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INTRODUCCION

Aviatur S.A.S sede Medellin tiene actualmente 49 agencias vinculadas y 10 propias
en la ciudad, alrededor de 117 agentes de viaje realizan ventas a clientes vacacionales.
Aviatur a su vez cuenta con un departamento de operaciones en Medellin, el cual se
encarga de hacer mas fécil esa labor para los asesores de cada oficina, gestionando toda
la parte de disefio de producto, presupuestos de viaje, generar la mejor utilidad en cada
negocio, la logistica, coordinacion de itinerarios, tarifas, negociaciones, facturacion,
asesoria en todos los destinos y soporte integral a todos estos agentes de viaje que
actualmente laboran en la compafiia. Pero, en el mercado existen operadores mayoristas,
que son proveedores de servicios de viaje que se especializan en destinos especificos y
brindan valores agregados a los asesores, que hacen que dichos asesores prefieran
comprar con ellos, por lo cual se convierten en la competencia mas directa del

departamento de operaciones de Aviatur Medellin.

Si bien nuestro plan de mejoramiento va dirigido a investigar todos los factores
que estan afectando la productividad y operatividad del departamento de operaciones
nacionales e internacionales de Aviatur Medellin con el fin de presentar estrategias e
ideas que generen cambios positivos, que ayuden a minimizar tiempos y a optimizar
recursos con el fin de ser mas eficientes y eficaces con el cliente interno (Asesores de
todas las oficinas Aviatur Medellin). Es importante conocer en primera instancia en qué
consiste dicho departamento de operaciones nacionales e internacionales de Aviatur
Medellin actualmente, como opera, cuales son los procesos que se experimentan

mediante una gestion.



1. Planteamiento del problema

Debido a que Aviatur S.AS sede Medellin tiene actualmente 49 agencias
vinculadas y 10 propias en la ciudad, sin contar a los asesores que atienden empresas y
todo tipo de corporativo, alrededor de 117 agentes de viaje realizan ventas a clientes
vacacionales, viajes nacionales e internacionales de todo tipo; Aviatur cuenta con un
departamento de operaciones en Medellin, el cual se encarga de toda la parte de disefio
de producto, presupuestos de viaje, cuidar la utilidad de cada oficina en reserva de cada
viaje, logistica, coordinacion de itinerarios, tarifas, negociaciones, facturacion, asesoria
en todos los destinos y soporte integral a todos estos agentes de viaje que actualmente
laboran en la compafiia. Pero, en el mercado existen operadores mayoristas, que son
proveedores de servicios de viaje que se especializan en destinos especificos, por lo cual
tienen muchas veces tarifas mas competitivas que el departamento de operaciones de
Auviatur y por lo cual se convierten en la competencia mas directa. Por lo general, los
asesores de Aviatur prefieren comprar con estos operadores mayoristas que con su
propio dpto. de operaciones. Los asesores expresan que su departamento tiene muchas
falencias en cuanto a tiempos de respuesta, veracidad en la informacion, costos altos y
adicional a eso existen otros factores determinantes, como el tema de incentivos que
estos operadores mayoristas les brindan, tarifas de agente para viajes personales,
invitaciones a FAM (Viajes que realizan entre aerolineas, hoteles y operadores con el fin
de premiar a los mejores vendedores de las agencias e incentivarlos conociendo los
destinos) Ademas de que son rapidos con las respuestas. Todo lo anterior en conjunto ha

logrado que los asesores tengan preferencia de comprar con operadores mayoristas



incluso cuando estos le brindar menor utilidad de la que operaciones Aviatur puede
ofrecer.

Uno de los mayores intereses de la gerencia en el momento es que el
departamento de operaciones logre cautivar a los asesores y que a través de buenas
tarifas, tiempos prudentes de respuesta, control de las solicitudes, calidad, pro actividad
y certeza en la informacion se logre cerrar el mayor nimero de ventas directamente con
Aviatur, sin embargo todos esos factores son precisamente en los cuales esté fallando

actualmente y desde hace un tiempo atras el departamento de operaciones.

1.1 Formulacion del problema:

Cuéles son los temas a abordar y qué estrategias se deben implementar en un plan de
mejoramiento con el fin de solucionar temas de logistica, tiempos de respuesta, control, ,
estadisticas, calidad y veracidad en la informacién que brinda el departamento de
operaciones nacionales e internacionales de Aviatur sede Medellin a todos sus agentes

de viaje?

2. Justificacion
La investigacion a la cual dara lugar este proyecto, pretende generar un plan
de mejoramiento que ademas de solucionar todas las dificultades y falencias que
actualmente se evidencian en el departamento de operaciones Aviatur Medellin
Es importante en la investigacion establecer para la organizacion Aviatur
estadisticas y reportes que permitan un panorama claro y preciso de la situacion y de esta
forma puedan brindar su aval para llevar a cabo el plan de mejoramiento que a lo largo

de esta investigacion se planteara.



Dejar un precedente de un estudio de mercado interno, con el fin de identificar
las falencias de una forma clara y precisa.
3. Objetivo general
Disefiar un plan de mejoramiento al departamento de operaciones Nacionales e

internacionales de la empresa aviatur en la ciudad de Medellin.

3.1 Objetivos especificos

» Elaborar la descripcion del area de operaciones de la empresa Aviatur.

> Realizar el diagndstico al area de operaciones para identificar cuales son sus

fortalezas y debilidades en cuanto al servicio que prestan.

» Analizar el porcentaje de las ventas que realizan los operadores mayoristas versus el
departamento de operaciones de Aviatur

» Realizar actividades de benchmarketing a los operadores mayoristas externos, con

el fin de conocer cuél es su estrategia de mercadeo y ventas.

4. Marco Teodrico

4.1 Evolucién de la administracion de operaciones:
Entre los autores mas destacados en la administracion cientifica encontramos los de
Frederick Taylor; lo aportes de Henri Fayol, padre de la teoria administrativa

operacional moderna, y los estudios que Elton Mayo.



Taylor, se enfocaba en la racionalizacion del trabajo en el nivel operacional, estudio de
tiempos, movimientos, énfasis en la planeacion y el control.

Henry Fayol, Fue el que dividio las actividades industriales en seis grupos: Técnicas,
comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas. En donde dio méas
énfasis en la ensefianza de la administracion. Por lo cual diremos que formulo 14
principios de la administracion, temas referentes a la autoridad y responsabilidad, unidad
de mando, la cadena jerarquica.

Elton Mayo, La idea principal de este sociologo fue la de modificar el modelo mecéanico
del comportamiento organizacional para sustituirlo por otro que tuviese mas en cuenta
los sentimientos, actitudes, complejidad motivacional y otros aspectos del sujeto
humano. Esto es conocido como teoria de las relaciones humanas o escuela humanistica
de administracion.

Resumen de la historia de la administracion de operaciones:



DECADA CONCEPTO INSTRUMENTO ORIGINADOR
Conceptos y practica formales
Principios de la del estudio de tiempos s
administracion cientifica Estudio de movimientos Ff;?i‘:enﬁ:?i‘a,‘r’{ gﬁgg'th(L(jSSAA)
Psicologia industrial Grafica de programacion de Y
1910 2 : 23 Henry Ford y Henry L. Gantt
Linea mdévil de montaje actividades (USA)
Tamano del lote Tamano del lote econdmico F. W. Harmis (USA)
econémico. aplicado al control de - N
imlventarios.
" Muestreo y tablas para el control
Control de calidad estadistico del control de la Walter Shewart, H.F. Dodge y
1930 Estudios de Hawthorne calidad H.G. Romig (USA)
sobkr)esl?r ar?)g!;'gg:gg de Muestreo de actividades para el Etton hq_layo (L:ts(g)s); EH.Ce
) analisis del trabajo pppe
Equipos o . 5
1940 multidisciplinarios para Meétodo simplex para la ol G’g’gz;‘: |(nG\%s)nggcelgn geB
enfoques de problemas programacion lineal e : Y 9 2
2 + Dantzig (USA)
de sistemas complejos
Simulacién, teoria de la fila de
Enorme. desarrollo de esperg_.'teorla para la toma de Muchos investigadores de
1950 — hemramientas parala decisiones, programacion Estidos Unidos v Eropa
1960 investigacion de matematica. programacion de o identgl P
operaciones proyecto para las técnicas PERT
y CPM
= > : Programaciéon del taller. control Encabezada por los
Utilizacién generalizada de inventarios. pronosticos. fabricantes de computadoras.
de las computadoras en Py =5 2 3 :
2 administracion de proyectos. IBM: Joseph Orliccky y Oliver
1970 los negocios et 2
Productividad y calidad ) Wight principales innovadores
de o Acios Produccion en masa en el sector del MRP (USA)
e 10586 de los servicios. Restaurantes McDonald's
Cuerpo docente de Harvard
Paradigma de la La produccién como un arma Business School (USA)
estrategia de produccion para la competencia Tai-lchi Ohno de Toyota
1980 Produccion esbelta. JIT, Kanban. poka — yokes. CIM. Motors (Japon), W.E. Deming
TQC y automatizaciéon FMS. CAD/CAM. robots. etc. y J.MdJuran (USA) y
de la fabrica Analisis de cuellos de botella. disciplinas de la ingenieria
Produccién sincronizada | OPT. teoria de las restricciones. (USA. Alemanis y Japon)
Eliyahu M. Goldratt (Israel)
National Institute of Standards
Premio Baldrige a la calidad. and Technology. American
e . ISO 9000. desarmollo de la Society of Quality Control
Admlcnalﬁgggl?;tap;or la funcion de la calidad. ingenieria (USA) e International
. £ concurrente y valor, paradigma Organization for
Reingenieria de los 5 3 z s
rocesos de la empresa de la mejoria continua. Standanmtnon (Europa)
1990 P Calidad six — sigma Paradigma del cambio radical Michael Hammer y grandes
E = ‘? < Instrumentos para mejorar la despachos de asesoria (USA)
mpresa.elecuurnca calidad Motorola y General Electric
Administracion de la Int Worlkd Wide Web USA
cadena de suministro emet, Worl 1ICO WV : ( )
SAP/R3. software cliente/ Gobierno de (USA). Netscape
servidor Communication Corporation y
Microsoft Corporation

4.2 Definicién de la administraciéon de operaciones:

Para Wild (1983), el concepto de administracion de operaciones es la gestion de las

actividades productivas, pero dentro del entorno fabril, lo que deja por fuera las

actividades productivas que no son de manufactura. (Zufiiga, )
El concepto de administracién de operaciones ha evolucionado a lo largo del tiempo,

ya no se enfoca solamente en la produccién, sino que busca la integracion de todas las

areas de la empresa.



“El area de operaciones tiene la responsabilidad de suministrar el producto o el
servicio de la organizacion. Los gerentes de operaciones toman decisiones respecto de la
funcion de operaciones y sus relaciones con otras funciones. Los gerentes de
operaciones planean y controlan el sistema de produccion y sus intereses dentro de la
organizacion y con el ambiente externo”. (Zambrano, 2011).

Un sistema de operaciones permite la interaccion en el proceso de transformacion
Internos tales como la administracion, la ingenieria, el mercadeo, las ventas, las
finanzas, los recursos humanos y la contabilidad. Estas funciones a su vez interacttan
con el ambiente externo como los clientes, distribuidores, proveedores, la comunidad y
el gobierno. Apuntandole al objetivo organizacional de las empresas. Revista
latinoamericana de administracion, pag. 3, (2005)

En la siguiente figura se muestra la interaccion de las diferentes areas dentro de las

organizaciones.

La vision infegrada de un sistema de operaciones.
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Fuente: 1. Heim y W. Compton { 1992). Marufacturing Systems.

De acuerdo a lo anterior, es posible argumentar que la estrategia de operaciones debe

responder tanto a la estrategia de la organizacién como mostrar consistencia interna en



las tomas de decisiones hechas respecto a operaciones a través del tiempo. Resulta asi

que la estrategia de operaciones es el proceso que procura alinear a operaciones con la
estrategia de la organizacion y con las estrategias de las otras &reas. Cuando existe una
estrategia de operaciones. es de esperar un conjunto de decisiones 16gico; mientras que
en el caso de no contar con dicha estrategia se esperara un conjunto de decisiones sin

mayor coherencia.

4.3 Modelo de operaciones de las agencias de Viajes Mayoristas Versus Agencias

tradicionales

Con el fin de contextualizar que es una agencia de viajes mayorista y una tradicional
a continuacion el significado de los términos:

Las agencias de viajes Mayoristas: son las que organizan, elaboran y ofrecen toda
clase de servicios y viajes combinados para su venta a las minoristas. Las mayoristas no
pueden ofrecerlos directamente al consumidor, por lo tanto son las minoristas quienes
las ofrecen. Aprendeenlinea.edu.co, Pag. 2. Tema 1 (2015).

Una agencia de Viajes tradicional es aquella empresa privada que hace de
intermediaria entre sus clientes y determinados proveedores del rubro viajes, tales como
aerolineas, hoteles, cruceros, entre otros, ofreciéndoles a los primeros mejores
condiciones de contratacion en los viajes que desean emprender. Definicion ABC,
Agencias de viaje, Parr. 1. (2007)

Con la intension de enmarcar el estado actual de la competencia entre las agencias
de viaje virtuales y tradicionales, en este caso puntual se busca determinar los impactos

que ha tenido la empresa de viajes Aviatur sede Medellin, quien es una empresa
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posicionada en el momento, sélida y competitiva en el mercado actual del turismo con el

auge de dichas agencias virtuales.

Si bien, se dice que la industria del turismo comenzd a estar de cierto modo en guerra
por el boom tan grande que en los ltimos afios estan teniendo los portales web de viajes
quitando participacion y clientes a las empresas de viaje tradicionales,

La relevancia de Internet en las decisiones de viaje y la adaptacién al uso de nuevas
tecnologias contribuyen directamente con las estrategias de mercado de las empresas
turisticas (Pinto de Farias, Costa, & Costa Perinotto, parr. 4 (2007).

Por tal razén, Aviatur Medellin ha tenido que implementar diversas estrategias,
sobretodo enfocadas al tema del servicio y generar valores agregados que puedan ser
preferidos por un cliente al momento de buscar su mejor opcion de viaje. También ir en
busca de mejores negociaciones con los hoteles, aerolineas y operadores en cada destino,
tratando de conseguir competir con los precios tan competitivos que tienen los portales
web para viajes y los operadores mayoristas en la ciudad.

Periddico El Tiempo, parr. 3, (2010) Hace 3 afios, ingresé al mercado una OTA
Ilamada DestinoJet, la cual destaco una herramienta que le permite al usuario ingresar su
presupuesto de viaje y recibir un listado de destinos a los que puede volar con ese dinero
en cuestion de minutos.

También tiene una herramienta llamada: “Cuando volar”, en la que el sistema
muestra las fechas en las que serd mas econdémico viajar a un lugar. Asi el cliente
encuentra un destino que se ajusta al presupuesto y a las fechas”. Herramientas como
éstas son las que afectan a las agencias de viaje convencionales, porque desarrollan

posibilidades de inmediatez, seguridad y preferencia a un viajero.
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Lo anterior en parte ha sido un punto negativo para Aviatur, ya que mientras otros
operadores mayoristas y agencias de viajes le brindan una solucion o propuesta al cliente
en cuestion de segundos, a un agente de viajes con las herramientas convencionales que
actualmente tiene Aviatur le podria demorar varias horas).

Otro de los factores con los que Aviatur se ha visto afectado con la competencia, ha
sido la contratacion de personal. Esto ha generado que hoy en dia no sea tan necesario
contratar més personal, de hecho en la actualidad es un tema esporadico.

Si bien en el mercado actual los diferentes operadores mayoristas son la
competencia mas directa y estan haciendo que los asesores de Aviatur y que los mismos
clientes los prefieran, el respaldo que ofrece Aviatur con 60 afios en el mercado y ser
miembro del programa internacional “Virtuoso” ofrece un servicio diferencial y de
categoria.

Las agencias de viajes mayoristas no tienen contacto directo con el cliente, siempre
se realiza a través del asesor de viajes de cada agencia. Sin embargo, como se evidencia
en el siguiente cuadro, en un estudio de integracion ralizado por Anato en 2012, se
evidencia que desde hace 6 afios tiene mas participacion en el mercado las agencias de
viaje que las mayoristas, sin embargo, cada afio van teniendo mas acogida por los
diferentes agentes de viaje por el tema de precios, porgue tienen negociaciones puntuales
con las aerolineas y pueden ofrecer precios mas bajos que los que actualmente ofrece el

mercado.
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Diagrama No. 1
Participacion por tipo de prestadores a enero de 2012

Participacion tipo de
prestadores

4%

Fuente: Estudio integracion AVIATUR — NEXO TOURS, Res. 73811 de 2013,
a folio 14, basada en Compendio de estadisticas turisticas de ANATO, 2012

Dando continuidad a los objetivos de esta investigacion, cabe resaltar que en este
momento la gran problemética que existe en Aviatur Medellin, es que el departamento de
operaciones nacionales e internacionales que fue designado por la compafiia con el fin de
cerrar todas las ventas posibles a través de Aviatur y no con agencias mayoristas, porque
claramente el tema de utilidad y rentabilidad de la empresa se ve beneficiada en esos casos,
lo contario que sucede cuando los planes los compran directamente con las agencias
mayoristas porque el porcentaje de utilidad para la empresa es casi nulo. La perspectiva que
tienen en este momento los asesores de Aviatur al respecto es que el departamento de
operaciones es demorado, no es oportuno con sus respuestas, no les hace préactico el trabajo

y adicionalmente es méas costoso.

5. DISENO METODOLOGICO
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5.1 Método:

Se empleara el método cualitativo, ya que se busca a través de las apreciaciones de
ambas partes (Asesores y departamento de operaciones) determinar cuales serian las
falencias que tiene el area de operaciones de la empresa Aviatur Medellin y formular

oportunidades de mejora en el area.

5.2 Enfoque:

El tipo de investigacion es descriptiva porque busca analizar e interpretar el
funcionamiento del area de operaciones de Aviatur. Al aplicar este tipo de investigacion
podemos conocer caracteristicas y hechos especificos relacionados con esta area,
funcionamiento, roles de los empleados, reportes de ventas y estadisticas de participacion
en el mercado y proyecciones que actualmente se tienen con respecto a la competencia con

otras agencias de viajes.

5.3 Técnica:

Realizaremos entrevistas, ya que la consideramos como una forma muy efectiva y
confiable de obtener la informacidn que nos permita conocer de forma mas puntal cuales
son las perspectivas y puntos de vista que tienen con respecto al funcionamiento del
departamento actualmente y de esa forma poder disefar estrategias que puedan ayudar en el

mejoramiento continuo del departamento de operaciones.

5.4 Fuentes de informacion

14



Las fuentes de informacion de la investigacion son primarias internas, ya que se esta
trabajando con todos los datos e informacion que nos esta proporcionando el area financiera
y administrativa de la empresa, tales como bases de datos, informacion de portafolio,
productos y servicios que ofrecen, procesos, funcionamiento, mecanismo de operacion,
directrices, estrategias, objetivos entre otros, también fuentes secundarias internas, en temas
de facturacion, balances, estados de resultados de los ultimos 2 afios, estadisticas de
participacion en el mercado y sus variaciones teniendo en cuenta el auge que estan teniendo
las agencias de viaje virtuales, también se manejaran fuentes primarias externas, ya que
tendrén lugar las encuestas y entrevistas virtuales para obtener resultados que nos lleven a

analizar, argumentar y concluir el motivo de la investigacion.

5.5 Tipo de preguntas

Para las encuestas se utilizaran preguntas mixtas, empleando las abiertas, con el fin
de tener diferentes alternativas de analisis del plan de mejoramiento desde las percepciones
directas del cliente (Asesores) quienes finalmente son la inspiracion para mejorar. Lo que
finalmente se hara, sera un balance de la informacién recopilada y el disefio de estrategias

gue permitan el mejoramiento, aprovechamiento y ventas del departamento.

6. DISENO DE LA MUESTRA

6.1 Poblacién

El plan de mejoramiento, va dirigido a la Agencia de viajes Aviatur S.A sede
Medellin, quien en el momento hace las veces de franquicia y cuenta en la actualidad con

42 agencias de viaje vinculadas en la ciudad de Medellin. Cada una de estas agencias tiene

15



un duefio y asi mismo su propia gerencia, sin embargo, todas se rigen bajo todas las

politicas, funcionamientos, directrices, contratacion, salarios y procesos de Aviatur.

De acuerdo a informacion proporcionada por el Departamento de bienestar laboral y
contrataciones de Aviatur en Medellin, actualmente la compafiia cuenta con 190
administrativos y 450 agentes de viaje, en el departamento de operaciones actualmente hay

5 personas, por lo cual es una poblacion finita.

6.2 Unidad muestral

Se realizara dos tipos de entrevistas, una dirigida al personal de ventas, es decir a los

asesores y otra a las personas del departamento de operaciones de la empresa Aviatur.

6.3 Marco muestral

Poblacion: 645 empleados del area administrativa y operativa en Aviatur Medellin

6.4 Muestra:

Unidad muestral: Empleados operativos y agentes de ventas

Marco muestral: Informe actualizado de niamero de empleados en Medellin del &rea de

contratacion Aviatur.
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7. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Si bien nuestro plan de mejoramiento va dirigido a investigar todos los factores que
estan afectando la productividad y operatividad del departamento de operaciones
nacionales e internacionales de Aviatur Medellin con el fin de presentar estrategias e
ideas que generen cambios positivos, que ayuden a minimizar tiempos y a optimizar
recursos con el fin de ser mas eficientes y eficaces con el cliente interno (Asesores de
todas las oficinas Aviatur Medellin). Es importante conocer en primera instancia en qué
consiste dicho departamento de operaciones nacionales e internacionales de Aviatur
Medellin actualmente, como opera, cuales son los procesos que se experimentan
mediante una gestion, cuales son los parametros y lineamientos que siguen con el fin de
generar control y orden con las solicitudes de los asesores, cuéles son sus objetivos,

control de procesos Y estrategias.

¢Para qué existe el departamento de operaciones Aviatur Medellin?
Para centralizar todas las solicitudes de viaje nacionales e internacionales que puedan
tener los asesores de todas las oficinas de Aviatur Medellin. Actualmente hay 5
funcionarios de este departamento (Jessica Fernandez, Arnold Uribe, Karen Amaya,
Sara Morales y Luisa Zapata) Quienes son agentes especializados y estan encargados de
brindar soporte a los asesores de todas las agencias, disefiarles y buscarles un plan de

viaje acorde a las solicitudes de sus clientes.

¢ Cuales son las funciones del departamento de operaciones Aviatur Medellin?
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El agente de operaciones recibe la solicitud del asesor, la asigna por orden de
llegada a la persona del departamento que corresponda, a través de un archivo compartido
en drive de Excel, todas las personas del departamento deben estar atentas de las solicitudes
que llegan y comenzar a darles manejo. Deben cotizar varias opciones con los sistemas
virtuales que tenemos Yy utilizando las negociaciones que como departamento de producto
tenemos ya montadas y disefiadas previamente con ayuda desde Bogota. Adicional, Aviatur
tiene un motor de busqueda llamado MPT (Motor de Porciones Terrestres) en el cual los
asesores también pueden cotizar planes de viaje ya montados, con tarifas de oferta o
negociacion y puedan brindar respuesta inmediata a los clientes. El departamento de
operaciones esta encargado de brindar todo el soporte de esa herramienta y gestionar
ademas todas las solicitudes que ingresen por ese medio.

También deben tener contacto con todo tipo de operador internacional muchas veces
en otros idiomas dependiendo el pais y con otro tipo de moneda (La local de cada destino),
una de las funciones del departamento de operaciones es transmitirles la informacion a los
asesores siempre en Espafiol y en Pesos Colombianos, délares americanos o Euros. En
pocas palabras, ser un puente entre los operadores internacionales con los cuales se tiene la

negociacion y los asesores de Aviatur.

¢ Cuales son las falencias mas visibles e importantes que presenta en el momento en el
departamento de operaciones, que esté impidiendo un éptimo desarrollo y

cumplimiento de objetivos?

Para ello damos lugar a la percepcion que nos indicaron los asesores de ventas que
tienen con respecto a su experiencia con el departamento de operaciones a través de la

recopilacion de las 9 respuestas mas recurrentes:
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DETALLE DE LAS RESPUESTAS DE LOS ASESORES DE VENTAS A ESTA

PREGUNTA EN LAS ENTREVISTAS:

1. . Existe gran demora en las respuestas a todas las solicitudes. Se ha solicitado
cotizaciones a diferentes operadores incluyendo el departamento de Operaciones,
nos llegan las respuestas de todos los mayoristas en Medellin excepto de
Operaciones Aviatur, después de 5 dias nos envian las alternativas cuando ya hemos
perdido el cliente o confirmado por otro lado.

2. Hemos tenido inconvenientes con tarifas informadas por el departamento erradas.

3. No nos apoyan en el cierre de ventas ni entrega de servicios a los pasajeros.

4. Lademora de cargar los servicios en diferentes ocasiones nos retrasa los temas de
facturacion.

5. A veces es dificil comunicarse, porque uno llamay ellos siempre estan ocupados o
no estan.

6. Siempre para todo hay que enviarles un correo, todo es un proceso, siempre nos
dicen que debemos validar en el MPT (Motor de Porciones Terrestres), en lugar de
brindarnos ellos el soporte.

7. Cuando enviamos una tarifa de un mayorista para igualar, por lo general la demora
en la respuesta de operaciones nos obliga a comprar con el mayorista.

8. En ocasiones envian la informacién desordenada o no es muy clara para nosotros y
por lo general siempre tenemos que llamar con muchas dudas y eso nos genera re

procesos.
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9. Cuando hay inconvenientes, también la demora en las respuestas es bastante y el

cliente necesita acompafiamiento y respuestas oportunas.

Por lo anterior, evidenciamos en nuestra investigacion que hay muchas falencias en
el funcionamiento o el modo de operacion que en el momento esté utilizando el
departamento de operaciones, porque claramente la percepcidn del cliente interno es
totalmente opuesta a lo que el departamento espera o deberia proyectar. Cabe resaltar
que es importante ver la otra cara de la moneda para poder ver con claridad todo el

panorama completo.

Las personas del departamento de operaciones también tienen su percepcién con
respecto al contacto y manejo con los asesores internos, por lo cual, a continuacion

detallamos dichas apreciaciones también:

DETALLE DE LAS RESPUESTAS DE LAS PERSONAS DEL DEPARTAMIENTO

DE OPERACIONES ANTE LO QUE DICEN LOS ASESORES:

Como departamento de operaciones escuchamos que los asesores afirman ante los
directivos o en general que nuestro departamento no sirve, sin embargo todo el dia estamos
recibiendo llamadas de ellos (incluso que duras horas) para "hacerles el trabajo" todo tipo
de soporte, incluso cosas que se buscan en "Google™" no saben ubicar hoteles cercanos a una

direccién en una herramienta tan practica como lo es "GoogleMaps", todo el tiempo nos
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piden asesoria de destinos, hoteles, para finalmente comprar por otro lado (Sea por el front,

por operador mayorista, por internet, por aviatur.com, directamente con los hoteles).

Cantidad de asesores que nos Ilaman todo el tiempo a pedir todo tipo de soporte,

ello evidencia que somos una parte fundamental en su proceso de venta y labor.

Entonces puede ser que no todas las ventas se queden acd, pero hay un gran trabajo
por parte de nosotros que se debe valorar y es el tiempo y dedicacion nuestra para ayudarles
y orientarlos con un destino o un servicio puntual que en parte también en ocasiones nos
retrasa los tiempos de respuesta de las cotizaciones que tenemos por correo.

En repetidas ocasiones tenemos que re-capacitarlos 3 y 4 veces sobre lo que pueden
encontrar rapido y fécil en el front y nos siguen enviando correos solicitando cotizacion de
trenes, de los Decameron, los RIU, de los parques de Aviatur y hoteles de todo tipo que ya
saben que se encuentran en el Front y el MPT. Aqui también hay que analizar que hay
asesores perezosos, que les gusta que les hagan absolutamente todo y aveces no son
capaces de cerrar las ventas y el argumento siempre es el mas facil, echarle la culpa al
departamento de operaciones.

Si se refleja mayor venta a mayoristas que al departamento de operaciones no es
porque el departamento no sirva, sino porque dichos mayoristas ofrecen incentivos que
quizas se manejen bajo cuerda, los tienen en cuenta para los FAM, para tarifas especiales
de agente de viaje en los hoteles y destinos o incluso amistades estrechas que tienen con
ellos. Entonces los asesores creen gue con nosotros no pueden tener nada de eso, adicional
a muchas agencias no les gusta compartir su comisidn con nosotros aungue les doblemos o
les brindemos una comision mas alta que la que les brinda el operdor, entonces por lo

general somos su Ultima opcion. Si ellos van a comprar un plan con otro operador, deben
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enviarnos una carta dirigida al operador, solicitando confirmar el plan y todos los datos
respectivos, la jefe del departamento debe firmarla porque es una de las personas
autorizadas por Aviatur para confirmar con empresas externas o en su defecto, revisar si el
departamento puede manejar dicha confirmacion con mejores condiciones incluso en
cuanto a la utilidad, es decir, el operador le puede brindar al asesor un 12% de comisién
con respecto al valor del plan, mientras que el departamento de operaciones puede
ofrecerles bajo las mismas condiciones, una comision del 20%. Sin embargo, los asesores

siguen comprando con los operadores externos en la mayoria de los casos.

Casos de asesores que independiente de que se les informe que operaciones

podria manejar el plan o hay molestia o toca igual enviar la carta firmada:

La asesora Jeanethe Albadan — Caso Cafio Cristales a pesar que el departamento de
operaciones la llamo y se le indicé que la tarifa del programa del front de Aviatur estaba
mas econdmico Yy ella podria ingresar la diferencia de mas cobrada como comisién. Ella
indica que no quiere compartir la comision con la regional de Villavicencio. Es importante
resaltar que si los asesores confirman servicios con los departamentos de operaciones va a
existir un pequefio porcentaje de la comisién que deben compartir con la persona del
departamento de operaciones, sin embargo y aun asi estarian ganando méas que comprando
con los operadores externos o mayoristas.

La Oficina de Travel Plus — Solicitd cotizacion de Hoteles Oasis, Hoteles Riu, se le

informo que el departamento de operaciones tienen tarifas y manejo directo con dichos
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hoteles con una comision del 20%, los asesores indican que ya lo tienen reservado con un
operador, aun sabiendo que la comision que les brinda el operador es del 12%.

El asesor David Bedoya — Caso México — El departamento de operaciones le mejoro
el programa de viaje con comision del 23% y le envid la cotizacion. El departamento tuvo
que insistir mucho para que el asesor confirmara la venta por este medio, ya que insistia
que el operador le habia brindado buen respaldo y acompafiamiento para cerrar dicha venta.

El asesor Daniel Serna — Caso programa a Punta Cana Hoteles Riu donde la
comision se le mejoro del 12% al 20% y 40 USD adicionales més econdmico a la del
operador, pero aun asi envio la carta de garantia porque ya habia confirmado con el
operador.

El asesor Jonathan Uribe — Caso programa Cancun Hoteles Oasis, llama al
departamento de operaciones informando que habia validado en el MPT (Motor de
Porciones Terrestres de Aviatur) y que estdbamos mas costos, se le hizo el acompafiamiento
y nos dimos cuenta que no estaba realizando la busqueda de la forma correcta, por lo cual el
sistema no le arrojaba la informacion exacta.

La asesora Jeaneth Albadan — Solicit6 traslados y tours en Cancun con el operador
Luz verde — El departamento de operaciones le demostr6 que podiamos brindarle mejores
condiciones en tarifa y rentabilidad ($732.800 mas econémicos) sin necesidad de solicitar
la cotizacion al departamento y esperar, sino reservando directamente por la herramienta
que nos ofrece la empresa que se llama Experiencias, aun asi, tuvimos que enviarle la carta

firmada porqgue dijo que ya habia facturado y garantizado con el operador.
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Casos puntuales de asesores que nos piden hablar con los clientes (Incluye
quienes ponen el altavoz al cliente para que seamos nosotros quienes brindemos la
informacion:

- 5 asesores

La asesora Gladys Ramirez (Necesitaba ofrecer a unos clientes en counter un
programa de nieve para diciembre y no sabia donde y no buscé en el MPT) Se le brind6 la
asesoria de los destinos donde se experimenta nieve en diciembre y nombre puntual de un
programa del MPT en Noruega.

La asesora Marta Tangarife (Con llamadas insistentes que necesitaba hablar con
Karen porque era urgente para pregunta si un hotel tiene parqueadero, cuando existen las
paginas de cada hotel y donde se puede validar todo tipo de informacién)

La asesora Maria Naranjo (Pasajeros que viajaban a Europa a mitad de afio ella les
indico que era invierno, cuando es verano)

La asesora Karina Henao (Descripciones de ciudades, hoteles, ubicaciones)

Los tiempos de respuesta, ademas de lo anteriormente mencionado, se han
optimizado con el cuadro de asignaciones, las respuestas se estan brindando dentro de las
24 horas de enviado el correo, excepto las que tengan algun tipo de complejidad, que sean
solicitudes a la medida, de varios destinos, o0 que dependamos de respuesta de un tercero,
sea operador o departamento de receptivos de cualquier regional y estamos muy
comprometidos en informar los estados de las solicitudes a los asesores (Estamos

pendientes de respuesta del operador, estamos trabajando en su solicitud, entre otros).
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Asesores que nos manifiestan todo el tiempo estar muy contentos y satisfechos
con el servicio del departamento de operaciones:

- 25 asesores

8. CONCLUSIONES

Actualmente no se evidencia un seguimiento muy de cerca por parte de los
directivos de la empresa, si se realizan reuniones periodicas con todas las agencias de viaje
vinculadas de Aviatur Medellin y se evalllan muchos aspectos, sin embargo no se toman
decisiones que realmente generen grandes impactos en cuanto al mejoramiento, sobretodo
en temas tecnoldgicos y de facilitacion de procesos.

Después de analizar el funcionamiento de los operadores mayoristas para tratar de
entender por qué los tiempos de respuesta son mas rapidos con ellos y es porque cada uno
de esos operadores es especialista en ciertos destinos puntuales, por lo cual, ya tienen
disefiados y listos los programas para vender. Por ejemplo: Luz Verde con el Caribe, Akira
con Europa, MegaTravel con Grecia y tierra Santa, CIC con Caribe, AQL y Mayorplus con
Isla Margarita, WELCOME, SOLAR y PALOMARES con San Andres, Cartagena y Santa
Marta. Tienen precios, alternativas y todo a la mano, incluso bloqueos aéreos, es decir, un
plan completo, que finalmente le facilita el trabajo y le minimiza tiempo al asesor. El
departamento de operaciones de Aviatur en cambio, maneja absolutamente todos los

destinos en el mundo al tiempo y en muchas ocasiones debe que acudir a pedir dicha
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cotizacion con el operador aliado en el destino, a veces, dependiendo el pais, dichas
respuestas, cotizaciones o confirmaciones se las envian al departamento de operaciones en
inglés, lo que les retrasa ain mas los tiempo de respuesta en muchas de las ocasiones.
Ademas, a los asesores el departamento de operaciones no maneja el tema de tiquetes, ya
que no cuentan con GDS, un software que les disponibilizan en tiempo real las tarifas de las
compafiias areas con las que tienen acuerdos de distribucion. A través de su red, los
asesores pueden efectuar consultas, reservas y ventas de billetes. Por lo cual, a los asesores
se les hace mas tedioso recibir cotizacion por parte del departamento de operaciones solo de
la parte terrestre del viaje y ellos tener que incurrir en el procedimiento adicional de revisar
el tema del tiquete, cuando finalmente eso también hace parte de su trabajo como agente y

asesor de viajes.

El departamento de operaciones les envia propuestas llamativas, concretas y
sobretodo con buenos precios y utilidad, bien estructuradas y con todas las alternativas para
el cliente, sin embargo se evidencia con todo lo anterior que los asesores en muchos casos
no le hacen seguimiento al cliente, por lo cual también las ventas se pierden por falta de
presion comercial por parte de ellos. Una empresa de ventas y servicios busca que sus
asesores no sean “tomadores de pedidos” sino que vayan mas all4, que generen un valor
agregado al cliente a través de su servicio. Sin embargo la empresa no tiene determinado en
el momento un pardmetro estandarizado y al cual le exija un control acerca del seguimiento
después de enviada o presentada una cotizacion o incluso algo que también es muy
importante y genera gran impacto en el cliente que es el trabajo post venta, que para una
agencia de viajes representa una resultado ganador porque el cliente se va a sentir

importante, no solo mientras va a comprar el viaje porque finalmente sabe que el asesor
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también debe vender, sino después de, cuando hacer una llamada al cliente para saber como
estuvo el viaje no le representa una remuneracion de dinero pero si quizas un cliente

doblemente satisfecho.

Es importante resaltar que ningln asesor, por muchos afios que lleve en el turismo
puede conocer a cabalidad todos los destinos, por lo cual, no solo deben acreditarle toda la
responsabilidad sobre el cierre de una venta a “un operador” o al departamento de
operaciones, sino que cada asesor debe ser proactivo, debe buscar convertirse en un asesor
integral, que el cliente siempre de primera mano mientras tiene contacto con el sienta que
esta confiando la planificacion de su viaje a un experto y eso facilitaria también la
canalizacién de solicitudes realmente complejas para poder enviar al departamento de
operaciones y no recargar el departamento con solicitudes de informacion que tienen a la
mano, que es su deber saber 0 que simplemente consultando en internet pueden solucionar
en cuestioén de minutos. También es evidente que el manejo de clientes es tal vez
insuficiente, la generacion de valor agregado y empatia con el cliente no se evidencia
cuando se pierde una venta porque el cliente no pudo esperar una cotizacion, muchas veces
un cliente cuando quiere trabajar con un asesor porque este simplemente se gané su
confianza, espera un poco cuando es necesario hacerlo.

El departamento de operaciones precisamente por el volumen de trabajo que
maneja, no realiza retroalimentaciones 0 genera como grupo estrategias para mejorar
precisamente teniendo en cuenta todos los aspectos que mencionaron en las entrevistas. ES
indispensable que en un departamento, se realice una estructura de trabajo la cual sea
pensada, visualizada, planteada a través de objetivos y estrategias, sea controlada mediante

retroalimentaciones, seguimiento, analisis, estadisticas y de acuerdo a ello poder premeditar
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errores, optimizar tiempos de respuesta, realizar correctivos y trabajar por un mejoramiento

continuo en equipo.

9. RECOMENDACIONES

1. Analizar si los cinco asesores que se encuentran en la oficina de operaciones pueden
atender todos los requerimientos de las oficinas de Medellin, en la actualidad hay
mas de 40 oficinas. A través de estadisticas de los tiempos de respuesta, se puede
realizar una prueba piloto inicialmente de 3 meses, con el fin de identificar en qué
tipos de respuesta se estan experimentando las demoras y detectar cual es el motivo
por el cual las demoras, si es necesario hablar con ciertos operadores internacionales
para que agilicen las respuestas, o incluso méas capacitacion sobre esos destinos
puntuales para el departamento.

2. Crear una encuesta virtual, se puede implementar en el correo después de brindar
respuesta de una cotizacion, confirmacién por parte de operaciones, al asesor le
Ilegue una encuesta de satisfaccion donde ademas exista un campo de
observaciones, donde ellos puedan ingresar las recomendaciones o agradecimientos,
en general comentarios con respecto al servicio recibido y al final de cada mes se
analicen las estadisticas de dichas calificaciones para detectar en qué aspectos
puntuales se debe trabajar mas o en qué puntualmente debe mejorar cada persona

del departamento.
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3. Establecer un Deadline a cada uno de los procesos y hacerlos publicos a los asesores
para que también presupuesten su tiempo. En lo posible este tiempo de respuesta
debe ser menor o igual al de los mayoristas.

4. Tener la cifra de cuantos requerimientos llegan diario y cuantos se estan dejando de
atender.

5. Crear un archivo “Maestro” en Excel, que tenga incorporados todos los procesos en
uno solo, ya que actualmente se manejan varios archivos diferentes repitiendo la
misma informacion es tomar mas tiempo del necesario en llenar reportes, cuando en
uno solo se podria aglomerar toda la informacion y llenarla solo una vez, asi se
minimizarian tiempos y se harian estadisticas méas precisas. Alli se consignaria a la
vez entonces detalles de la cotizacién, hora de llegada y hora, asi mismo de
respuesta, destino, pasajero, si se efectud o no, si si entonces con qué operador,
valores y todo lo demas, si no se efectud, entonces los motivos por los cuéles no. A
este archivo se le debe hacer seguimiento y control cada mes, con el fin de medir
presupuestos y cumplimiento de metas y asi mismo identificar razones por las
cuales no se cierran algunas ventas.

6. Se sugiere que manejen un software o sistema que asigne directamente la tarea al
funcionario que estadisticamente se encuentre disponible o tenga menos solicitudes
represadas, no es la intension hacer sentir a unos mas recargados que a otros, pero
también es cierto que hay algunas solicitudes que son menos complejas que otras y
demandan menor tiempo y esfuerzo, entonces dicho sistema busca mantener el
equilibrio en ese aspecto. Esta ERP puede mostrar el flujo de trabajo del equipo,

medir los tiempos de respuesta, medir las oportunidades de venta de cada uno de los
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10.

asesores, generar alarmas y recordatorios para que no se pase del tiempo limite de
respuesta. Entre otros indicadores de medicion de una forma mas sistematizada.

Si bien la empresa actualmente cuenta con diversas y constantes capacitaciones
sobre los destinos y operadores, las mismas van enfocadas a todo el personal de
Aviatur, sin embargo, seria importante capacitar de forma mas completa y a detalle
a las personas del departamento de operaciones, para que en muchos casos puedan
ser un poco mas rapidos y no depender tanto de los operadores para disefiar planes o
responder preguntas importantes acerca del destino u operacion de los servicios.

El personal de ventas requiere capacitaciones de manejo de clientes e informacion
de viajes en general.

- Procedimientos basicos para la venta

- Descubrir necesidades y asesorar en consecuencia

- Manejo correcto de las objeciones del cliente

- Cierre como negociacién Gana- Gana

- Comunicacién en la venta, diferentes tipos de clientes y su comportamiento

- Como conquistar a los clientes y generar valores agregados.

Disefiar un manual para los asesores de ventas con las politicas de proceso de
venta, cierre de ventas y post-venta y se exija el cumplimiento a cabalidad del
mismao.

Crear un formato de las solicitudes, donde existan campos obligatorios para que un
asesor pueda enviar una solicitud al departamento de operaciones y de esta forma
Ilegue al departamento de manera clara y concisa, con el fin de evitar retrocesos en

la gestion de dicho departamento. Para ello el asesor esta en la obligacion de filtrar
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la solicitud del cliente, muchas veces un cliente tiene un abanico amplio de destinos

que son de su interés para viajar, pero porque no tiene idea de costos, cultura, gustos

e informacion necesaria para tomar una decision entonces eso facilitard una

respuesta oportuna y satisfaccion del cliente.

11. Desde mercadeo solicitar la creacion de boletines con informacién y Tips relevantes

a los vendedores donde se pueda tenerlos actualizados y al mismo tiempo
recordarles informacion que es de suma interés para su gestion.

12. Reuniones cada dos semanas de las personas del departamento de operaciones,
donde se analicen los resultados obtenidos en el mes anterior y oportunidades de
mejora, asi mismo las estrategias para llevarlas a cabo y los objetivos para el

siguiente mes.
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