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INTRODUCCION

Este informe es basado en las herramientas programéticas de la facultad de
ciencias economicas y empresariales de la Universidad de Pamplona, tomando
como referencia la empresa Aviatur, en la cual se van a desarrollar todos los
puntos mencionados en el contenido programético; desde la modalidad virtual,
debido a la calamidad publica que atraviesa el mundo social y econémico a causa
de la pandemia originada por el (covid-19) nos obliga a realizar el presente informe
de tal manera. Las ventajas que brindan las TICS nos permiten realizar este
informe desde cualquier parte del mundo, razén por lo cual, lo estamos realizando

desde diferentes departamentos de Colombia.

Cabe resaltar que debido al tamafio del conglomerado empresarial y ante la
imposibilidad de hacer trabajo de campo hemos enfocado el informe en su

principal actividad comercial que es la venta de servicios turisticos.
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OBJETIVO GENERAL:

e Poner en practica los conocimientos adquiridos durante la formacion y
plasmarlos a manera de un informe de diagndstico, analisis, seguimiento y

sugerencias a una empresa del sector turistico.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Desarrollar habilidades a través de herramientas que nos permitan compartir
conocimientos.
e Conocer y entender la vida empresarial por medio de la compafia Aviatur.

e Brindar propuestas a la entidad del analisis realizado.
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CAPITULO |
REENCUENTRO CRITICO DE LA HISTORIA DE LA EMPRESA

Fundada por tres hombres de negocios (Victor Bessudo, Jorge Moncada y Jorge
Madero) con experiencia en la organizacion de viajes y turismo decidieron crear
una agencia en Bogota para “servir al viajero”, Aviatur emergié con una némina de

5 empleados y un capital de 60 mil pesos.

Jan Bessudo termino trabajando en Aviatur, a solicitud de su esposa Anita,
empezo a ser “el aprendiz” de ella, convirtiéendose en el gerente que dirigia los
destinos de Aviatur, iniciando solo asi con 15 funcionarios, quienes manejaban
toda la operacion dandole partida a los nuevos retos que fueron los primeros
avances de la compafiia, naciendo la agencia de carga y aduanas Aviatur S.A,
como producto de la solicitud de sus clientes.

Bessudo tomo la decisiébn de crear esta agencia arriesgadamente, no tenia el
conocimiento empresarial suficiente para tomarla por lo cual el proceso de
crecimiento se dio lentamente; consiente de las faltas de tiempo para atender los
dos frentes del negocio, busco una persona que reuniera condiciones semejantes
a las suyas para encargarle la direccién de la nueva empresa, decidio darle ese
cargo a su amiga mari asumiendo ese riesgo ya que el cargo de ella era cajera y
paso a ser la gerente de carga. A final en este tiempo, esta oficina alcanzo un alto
grado de estabilidad y llego a tener representacion en Paris y Miami. Esto impulso
la apertura internacional permitiendo la curacién de representaciones AVIA TDA,
empresa dedicada a la representacion de distintas compafias internacionales que
ofrecen productos turisticos para los colombianos en el exterior, en detrimento del
turismo local, ocasionado por dificiles acontecimientos de orden publico se
llevaron acuerdos en medio de esta crisis, abriendo oficinas en el aeropuerto el
Dorado y en varias zonas de Bogota y luego en Barranquilla y Cali. Estos hechos
ocasionaron que el pais fuera sacado de los mapas internacionales de promocion
turistica y las agencias mayorista perdieron la confianza para recomendar a

Colombia, enfrentando una fuerte disminucién de viajes de turismo y de negocios.
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A pesar de las adversas condiciones la empresa la empresa continu6 su estrategia
de expansién. Dandole alcance a esto firmé un acuerdo comercial con Thomas
Cook (grupo turistico de origen britanico) para ser su representante en Colombia.
Esto brinda ampliar su portafolio de servicios, logrando que cualquier pasajero
pudiera tener a través de la agencia reserva de tiquetes aéreos, hoteles, medios
de transporte informacion exacta sobre viajes y la obtencion de cheques de viajero
en cualquiera de sus 1.800 oficinas en 120 paises. Constituyendo cielos abiertos
(agencia mayorista de turismo especializado en el disefio y elaboracion de
programas a destinos internacionales para agencias de viajes minoristas), esta
empresa es producto de alianza estratégica firmada en conjunto con TMA (Tierra
Mar Aire) y viajes Melia.

Debido a la incertidumbre politica, la perturbaciéon que género en la economia el
anuncio de una nueva reforma tributaria, la lentitud en la recuperacion de cartera y
los altos costos financieros, las ventas de las empresas del sector disminuyeron y
se presento iliquidez en la mayor parte de ellas, motivo por el cual debieron
adoptar fuertes politicas de austeridad, estos factores, ademas del aumento
progresivo en la mora registrada desde principios de afios la cual alcanzaba el
40% del total de los servicios vendidos aplazados influyeron para que el crédito de
30 dias que tradicionalmente le otorgaban las agencias de viajes a sus clientes
corporativos nacionales e internacionales fuera suspendido. La estrategia segun
Bessudo fue minimizar el riesgo mediante el otorgamiento de tarjetas de crédito.

En consecuencia, Aviatur firmé una alianza con el Banco Sudameris.
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ETAPAS DE LA EMPRESA EN SU CICLO DE VIDA

ETAPA EMBRIONARIA

Fundada en 1957, luego que
tres hombres de negocios
(Victor Bessudo, Jorge
Moncada y Jorge Madero) y un
capital de $60.000. En 1967
Jan Bessodu retorn6 a
Colombia, con la esperanza de
vincularse como profesor de
matematicas, viaje que
coincidio con la muerte de su
tio; sin  embargo, termino
trabajando en Aviatur, a
solicitud de su esposa Anita,
empez6 a ser “el aprendiz’ de
ella, convirtiéndose en el
gerente que dirigia los destinos
de Aviatur, iniciando solo asi
con 15 funcionarios, quienes
manejaban toda la operacion.

ETAPA DE CRECIMIENTO

Dandole partida a los
nuevos retos que fueron los
primeros avances de la
compaiiia, nacié la agencia
de carga y aduanas Aviatur
Sa, como producto de la
solicitud de sus clientes,
esta oficina alcanzo un alto
grado de estabilidad y llego
a tener representacion en
paris y miami. Esto impulsé
la apertura internacional
permitiendo la creacion de
representaciones AVIA
LTDA, la empresa continua
Su estrategia de expansion.
Dandole alcance a esto
firmo un acuerdo comercial
con Thomas  Cookesto
brinda ampliar su portafolio
de servicios, logrando que
cualquier pasajero pudiera
tener a través de la agencia
reserva de tiquetes aéreos,
hoteles, medios de
transporte informacion
exacta sobre viajes y la
obtencién de cheques de
viajero en cualquiera de sus
1.800 oficinas en 120 paises
Constituyendo cielos
abiertos. En consecuencia,
Aviatur firmo una alianza
con el Banco Sudameris.
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SACUDIDA INDUSTRIAL

Naciendo la agencia de carga y
aduanas  Aviatur s.a, como
producto de la solicitud de sus
clientes, Bessudo tomo la
decision de crear esta agencia
arriesgadamente, no tenia el
conocimiento empresarial
suficiente para tomarla por lo
cual el proceso de crecimiento
se dio lentamente; por dificiles
acontecimientos de  orden
publico se llevaron acuerdos en
medio de esta crisis. Estos
hechos ocasionaron que el
pais fuera sacado de los mapas
internacionales de promocion
turistica. Debido a la
incertidumbre politica, la
perturbacién que género en la
economia el anuncio de una
nueva reforma tributaria, la
lentitud en la recuperacion de
catera y los altos costos
financieros, las ventas de las
empresas del sector
disminuyeron y se presentd
iliqguidez en la mayor parte de
ellas.

ETAPA DE MADUREZ

El cambio de concepto de
negocio le dio un nuevo
enfoque a la venta de
productos y servicios como
tarjeta de asistencia
médica, curos de idiomas
entre otros estos servicios
permitieron que el perfil del
negocio cambiara, fue asi
como Bessudo retoma la
estrategia de agencia y la
aplica nuevamente,
pasando a tener 32
agencias en el 2003 a 45
en el 2005, luego de este
proceso ve nuevas
alternativas de negocio e
inicia un proceso de
expansion creando en dos
afos, siete filiales para la
promocion de  distintos
productos.
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DECLIVE INDUSTRIAL

Se presentd6 una compleja
situaciéon para el turismo que
tendria gran impacto sobre
todas las agencias de viajes.
Mediante una resolucion
expresaron disposiciones que
bajarian las comisiones a las
agencias por conceptos de
venta y promocion de tiquetes
internacionales y estos
representaban el 80% de los
ingresos de las agencias y
ninguna empresa resistiria los
efectos econdmicos que eso
implicaria. Luego de un tiempo
se expido otra resolucién donde
quedarian determinadas las
comisiones solo disminuiran en
el 1% semestralmente. Bessudo
tomando una posicibn de
negociador para llegar a un
cuerdo donde no se vieran
impactadas las agencias ya que
esa era una atendencia global
en las compafiias de viajes
turisticas dando asi como
resultado el aumento de la
compra de tiquetes.

MEGATENDENCIAS

Samy Bessudo le revel6 a
REPORTUR.co en el mes de
abril cudl seria el panorama de
las agencias de viajes de
Aviatur. Por un lado, ha venido
trabajando fuerte en el tema
del negocio electrénico, es
decir la venta on line, que se
basa en el concepto de viajes
aspiracionales. Por otro lado,
nos dijo que las agencias on
line no haran que
desaparezcan las oficinas de
las agencias de viajes.

‘Son distintas formas de
comprar, el contacto con el
asesor, el sentir que hay
alguien que le contesta detras
del teléfono cuando esta usted
al otro lado del mundo, cuando
necesitan que lo atiendan
sobre todo cuando es
corporativo, la gente quiere
tener un asesor, una agencia
de viajes que responda por
sus viajes. Van a existir
herramientas nuevas
seguramente pero no creo que
las agencias de viajes
desaparezcan”, comento en su
momento Samy Bessudo a
REPORTUR.co.
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ESTRATEGIAS QUE LA EMPRESA HA IMPLEMENTADO EN EL PASADO

e Amplio Portafolio de Productos y Servicios.

e Excelente Servicio al Cliente, la meta es satisfacer a los clientes.

¢ Innovacién de Productos.

e Atencion de no Conformidades; atencion inmediata de cualquier anomalia.

¢ Reinventarse cada dia.

¢ Incursidn en nuevos mercados.

e Compromiso con el medio ambiente, Incentivan la conservacion y preservacion
de la naturaleza de los destinos que miles de viajeros visitan cada afio.

e Implementacién de un Cdédigo de Etica para los colaboradores, miembros de la
junta directiva, proveedores y contratistas del Grupo, sin distinguir cargo, este
cddigo crea confiabilidad.

e Apoyo a la economia Local.
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MISION

Ofrecer productos de altos estandares de calidad mediante la prestacion de un
Optimo servicio a través de un equipo humano comprometido no solo con la

satisfaccion del cliente, sino con la sostenibilidad del negocio.

VISION

Ser una Organizacion reconocida por su interés no solo en tratar de satisfacer lo
mejor posible las necesidades de sus clientes, sino por la garantia, respaldo y
calidad de los productos y servicios que ofrece. Encontrar oportuna vy
adecuadamente la solucion a los errores cometidos, tomar los correctivos

necesarios y aprender de ellos.
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PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS POR LA EMPRESA

VIAJES Y TURISMO

¥
AVIATUR aviacazsean IR CAMPUS OCTOPUSTRAV%

' UNION DE REPRESENTACIONES ‘ REPRESENTACIONES AVIA CIELOS ABIERTOS MAYATUR

HOTELERIA Y TURISMO.

AVIATURECOTURISN\O‘! . HOTELESAVIA ll POSADAS AVIA

lGORGONA iTAYRONA ‘ICASA NAVEGANTE CHOLON || AVIAISLETA

CARGAY LOGISTICA

‘l AVIATUR GRUPO LOGISTICO CARGA I' AVIATUR AGENCIA DE CARGA ‘l AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS
NIVEL]

II AVIA USUARIOS DE SERVICIOS ’l SERVICIOS AVIA LAD LATIN AMERICA DISTRIBUTION
‘ UNION CARGO ‘ AVIA EXPRESS ‘l TRANSPORTES AVIA l' AVIATUR DEPOSITO ADUANERO
CONSULTORIA Y SERVICIOS CORPORATIVOS SEGUROS Y ASISTENCIA
[ /
AVIAEXPORT 7\ AVIAMARKETING .AVlACORREDORES DESEGUROS  AVIAASISTENCIA ;l AVIATUR ASISTENCIA
OPERADO POR  %5Y ASSISTANCE OPERADO POR & ASSIST CARD.
MEDICINA GENERAL Y DE VIAJES FUNDACION EDUCACION NO FORMAL
NN NI
{AVIASERV(CIOS MEDICOS Jl [l “ J‘ ‘ AVIATUR CENTRO DE FORMACION

FUNDACION AVIATUR

10



AVIATUR

Aviatur tiene un amplio portafolio de productos y servicios, los cuales se ofrecen

por medio de distintas razones sociales del grupo empresarial divididas asi:

Viajes y Turismo:

AVIATUR: Con la agencia de viajes se da inicio al Grupo Empresarial Aviatur,
gue actualmente cuenta con 265 oficinas propias en el pais, ademas cuenta con
21 empresas Yy tres uniones temporales, la agencia de viaje ofrece reserva y
emision de pasajes aéreos Nacionales e Internacionales, reserva de hoteles y

servicio de alojamiento, paquetes de viaje.

AVIA CARIBBEAN: Operador turistico en Colombia y Panama especializado
en la operacion de turismo receptivo para cruceros en el Caribe. Ademas,
ofrece asesoria en congresos, ferias, eventos y programas de incentivos

internacionales.

CAMPUS: Filial estudiantil de la Organizacién Aviatur, presta todos los servicios
tradicionales de agencia de viajes, Cursos de Idiomas, Campamentos

Norteamérica, Campamentos Europa, Aventuras.

CIELOS ABIERTOS: Es la agencia mayorista de turismo especializada en el
disefio y elaboracién de programas a destinos internacionales para agencias de
viajes minoristas, cumpliendo con expectativas de los clientes individuales o

corporativos.
OPTOPUS TRAVEL.: Es la empresa del Grupo que ofrece sus servicios como

consolidador turistico, dirigido a agentes de viajes independientes y agencias de

viajes.

11
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UNION DE REPRESENTACIONES: Es la empresa del grupo que hace parte
del Capitulo Mayoristas de ANATO y son los representantes en Colombia de

productos turisticos a nivel mundial.

GAY TRAVEL: Servicios turisticos en destinos nacionales e internacionales

para las comunidades LGTBI.

Carga y Loqgistica:

AVIATUR AGENCIA DE ADUANAS: Atiende todos los tramites pertinentes
para la nacionalizacion o exportacion de mercancias, cumpliendo con todas las
reglamentaciones exigidas por las autoridades. Por su actividad ha sido

homologada por la DIAN como Agencia de Aduanas Nivel 1.

AVIATUR GRUPO LOGISTICO CARGA: Es la empresa especializada en
servicios de apoyo al comercio internacional en las éareas cambiaria,
importacion, exportacién, almacenamiento, manejo de inventarios, transporte y

mensajeria.

AVIA EXPRESS: Satisface las necesidades de transporte, manejo y
distribucion de documentos y paquetes a nivel nacional e internacional. Ofrece

los servicios de casillero internacional, y logistica de documentos y paquetes.
Hoteleria:

CASA NAVEGANTE CHOLON: Hotel de propiedad de Aviatur ubicado en la
Ciénaga de Cholon, localizada en el costado occidental de la isla de Baru

considerada hoy como la laguna costera mas extensa del Parque Nacional

Natural Corales del Rosario.

12
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HOTEL LA ISLA: Hotel ubicado en la Isla de Baru en el archipiélago de las

Islas de San Bernardo, entré en operacion en mayo de 2018.

Servicios Corporativos:

AVIA EXPORT: Consolida los servicios y la experiencia de la Organizacion
Aviatur para el desarrollo de dos tipos de producto: Consultoria en planificacion,
gestibn y promocion de destinos turisticos y asesoria en negocios

internacionales.

AVIA MARKETING: Empresa con mas de 12 afios de experiencia en
programas de lealtad, marketing y turismo. Especializada en elaboracion y
logistica de catalogos de premios, marca blanca para redencidon en puntos en
linea, producto antojese.com, turisemana, call center bilinglie e incentivos

comerciales.

MAYATUR S.A.: En el afio 2005 Aviatur compré a Mayatur S.A, con el fin de
participar en el mercado de las licitaciones publicas y la atencién de las

entidades oficiales en los servicios de agencia de viajes.
AVIATUR LUFTHANSA CITY CENTER: Es una compaifiia global de franquicias
para agencias de viajes operadas por sus propietarios y consiste de una red

fuerte de 630 agencias en 84 paises.

Sequros vy Asistencia:

AVIA CORREDORES DE SEGUROS: Presta asesoria para la identificacion y
prevencion de riesgos, encaminados a la proteccion del patrimonio. Ofrece
servicios de seguros generales, seguro de automéviles, seguro para personas y

seguros patrimoniales.
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e AVIA ASISTENCIA Operado por AXA: Filial del Grupo asegurador AXA,
considerada como una de las mejores empresas de servicios de asistencia en

el mundo.

14
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OBJETIVOS QUE LA EMPRESA TIENE EN CURSO

El objetivo principal del grupo empresarial Aviatur es ofrecer productos y servicios
turisticos, de trasporte, aduaneros y asistenciales, enfocados en la busqueda
permanente de la satisfaccion de las necesidades de sus clientes nacionales e

internacionales.

Debido al tamafio del conglomerado empresarial y su amplio portafolio, la empresa

establece actualmente los siguientes objetivos funcionales:

¢ Incrementar el grado de satisfaccion de los clientes.

e Priorizar la atencion al cliente y a su vez detectar errores que permitan mitigar
las solicitudes de No conformidad.

e Mantener la infraestructura adecuada para la operacion.

e Encaminar nuestros esfuerzos en la creacion de lugares Optimos para el
desarrollo laboral y personal del recurso humano.

e Promover el desarrollo inclusivo en Colombia a través del fortalecimiento de las
cadenas de suministros de las organizaciones aliadas.

e Fortalecer la adopcion de medidas que procuren y mantengan la salud y
seguridad en los ambientes de trabajo.

e Capacitar el personal en el conocimiento de las normas ambientales y el
debido manejo de los recursos naturales.

e Fomentar entre colaboradores y clientes una cultura medioambiental acorde a
las necesidades actuales en materia de cambio climatico.

e Optimizar los canales de comunicacion con nuestros clientes y proveedores a
través del uso de aplicaciones y plataformas tecnoldgicas.

¢ Incentivar la innovacion en el area de marketing y merchandising para lograr la
incursidon en nuevos negocios o0 penetrar nuevos mercados.

e Acentuar en el corto plazo la participacion el mercado Europeo.

e Dinamizar y simplificar las reservas y compras de tiquetes por medio de las

apps.

15
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e Reafirmar nuestro compromiso con la Politica de proteccion y tratamiento de
datos de los clientes, garantizando la confianza.

e Generar conciencia y bienestar social en los clientes internos y externos de la
organizacion, a través de los programas sociales y la fundacion perteneciente al
grupo empresarial.

e Implementar de manera eficiente nuestras politicas corporativas relacionadas
con nuestro cédigo de ética, ambiente laboral, equidad de género y cero

tolerancia a la corrupcion.

16
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EXPECTATIVAS DE LOS PROPIETARIOS, CLIENTES, PROVEEDORES Y
TRABAJADORES

e Los Propietarios: Aviatur se ha convertido en la empresa colombiana mas
importante del sector turistico de los ultimos afios, lo que significa un motivo de
orgullo para sus fundadores y accionistas, pues han visto el resultado de mucho

trabajo y esfuerzo, sorteando dificultades propias del entorno y el sector.

Desde luego las expectativas de los propietarios es seguir creciendo y
consolidandose en el marcado con los servicios que ofrecen en su portafolio.
Sin dejar de lado las pretensiones de generar valor a la empresa y

maximizacion de las utilidades.

Después de la firma de los acuerdos de paz entre el Gobierno y las FARC, el
sector turistico se vislumbraba como uno de los mas dinamicos del pais,

derribando algunas barreras que tenia el sector.

“Yamos a verturismo por primera vez en este pais, pero nos hace
falta infraestructura y definir nuestra area de especializacion” “La paz es una
excelente oportunidad para Colombia” (Sammy Bessudo, 2016 Diciembre 21, Revista

Dinero)

Desde entonces las estrategias de la compafia se enfocaron en mejorar y

fortalecer la infraestructura y apuntar al ecoturismo.

Dadas las circunstancias actuales de la pandemia originada por el Covid-19, las
expectativas han cambiado, pues el turismo ha sido uno de los sectores més
impactados a causa de las restricciones de movilidad y el llamado de los
gobiernos al confinamiento. Miles de servicios que habian sido vendidos a los
clientes, han sido postergados o en su defecto devueltos en su totalidad en

medio de la imposibilidad de ser prestados.

“Tengo la impresién y con los analisis comparativos que hemos hecho, que las
empresas se van a dar cuenta que funcionan muy bien sin hacer viajes,

ademas, si hay dificultades presupuestales se priorizaran las videoconferencias,

17
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es decir, el turismo corporativo sera el segmento que mas sentira el impacto”

(J.C Bessudo, 2020 Abril 16, larepublica.co).

El panorama no es muy alentador para el sector, segun la Organizacion mundial
de turismo (OMT) se estima que las llegadas de turistas internacionales caeran
entre un 20% y un 30% durante el 2020, lo que implica una reduccion de los

ingresos en cerca de 450.000 millones de dolares (https://unwto.org/es).

En medio de esta situacion, la empresa se ha enfocado en uno de los pocos
servicios que presta actualmente como es el de carga. Aviatur hace esfuerzos
tratando de reorganizar sus estrategias para afrontar la crisis cuando se

reactive la economia del sector.

Sin embargo, la presidenta ejecutiva de Anato afirma que “el turismo ha
demostrado tener la fuerza para sobrevivir a los mas complejos escenarios y ha

sabido enfrentarse a dificiles circunstancias” (P. Cortés Calle, 2020 Abril 16,

larepublica.co).

e Los Clientes: Las relaciones entre empresas y clientes casi siempre se
enfocan en posibilitar el equilibrio entre costo y beneficio. Con la variedad en los
mercados los clientes han sofisticado sus expectativas, ya no solo piensan en
esa relacion costo — beneficio, sino que agregan a esa inquietudes tales ¢,cémo
quieres ser tratado?, ¢ qué tan rapido es la atencion?, ¢ Qué variedad ofrecen?,
¢.Cuales son los canales de comunicacion?, ¢Como solucionar los
inconvenientes? o ¢, Qué tan confiable es?

Para los clientes de Aviatur estas expectativas no son ajenas y ya sea para los
servicios de turismo, carga, logistica, asistenciales, etc dichos clientes esperan
satisfacer necesidades tales como:

- Tarifas asequibles.

- Cobertura en los destinos.

- Puntualidad en los horarios programados.

- Excelente atencion del personal.
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- Confiabilidad en los productos y servicios.

- Privacidad en el uso de los datos.

- Simplicidad a la hora de adquirir los servicios.

- Garantias de devolucion.

- Atencion pronta a peticiones, quejas y reclamos.
- Calidad de servicios.

- Confort.

- Seguridad.

- Capacitacion del talento humano.

e Los Proveedores: ElI Grupo empresarial Aviatur histéricamente se ha
caracterizado por mantener una estrecha y sana relacion con sus proveedores.
Para los proveedores es fundamental mantener esos lazos de negocios en
condiciones de reciprocidad, confianza, transparencia, de inclusion. Que los
servicios prestados sean de calidad, se brinden con los mayores estandares de
satisfaccion y lograr enaltecer las marcas. Y por supuesto agilidad en las

obligaciones financieras contraidas.

e Los Empleados: Para nadie queda duda que el recurso humano es un factor
importantisimo en el engranaje de las empresas en aras del cumplimiento de
sus objetivos.

Segun un estudio, el informe What Workers Want 2019 las motivaciones y
expectativas de los empleados varian dependiendo de la generacién a la que
pertenecen; Los Baby Boomers (nacidos de 1940 a 1960) por ejemplo
consideran mas importante la estabilidad laboral, La generacion X (nacidos de
1960 a 1979) y la generacion Millenials (nacidos de 1980 a 1999) se inclinan
por mejores salarios y la generacion z (nacidos del 2000 al 2009) valoran mas
adquirir mayor formacion o experiencia.

Siendo asi, las expectativas de los empleados del grupo Aviatur no difieren de

ese estudio. Generalmente los colaboradores de la empresa aspiran a:
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- Crecimiento y reconocimiento de la empresa.

- Trabajar en ambientes saludables y excelente clima organizacional.
- Salarios acordes a las funciones desempefiadas.

- Posibilidad de escalar dentro de la misma organizacion.

- Confianza en las labores que se realizan.

- Bienestar social.

- Experiencias gratificantes en materia laboral.

- Retos profesionales.

- Estabilidad laboral en medio de las dificiles circunstancias de la empresa.
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CAPITULO Il
DESCRIPCION GLOBAL DEL SECTOR

El turismo ha construido con el paso de los afios fuertes bases para convertirse en
uno de los renglones que mas aporta a la economia mundial. Su crecimiento
acelerado y prometedor ha impulsado las exportaciones, estimulado el consumo
interno y generado millones de empleos, lo que llamé la atencidon de los

inversionistas en todas las latitudes.

1.750

1.489,5

1.500

1.250

1.000
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500

Miles de millones de USD (precios reales de 2018)

250
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*Inversion privada en el sector (fuente: https://es.statista.com/)

El turismo mundial cerré6 2019 con 1.500 millones de llegadas de turistas
internacionales, un 4 % mas que en 2018, y suma diez afios consecutivos de
crecimiento, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT).

21


https://es.statista.com/

AVIATUR

“Para 2020, la OMT, con sede en Madrid, preve, "de forma muy cautelosa”, un
resultado similar al del afio pasado, en el que, a la espera de datos de cierre de
algunos paises, entre ellos EE.UU., no se prevén cambios significativos en el
ranking de los principales destinos turisticos mundiales, donde Espafia ocupa el
segundo puesto” .(Tomado Art ;A dénde fueron a “turistear” 1.500 millones de personas en 2019.

Enero 21 de 2020. Revista Dinero)

A nivel nacional Colombia no es la excepcidn, pues el sector presentd un gran
crecimiento durante el 2019 y nuevas inversiones en tecnologias y exenciones
tributarias han permitido que el pais sea un lugar apetecido por los turistas. En
enero de 2020 se registro la cifra mas alta de ocupacién hotelera en el pais con un
59.5%.

Con cifras preliminares entre enero y marzo
de 2020 llegaron al pais cerca de

1.038.045

visitantes no residentes

De este total

) 712.495" > S8AT | 4| 250820

v venezolanos venezolanos
ol correspondi6 a extranjeros no residentes

[©]

- 2 fueron colombianos
Eca residentes en el exterior
. que visitaron el pais

w1
1 3 4 3 5 f correspondio a pasajeros en
. cruceros internacionales.

Fuente: Migracion Colombia y Sociedades portuarias. Calculos OEE - MinCIT.

MNota 1. La metodologia utilizada normaliza los efectos de la crisis migratoria de Venezuela.

Mota 2. La metodologia toma el pais de residencia de salida para los colombianos residentes en el exterior. Este es un dato preliminar por un afo.

*Fuente: Min comercio, industria y turismo

Todas estas proyecciones se fueron al suelo cuando el 11 de Marzo de 2020 la
OMS declara la pandemia mundial a causa del brote de un virus (Covid-19)

originado en Asia (China) y esparcido por casi todo el mundo a fecha de hoy.

Debido a las estrictas restricciones a nivel mundial el sector turistico frend de

manera brutal, los vuelos a nivel mundial disminuyeron en un 80%, millones de
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empleos en el sector se han perdido, se estima que el 30% del turismo decaera
con respecto al 2019 y las pérdidas para las compafias aéreas sobrepasaran el
45%.

“Tanto a escala local como global, la crisis que hemos afrontado juntos ha
demostrado la importancia de tomar las decisiones correctas en el momento
correcto” (Zzarab, Pololikashvili. Secretario general de OMT) fueron las palabras refiriéndose a

la situacion actual.

IMPORTANCIA EN TERMINOS DE CONTRIBUCION AL PIB

El turismo es uno de los sectores econ6micos de mayor envergadura y
crecimiento del mundo, representando en 2018 el 10,4 % del PIB mundial y su
contribucion asciende a 8,8 billones de délares, Segun los Ultimos datos
recabados por el Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC). El sector tiene un
enorme potencial para la creacion de trabajo decente y la promocién del
emprendimiento, ayudando a empoderar a los grupos sociales menos favorecidos,

en particular a los jévenes y las mujeres.
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4065

4.000

3.000

2.000
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*Fuente: https://es.statista.com/
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EMPLEO GENERADO

Segun el experto, los indicadores econdémicos y sociales de las bondades del
sector estan sustentados, por lo que record6 que "uno de cada 10 empleos en el
mundo se genera por el turismo. Con base en esas estimaciones, resulta que en
las proximas décadas uno de cada cinco nuevos puestos de trabajo se va a crear

mediante el turismo.

El crecimiento econdémico se compone de muchos agregados que, desagregados
y puestos en relevancia, ponen de manifiesto un mayor atractivo para el sector
turistico. De acuerdo con los datos que nos ofrece la lectura del informe realizado
por la WTTC, el turismo, a fecha de 2018, emplea a 319 millones de personas,
esperando que esta cifra se multiplique hasta los 421 millones de ocupados,
segun estimaciones para 2029. Es decir, el turismo no solo es un motor de
crecimiento econémico, sino que también es un motor para el propio empleo, ya
que, por detras del sector manufacturero, es el sector con mejor evolucion en

materia de creacion de empleo

En resumen, y para hacernos una idea la magnitud, el turismo en paises de
la OCDE, como Espafia, el turismo representa cerca del 15% de su PIB; otros
paises europeos como Francia o Portugal, el peso del turismo en ellos representa,
respectivamente, el 7,3% y el 13,7% del PIB. En otros paises de América Latina,
como Meéxico, por ejemplo, el turismo ya supone el 8,7% del PIB en el pais. En
general, un sector turistico que, a fecha de 2018, suponia el 4,1% del PIB de los
paises miembros de la OCDE, asi como el 6% del empleo en los mismos. Un
aporte que, con el paso del tiempo, no deja indiferente a ningun pais a la hora de
considerar el turismo como uno de los pilares fundamentales del crecimiento y el

desarrollo econdmico.
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COMPETIDORES DIRECTOS

Una agresiva competencia enfrenta las agencias de viaje por cuenta de la
tecnologia que hoy facilita, a través de Internet, comprar a mejores precios
tiguetes aéreos y cupos hoteleros. Los agentes se defienden con nuevas
estrategias. Durante afos, el negocio de las agencias de viaje ha sido muy
rentable, sin embargo, la llegada de las compras de tiquetes aéreos y paquetes

vacacionales por Internet ha impactado fuertemente esta industria.
Los principales competidores en Colombia son:

e Innova

e Latam

e Price Travel

e Assist — Card de Colombia
e BCD Travel

e Exito viajes y turismo

e BestDay.com

e Despegar.com

=2  DE

Il AVIATUR

Hoteles Royal All Inclusive Hotels & Resorts
Viajes ‘JI
Chapinero ..... .. % @ ESTELAR

= %
despegar Zom

(\)TERRANVM Annines =N g oxomgggl: = T_AC.'\_?Z ik

> e

Clase de Agencia Tipo de agencia Grupo al que pertenece

8% P

EMAYORISTA ®OPERADOR ®VyT EPRINCIPAL mSUCURSAL

B Administracion Aviatur B L'alianxa

& Ninguno m Over

u Travel Group m Turismo Total
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PRODUCTOS Y/O SERVICIOS DE LA COMPETENCIA

Durante afos, el negocio de las agencias de viaje ha sido muy rentable, en
Colombia existen més de 6.000 agencias de viajes, sin embargo cuando llegé la
opcion de comprar tiquetes aéreos, paquetes vacacionales, reserva de hoteles por
Internet, impactd esta industria. Se gener6 un desafio dentro del sector para
mantener la clientela y crear propuestas innovadoras como herramienta para

ofrecer servicios.

Empresas tradicionales y con un excelente goodwill como AVIATUR, mantienen
sus sedes fisicas en donde expertos asesores venden permanentemente sus
servicios a viajeros de todo el mundo, pero ademas de eso han estructurado una
agencia de viajes virtual que ofrece cantidades de servicios a los usuarios, siendo
una de las plataformas mas completas e incluso atractivas del mercado de las

agencias de viajes.

Las otras agencias tienen todo su soporte en la red, los consumidores ingresan,
compran con diferentes opciones de pago alojamientos en hoteles, tiquetes aéreos
y paquetes vacacionales, consiguiendo en ocasiones promociones y viajar sin
ningun problema, es evidente que la competencia es agresiva, a raiz de esta
innovacion muchas agencias de viaje fisicas pequefias desaparecieron, las que se
mantienen en el mercado lo han hecho apostandole a ofrecer paquetes completos
que incluyen tarjetas de asistencia, descuentos en hoteles, recorridos o planes
dentro de los destinos turisticos, se han reinventado creando alternativas y

fortaleciendo el contacto con el cliente.

Sabemos que AVIATUR es un grupo empresarial el cual esta en el ranking No. 1
como agencia de viajes, pero que ademas ofrece muchos servicios adicionales, a
continuacion, relacionamos nombres agencias de viajes y grupos empresariales

con algunos productos y servicios que ofrecen, siendo competencia de este grupo.
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Nombre Productos y Servicios que Ofrece Fisica Virtual
Alojamientos, VVuelos, Paquetes,
Despegar.com Actividades, Carros, Asistencias, X
Traslados y Cruceros

Especialista en Viajes Corporativos,
Hoteles, Traslados, Tarjeta de
Asitencia, Consultoria de Viajes de
Negocios, Viajes VVacionales

Vuelos, Hoteles, Paquetes, Circuitos,
Cruceros, Actividades, Seguros de
Autos, de motos, de viaje, de
mascotas, de vida, Transporte,
Recogida de carga, Operacion
logistica internacional.

Gestion de Viajes Coporativos,

CWT Reuniones y Eventos, Consultoria de X
Viajes

Vuelos, Hoteles, Paquetes Turisticos,
LATAM Autos, Cruceros, Hoteles, Seguro de X X
Viajes, viajes corporativos

BCD Travel

Grupo Exito (Viajes
Exito, Seguros Exito y
LTSA)

PORCENTAJE DE VENTAS DEL SECTOR SEGUN SEGMENTO DE LAS
AGENCIAS EN EL PAIS DURANTE 2019

m Nacional
m Infernacional

*Fuente: Anato 2019

PORCENTAJE DE VENTAS DE LAS AGENCIAS 2019

u Vacacional
m Corporativo

*Fuente: Anato 2019
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BARRERAS DE ENTRADA Y SALIDA DE LOS COMPETIDORES

El sector turistico en Colombia se ha convertido en los ultimos 5 afios, en el

segundo renglon que jalona la economia del pais. Tanto asi que ha llamado la

atencion de un sin niumero de inversionistas locales y extranjeros, lo que ha

ocasionado la incursion de nuevas empresas dedicadas a explotar y brindar estos

servicios.

Colombia al ser un pais donde su economia es basada en el mercado y libre

competencia y su vez las politicas de gobierno se encaminan a fomentar la

inversion extranjera, en realidad no ofrece muchas barreras de entrada y salida a

quienes quieren emprender en el sector turistico. Usualmente son las que ya

conocemaos:

e Barreras de entrada del sector turistico:

Econdmicas: Las empresas que quieran entrar a competir de lleno en el
sector turistico y de carga requeriran de grandes inversiones para lograr el
posicionamiento que deseen.

Diferenciacién de producto: Esta barrera es muy frecuente en el desarrollo
de esta actividad, ya que existen empresas con muchisima experiencia,
credibilidad y prestigio, lo que concentra un gran numero de clientes.
Concentracion de activos estratégicos: Otro factor que limita la entrada de
nuevos competidores es que la empresa que domina el mercado cuente
con acceso favorable a proveedores o0 posea centros logisticos en zonas
estratégicas.

Economias de enlace: Las empresas ya consolidadas en el mercado

utilizan los mismos recursos para ofrecer variedad de servicios.

e Barreras de salida del sector turistico:

Emocionales: Estas estan ligadas en casi todos los negocios en los que se

emprende por cuestiones personales y/o afectivas.
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- Econdmicas: Basadas en la traumatica experiencia que significa liquidar
una empresa, con las obligaciones laborales, contractuales y fiscales que
ello implica.

PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES

El grupo Aviatur se caracteriza por tener buenas relaciones comerciales con sus
proveedores, acentuando cumplimiento del codigo de conducta propio de la
organizacion, que a la hora de celebrar contratos se respeten la politicas de ética,
practicas anticorrupcion, salud y seguridad en el trabajo, responsabilidad
socioambiental y derechos humanos. Garantizando asi la prestacion de los

servicios.

Actualmente la agencia de viajes Aviatur cuenta con una amplia red de
proveedores de 5523 socios comerciales distribuidos en dos grupos:
Administrativos (4501) y Turisticos (1322) aproximadamente. Lo que nos permite

maniobrar a la hora de negociar con ellos.

PODER DE NEGOCIACION CON CLIENTES

Toda la estrategia comercial del grupo Aviatur se enfoca en conseguir la maxima
satisfaccion del cliente proporcionando garantia, respaldo, especializacion y
calidad de los productos y servicios que ofrece, sin dejar de lado las expectativas y

mejorar la experiencia durante y después de sus clientes.

Las estrategias de mercadeo que brindan a los clientes mayor variedad de
productos y servicios a precios razonables nos da un mayor poder negociacion

con los clientes.
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FORMULACION DE LA MATRIZ DE LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS

30

FACTORES ESTRATEGICOS PROM POND | (4.00
3.50
1 RC |Amenaza de la rivalidad entre competidores 3.36 3.00
2.50
2 EC [Amenaza de entrada de nuewvos competidores 2.42 2.00
1.50
3PS [Amenaza de ingreso de productos sustitutos 2.92 1.00
0.50
4 NP |Amenaza del poder negociacion de los proveedores 3.53 0.00
1 2 3 4 5
5 NC [Amenaza del poder negociacién de los compradores 2.62 RC EC PS NP NC
FACTORES ESTRATEGICOS | [CALIFICACION PRODUCTO
1. AMENAZA DE LA RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES PONDERACION [CUANTIT 1a 4
RC 01 |Crecimiento del sector 0.18 4 0.72
RC 02 |Costos fijos / valor agregado 0.06 1 0.06
RC 03 |Diferencias de senvicios 0.10 4 0.40
RC 04 |Ildentidad de marca 0.17 4 0.68
RC 05 |Complejidad de la informacion 0.06 3 0.18
RC 06 |Diversidad de competidores 0.14 4 0.56
RC 07 |Barreras de salida: Activos especializados 0.06 3 0.18
RC 08 |Barreras de salida: Costos fijos de salida 0.09 2 0.18
RC 09 |Barreras de salida: Interrelaciones estratégicas 0.08 2 0.16
RC 10 |Barreras de salida: Barreras emocionales 0.06 4 0.24
1.00 PROMEDIO 3.36
FACTORES ESTRATEGICOS | [CALIFICACION PRODUCTO
2. AMENAZA DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES PONDERACION [ CUANTIT 1 a 4
EC 01 |Economias de escala 0.16 3 0.48
EC 02 |Diferencias propias de senicios 0.13 4 0.52
EC 03 |ldentidad de marca 0.07 1 0.07
EC 04 |Requerimientos de capital 0.15 3 0.45
EC 05 |Curva de aprendizaje de propietario 0.10 2 0.20
EC 06 |Acceso a los insumos necesarios 0.05 2 0.10
EC 07 |Reaccion esperada 0.09 2 0.18
EC 08 |Precio disuasorio al ingreso 0.12 4 0.48
EC 09 |Politicas gubernamentales 0.08 4 0.32
EC 10 |Retornos esperados 0.05 2 0.10
1.00 PROMEDIO 2.42
FACTORES ESTRATEGICOS | [CALIFICACION PRODUCTO
3. AMENAZA DE INGRESO DE SERVICIOS SUSTITUTOS PONDERACION [CUANTIT 1a 4
PS 01 |Desempefiio por el precio relativo de los sustitutos 0.23 3 0.69
PS 02 |Costo de cambio del comprador 0.13 2 0.26
PS 03 |Propension del comprador a sustituir 0.19 2 0.38
PS 04 |Nivel percibido de diferenciacién del producto 0.21 3 0.63
PS 05 |Suficientes proveedores 0.24 4 0.96
1.00 PROMEDIO 2.92
FACTORES ESTRATEGICOS | [CALIFICACION PRODUCTO
4. AMENAZA DEL PODER NEGOCIACION DE LOS PROVEEDOREHPONDERACION [ CUANTIT 1 a 4
NP 01 |Diferenciacién de Proveedores 0.18 4 0.72
NP 02 |Presencia de senicios sustitutos 0.14 2 0.28
NP 03 |Concentracién de proveedores 0.19 3 0.57
NP 04 |Rentabilidad de los proveedores 0.13 4 0.52
NP 05 |Impacto de los senicios en el costo o diferenciacion 0.17 4 0.68
NP 06 |Amenaza de integraciéon hacia adelante 0.19 4 0.76
1.00 PROMEDIO 3.53
FACTORES ESTRATEGICOS | [CALIFICACION PRODUCTO
5. AMENAZA DEL PODER NEGOCIACION DE LOS COMPRADORIPONDERACION | CUANTIT 1 a 4
NC 01 |Concentracidon de compradores vs concentracion empresas 0.21 4 0.84
NC 02 |Capacidad de integracion hacia atras 0.07 1 0.07
NC 03 |Costo con relacion al total adquirido por el comprador 0.10 2 0.20
NC 04 |Ildentidad de marca 0.16 1 0.16
NC 05 |Impacto sobre la calidad / satisfaccién 0.09 1 0.09
NC 06 |Satisfaccién del comprador 0.22 3 0.66
NC 07 |Incentivos de los tomadores de decisiones 0.15 4 0.60
1.00 PROMEDIO 2.62
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ANALISIS DE LARIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES:
Como podemos observar en la tabla, el crecimiento del mercado (hasta antes de la pandemia) era un
atractivo para incursionar en el sector, lo que representaba un incremento en el numero de oferentes en los
ultimos afios, generando una disputa por los clientes en materia de precios. Por otro lado la identificacion de
la marca entre los competidores se constituye en factor fundamental, ya que por tratarse de prestacion de
servicios, el prestigio y reputacion del oferente genera una ventaja competitiva.

ANALISIS DE LA ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES:
Si bien emprender en el sector no presenta muchos obtaculos, los nuevos competidores se enfrentan al
reto del posicionamiento de su marca para atraer a los clientes. Eso le demandaria a los nuevos
competidores una mayor inversion econémica en aspectos como publicidad y mercadeo. A demas, por ser
nuevo en el mercado entrar a competir por precios seria una gran desventaja con la competencia ya
posicionada y los retornos de inversion se veran reflejados a largo plazo.

ANALISIS DEL INGRESO DE PRODUCTOS SUSTITUTOS:
Los productos o en este caso servicios sustitutos siempre representan una amenaza en medio de cualquier
mercado, sin embargo en el sector turistico su amenaza es latente si miramos el numero de competidores
gue se encuentran, pero estos sdlo representarian una real amenaza siy solo si cumplen con las mismas
necesidades de los clientes en cuanto a precio, calidad y cumplimeito. Ahora, no se pueden dejar de lado
los impoderables como el que atraviesa actualmete el sector.

ANALISIS DEL PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES:
La amenaza de integracén hacia delante de los proveedores se contituye en un riesgo alto para los
competidores,ya que con las facilidades que ofrece las herramientas tecnomdgicas y aplicaciones, esos
mismos proveedores podrian prescindir de las agencias intermediarias.

ANALISIS DEL PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES:
El factor de satisfaccion del comprador es de vital importacia a la hora de decidir, mas si de temas
turisticos y de viajes se trata. Los compradores no quieren lidiar con malas experiencias en cuanto a
disfrutar de unas vacaciones por ejemplo. Partiendo de esa premisa, la experiencia que la agencia le pueda
brindar en cuanto a variedad, tarifas y calidad en el servicio, se convierten en los motivos para que los
compradores puedan elegir quienes tienen la mejor opcion en el mercado.
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FORMULACION DE LA CADENA DE VALOR

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Direccionamiento Estratégico, Gestion Financiera, Inversiones, Gestion del HSEQ
GESTION HUMANA
Contratacion de Personal, Compensacion, Gestion del desempefio, Capacitacion y Desarrollo,
Salud y Seguridad, Bienestar
DESARROLLO TECONOLOGICO

Investigacion, Desarrollo de Tecnologia Net y Movil, Inteligencia Competitiva, Optimizacion de

ACTIVIDADES DE
SOPORTE

Recursos
ABASTECIMIENTO
Evaluacion de Proveedores, Colaboradores, Activos Fijos
LOGISTICA LOGISTICA | MARKETINGY
INTERNA OPERACIONES EXTERNA VENTAS SERVICIOS 5
. Montaje de nuevas Manejode las  Publicidad Atender Consultas| O
Recepcion . . ¥
oficinas. Agencias <
b
7) Adguisicion de Emision de Preparar Ofertas Atender Reclamos
é Planeamiento  nuevos equipos de  Reservas en para Licitaciones
g Carga y Transporte. Hoteles
g Recursos Series WEB Turismo
@ [Administracion  actualizados Preparacion de Sostenible
9( de Despachos  necesarios parala Informes
a operacion.
E Promocionesy  Facturacion
0 Paquetes
< Estandarizacionde Capacitaciona  Desarrollo y Garantia
Calidad del los procesos Colaboradores.  Control de
Senvicio Canales de
Ventas
No al Trafico Acompaiiamiento
legal
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FORMULACION DE LA MATRIZ ACTUAL DE EVALUACION DE LOS
FACTORES EXTERNOS EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS - MEFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS ONDERACION CALIFICACION [PRODUCTO| 0,33

0,59 OPORTUNIDADES

ol Desarrollo tecnoldgico a comunicaciones y automatizaciones de procesos 00 ! 036

software,
02 |Reduccdn de [a violencia y barreras sociales 0,08 3 0,24
03 |Apoyo e incentivos gubernamentales. 0,09 3 027
04 |Aumento demanda de inforamacion de productos y servicios 0,09 3 0,27
05 |Crecimiento del sector de agencias de viajes en Colombia 0,05 2 01
06 |Calidad del servicio 0,04 4 0,16
07 [Relacion con los clientes 0,04 3 0,12
08 (Relacion con los proveedores 0,06 3 0,18
09 |Reduccion de las restricciones migratorias 0,05 2 01
41 AVENAZAS ]
AL |Conectividad entre los destinos nacionales 0,02 4 0,08
A2 |Orden publico 0,06 1 0,06
A3 | Competidores directos nacionales e internacionales 007 2 0,14
A4 | Desastres naturales e imponderables 007 3 0,21
A5 |Ingreso de nuevos competidores. 0,06 3 018
A6 |Infraestructura regular del sector 0,03 2 0,06
A7 |Competencia Desleal 0,03 2 0,06
A8 |Seguridad social 003 1 0,03
A9 (Inestabilidad fiscal 0,02 3 0,06
A10 |Tasa de cambio 0,02 3 0,06
10 [T o 300
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ANALISIS DE LA VEFE:
El desermpedo de a enidad b sido ako or el buen funcionamiento e as hermamientas e oneracionque: Avat ba mplemeriado en
[ gencia, S embargo s amenzas Sguen siendo atetes y han elenzado la canacidad de expandir en el paislos senvios de
agencia, Elapoyo directo por parte delgobiemn no b sido efient por i mala ractica de as polticas de os aos ucionaios de
(obiemo, Colombia por sr n palsbiocverso en cutur,foray fauna e lamado y catalogado como ito preferente paralos ustas
extanerosy naclonales, esto e permite a AVIATUR actualzar s porafolo y ener unamplo sistema de nomacionde productosy
Senicos, o cual e muylavatv para log viajertes en el mundo, El recimiento el Sectortunstico s ha viso beneficiado por pate de
COMeICI eHoniooy S Ura endencia ennuesto sisema economica, | gue e pemite Un mayor acceso a los senicios po pate de s
Clentes /2 U1VBZn0s permite como emoresa conncer s preferncias y andcipainos a los cambios enla conducta, meorando
fatores como a caicad delsenviio e i agencia. EI aumento e la emanca areducion de i iolencia, os ncentvos
(obemamentales e crecimient delsector en ereral a s oportridades que Avatu b aprovechado alo rgo de os afs para
consoldarse en el mercado como una e s agencias mas mportantes del . En cuant a s principales amenazas delsectr
DAt Oe s eneradas por & ncurson de nuevos compefdores i imitada infiaestnuctra, oy empresay el sector en general esta
aavesaido una d as ms grandes criss enlos (fimas 20 ais porcausa de i pandemia oninada por(Covi:19), No esabaen
o5 calculs o los ms grandes experos en planeacion del secory1as consecuenias han s devastadoras debido alas
rstricclones mpuestas & ivel munlal. La proniicion del ranpore de pasajros a iavez de todos los medios, el confnamiento de i
noblacion mundial, fcere o locales que prestan senviios de ocio, almentaciony enetenimiento han imtado ens tofalidad e
dessamoll delobjeto scial e uesta empresa, Los vuehs racionales de pasajios seredueronen un 0% 5ol o de cardcte
Pumantaioy caiga han manterido su operacion, s perdidas sonincalcultles y cientos de miles de empleos se han perido, Seg(n
s proyeceiones de a OMS, OMT y el Miisero de Comercio, sty Tursmo de Colombia reciénbasta el mes de Agosto de 2020
S6 erDezala a eaperurarde manera gradual el sectordeltuismo & vel gobaly naciongl
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FORMULACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES
INTERNOS EFI

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

PONDERACION

CALIFICACION

PRODUCTO

35

0.60 FORTALEZAS

F1 (Proveedores de alta calidad 009 4 036
F2 |Satisfacion del clientey consumidores 008 3 0.24
F3 |Concesion de servicios ecoturisticos 005 3 0.5
F4 [Amplio Portafolio de servicios 007 3 021
F5  |Experiencia e innovacion 0.06 3 0.18
F6 {Modelo de sostenibilidad 007 3 021
F7° |Eficiencia economica y crecimiento continuo 0.06 4 0.4
i Climaorganizacionalfavorable,estabilidadIaboralycapitalhumanode 0 : ”

calidad
F9 [Politica y gestion de calidad, salud, seguridad y medio ambiente 0,04 3 0.2
o .Afiliacior.ms con agencias y camaras de comercio nacionale e 003 : 0%
internacionales

F11 |Compromiso con el planeta y enfoque social 0.05 3 0.15
035 DEBILIDADES | 1]
D1 |La relacion con los proveedores, 003 2 0.06
D2 |Procedimientos de creditos no legalizados. 007 2 0.14
D3 |Comercio electronico. 0.06 2 0.2
D4 |Perturbaciones sociales. 007 | 007
D5 |Cobertura en algunas regiones. 0.03 1 0.03
D6 |Fallas de los colaboradores que no cumplen con los procedimistos. 0.06 2 0.2
D7 |Riesgo inherente a la actividad. 0.03 2 0.06

040

o [ e

302
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ANALISISDE LA MgF

Se encontroen AVIATUR quees una empresa con muchas ventajas porque tinene mas folezas que deblicdes  esto hace que s deblidades sean

Dequefas al momento o competiry ogra f ficaa, Entoces podemos deerminar que  agencia 5 muy fuerte nternamente, us proveedores son
expenmentados est e permite brindar sicos de lta calidd, s canales d comunicacion adoptados e permite ener un encuentro directocon s
Clentes y conocer 3 expctarvasy necesidades, los sericios ecoturisios n via de desarrollo e damuna perspectiva amplia  prtaflio de sevics o
Dremiosy reconomientos resala [ experencia en [ vid empresaril y se conviere enider de nuevos cambios en el ectorturitico, asumiendoel
compromis0 de gestionar negocios vloran 1o reursos naturales apostando al cambiosocal. H creimiento de a entidad s undamentado en ficenci
operativa enmarcada en una codcta eticaytransparente,  estructura organzacionalesta conformada bajo conceptos de gualdad para rearun entoro
de lima agradabl brindando etabilidad y ienestar a s colaboradors. E respetoy fcidado que debe ener con el mecio ambiente € mplementacion
e esquemas d seguridad manteniendo un sistema ntearado de gestion actualzado, o afiiacioes es na estratega que fotalce [ materalidad de
OrEani2acion Que crea grupos de neres para analzar  estudia s practcas o gestion etica  sofal, L responsabilidad social e a permitido crear
Mecios para apoyar a5 comunidades que s encuentra en exlusion con programas que brindan capaitacion  sres que quieren aportar al cambio socal
e s comunida, s amigos del planetaes nos e usprincipa|espi|aresyaquepormediode|asbe||ezasnatura|esquenosregalapuedendisfrutarsus
centes La relacon con os competdores e muy complei porque as como pueden legar  ser nuestros mejores aldostambién e pueden comveti
PUestros competidoresdirectos o [a nueva orma o aperar de s entidades en el comercio letronico para apostale a a estrategiade haj coso.La
elobalzacion abre esta puerta infinita que es deexperimetary conocer para s agencases unherram|etaeenualparallegaracualqw nart del mundo
receptar lntes esa nseguridad social s facto mas negativo pero [ entidad et trabajando para desterar esaspractics legales por algunos grupos o
Dersonas, con 3 implementcion defs oficnas onlin S puece tener contacto comesas regones en s que no sepuede legar isicamente,  agenda red
Dorgramas para controlry evaluar  os colaboradores y rspetar s poficas planteadas quedan a5 pautas para pracicaras oprciones admiistrativs
yfinancieras,
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MATRIZ IE

MATRIZ INTERNA - EXTERNA

DATOS
(TOTALES
PONDERADOS)
X Y
EFI EFE
3,02 3,07
EFI
4 3 2 1
| ] 1l
3 /
" / /
LL [\V4 VvV Vi
L
5 / /
Vil VIl |
1
Y
REGION|CELDAS PRESCRIPCION ESTRATEGIAS INTENSIVAS
Integracion hacia atras, hacia adelante u Horizontal
1 LILNV CRECER Y Penetracion de Mercado
T CONSTRUIR Desarrollo de Mercado
Desarrollo de Producto
, v CONSERVAR Y Penetracion de Mercado
T MANTENER Desarrollo de Producto
COSECHAR O Recorte de Gastos
3 VI, VI, IX . .
DESINVERTIR Desinversion
ANAI ISIS

Podemos analizar mediante esta matriz, que Aviatur debe aplicar la estrategia
Crecer y Construir, aunque es un grupo empresarial grande con gran cobertura,
debe intensificar la penetracion del mercado en ciertos lugares donde no hay
cobertura.
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MATRIZ DOFA

R T

1 Poveedoes g clda L Pertrbies oo
D Sesonge e 1Pl roess or e e coRboades
JATRIZDOFA 3 Amloporatioesevss 3 Comerongecionc y apleaoes
4 Experenca oo 4 Coberrmenalas egnes
5 Motk e sosenia b Resqo e ol
ORORTIVDADES ESTRATEGHSFO ESTRATEGHS D0

1 Aumen e et e oo yseniis, |1 el pv e s s FAOL (1 el mea e s pelomas eofigas ode
1 Creomerio elseer, 1Pz e mocel o pacpaconfelora e o meroceso s clenes a s enins D31
3 Rediooine Vv arerassoos.  |iestaenerenn, FA Q! 1 Aperat o enlgaes e Al aceso D4 3
4 Anjoe entios demanerises 8 Ofececomencs  ranoaionaa cenesPaovaes e 1, i b capecton e estoscoaborados conel

OeseanFter rsmoenel g, FL.06 0 et pesaon el s, D24

5 Feldaces miatras,
_ ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIS DA

1 Compere oy acaes enelmera. |1 vl o estos eniospta encamos el |1 S o rocess e pestaoinde s sevios
L ese e comees (omperc FLAL Tz S 0K e peaiony st mascompees, D2AL
3 naesuchrarequrelseoornanonel. 2. Capaota s comhradoes conease aiestaeienenca (2pimza s a5 pagnas Ve gemeradomas ot
4 pesibidat sl Yopimiz B raesuchradponble,F4 08 Y acioad a s e  hora e ortry s

0 Desastes s e mponieals 3 B polcas e sosennlicad e iz s, F5 A9 {mdies semios qececemos D3
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MAPA ESTRATEGICO

RENTABILIDAD
INCREMENTO REDUCCION
VENTAS C0STOS
SATISFACCION MEJORAR PENETRACION
EXPERIENCIA NUEVOS MERCADOS
PROCESOS INNOVACION GESTION DE DESARROLLO TURISMO INTEGRACION
CALIDAD TECNOLOGICO) SOSTENIBLE VERTICAL
FORTALECER OBTIMIZAR PREVENCION RECUERSOS
CAPITAL HUMANO PLATAFORMAS IMPACTOS AMBIENTALES NECESARIOS
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PROPUESTA

Hoy en dia podemos encontrar dos tipos de agencias de viajes:

e Las offline
e Las online

En la actualidad el servicio offline es el que ha impulsado la agencia desde sus
inicios, pero llegd el momento de reinventarse y para eso vamos a aportar una
propuesta basada en la atencion online como se tenia pronosticado desde la

llegada de Samy Besudo.
Las ventajas que brindan las agencias tradicionales generalmente son:

e Trato personalizado

e Asesoramiento

e Pagar “en mano”

e Disponer de servicios extra

e Tener un contacto directo con el cliente
Pero las agencias de viajes online presentan las siguientes ventajas:

e Accesibilidad e inmediatez
e Precios “Low cost”
e Diversidad en la forma de pago

e Sin presiones y libertad de eleccion total.

Actualmente la mayoria de las agencias de viaje combinan ambas formas de

hacer negocio y algunas sélo se especializan de acuerdo a su segmentacion.

Aviatur es una empresa lider en el mercado que lleva muchos afios en el negocio,
con aciertos y desaciertos en algunos de sus proyectos. Su modelo de negocios
es uno de los mejores estructurados a nivel nacional, su portafolio de servicios es
amplio y diversificado, cuentan con cientos de colaboradores por todo el territorio
nacional, han sido de los pioneros en la explotacién ecoturistica, le dieron un
nuevo enfoque a la forma de hacer turismo en el pais. La experiencia, su

estructura financiera y el acceso a la informacion les permitieron entrar en el
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negocio de las licitaciones para la operacion de parques nacionales. En sintesis, el
Grupo Aviatur a través del conjunto de sus empresas y Servicios es un
conglomerado rentable, que se ha ganado el reconocimiento y posicionamiento de

SuU marca.

Bajo la anterior premisa son muy pocas las recomendaciones que podriamos
hacerle después de hacer el analisis estructural de la empresa. Como estudiantes
y futuros profesionales de las ciencias economicas y empresariales podemos
sugerir algunas estrategias en términos actuales, enfocadas a la reactivacion del

turismo durante y después de la pandemia que azota la humanidad. Por ejemplo:

e Invertir en la mejora de las plataformas tecnoldgicas y poder brindarle mejor
acceso a los clientes a la hora de comprar los servicios. Ya que la mayoria de
las compras de estos servicios las realizan personas con cierto poder
adquisitivo, que normalmente utilizan pagos electronicos en las APPS a través
de dispositivos mdviles o paginas web. Y cada dia los compradores necesitan
una mayor seguridad y proteccion de datos para no ser victimas de delitos

informaticos.

e La Estandarizacion de los procesos de prestacion de los servicios para
minimizar los costos de operacién y ser mas competitivos, les permitiria llegar a
esos clientes de escasos recursos que no son turistas frecuentes pero que

tienen los deseos de hacer turismo econdémico y de calidad.

e Facilitar la intermediacion entre los clientes y la banca para financiar la
compra de los servicios turisticos y no siempre sea a través de las conocidas

modalidades (plan separe, tarjetas de crédito, etc).

e En tiempos de reapertura en medio de la pandemia, intensificar el marketing
promocionando los productos y servicios a por medio de las plataformas
digitales como las redes sociales, muy Uutiles a la hora de penetrar en los

consumidores (campafas con figuras publicas, influencers, etc.)
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e Aprovechar las medidas tomadas por el gobierno nacional a través del Decreto
739 de 2020 de exencidn de IVA a todos los servicios de Hoteleria y Turismo
en Colombia hasta el 31 de Diciembre de 2020. Y de esta forma atraer a los

clientes a practicar turismo en cuanto sea permitido.

e La atencidén al cliente siempre es un factor por mejorar, pues las expectativas y
exigencias de los consumidores varian dependiendo de su nivel
socioeconémico, educativo y cultural. Se podria acentuar el trato mas calido,

cordial, consiente perfeccionando las técnicas de telemercadeo.
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CONCLUISIONES

Las herramientas de gestion administrativa, financiera y contable aplicadas en el
presente informe nos permitieron concluir que, el Grupo Empresarial Aviatur
actualmente se encuentra en su etapa de madurez, posicionado de buena manera
en el marcado del turismo nacional e internacional, su marca goza de un gran
reconocimiento y prestigio, que obtuvo con el pasar de los afios intentando cumplir
a cabalidad con la misién, vision y valores corporativos que sus socios, empleados
y colaboradores le imprimieron a cada uno de sus procesos. Sus altos estandares
de calidad, sus politicas de turismo sostenible y ecolégico, el clima organizacional

y la calidad de su capital humano son los pilares fundamentales del conglomerado.

Cuenta con una solida estabilidad institucional y financiera, a tal punto que en
medio de la crisis que vive el sector les ha permitido no ir a la quiebra, aunque
segun palabras de Jean Claude Bessudo en REPORTUR.CO “la empresa podria
resistir 7 meses vendiendo el 30% de sus ventas tradicionales, que seria un
escenario catastrofico. La decisibn mas importante que hemos tomado es proteger
el empleo de nuestros colaboradores y no efectuar ningan recorte de persona y

obviamente no reemplazar cargos que quedaren vacantes por uno u otro motivo”

Esas eran las palabras del presidente del grupo a principios del mes de marzo,
pero en vista de que la cuarentena se fue extendiendo y ya han pasado 3 meses,
la empresa se vio en la penosa necesidad de suspender algunos contratos a
empleados que pertenecen a las empresas dedicadas al turismo y hoteleria (que
representan el 90% del grupo). Las empresas del grupo dedicadas logistica,
carga, aduanas y seguros aparentemente no tienen problemas y son quienes

estan soportando el peso de un descalabro mayor.

Los paquetes de ayuda del Gobierno Nacional han sido considerables pero no
dejan de ser insuficientes. Todo el sector apunta a reinventarse y apuntan a

explorar el turismo en regiones no tan frecuentes, donde los costos de operacion
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no sean tan elevados y los clientes (que no atraviesan una comoda situacion

financiera) puedan en el mediano plazo consumir los servicios.

La pandemia cambiara la forma y el modelo de hacer negocios, por ejemplo los
viajes corporativos seran menos frecuentes con el perfeccionamiento de las
tecnologias de comunicacion (videollamadas, teleconferencias) lo que

representaria un declive en la venta de esos servicios.

Los prondsticos para la presidencia del Grupo no son muy alentadores, se estima
que para Diciembre de 2020 se alcanzaria el 20% de la actividad generada en
Diciembre de 2019. Y para el 2022 quizas se logre alcanzar la normalidad que

traia la empresa.
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