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2. CUERPO DEL TRAEAJO

2.1 TITULD

COLOMBIAN TOURIST AREA COMERCIAL

2.2 INTRODUCCION

Cuando compramos o adquirimos  un producto o servicio de alguna agencia o
alguna aerclinea no nes preguntamaos lo grande o pequena empresa gue esla
delras de su elaboracion, pero si como compradores nos qusta la calidad | su
presentacion, su amabilidad, su compromiso, su eficiencia y cuando se trata de
servicios la mayoria de veces es casbimposible dar a conocer el producto anles de
comprarlo, por eso lenemes que babaar con operadores leales que ofrezcan
servicios reales y complelos | es por eso que un proyecto  de investigacion en el
seclor luristico nos empiesa a peflilar como gerentles conociendo los diferentes
procasos v procedimicnlos en dilerentes areas de una orgamzacion, por esa razon
es o de wital impodancia conocer la o estruclura de esla, comprendiendo,
emtendienda, v femendo en claro los  dilerentes  cargos,  depatamentos,
auloridades, los conductos  regulares v formas  de  comunicacion, nonmas
manuales de convivencia que ya estan previamenle establecidos, Entrar en delalle
v corroborar s cada palabra expresada en la misidn, visin ¥y cullura son
cumplidas en una empresa que busca siempre alcanzar unas metas u objelivos
con la ayuda de estrategias planteadas muchas desde su comienzo y otras en el

largo camino que es recorndo par la entidad desde su iniciacian.

Un estudic profesional que nes llevara a identficar aspectos imporlanies, positivos
o negalivos dentre de una organizacién. debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas observando desde diferentes perspectivas del concepto de servicio
coma elemento fundamental de la gerencia del servicio vy la gerencia comercial
para de cierlo modo empeazar a crear nuevoes metodos y planes da mejoramiento

fue en muchas ocasiones le dan un valor agregado en el funcionamiento de la



Mmisma,

Colombian Tourist nos abre sus puertas para realizar un estudio en profundidad de
sus diferenles areas de servicio y dreas comerciales en los diferentes puntos de
servicio en toda la ciudad, Debamos analizar las generalidades en eslos aspectos
y aportar soluciones proponiendo nuevas  ideas, innovando frente a la
compelencia, mejorando algunos planas de accion que hagan de los procesos v
procedimientos excelentes armas v asi ohtener resultados eficienles y eficaces

para mayor preductividad

Después de haber entendido muy bien los procesos del servicio v todo o que se
desprende de alli e identihcar algunos problemas en dichos procesos.
cmpazaremos a conocer al clienle de la empresa yva que esto determina diferentes
estrategias de mercado con el objelive de generar producto que llene y satisfaga
las necesidades de estos. Es claro que el entorno en el que se desempena
nuesire neqgocio es un factor de los mas importantes, de ahi empezamos a
clasificar vanables importantes que el clente chserva y percibe desde su crterio
persaonal las cuales son evaluadas por encuestas que nos dan a conocer si los
servicios, s el mas adecuado para su bpoe de clienle v =1 de alguna manera
existen meconformidades por pequenas que sean vy poder tener una vision clara
acerca de lo que se debe mejorar para comenzar a ingemar nuevas estrategias

que puedan dar un cambio v forlalezcan las des valencias que lenga la empresa.

Esla parte es lundamental ya que de ella se ran constuyendao las estrategias que
al hnal nos daran como esullade lodo un plan de mejoramiento bien
fundamentado para poder ser realizade de manera congruente con lo que la

empresa pueda disponer para ello,

For ultimo nos detendremos a analizar muy hien loda la infformacion que a travos
de la investigacion hemaos obtenido para poder determinar estrategias haciendo el

buen uso del analisis DOFA

La idea es poder bondarle a Colombian Tounst un plan de mejoramiento gue
cuente con la posibihdad de ser realizado para que su buen nombre y trayectoria

en el mercado sigan creciendo de una manera integral.



COLOMEIAN TOURIST es una agencia de vigjes IATA, fundada en 1557, cuyo
neqgocio es arganizar y comercializar servicios turisticos. En estos dltimos anos
uno de los problemas que esta afrontando 1a agencia es la falta de recursos para
poder desempenar  cada uno de sus deberes  eficientemente tanto materiales
como £n el tema de capacitacion al personal como esta sucedigndo en el area de
acropuerte el cual no tienen un huan conocimiento del sistema. Fuera de esto un
gran problema motivacional  respecto a la estimulacion del empleado por su
rabajo y ambiente laboral mirando también las escasas posibilidades de asensa
el cual hace que su trabajo no sea lo suficientemente competitive para lograr &l
cumplimiento de los chjetivos de la empresa, Es por eso que Colembian Tourist
tendra que realizar un cambio en su eslructura organizacional, en el cual se
brinden posibildades de asenso o cambios interdepartamentales para los
empleados  anualmente,  ademas de eslablecer fechas mensuales para
capacitacion del personal del aeropuerto, lo cual es necesario para poder brindar
una excelante informacion y seguridad al pasajero

2.3 ANTECENDENTES

El desarrcllo vy los cambios que experimentan el mercadao, Pracios ¥ nuevos
productos, son un faclor de alto riesgo frente a la compelencia v como reaccion &
eslo hace que las empresas deban esforzarse para adaplarse y mantencrae al dia

en relacion a dichos cambios y mejoramiento de sus servicios yo praductos,

2.3.1 MISION ACTUAL

COLOMBIAN TOURIST - LALIANXA, es una agencia de viaes [ATA, cuya abjeto
soclal es arganizar y comercializar servicios risticos, a persenas naturales o
juridicas de todos los sectores de la economia nacional o internacional

Formamos parte de LALIANXA, organizacion internacional de viajes, por medio
del cual obtenemaos grandes beneflicios tecnologicos v de exlensién a los servicios
a nuestros clienles. Contamos con el sewvicio de agencia virtual en el que
nueslros clientes a través de los sevicios de Internet pueden hacer directamente
SUS rasenas

Muestro fundamento filosofico estd enmarcado dentro del contexlo ético, de
responsabilidad y respeto por los valores humanos, encaminados a prestar un
servicio de calidad, conservando la imagen y el prestigio de la compafiia.



Contamos con un personal calificade y motivado, dispuesto a brindar el mejor
servicio v la mas calida atencidn a nuestros clientes, afianzande su lealiad Y
PEFMAanencia con nosotros.

MISION PROPUESTA

COLOMEBIAN TOURIST - L'ALIANXA, es una agencia de viajes IATA cuyo objeto
social es organizar v comercializar servicios turisticos, a personas naturales o
Juridicas de todos los sectores de la economia nacional o internacional.

Asesoramos al cliente en turismo innovadar, complementado con el saparte en los
tramites necesarios para lograr que su viaje sea un éxito,

Muestra fundamento filosdhco esta enmarcado dentro del contexto élico, de
rasponsabiliclad v respeto por los valores humanos, encaminados a prastar un
senvicio de calidad, conservando la imagen v el prestigio de la compadia,

Contamos con un parsenal calficado y maolivado, dispuesio a bondar ol e or
servicio y la mas calida atencion a nuestros clienles, afianzando su leallad
PEMMANENCA con Nosolros

Explicacidn

Muestro neqocio es organizar y comercializar servicios lurislicos tanlo de negocios
como planes Wwrislicos nacionales & inlermacionales

Mueslros clienles son todas aquellas personas, que  buscan asesoria en s
destino de viaje y empresas que envian a sus gjecutivos de viajes de NEQOCIos y
buscan cumplimiento y eficacia para arribar a sus destines de reunicn

Satislacemos todos aquellos aspectos que son necesarios para el buen desarrollo
del viaje, Come:

- Solucionando cualguier lipo de incognitas que el cliente tenga hacia el
desting elegido referente a sitios de inlerés, vacunas, visas, transporte v
demas.

Funtualidad v reclitud durante el proceso de resenva o emision del vige,

Para desarnollar nuestra actividad comercial contamos con personal capacitado y
origntado a la calidad en el senicio. Contamos con todas las herramientas
tecnologicas que hay en dia exige &l madio turistico.



Colambian Tourist perdenece al grupo de agencias L'ALIANXA.

2.3.2NUESTRA VISION

COLOMBIAN TOURIST — L'ALIANXA: se ve en 5 anos

« FPaosicionada en el mercadoe turistico como una agencia de vigjes lider.
aumentando la productividad mediante el aprovechamiento de los
avances  becnologicos que haran mas eficientes los procesos,

« Logrando  wna  mayor coberdura tanlo a  nivel nacienal  como
internacional ofreciendo sus productos y servicios a traves de la agencia
virtual y con la aperlura de nuevas sucursales en diferentes ciudardes del
pais,

= [Enfocando sus esfuerzos en la consacucion de acuerdos comerciales
con los proveedores y o agencias minorisias que beneficien tanlo al
LsLUano como a la compania.

VISION PROPUESTA

COLOMBIAN TOURIST = L'"ALIANXA: so ve & & afos

+ [osicicnada en el mercado lurislico como una agencia de viajes lider,
aumentando  la productividad  mediante el aprovechamiente de los
avances  lecnolégicos gue haran mas elicienles los procesos

» Logrando una mayor cobertwra lanto a nivel nacional  como
imternacional, offeciendo sus productos v sevicios a Uavés de Ia
agencia virlual v con la apertura de nuevas sucursales en diferentes
ciudades del pais

« Enfocando sus esfuerzos en la consecucion de acuerdos comerciales
can los proveedores y agencias minorislas que beneficien tanto al
USLIAMD Coma a la compania.

« Capacitanda y motivando a nuestra planta de empleados con las



herramiantas ¥ el equipo humano suficiente para un buen rendimiento
En sus tareas diarias legrande asi un sentide de pertenencia con
Colombian Tourist.

Explicacian

Este sera el tiempo estimado para llevar acabo lodo el proceso que proponemos
en nuestros chijetives, Dehido a que en este momento contamos con el persanal vy
la infraestructura suficiente.

Obedece al objetvo de lograr el mayor cubrimiento tanto nacional como
internacional caracterizandonas por nuestro excelente servicio,

La vision busca afianzar una estrecha relacion comercial entre nuestra agencia y
los proveedores para asi dar un buen benelicio a nuestros clientes.

2.3 3PALABRAS CLAVES:

»  Puntualidad

»  [Hecusos

= Capacitacion
=  Molivaciin

=  Oportunidades

23AVALORES
= Amabiliclacd
« Cordialidad
= Hesponsabilidad
= |niciativa



2.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los inconvenientes por los que esta atravesando en este momento Calombian
Tourist, &n cuanta al bajo rendimiento de sus empleadaos por falta de motivacion y
herramigntas, Io que ha disminuido su capacidad de respuesta al cliente como se
puede ver en el incumplimienta en la facluracién y en la falta de personal que se
encargue especificamente del plan viajar. Ya que por no responder los correos
electrenices se estan pardiendo vanlas vy credibdidad con el pasajero; esto a
medida del empo puede tener grandes consecusncias para 2l buen nombre de la
agencia la cual puede perder fidelidad y credibilidad a sus clientes.

2.5 FORMULACION DEL PROBLEMA

Colombian Tounst, presenta preblemas de falla de herramientas gque permitan
desarrollar la capacidad de respuesia a sus clienles y el cumplimiento en la
entrega de facturaciin. Esto ha vemdao alectande la fidelidad de los chentes i
Colombian Tounst, Ademas de un bajo eslado molvacional por parle de los
empleados que no encuentran un fulure ascendente en la empresa

Para solucionar eslos mconvenientes se debe  realzar una revision profunda de
los procesos de servicio para cjecular los ajusles v mejoras petinentes, buscal
apoyo de un experlo an analisis y mejoramento de procesos



2.6 OBJETIVOS

2.6.1 OBJETIVOS GENERALES

Investigar 4 analizar las falencias por las cuales ha bajado la rentabilidad de la
empresa y al estado motivacional de los empleados. Para asi crear una solucion
basandonos en los conceplos aprendidos en la clase de Gerencia Comercial,

2.6..2 OBJETIVOS ESPECIFICQOS

= Analizar desde diferentes puntos de wista como es manejado el conceplo de
servicio en esta organizacion, sus ventajas v desvenlajas en diferenies
mercados,

 Emperar a conocer como se dan los momentos de verdad en |3
arganizacion cliente-empleado en diferenles dreas de sewvicio en un punto
de venla,

= Comprender el senlido de las palabras en una organizacion cuando se
habla de mision, wvision, valores, cullura organizacicnal, slogan de  |a
compania, polificas, defimcin de la empresa, imagen, v owerilicar sitodo lo
aque se plasma alll es sequide y cumplido por los empleadaos y equipos da
lrabaje para que se pueda tensr una percepoion adecoada de a
informacion

2.3.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS COMERCIALES

Evaluar de manera permanente la gestion  de la organizacion en todos sus
ambitos de forma que mejore su competitwidad de fonma integral,

Asequrar el desarrollo de herramientas y aplicativas para el buen uso v disposicion
de la informacion de viajes y turismo de forma virtual a los clientes y usuarios

Establecer un desarrollade de software para la contratacion del aplicalive para el
manejo de informacion virtual

Froyeclarnos coma una empresa con solida estructura crganizacienal para ofrecer
el profesionalismo  requerido por nuestro recurso humano y asi cumplir nuestra
mision de sahisfacer a cada uno de nuestros grupos inferés:



« CLIENTES

= |03 EMPLEADOS

 |LOFS PRGVEEDORES

= La Comunizan
Continuar con la ruta de crecimiento y mayor cobertura de mercado mediante |a
oferta de servicios v productos con paguetes mas atractivos, menos costosos.

faciltando un rapido y facil acceso a la informacion y su respectiva transaccian por
medio de la agencia virtual

= Aumentar en siele meses la posicion competitiva
= Alcanzar las metas individuales propuesta

= Mantener la motivacion vy el desarrello personal hacia los  fines
empresarnales

2.6.4 OBJETIVOS OPERACIONALES ¥ TACTICOS

1 Asesorar comectamente al cliente con relacion a sus dudas con respecto a
los viajes de placer o negocios que necesiten emprender,

« EBvaluar cada 6 meses [as compelencias del personal del area comercial de
la organizacion.  se esld disedande el modelo de acuerdo a las

competencias que ellos requieren para desarrollar su lrabajo comercial

4. Detectar claramente las necesidades dal cliente.

» Aphcar todos los pasos descritos para la atencian y venta de preductos y

SEMVICIOS.



2.7 JUSTIFICACION

Los problemas mas frecuentes en Colombian Tourist es la falta de personal
capacitade  para llevar a cabe cada una de las funciones correspondientes de
cada area, no hay motivacion alguna hacia los empleadaos, se puede obsarvar en
la falta de turnos para poder descansar por lo menos un sabado al mes. La
ralacion de personal es el uno de los mas grandes problemas de la compania ya
que hienen que capacitar sequide al persenal indicado,

Fara incremeantar las venlas y ser una compania lider y rentable se deben fener
mas convenios con aesrolineas y operadores, buscar nuevos destinos y opciones
de wviajes no explotados par otros operadores, molivar y capacitar al perscnal para
dar un mejor senvicio a los chentes y una solucion pronta a los nconvenientes que
se presenten. Comprometer a los empleados para que hagan lo que esle a su
alcance para bnindar la mayor salisfaceidn a les chentes cfreciendo servicios de
alta caldad y cumplimiente, asesorando profesionalmente a  los clientes, con la
mayor claridad v transparencia tleniendo en cuenta  aspeclos relacionados con ol
cumplimiento de la normatividad, prevencion de riesgos, respele por el medio
ambiente, comercio justo ¥ basados en la responsahiliclacd social

2.8 META

Mueslia mela es reconsolidarmos en el mercado que hey en dia demanda el
mercado, llevando acabo ciertas  mejoras que son muy necesanas para el bhuen
rendimiento y molivacion del empleado, una ver mejorado esle es posible que la
caldad de servicio sea mas electivo v viable para nuestios clientes.

.2.9 BENEFICIARIOS

Lo principales beneficiarios son la empresa v sus empleados ya que oblendran
resultados con las ventas, dando a conocer una agencia lider, par su buen
desarrollo v servicio. Otro de los beneficiarios es los viajeros  que obtendran
resultados eficaces y un mayar cumplimenta,
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3. Derechos Humanos y Organizacian Interna

= Crileno de relacion: Mantener un clima organizacional adecuado, personal

capacitado ¥y molivado genera mayores satfisfaccionss a los clientes y
mejores resullados a la organizacién
» Indicador: Calficacian del clima organizacional v mivel de desempeiio de os

colaboradores

Accion general | Accién concreta | Respons | Tiempo | Recursos | Compromis |
A able. | B
Evaliiar la | Estructurar  la | Martha 45 dias | Disposicion | Tener  un
sifuacion del | encuesla, Rojas y tiempa del | diagnestico
clima aphcarla Y personal, del clima vy
orgarizacionl evaluar los computadaer | un plan de
actual resuitados ¥ papel, trabajo para
| mejerarlo |
Evaluar las | Estructurar  un | Cindy 2 Digposicion | Tener  wna
competencias del | cranograma y | Beltran meses |y hempo del  valaracion
personal  de  la | aplicar 5] personal, e |
crganizacion procedimenio . compulador  compelenct |
e waluaciin v papel as y un plan
por . de  trabajo |
I.:I]Ir||'!ll_‘:1t"[|rj|.'_'|5 |'II.'-'II':-I
mejararlas |
Ewvaluar el | Estructurar  la | Marlha 2 Lasposicion | Idenlificar
desempeno  del | melodologla, el | Rojas maeses [y hempo del | los
personal cronograma vy la personal, objetivos de
responsabilidad computador | cada
de los lideres ¥ papel | pEraona vy
[l i 5L al nivel de
ejecucian | resultado
pendadica - abtenido !
Crifundis los | Realizar ftalleres | Cindy A4 Daposicicn  Asequrar el
valores  de  la |y medios  de Beltrdn | meses |y liempo del  conacimienl
compania COMUNICAcian personal, 0 W
para darlos a | computador | apropiacion
CONGCET | W papel | de los
valores de
‘ | la
compania
par  todos
los
colaborado
. _ &5
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Cumplimiento de acciones:

Ewvaluar la situacion del clima organizacienal actual: de acuerdo al plan de

accidn establecide va se benen estructuradas las  herramientas  de
evaluacion, se han aplcado unas pruehas piloto para hacer los ajustes
carrespondientes Yy proceder a realizar la encuesta de clima a fodo &l

peraanal

Evaluar las competencias del personal de la organizacion: para evaluar el

desampeano de sus lrabajadores se estd disefando el modale de acuerdn a

las habihdades que ellos requieren para desarrallar su trabajo

Evaluar el desempeno del personal se estan preparando los instramentos
de evaluaciin v se procederd a impartic inslrucciones a las peisonas que

bienen perssnal a cargo para deflinge procedionents de evaluacisn,

Difundir los valores de la cormpafla; ya se comenza con la difusion y
aprapiacion de los valeres de la compania medante acciones de
capacttacien en talleres en donde se explcaran el conceplos de valar y
prncipio dio, 8 dio a conocar os valores v principlos de la compaiia, se
publicaran en la [SO-NOTA Junte con la musidn, visiin, politica v objetvos
de calidad medios de comunicacion para darlos a conocer se procederd a
realizar relroalimentacion para garanlizar su intenonzacion o neorporaciin

en la cultura de la compania.

Bienes y servicios

Criterio_de relacién. Proveer informacian clara y oportuna a los clentes

genera confianza y lidelidad por parte de estos,

Indicador: Mivel de satisfaccidn de los clientes en la informacion brindada.
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Accidn Accion Responszable | Tiempo l Recursos | Compromiso
general concreta :
Aumentar | Implementar | Gerencia B meses  Tiempo Aumentar
la agihdad [ el  software | Comercial laboral v | los  niveles
an el | gque  permita Di MecUrsos de
Servicio hacer  mas = =g monetarios, | satisfaccion
amirez
eficaz el actitud de | de los
servicie  al cambio chentes
chente facilitando el
acceso a los
servicios de
! | forma virlual
Mantener  Actualizacidn | Direclor de 1 meses | Pagina Mejorar
sistema de  permanentea Mayoren WER olerta
mformacian | de la Pagina | Johnny walor
en I sarmiento cliente
Fagimna
WER
| actualizada

Cumplimiento do accionos:

Aumentar la agilidad en el servico: en cumplimiento del plan a la fecha se
adelanta el ajuste al cantrate de diseno o implementacian del soffware para
esle proposilo, se revisaron y concerlaron con el provecdor aplicativos,
campromisos, croncgrama y entregables. A partir de este mes se oo el
desarrolle del sollware Se estan analizando los programas que wiliza en la
aclualidad la compania. para determinar qué lipo de licencias se requieren
para nstalar el servidar con @l cual se podran implementar los programas

para aqilizar el servicio

Mantener sistema de informacidn en la Pagina WEB actualizada

WEB actualiz Se
aclualize pero es npecesaric establecer una ruling para asegurar su
continuidad y renovacion de informacion, esta s una aclividad regular y
periddica que requiere dedicacion y conocimienta de las oferas de turismo,

es parte esencial del servicio que se quiere ofrecer al usuario. Se incluyo en
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el procedimisnte de publicidad lo referente al lema v s2 asigno esta

responsabilidad la cual gquedo documemada en al manual de funciones

3.1 AMALISIS DE SITUACION COMPETITIVA

ACTIVOS ¥ PASIVOS COMPETITIVOS

3.1 1FORTALEZAS (ACTIVOS COMPETITIVOS)

= LUna de las mejores agenclas de wajes del pais, manteniendo excelenies
relaciones  comerciales con lodas  las  aerolineas nacionales e
internacionales y operadores de turismo en Estades Unidos, el Caribe,
aur y Cantro America, Europa, Onente ¢ Australia, ademas de todas las
ciudades de Colombia en las gue cuenta con agenacas de viajes liliales

« Larenovacion de la cerlincacion del sistema de gestion de o calidad de
sus sericios, En 2005 obluvieron la cerlilicacion de calidad 150
B0071:2000, ademas, fueron la primera empresa de viajes nacional en
oblener la certificacidn en la Norma Seclonal AVO4, que cerlifica @l
diseno de paguales lurstices en agencias de viajes v oque, unida a
renovacion de la 150 90072000, garantiza la calidad total de los
SemiIcios para la satislacain de los chentes

« Ulrecer un ampho parlaloho de seracios, que incluyen oliconas de
atencion persanalizada & inmediata en los pnncipales aeropueros, como
asl tamblen la administracion de convenios comerciales, reservas de
tiqueles aéreos, maritimos y terrestres, una ampha olerda holelera;
asesoria y tramilacion de documenlos, v organizacian de evontos v
cangresos, iemends presencia en fodo el mondo,

« Lla pagina WEB que le proporciona un alto porcentaje de wvenlas
funcionando cema una agencia virlual. La gente la consulta muchisimo,
pero despuss quisren ver con quien estan tratande, de modo que van a
comprar  los  tguetes a sus  olicnas, mejorando los  niveles  de
transparencia y relacionamiente con 2l mercado, Tanlo &l poblice como
las agencias pueden entrar a su mayoreo y obtener servicic y
confirmacidn inmediata las 24 horas

= Aclualizacion penddica del sisterna de informacidn de la pagina WEB
mejorando la afena de servicios ¢ productos para el cliznie
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» Implementacian del sistema de evaluacion de log  proveedones

mejorands la interrelacian v las negociacionss  con los provesdores v
cumplimienta de los acuerdos de pago,

alkan

daniRa muri
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« |dentificacion de las vanables gue afectan el chma orgamzacional y la
implementacion de un plan de mejora creando un ambiente dea trabajo v
el clima que mejora las condiciones laborales para el personal de la
compania.

« Se mejord la comunicacian entre [as areas y oficinas enfocandose las
achvidades v la tama de decisiones en el trabajo en equipa, en un clima
de camaraderia ¥ mulua colaboracién donde reine un clima de trabajo
favorable para las actividades intrinsecas como extrinsecas de la de
organizacien mejorando asi la productividad

= El gacercamiento y nuevas relaciones con todos |os grupos de interas que
fortalece no solo la compania sino su entarna, v que arienta un maodelo
de geshon con enfogue renovado, dindmico v en el cordo plazo mas
compelifivo

3.1.2 DEBILIDADES {PASIVOS COMPETITIVOS)

o [l atraso en la evaloaciin de compelencias de los colaboradores gue
parmilitd la planficacion del programa de capacilacian para mejorar sus
resullados y crecimienio profesional,

¢« Mo conlar a la fecha con el desarrolle del molor de escrvas
“Turbosabre” an el que los agenles de viaes podran ingresar a hacer su
reserva y tener una confirmacién inmediata, factor de compelencia y
dilerenciacion clave para la compania.

= Falta de personal para la atencién en las promociones puntuales,
cuando hay avisa de publicidad ya que no hay abastecimenio en estos
casos y muchos chentes quedan incanformes con el servicio, ¥ muchas
wvaces prefieren dirigirse a olras agencias para realizar la compra.

= El no hacer el seguimiento oporfuno a los pagos que nos hacen los
clientes v por lo lante al hacer la geslion de cobro, muchos han
cancelado selo que el sistema no se ha actualizado rapidamente y el
cliznle s2 disgqusla par estos malivos.



= Falta de interés por parte de la compadia para brondar mejores
nslalaciones de rabajo, en tanto a sequridad, comadidad v estética, en
una sucursal

« Miden a los asesores por venlas, teniendo en cuenta gue las asrolineas
ya bajaron costos que guitaron las comisiones vy sin embargo el
walumen de venlas debe ser el mismo.

3.1.3 OPORTUNIDADES:

= Convenios con agrolineas y hoteles

= Alianzas

= |Promociones de las lineas adreas

*  Hroducto de lurismo receplivo

= Apoyo de enlidades gubernamentales

= Ampliacian podafolio de paguetes turisticos

= Plan wiaai

= Evenlos de promocién para agentes de viapes
= Promociones

= Muevos deslinns

A1 AAMENAZAS

s Turismo sexual
« Manabihidad del dolar

. La compelencia que hacen las aerolineas, guienes riabajan  las
comisiones y pretenden desarrollar las mismas  funciones de  las

agencias de viajes.
& rsis ecandmica mundial

= Inlernet avanzado en las agrolineas y agencias de viajes competidoras



Colombian

2 1! ali
Tourist “r"‘ e
» Oferta de productos o servicios prestados que se encueniran en el
mercado
Tendencia Riesgo Oportunidad petiones Bt 'l
ampresa 7 i
Se encuentran | Perdida de | Innovar ¥ |+ Especializar la
muchos clientes por | diferenciarse  en aoferta por nichos
competidores | precios mas | seqmentos de de mercado caon
y ofata de | bajos. clentes W paguetes turisticos
productas  en productos  mas diferenciados.
el  mercado. focalizados a
estos segmentos | © Mantener los
estandares de |
calidad del servicio
v asesoria,
= Megociar con |
proveedores  para
mejorar tarifas

Crigis
BCOnGImica
mundial  con |
allos  nivelaes
e
mcertidumbre

La
compelencia
que hacen las
| aeralineas,
qulenes
rebajan las
comisiones vy |
pretenden
desarrollar |as
mismas
funciones de
laz  agencias
de viajes.

Disminucion  de | Necasidad de e« Reducir coslos e

los ingresos y |urwrse  en  las identificar  fanfas
dificultades para | empresas  para de mercado mas
obtenar anfrentiar “la competitivas,
rentabilidad crisis® molivandao
al personal para * Apuntalar .IF'
el logre de las pestion -:umﬁrn;l_al.
B, on espacial
fortalecer la
agencia virtual
Entrar en guerra | tenemos que [ = El ingreso no se ha
de Precios [ volver a  ser vistno afectado
donde lodos | nosolros los que porque con la
pierden, y en el | negoclemos Tarifa
largo  plazo el | tdmenos riegos v Administrativa
clignte también. | comercialicemos astamos

compensados.

« La situacion  ha
hecho que &
Bmpresa sea mas
flexible ante las
condiciones dlel
mercado, para
Crear productos
atractivos  y  asi
lener Mayares
INGresas,
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Asistencia aeroporuana

EL SERVICIO COMO PRODUCTO

Fara COLOMBIAN TCQURIST. el principal producio gue offece es el sepacio al
cliente por eso se empefio en implementar un sistema de gestien de la calidad
basado en las norma IS0 3001:2008 v en las normas seclonales NTG-AV001,
MOT-AMODZ v NTC-AM Q04 las cuales el fundamente principal es la claridad
cen el cliente, que se ve reflejada en servicio a si como la idenbificacion de sus
necesidades para poder hacer realidad sus suefio de viajar en el caso de los
Viaes vacacionales

COLOMEBIAM TOURIST, iene comao ohjilive de calidad realizar negociaciones
que beneficien a sus clienles lo cual le permile prestar un mejor servicio v
lidehzarlos cada dia mas,

Mediante al analisis de la pirdmide de Maslow por medio de la cual se
establecen las necesidades creadas por los clenles para poder disenar o
establecer productos que lo salistagan, por eso COLOMBIAN TOURIS]
disefa paquetes lurislicas a PERLL ugar de moda sequn las lendencias del
mercado por su cullura, por tener sihios declarados como una de las maravillps
del mundo, asi el viajere combing el placer y diversian con la cullura

Fisinlogla En esle lipo de planes se alrecen iineranos en os que se combin:
la gastrancmia, cultura, tradicidn de los lugares que el viajero visila,

Soguridad, COLOMBIAN TOURIST, cuenta con una evaluacion peridgdica de
sus proveedores, viajes de inspeccion o cual hace que sus productos sean
afracidos a los viaes lal ¥ como 22 offacen, estableciendo tambign los
diferentes competantes del products como documentacion requerida para
ingresar al pals, vacunas sl se requieren y tanela de asistenaas

Afiacién! La calidez, atencion vy servicio  ofrecida por el personal de
COLOMBIAN TOURIST v por los proveedores contratados para prestar el
senvicic hacen que el cliente se fidelice v cree lazos con la agencia.

Rocopochmento. COLOMBIAN TOURISET, realiza premiacian por ventas a las
agencias de viajes mincristas gue lienen un buen desempeno en ventas el
igual que viges de familiarizacion para las empresas que tienen un volumen
represenialvo en ventas.
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Autorrealizacion: COLOMBIAM TOURIST, a fraves de su sisterna de gestion de
la calidad logra gue todos logs procesas para cumplic con las etapas amsriores
so desarroilen de una manara eficiente, lo cual garantiza que el cliente o viajero
s= sienta tolalmente satisfecho v deses sequir contandoe con el servicio gue e
ofrece la agencia segun lo que se puade evidenciar €n las encuestas de

satisfaccion del cliente que se realizan.

El nivel del producte de satisfaccion del producto gue compran los clientes en
COLOMBIAN TOURIST, se mejora continuamente gracias al proceso de
mejora continua que se realiza en todos los procesos de la compania en donde
se identilican mes a mes las deficiencias, oportunidades y logros que se
generan en la agencia,

4.2 ACCESIBILIDAD

COLOMEBIAN TOURIST, cuenta con un departamento corporativa ubicado en |a
zona centro de Bogota, con una oficina de atencion al viajero ubicada en al
cenlro comearcial 93, una oficing de atencidn al wajerillo en el sequndo pizo del
Seropuerta ELDOEADRC, con un Implan en una empresa del seclor petrolers en
la calle 100 con octava v con la oficina principal en &l bamo Chico. En cuanto a
Acceso electrinico cuenta con una agenca virkeal en la que los clientes puaden
gocedar para reabzar sus resardas vy orealzar las consullas gue requieran, al
ifual cuenta con una pacina web en la gue las agencias pueden consultar lodo
el parlalohe de produeclos que eskan dispamibles al gual en ese silio web
cucnlan con un Chal on el Cyuc ahilicnen respuesias oporiunas a sus
PeCjUe i etos

LN LAR T OLEEST, cuenta con un horano de alencion ol chente de lunes
A wiernes de 3:00 AM a G:00 PM v los sabados de 500 AM a 1200 v en la
olicina del asropuerto de domingo a doemingo de 500 AW a 1000 PR

4.3 ENTORNO FISICO

COLOMBIAN  TOURIST, s& wentitica con los colores amarnllo y  azul
caracterisicos a la organizaciin a la gque perdensce o que la hace tener
recordacion de marca que sé reflgja lambién en la pagina \Web, farjetas de
presentacidn, papelara, facturas v demas documeantos que se entreqan a los
clientes, también se refleja el logo de la cerificacion de calidad otorgada por
Bureau Verilas y de las normas sectarales.

se neta un desarrollo auditive, offativa v 1actl en cada uno de los documeantos
que entrega a sus clientes ¥ &n sus paginas weh.

La parte guslativa no la desarrolla directameante por gue no 25 su0 abjeto social,
perc se puede ver reflejada en la informacion de los hoteles y lugares que
antrega a sus chentas,
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INTERACCIOM DEL CLIENTE

COLOMEIAM TOURIST, interactia de una manera completa can &l clisnte por
medio de la acessona que le bnnda el personal de ventas de una manera
calida y profesional, la informacian qgue se le ofrece por medio de la pagina
Web, de la agencia wrtual, Ia solucion de sus inguietudes,

La wnian con €l cliente te establece por el contato telefonico, por Chat, o por
media de las propuesias comerciales qgue la agencia desarmolla identificando las
necesidades que requiera quea sean sabsfechas,

La elapa de consumo se desarralla en el momenio que se concreta la venta
que se definen y concratan las politicas de pago a las que el cliente  puede
acceder, esla elapa €5 una de las mas importantes por que es en la que el
chente foma la decision de compra de acuerdo a los producios gue le ofrecid el
personal de wvenlas, momenlo tambien en e cual el clente expenmenta
sensaciones positivas seqon las necesidades que fueron suplidas con la
COMEra que realizo,

La ultima etapa del proceso de interaccion que es la separacion, COLOMBIAN
TOURIST, acompana a sus clienles hasta el momento de realizar el check iny
realiza sequimiento a fraves de la realizacion de las encuesta de salisfacoon
del chente,

I
NTERACCION CON OTROS CLIENTES

COLOMBIAN TOURIST, por medio de la calegonzacion de sus productos
pretende presvenr gue los clientes mleractoen en un medo son el cual se
identifiquan y con el lipo de personas que sean de su misma cendicitin social,
por lo cual al momento de ofrecer sus productos identifica el tpo y categoria del
chente para de la misma manara ofrecer los produclos l@niendo en cuanta esta
variable

For medio de la evaluacion a los proveadores v los wviges de inspeccion
COLOMBIAN TOURIST, establece el hpo de clientes a les que se le pueden
olrecer a cada producte de acuerdo con la calegoria del proveedor de servicic.
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COLOMBIAN TOURIST, es un nombre que nacid en Estados Unidos, por eso
a5 en ingles, el logo ha venide vanando de acuerdo a las alianzas estratégicas
fue ha tenide la agencia con ofras agencias el ultimo cambio se dio cuando la
Gerente General, decidid formar parte de la organizacion internacional
L'alianza.

El logo que acompafa la marca es reconocido en todos los lugares de
Colombia y en algunas partes del mundo, esta acompanado par el numero de
anos que lleva la agencia en el mercado lo que le da mas credibilidad vy
seguridad a los clientes,

Los segmentos da clientas que tiene COLOMBIAN TOURIST san

Emprasas nacionales y extranjeras
Fersanas naturales
Agencias de viajes

Fandos de empleados

MOMENTOS DE LA VERDAD

El preciso instante &n el que el cliente se pone en contaclo con nuestro servicio
y sobre la base de este contacto se forma una opinion acerca de la calidad del
mismo. Un momento de verdad, no necesariamente o determina el contacto
humana, Cuando el cliente llega al lugar del servicio y entra en contacto con
cualguier elemento de empresa {infraestruciura, sefalamientos, oficinas, etc.),
es también un momento de verdad. Para poder ofrecer un mejor servicio al
cliente, se requiere controlar cada momento de la verdad.
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COLOMBIAN TOURIST, tiene definida una politica estandar para los pagueles
turisticos que representa una comision del 23%, cobra la tarifa administrativa
segun la resolucion Mo, 03596 de septiembre primers de 2008 Los precios son
fijados de acuerdo con esta poliicas por el Director de Mayareo y por cada uno
de los funcionarios de area de venlas y comercial

Se otorgan descuentos de acuerdo con los precios de la compatencia an al
caso de las ventas a las agencias de viajes con el fin de igualar los precios ¥
realizar la vanta,

Los costos gue maneja la agencia son:

Fijos: S_en.rlc:m: telefonico, aseo, agua, luz, némina, iImpuestos, contribuciones,
papeleria y aseo, auditonas de calidad, revisoria fiscal, comisiones.

Variables: Consultarias, gastos de representacion, publicidad, entre otros.
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PROMOCIONES

COLOMEIAN TOURIST, haciendo uso de las negociaciones que realiza con los
proveedores ofrece promocionss alractivas para los clientes a través de la
agencia virtual v de campanas que se realizan en google v el facebook.

5 DISTRIBUCION

Los productos de COLOMBIAN TOURIST, san distribuidos a los diferentes
clhentes por medio de las unidades de negocio que tiene establecidas que son:
Cwiisian corporativa, Excursiones, Clientes directos, Implant, free lance y
vendedoras externcs,

Funciones dae los canales de distnbucion o unidades de negocio

Division corporativa; en esta unidad de negoco se atienden los clientes
corporatives de las empresas que atiende COLOMBIAN TORUIST, a las que
5 le ofrecan de acuerde con sus necesidades y el esludio previo que se
realiza al imoar el proceso de negociacion, tigueles, holeles, larjetas de
asistancia, asistencia en el agropuerte v de mas produectos, esta unidad oe
negocio representa el 70% de la ventas de la agencia

«  Excursiones: Esta umdad de negocio se encarga de comeraalizar ns
paquetas lurislicos que son creados por ol proceso de Mayoreo a las
demas unidades de negacio de la agencia, a las agencias minonslas, a
los clentes corporativos v a los demas clienles que eslén nteresados
erlencr unas vacaciones nehadablas,

» Clienles directos) Esta unidad de neqocio esta especializada en Ia
alencicn cporluna y calda a lodas las personas naturales que requieran
los semicios de un agente de viajes, aslan en la capacidad de asesorarlo
desde los requerinuentos de doocumentacion hasta la wenla de una
excursion por todo el mundo o cualguier aventura que el clienle csle
sonando

* Implant: Esta unidad de negocio es especializada en presiar un sericio
directo ¥y personalidad a las empresas que requerian de manera
nmediata disenar los viajes para sus ejecutivos desde las instalaciones
del cliente, se ofrece para clientas corparativos con u n nivel bueno de
compras,

+  Frea lance: Con las nuevas condiciones del mercado se vio la necesidad
de ofrecer los productos y servicios a través de personal calificado
exlerno que conoce muy bien les productos de la agencia v asi misma lo
ofrece a un segmanto de clientes con el gue el cuenta
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Vendedores exlernos. Los productos se distribuyen también a otos
viaes a traves de ventas que realizan las agencias de viajes minarisias v
en algunos casos mayoristas que conocen nuestros productos v eslan
dispuesios a comercializarlos, al igual que personas naturales gue
consiguen clientes para gue los funcionarios de la agencia los alienda.

Los medios que uliiza la agencia para distribuir los productes de una
manera rapida y seqgura, son la pagina Web_ la agencia virtual, el Chat
directo con las agencias y proveedores, el correo electronico v demas
programas especializados gque ofrece a los clientes corporativos.

5.1 SELECCION DEL CANAL:

L

fn

Mocesidades del consumidor Al estar constantemente COLOMBIAN
TOURIST, identificando las necesidades de los clientes y desarrollando
programas que las suplan, COLOMBIAN TOURIST, estaria en un gran
porcentape logrando satisfacer esas necesidades que son creadas per
los diferentes lipos de clienles

Alractivo del canall La infragstructura de sus instalaciones, al igual que
el disefo de sus paginas en Internet, la presentacion v calidez del
porsonal que aliende al chente hace que los canales doe distibucin con
s que cuenta la agencia son agradablas para el chante

Viabiidad Econdmica: Para COLOMBIAN TORUSIT, son wiables los
canales de distobucién que en la actualidad ubibza por gue cubnen yvanas
da los segmentos de mercado que hay por explalar en el sector turistico

Contral de Operaciin. Las operaciones en COLOMBIAN TOURIST, se
contrelan para cada uno de los canales con la ejecucion, seguimiento y
cantrel de ndicadores de gestion que tiene cada une de los procesas Ins
cuales son analizados mensualmente ¥ segun su resullado se oman las
ACCIONGS Necesanas para la mejora de cada canal de distribucion,

Hesponsabilidad  de los miembros: Los canales lienen asociados
procedimientos que deben cumplic al igeal que presupuesto por aumplir
los cuales en su mayora se cumplen o de lo cantraro se analiza el por
fue no se cumpho ¥ se toman las medidas necesarias.

Localizacion del negocio: COLOMBIAN TOURIST, no se ha quedado
guiete en este aspecto, ha establecido puntos de negocio seqon
estudios en lugares que le arrgjan buenos resullados tanto a nivel de
venlas comao de costos.
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diferentes razones o actividades que realizan las empresas para cumplic con
su objeto social,

Ventajas competifivas?
I. Asesoria

-2

Buen portafolio de servicio
Valores agregados

Informes geranciales

U, BRI <~ oY |

Creacion de politicas de ahorro v de viaje

. Calidez del senvicio

1 Seguimiento al servicio

B, Administracion de convenios comerciales

9. Alencidn de quejas y reclamaos

111 Manejo de acumulacion y redencidn de millas

Criterios bisicos de segmentacian

COLOMBIAN TOURIST, segmenta su mercado leniendo en cuenta los
diterentes lipos de clientes que exislten en le seclor. por lo cual en sus
diferentes unidades de negocio se especializa para brindar un mejor servicio y
oblenaer unas ventas representativas,

SEGMENTO

Uno de los segmentos que la agencia trabaja v con los cuales estamos
desarrollando el tema son los clientes corporatives, segmento en el cual la
dagencia se destaca por un servicio personalizado vy calido atendiendo los
requanmientos del chente desde |a creacion de politicas claras de viajes hasia
la asistencia en el aeropuero

CONDICIONES DEL SEGMENTO:

Mensurabilidad; se mide con la base de datos que posee |a agenca la que
también se toma come refarencia para la realizacidn de las encuestas de
salisfaccion que se realizan mensualmente,

Accesibilidad: COLOMBIAN TOURIST, accede a las diferentes emprasas por
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meadio de referidos y por consulta de base de datos que se cnnsiéﬂéh para esta
fir.

L.:iu!'ﬂ':-l-

Sustanciabilidad: la base de datos actual de clientes es  representativa, 2l
negocio es rentable aunaue se ha visto afecto por las continuas cromociones
de las aerclineas, por las aerclineas de bajo costo y por las ventas directas de

las aerolineas por Internet y también por la competencia desleal de algunos
proveedorgs,

CRITERIOS DE SEGMENTACION :

Criterios geograficos: Ubicados en Bogota y sus alrededoras

Criterios demograficos: no tenemos alguna estadistica que nos pueda dar
una mfarmacion puntual de  quienes fengan la  solvencia

econdmica para adguirr nuastro sarvicio ya que este no tiene
ninguna barrera alguna que lo segmente.

Criterios Psicograficos:

- Clase Social: Mo aplica aplicaria tipo de empresas, grandes,
medianas

- Eslilo da Vida Sana y empresanal
Farmonalidad: ejecutivos

- Preferencia Sexual: Todo lipo de persona

COMPORTAMIENTO DE COMPRA

I Circunstancias y frecuencias; Las circunslancias delerminantes para la
compra la dan |a necesidad de viajes de negocios, la frecuencia van de
acuerdo con la actividad de cada empresa o con los proyectos que
realicen an las diferentes cludades del pais,

I

Beneficios esperados. Asesoria pemmanente, consecucion de huenas
tarifas y acuerdos con los proveedares, valores agreqados,

1 Tipo de usuario: A este tipo de segmento se e ofrecen tiquetes agreos,
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hoteles, renta de autos, documentacion, asistencia acroporfuarna

4 Leallad de la marca: COLOMBIAN TOURIST, la logra con este

segmento por medio de su cumplimiento, buena accesoria, peliticas
Jand gand.

5 Percepcicnes v preferencias: El cliente sabisface sus necesidades vy
requenmiento con la accesona y venla de los servicios que tiene la
agencia.

SELECCION DEL MERCADO OBJETIVO:
Evaluacidon del seqmento de mercado:

1. Tamafce y crecimiento del mercado, COLOMBIAN TOURIST, tiene una
base de datos de clienies corporalivos represantativa y trabaja dia a dia
par consequir mas clientes que aumenten su participacion en el mercado

2. Adractivo estructural del seqgmento: Con el analisis de las cince fuerzas
da Porter se delarmima que o agencm elige este mercado porque logra
una buena parlicpacion, es ademas reptable, puede hacer por ol
volumen de ventas buenas neqociacionas con los proveedoras, |as
cuales trasmile  a sus clienles a través de valores agregados que la
hacen posicionarse mejor en ¢l mercado nacional & mlarmacional

3 Mercadeo dilerenciado COLOMBIAN TCOURIST, wdemtifica en cacla
uno de sus chamtes corporalivos las necesidades a suplir, para lo cual
crea un poratolio personalizado que salisfaga esas necesidades v que
QEnEe BUenos INgresos para la agencia

POSICIONAMIENTO

COLOMBIAN TOURIST, fiene reconocimiente par su ampeha trayectona en el

mercado, por su sclidez, seriedad y servicio ademas de estar posicionada entre
Lna de las mejores agencias,
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Ofrecer Lr amplio
portafolio de servicio

La paogma  Web gue
proporcicna  un o alto
porcentae  de  ventas |

funcionanda comg ung
agencia virtual

Aclualizacion  penddica
del zistema e
informacion de la paging
webh, majorando la ofarta
de servicios vy productos

para el chante

Acercamionto ¥ nuevas
relaciones con tados los
grupos de infents

FORTALEZAS

Ofrecor L amplio
partaltaho de servicmos

La pdgina  web e
proporcena . o allo
porcenlaje de las ventas
funcionando  como  wna
agencia wvirtual

Acercamienlo v nusvas
relaciones con todos los
qrupos  de nlerss  no
scla a la compania si no
su entorno.

Convenos
acrolingas vy hoteles

con

Allanzas con mayorisias,
aerolineas ¥ olros
operadores turisficos,

Hromocmian de  lineas
adreas
Apoyo de  enfidades

gubernamentales

OQPORTUNIDADES

Canvonins
acrolineas y holeles

can

Promociones de  las

lIneas aerens

Apoye  de entidades

gubermamentales.

yE

ToLinst LV
ACCIONES
Expansion de los
servicios v de la oferta
(W [HE] permite la
posibiidad de  hacer
CONVEMIOS

Fermite posicionamiento
¥ meora de la imagen
de la empresa

Prormilo
PIENmOCiones
lineas acreas,

Conocer
n [ las

Una magen lortalecida

facilila ] AP0V
fubernameantal
ACCIONES

Tenor  un excelenla

grups de fraboo el cual
l'.u:r::qun contacios  gque
avuden  al  crecimienlto
de la empresa, dando

ME|Ores Convenios

Sacando L bien
trabaje de estos  dos
puntos  logramos  lener
una  eficiente  rabajo,
dandole calicdacl Y

| satsfaccién al cliente.

Implementar las ventas
Con COMYENIas
enlidades
aubarnamentales,
dandoles opociongs para
ganar mutuarmenis,
COMo  promociones
dascuantos.

GO




FORTALEZAS

AMENAZAS

Ofrecer  un amplic
portafolio de senacios

Actualizacion  periodica
del gistema de
nfarmacian de la pagina
WEE  mejorando a
oferta de servicios vy
productos para el clienta

Implementacicn dol
sistema  de  evaluacion

de 0% provesdoras
mejorandao la
nterrelacion W las
negaciaciongs con los
provendornes y
cumphmentz de oz
acuerdos de pagao,
AMENAZAS

Las asrolineas rebajan
A5 comisiones W

prelenden desanclian las
mismas unciones de las
agencias de viges

Oferta de productos vy
servicios allernos

Agencias de viajes con

competencia desleal,
sacando NUEvos
destinos con bajos

costos y baja calidad

Las aerclineas rebajan
las comiziones
pretenden desarrollar las
mismas funciones de las
agencias de viajes

Oferla de productos vy
sorvicios altornos

Agencias de viaes con

competancia desleal,
sacando Mevns
destinos can bajos

coslos v baja calidad,

FORTALEZAS

ofrecer un amplio
porlafolic de semicios,
aque ncljuyen olicinas
e atencian
perscnalizada @
mmedala eIy los

principales  asropuerios,

como  asl lambién |a
administracian rle
comvening comerciales

Cfrece) LN amplic
porafolio de servicios

Implementacion clel
sislema  de  evaluacion
de los  proveedores
mejcrando la
interrelacién W las
nejociacionas  con |os
provesdores y
cumplimiento  de  los

_acuerdos de pago.

Colombian
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ACCIONES |
Implemesntar alianza |
que pernmita que |
aerolineas COMmo
agencias fengan |
beneficio mutua, .
Implementar  publicidad |
de impacto que logre |
gue los atraer a los
clientes a nuastro
producto,
Huscar ahanzas |
esfrat@gicas, con uso
exclusive  de  nuastra
aqencia, ¥ con
provesdores e

altamenle calilicados en
oirecer cxeeleniog
Sericing

| ACCIONES

Con un amplio portaleho
S pueden adouirs mas

chienlas, y aungue [as
acrolineas no din
COMIsIan, podermons

buscar mas wvenfas con
clenlas exlernas, y no
basarnos solo en eslas
ayudas,

Complementando i
parlalolio

Buscar  alanzas con

proveedores COn

Precios bajos W

excelenies servicios en
la ciudad de destino, Agi
compelir de una manera
leal con  las  demas
agencias de viges.




AMEMNAZAS

Las aerclineas rebajan
las comisiones Y
pretenden desarrollar las
mismas funciones de las
agencias de viajes

Oferta de productos vy
sRVICios allernos

Afgencias de viajes con

compelancia deslzal,
sacando NUeyns
deslinos o bajos

coslos v baja caliclacl,

AMENAZAS

Las acrolineas  rebajan |

las comisiones Y
pretenden daesarrollar las
mismas luncicnes de las
agencias de viajes

Oferta de procducios y
sericlios allernos.

competancia desleal,
sacando MLV 0S5
dastinos  con bajos

Agencias de viges con

| costos y baja calidad. |

OPORTUNIDADES

Muevos destinos.

Evenios de  promocidn

para agentes de viajes,

| Los COMYEMICS con
aerolineas y aperadores
que  hacen  que  los
pagueles  engan un
precio. competitivo en el
mercada,

DEBILIDADES

Falla de personal para

[ alencian £ las
promociones  puniualos,
cuandoe hay aviso de
prubeliciclad

Con las nuevas tanfas
no deben medir a los

asesores por las ventas,
deben buscar otro
IMECANISMO, A% saa por
las tarifas
administrativas

Estamos en desvemaja
con olras A0enclas
aerolineas [ Le no
cobran el f=e

ACCIONES

| chentes tengan distintas
| Opciones de compra,

Colombian
Tourist e

Al implemantar nusvas |
destinos, esta amenaza
no seria tan pernudicial
para la agencia, ya gue
tendriamos un ampho
portafolio para que los

Al mativar al agente de
viajes, estard dispuesio
a vender el servicio de
los oparadores, ya que

tendran informacian
acertada del destino

on los conyenins |
eslipulados 21 I
SMpresa, S
complermantan 0%
paguetes  {urishcos  ya
oblenidos,  danda  un
semvicio  adicional a o
verdido,

ACCIONES
Complementar |z
dliangas  con Aueyos
operadares,  mayorisias
y aerolinegas, capacilar a

los emplaados para que
mane|en Mo 5}
nfarmacican

Inchur planes  turisticos

gue lengan  servicios
allernos a los que se
olrecen aclualmenie,
para que el chents se
signta atraido par
adouirir nuestros
SEMVICIOS, e
Sacar SErVICIeS
Innovadores para

ablener mas venlas.




OFORTUNIDADES
CONYENIDS on

aerolineas y hoteles.

Apoyo  de enlidades

gubernamentales.

Evanos de  promociin

para agentes de viajes

FORTALEZAS

Conlamos con
gxcelentes relaciones
comerciales con  todas
las aerplineas
nacionales =
internacionales W

operadores de turismo

Tenamos convenios con
agancias  an  Estados

Unidos, el Caribe, Sur
y Centro Amienca,
Eurapa, Orento ¥
Austraha, ademas de
ladas las cdades de
Colombia en las  que

cuenisy con agqencias de
viajes filiales

LMrecer LiFt amiglio
portalolo de  sepacios,
que ncluyen ohcinas de
atencidn  personalzada
e nmedials oen Ios
principales  aeropuerios,
como  asi o lambién  la
admimstracién d
ConVengs comarciales

Colombian
Tourist .

e e I
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ACCIONES

Implementar  portafolio
de SEMVICIOS GO
alanzas que ofrecen
lanlo  como  asrolineas
como operadores
mayorisias y minoristas.

Coantando

con  estos
COMYEnios an los
distintos paises,
podriamos, formar
alianras
qubemamentales,  para
conlar o Ao
SLONnOMmico Y poder

brindar mejares precios

en o sonas  de hajos
FCUrsns

Lirnenclo Bsias ilos
cportunidades i
fortaleras podriamos dar
un  Incentivo a oS
agentes  de viajes,

dandoles majores lanfas
para  familiares, v asi
conazcan al produclo y
lo wendan mejor,
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| OPORTUNIDADES

DEEBILIDADES

Ampliacion portafolio de

paquetes turisticos,

Mueyos destinos W
promaociones

Producto  de  turismo
receptivo

|

OPORTUNIDADES
Apoyo  de enlidades

gubernamentalzs

Convenios

aerolineas y holales,

Muevos destinos

Promociones

Gon

¥

.I'-"LEGI'DHE;} “.‘ “'””J"

Falta de personal para
dlencian en las
promociongs puntuales,
cuande hay aviso  de
pubcidad

Con las nuevas lanfas
ni deben medir a los
Asesores por las ventas,

deben buscar atre
IMeCansimno, asi sea [zr
las farifas

acliministrativas

Estamas en desveniajn
con olras  agencias ¥
acrolineas (W [RLE o
cobran el fee y algunas
Ncisive por compras en
Infernet no cobran |a
tarila administrativa

AMEMNAZAS

Las aeralineas rebajan
las comisiones W
pretenden desarrollar las
mismas funcionas de las
afencias de viajes

Agencias de wajes con

competencia desleal,
sacando fLEY0s
destinos Cataly hajos

coslos y baja calidad

Implementacién dil
sislema  de  evaluacidn
de  los  proveodores
mejorando la
imerrelacian v las
neqociaciones  con los
proveedores W
cumnpkmiento de  los

acuerlos de pago.

Dando  capacilacion  a
agenles  de  viajes oy
empleados para en caso
de publicidad i
promocionss todas sean
agiles vy eficientes danda

la informacian
adecu;_u:_l_a
Si oktenemos mas

vemas vy fidelizamos a
los clientes actuales. las
vantas mejorarian y las
bonificaciones  podrian
aurnentar por el volumen
e e2slas, dando
resultados  eficienies a
las empresas

Dando un buen servicio
los

clentes oo wen
interesades en comprar
asl se las cobre un
porcentaye  bajp por el
SEryIcia,
ACCIONES
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9 ENCUESTA

1. QUE INFORMACION NECESITO?

Saber si la agencia es conocida vy idenfificar los asumos que deben atenderse
nmedialamente ¥ pregunias gque examinan a una muestra con el fin de inferir
cenclusionas sobre la poblacidn o el segmento requeride. Saber parque melivo
ellas guieren vigjar. ¥ que nuevos destinos les gustaria conocer

2. PARA QUE LO NECESITO?

Para ientificar cudles son las necesidades de los chentes v cual es e malive
de viaje, saber porgue medio ellos consullan sus viajes. y asi misme denlificar
cuales san las debilidades y farlalezas frante o las dembs agencias

3. QUE VOY HACER CON ESA INFORMACION CUANDO LA TENGA?

Hasada en la infarmacién recibuda, hacer que las debilidades, se conviedan en
nuesiras forlalezas para poder mejorar el servicio hacia los clienles, v de esla
ferma mejorar dia a dia el producta final
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1. Cual es el motvo regular de sus viajes?

& Turisme Bl MNegocios CYOTRO

7 5ufuente prefenda de informacidn para viajar es

Sugerencia de un amigo o conocido
Inlernel

Penodicos vy Revistas

Agenle de Viajes

o

3. Que agencia de viajes conoce {(iga un nombre)

A4 - Llsled viaja-

Penos de una vez al afo
Lna vee al ana

Cos veces al afo

Tres veces al ano

bas de fres veces al ano

§.- Connce usted la agencia Colombian Tourisl

Si NO
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LA EMPEESA
1 Es una empresa gue siempre se ha caracterizado por manejar un

Excelents serdcio al cliente tanto intermo come externo, se abren nuevos
canales de vanta o gque ha ocasionade que se distorsions un poco el
Senicio,

Las personas que tratan directamente con el cliente son las encargadas
de brindar el mejor servicio v como filasofia lo tenen claro, pero exislen
momentos donde el personal de apoyo no es suficiente ¥ se crea un
vacio que no alcanza a ser manegjado por los empleados

Los empleados sienlen un gran compromiso con la empresa y hacen
fue esle compromiso trascienda en el sendicio al cliente,

Exslen empleados que no mangjan los protecolos de sericio, aunque ¢l
clente no lo nole es recomendable que en todo momento esio se
cumpla

La empresa lene convenio con las empresas mayorstas, para dar

capacitaciones a los empleados

EL CLIENTE

1.

En general &l clenle se siente salistecho con el sarvicio prestado por
Colembnan Touns!

Cuando se generan inconfonmdades se debe principalmonte al lempo
de espera de los clienles por las colizaciones o par la informacian
sohcilada

El asesor en ocasiones respande de manera errdnea por cuestion de
mal manejo die su lempo. o gue genera inconformicdad Creemos v
estamoes convencidos al igual que Colombian Tourist las personas L
tienen contacta directo con los clientes deben ser personas iddneas con
gran capacidad de servicio, con los conooimientos necesarios ¥ con un
gran senlido de pertenencia por esta razdn nuesiras estrategias se
Basan en crear un ambiente laboral amigable que vaya de la mane con
el proyecio de vida que cada emplaado fiene consigo mismao y con su
familia, en la medida en que esto se cumpla y s2 analice en detalle, el

SErVIicio sequira sienda la principal fortaleza de Colombian Tourist
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CONCLUSIONES

El analisis de Colomiian Tourist ha sido en todo moments una experiencia
muy ennquecedora en la cual hemes implementado todos los conocimientos
aprendides durante fodos estos afos, hemos encontrado dentro de la empresa
una gran cantidad de fortalezas que podemos destacar. como por gjemplo el
nivel de compromise de sus empleados, la capacidad de respuesta v la
eficiencia en el trabajo, el buen tralo que siente un cliente al llegar a la
empresa. la gran variedad de productos, la constante capacilacidn que brindan
a sus empleados, an general podriamos decir gque el servicio que presta
Colombian Taurist el cual siempre lo ha caractenzado, tene una imagen ante el
cliente de "Bueno” o "Muy Bueno', de acuerdo a las experiencias vividas por
cada uno de nosalios en distintos momentos de verdad que vivimos ¥ con
nuestro anabsis detectamos algunas fallas y podriamos decir que el servicio en
algunas ccasionas se ve alectado par dislintas vanables como por ejemplo: la
gran canlidad de competencia que hay en el mercado, congesticnamiento en
las paginas Welb, Los precios bajos de las aerolineas que no cobran costos
adicienales, otre punte que delectamos lambien que puede influir en aque ol

servicie se vea aleclado es la demora de los mayorislas en dar respuesta

Tadas eslas vanables las hemos analizado en detalle y con la informacion que
muy amablemente nos han suministrado en Colombian Tounst  dentficamos
cuales son los pumos crificos que influyen en la rapider v calidad del servicio
fue s@ le presta a los chentes y encontramos distintos puntos de wisla que nos
permile anahzar cual cree la empresa que es el servicio que presta v cual es la

posicien del cliente frente a ella.
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