el fin de conseguir una mayor penetracién en el

mercado.

Ofrecer paquetes turisticos dirigidos a los grupos juveniles de las
congregaciones religiosas, que contengan actividades especificas

acorde a sus necesidades.

Diseiar, lanzar y promover eventos especiales dentro del sector
catdlico, con el objetivo de promover el intercambio de experiencias
entre turistas al mismo tiempo de obtener ingresos para la

organizacion.

Priorizar dentro de los servicios la atencién integral del adulto mayor,

cliente potencial de nuestros servicios.

Mejoras a mediano plazo

o Elaborar buenos paquetes turisticos enfocados en atender a

congregaciones religiosas pertenecientes a municipios ajenos al
departamento de Guatemala, con el fin de incrementar la red de

servicios.
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o Aumentar la flota vehicular en un 100 %, a fin de incrementar los

ingresos sin comprometer el precio de venta del servicio.

o Adquirir unidades de transporte especiales, que permitan la atencion
a grupos reducidos de personas, asi como, a personas con movilidad
reducida.

e Mejoras a largo plazo

o Realizar convenios con mas proveedores de servicios turisticos en el
extranjero como, por ejemplo, servicios de cruceros, para extender

nuestros servicios al turista extranjero.

o Crear paquetes turisticos dirigidos a las congregaciones religiosas de
los paises vecinos a Guatemala, a fin de promover el intercambio
religioso-cultural entre naciones y fomentar el desarrollo de

actividades.
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CONCLUSIONES

El presente tuvo como objetivo principal el presentar la propuesta de un
emprendimiento turistico, dirigido al sector religioso de Guatemala; esto
representa la capacidad que posee el ingeniero de hacer empresa a
partir de una idea de negocio.

Las actividades relacionadas al turismo en Guatemala, en la actualidad,
poseen un gran potencial de crecimiento, ya que el turismo una de las
actividades econdmicas que cuentan con crecimiento econémico a través
de los afios en el pais; la creacion de servicios turisticos de calidad,
pueden significar una puerta para el desarrollo econémico de las
comunidades, mediante la generacion de empleo y la activacién de la

economia local.

La demanda potencial del emprendimiento, es decir, la demanda maxima
a la cual se podra prestar el servicio, prevalece en el mercado cautivo
presente en el sector catélico del departamento de Guatemala, el cual
asciende aproximadamente a 400 000 personas distribuidas en 114

iglesias.

Los turistas nacionales que realizan turismo religioso, se caracterizan por
ser personas mayores comprendidas entre las edades de 40 a 75 afos,
con un poder adquisitivo promedio, que cuenta con la capacidad de
consumir bienes y servicios durante el recorrido; por lo que debe de
tomarse en cuenta en la oferta turistica la promocion de servicios

dirigidos a este grupo de personas.
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En la actualidad, en el pais, se presentan grandes oportunidades para
las personas que desean hacer empresa, por medio del emprendimiento,
la modalidad de Sociedad de Emprendimiento aprobado por el Congreso
de la Republica a través de la Ley de fortalecimiento al emprendimiento
brinda al emprendedor la posibilidad de convertirse en empresario;
puede comerciar hasta un valor de cinco millones de quetzales por afio;
la creacion de wuna sociedad en modalidad de sociedad de
emprendimiento es completamente de manera virtual, rapida, sencilla y

econdmica.
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RECOMENDACIONES

Es de vital importancia la intervencion de las municipalidades en la
promocion de los atractivos turisticos de cada regidon, a través del
pequefio comerciante, resalten el potencial que tiene el turismo como
actividad econ6mica en Guatemala, y promuevan la prestacion de
servicios de calidad, que incrementen el grado de satisfaccion del
turista visitante. Por medio de esto pueden sembrar la semilla de

realizar turismo nuevamente.

Deben implementarse estrategias de control al turismo informal, ya que
en muchas ocasiones el turista nacional opta por contratar un servicio
turistico econdmico y de mala calidad con empresas de transporte
urbano o extraurbano de rutas cortas, que no cuentan con unidades de
transporte con las capacidades técnicas necesarias para realizar este
tipo de servicios; se incrementa la tasa de accidentes de transito con

turistas y reduce el deseo de realizar turismo de calidad.

Que las unidades académicas, a todo nivel, incentiven en el estudiante
el deseo de ser emprendedores en cada una de sus areas especificas y
con ello realizar empresa en Guatemala, puede contribuir a la activacion
economica del pais, para abrir canales de desarrollo y mejorar el nivel

de vida de los guatemaltecos.
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ANEXOS

Anexo 1. Test de pensamiento emprendedor

¢, Crees que eres una persona adaptable a los cambios?
M A

OB

O C

O D

¢ Tiendes a ser una persona intuitiva?

M A

OB

O C

O D

¢ Disfrutas descubriendo cosas nuevas para hacer no muy comunes?
M A

O B

O C

O D

¢ Sientes tu espiritu aventurero?

O A

M B

O C

O D

¢ Tienes confianza en tus posibilidades y capacidades?
M A

O B

O C

O D
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Continuaciéon del anexo 1.

10.

Si existe algo que “no hay manera de hacer”, ; encuentro esa manera?
M A

OB

O C

O D

¢Mantengo los compromisos?
M A

OB

O C

O D

¢ Es importante para ti disponer de autonomia en el trabajo?
O A

O B

M C

O D

¢, Te gusta tomar la iniciativa?
M A

O B

O C

O D

¢, Te gusta la responsabilidad?
M A

O B

O C

O D
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Continuaciéon del anexo 1.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Eres reticente a solicitar ayuda?

O A

M B

O C

O D

¢ Tienes facilidad de comunicacion?
M A

OB

O C

O D

¢ Trabajas todo lo que haga falta para acabar los proyectos?
M A

O B

O C

O D

¢ Te consideras una persona creativa?
M A

O B

O C

O D

¢, Si tienes que hacer algo, lo haces, aunque no le resulte agradable?
M A

O B

O C

O D
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Continuaciéon del anexo 1.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Afrontas los problemas con optimismo?

M A

OB

O C

O D

¢ Tienes claros los objetivos en tu cabeza cuando quieres algo?
M A

OB

O C

O D

¢ Tomas la iniciativa ante situaciones complejas nuevas?
M A

O B

O C

O D

¢ Tienes predisposicion para asumir riesgos?
O A

O B

M C

O D

¢Analizas tus errores para aprender de ellos?
M A

O B

O C

O D
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Continuaciéon del anexo 1.

21. ¢Esféacil para ti encontrar multiples decisiones a un mismo problema?
M A
OB
O C
O D
22. ¢Tomas notas escritas sobre tus proyectos?
O A
M B
O C
O D
23. ¢Consideras retos los problemas?
M A
O B
O C
O D
24. ¢ Arriesgarias recursos propios sipusieras en marchaun
proyecto empresarial?
M A
O B
O C
O D
25. ¢ Te resultaria facil asignar tareas a los demas?
O A
M B
O C
O D
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Continuaciéon del anexo 1.

26. ¢Escuchas a aquellos que te plantean nuevas ideas?
M A
OB
O C
O D
27. ¢Sabes trabajar en equipo?
M A
OB
O C
O D
28.  ¢Sabes administrar tus recursos econdémicos?
M A
O B
O C
O D
29. ¢ Tienes facilidad para negociar con éxito?
O A
M B
O C
O D
30. ¢ Planificas de forma rigurosa acciones concretas para el desarrollo de un
trabajo o un proyecto?
M A
O B
O C
O D
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Continuaciéon del anexo 1.

31.

32.

33.

34.

35.

¢,Crees que las personas que se arriesgan tienen mas probabilidades de
salir adelante que las que no se arriesgan?

M A

OB

O C

O D

¢ Estarias dispuesto a hacer frente al fracaso con tal de ampliar tus
horizontes?

M A

O B

O C

O D

¢ Sacrificarias tu tiempo libre si el trabajo lo demanda?

M A

O B

O C

O D

¢, Te planteas los temas con visiéon de futuro?

M A

O B

O C

O D

¢ Sueles cumplir los plazos que te fijas para realizar un trabajo?
M A

O B

O C

O D
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Continuaciéon del anexo 1.

36. ¢ Sientes motivacion por conseguir objetivos?
M A
OB
O C
O D
37. ¢Crees en tus posibilidades?
M A
OB
O C
O D
38. ¢Te gustan los riesgos?
M A
O B
O C
O D
39. ¢Te consideras profesionalmente bueno o buena en aquello que sabes
hacer?
M A
O B
O C
O D
40. ¢Eres persona decidida y determinante a la hora de conseguir tus
objetivos?
M A
O B
O C
O D
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Continuaciéon del anexo 1.

e Puntuacion
o A cada respuesta A le asignas 5 puntos
o A cada respuesta B le asignas 4 puntos
o A cada respuesta C le asignas 3 puntos

o A cada respuesta D le asignas 2 puntos

e Resultados de la evaluacion

Tipo de _
Cantidad Valor Total
respuesta
A 33 5 165
B 5 4 20
C 3
D 0 2 0
Total 40 191 pts.

Fuente: Universidad de San Carlos de Guatemala, Centro de Emprendimiento de la Facultad de

Ingenieria. Programa de Formacién de Emprendedores y Apoyo al Emprendimiento.
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Anexo 2. test del emprendimiento
PREGUNTAS Y RESPUESTAS
1. Nuestra idea, producto o servicio presenta algun factor innovador respecto al
mercado actual. (Ofrecemos algo diferente a los competidores de nuestro

entorno). R// Muy Innovador.

2. Es facil que cualquiera pueda poner en marcha un negocio de este tipo o de
similares caracteristicas. R// Dificil.

3. Tenemos identificados los proveedores de materias primas y servicios mas

importantes. R// Todos.

4. Conocemos las costumbres y habitos de nuestros clientes (edad, sexo, nivel

adquisitivo, gustos y costumbres). R// Mucho.

5. Las empresas del sector estan obteniendo beneficios. R// Bastante altos.

6. Es previsible que el mercado sufra cambios importantes en los proximos

meses (legales, tecnoldgicos, comerciales). R// Poco.

7. Existen o pueden aparecer con facilidad empresas que ofrezcan

productos/servicios sustitutivos de los nuestros. R// Regular.

8. Estan identificados los competidores existentes en nuestra area de influencia

(numero, caracteristicas, ubicacion). R// Los mas relevantes.

9. Es facil copiar nuestra idea de negocio. R// Dificil.
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Continuaciéon del anexo 2.

10. ¢ Cual es el grado de dificultad existente para poner en marcha un negocio

de este tipo? R// Bastante alto.

11. En qué grado tenemos identificados un grupo de clientes que actualmente

estén dispuestos a demandar nuestros productos. R// Mucho.

12. Dentro de 3 afios pensamos que subird la demanda de nuestro producto o
servicio. R// Bastante.

13. Las empresas actuales hacen que sea complicada la apertura de nuevos

negocios. R// Poco complicada.

14. Existe dependencia de un numero reducido de proveedores sin que existan

proveedores alternativos. R// Alguna dependencia.

15. Existe dependencia de un numero reducido de clientes siendo complicada la

captacion de nuevos clientes. R// Ninguna dependencia.

16. ¢Se producen anualmente cierres de empresas en este sector? R//

Ninguno.

17. ¢Se puede considerar que una 0 unas pocas empresas tienen cuota
importante en el mercado en nuestro entorno? (Empresas dominantes). R//

Ninguno.

18. Es facil la entrada de nuevos competidores, nuevas empresas, en el sector.

R// Regular.
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Continuacion del anexo 2.
19. La entrada en el mercado de una nueva empresa puede provocar
reacciones destacables por parte de la competencia (cambios en precio,

promociones). R// Ninguna.

20. Es dificil cumplir la normativa, licencias y autorizaciones necesarias para

poner en marcha el negocio. R// Regular.

21. El equipo promotor conoce el mercado, el producto/servicio. R// Mucho.

22. Hay miembros en el equipo promotor con experiencia en el sector. R//

Bastante experiencia.

23. Algun miembro del equipo promotor tiene experiencia en la gestion de

proyectos o negocios. R// Bastante experiencia.

24. Estan definidas y documentadas por escrito las f unciones y organigrama

del negocio. R// Mucho.

25. El grado de complicidad e implicacion del equipo promotor es elevado. R//

Muy alto.

26. Disponemos de los recursos econémicos necesarios para poner en marcha

el negocio. R// Algunos.

27. Tenemos valoradas las necesidades de dinero hasta que el negocio pueda

consolidarse. R// Totalmente.
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Continuaciéon del anexo 2.

28. Es complicado materializar la inversion (realizacion de obras, montajes,

compra de equipos, entre otros). R// Poco.

29. Disponemos de un local adecuado para llevar a cabo del proyecto. R// Muy

adecuado.

30. Existe disponibilidad en el entorno de los trabajadores y colaboradores

necesarios para realizar la actividad. R// Muchos.

31. El grado de dependencia de financiacién ajena es elevado (préstamos,

créditos). R// Poco.

32. Existen problemas de disponibilidad o acceso a determinadas materias

primas y existencias (marcas, casas comerciales). R// Ninguno.

Fuente: Universidad de San Carlos de Guatemala, Centro de Emprendimiento de la Facultad de

Ingenieria. Programa de Formacién de Emprendedores y Apoyo al Emprendimiento.
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