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Resumen

Es de gran importancia para una empresa contar con estrategias que le permitan el
buen manejo de las diferentes areas de la organizacion para lograr los objetivos propuestos
teniendo en cuenta tanto el entorno interno como el externo y su comportamiento. En el
presente trabajo se evallan las diferentes areas de la empresa Javeturismo Viajes S.A. a
través de la herramienta de diagnéstico MMGO (Modelo de Modernizacion para la Gestién de
Organizaciones), con el objetivo de identificar cual de sus areas se encuentra en estado critico
e implementar un plan de accién para mejorar los procesos de innovacién y conocimiento a
través de la creacion de un nuevo puesto de trabajo para mejorar los métodos y fortalecer la

empresa en las diferentes areas.

Palabras Claves: Empresa, Direccionamiento estratégico, Intervencion, Calidad.

Abstract

It is of great importance for a company to have strategies that will allow it to properly
manage the different areas of the organization to achieve the proposed objectives, taking into
account both the internal and external environment and their behavior. In this work, the different
areas of the company Javeturismo Viajes SA are evaluated through the diagnostic tool MMGO
(Modernization Model for Organization Management), with the aim of identifying which of its
areas is in critical condition and implementing an action plan to improve innovation and
knowledge processes through the creation of a new job to improve methods and strengthen the

company in different areas.
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Introduccion

El administrador de empresas tiene el compromiso y la responsabilidad de poder tomar
decisiones, desarrollar habilidades e implementar planes para ofrecer herramientas que
permitan tomar control de las empresas esto mediante estrategias definidas que den un sentido
especifico a estas. Desde el punto de vista de la administracion se busca a través de diferentes
herramientas de diagnéstico como la matriz MMGO y herramientas de mejoramiento como la
matriz DOFA la optimizacion de recursos con el fin de garantizar la produccion de bienes y
servicios de calidad ofreciendo beneficio tanto al cliente como a las organizaciones.

De acuerdo con lo anterior, se propone realizar un analisis de la situacion de una
empresa teniendo como objetivo estudiar sus areas para mejorar los procesos y ofrecer
mayores oportunidades en el mercado esto como parte de las funciones que se desempefian
como administrador de empresas. Es por esto que, a través del conocimiento adquirido durante
el pregrado en Administracion de Empresas en sus diferentes asignaturas, se evaluara una
empresa legalmente constituida como es el caso de Javeturismo Viajes S.A. empleando la
herramienta de gestion empresarial MMGO.

Los estandares de calidad y eficiencia, dada la alta competitividad que enfrentan hoy en
dia las organizaciones hace necesario que estas estén en constante analisis de sus estrategias
y conocimiento frente a la competencia, asi con la herramienta MMGO (Modelo de
Modernizacién para la Gestion de Organizaciones), se analizaran las areas mas criticas de la
empresa anteriormente mencionada que sean resultado del diagnéstico con el fin de establecer
herramientas de mejora a la organizacién en cuanto al desarrollo de su actividad.

Al afrontar las exigencias del entorno en la gestion gerencial de acuerdo con la gerencia
estratégica y la cultura organizacional, ademas de la eficiencia de las diferentes areas de una

empresa a nivel global, se toma esta empresa del sector turistico para poner en préctica lo
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aprendido durante el pregrado en Administracion de Empresas esto con el propésito de
entregar un diagndstico de la situacion actual de Javeturismo Viajes S.A. con los conocimientos
adquiridos en la universidad y emplear estrategias para la mejora continua de los procesos y
las diferentes ares en especial las que presenten dificultad o no se tengan implementadas
dentro de la organizacion.

Cuando se realice el diagnostico estratégico general de la organizacién se busca
analizar las diferentes areas de la empresa para examinar los principales problemas y falencias
gue tiene la agencia de viajes y que no permiten que se tome control de esta, al finalizar esta
fase lo que se busca es elegir el area de mayor dificultad para la elaboracién del respectivo
plan de mejoramiento e implementacién de una estrategia que reforme y optimice los recursos

para mejorar la situacion de esta.

Justificacion

El desarrollo de este proyecto proporciona bases fundamentales para enriquecer el
conocimiento y profundizacién de los temas vistos durante el pregrado de Administracion de
Empresas en la realidad de una empresa del sector turismo, que a pesar de su trayectoria
requiere un diagndstico y mejoramiento constante a sus procesos por medio del analisis de sus
diferentes areas con el fin de tomar las medidas preventivas y de accion para el mejoramiento
en busca del aumento y beneficio de la empresa elegida mediante un plan de desarrollo que
motive con lo aprendido durante el pregrado.

La implementacion del modelo MMGO tiene como objetivo evaluar las areas criticas y
de mayor urgencia a intervenir dentro de la organizacion con el fin de verificar y establecer un
plan de mejoramiento que permita el desplazamiento entre los estadios mas bajos del modelo,
hacia los més altos, para generar un cambio en puntos estratégicos para el crecimiento y

constante mejoramiento de la empresa.
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Para la empresa este proceso es significativo, pues tienen un punto de vista externo, en
el que con objetividad conoce las dificultades y sus posibles procedimientos para implementar
un plan de mejoramiento y presentarlo ante la alta direccion. La evaluacion de los resultados y
la propuesta inicial creada a la compafiia manifestdé que en ciertos aspectos se concordd y
qguedd de acuerdo en desarrollar los componentes disefiados, conforme con el punto de vista
del gerente, los cuales estos crearian mayor beneficio para la empresa.

Con la elaboracién de este diagnéstico se contribuye con el conocimiento para futuros
alumnos, que requieran consultar o formarse sobre la aplicacion de modelos MMGO. La
aplicacion de esta herramienta esta teniendo gran acogida por parte de distintas empresas que
requieren un analisis de sus negocios para la toma de decisiones. En la experiencia este
modelo facilita su implementacion de manera triunfante, ello lleva en el mediano y largo plazo
beneficios comunes, tanto para la organizacion en renovar y examinar sus areas criticas y del
mismo modo compartir con empresas del sector con problematicas similares.

Objetivos
Objetivo General

Proponer un plan de mejoramiento del proceso de innovacion y conocimiento de la
empresa Javeturismo Viajes S.A., de acuerdo con los problemas encontrados en el diagnéstico,
con el fin de optimizar los diferentes recursos tecnolégicos, financieros y humanos de la

organizacion.

Objetivos Especificos
e Realizar un diagnéstico con la herramienta MMGO para evaluar el estado de las
diferentes areas de Javeturismo Viajes S.A. identificando las més criticas o nulas para

intervenirlas y brindar estrategias de mejora.
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e Formular un plan de accién para la empresa en el proceso de innovacién y
conocimiento que permita la ejecucion de nuevas ideas y métodos fortaleciendo la
organizacion.

e Establecer actividades, tiempos, costos e indicadores para la ejecucion del plan de
accion propuesto para la compainia.

Caracteristicas de la Empresa
Resefia historica.
El 18 de febrero de 1.983 se constituyé la sociedad denominada: " Fijar Viajes y Turismo
S.A.", y por escritura publica no. 1446 del 11 de octubre de 2000 de la sociedad de la
referencia se cambié su nombre a Javeturismo Viajes S.A.
La sociedad tiene como objeto y funciones propias las previstas en el articulo tercero (3)
del decreto numero 502 de febrero veintiocho (28) de mil novecientos noventa y siete (1997)
por el cual el ministerio de desarrollo dicta normas sobre el funcionamiento de las agencias de
viajes:
A.- organizar, promover y vender planes turisticos nacionales, para ser operados por las
agencias de viajes operadoras establecidas legalmente en el pais.
B.- organizar, promover y vender planes turisticos para ser operados fuera del territorio
nacional.
C.- reservar y contratar alojamiento y demas servicios turisticos.
D.- tramitar y prestar asesoria al viajero en la obtencion de la documentacion requerida para
garantizarle la facilidad de desplazamiento en los destinos nacionales e internacionales.
E.- prestar atencion y asistencia profesional al usuario en la seleccién, adquisicién y utilizacion
eficiente de los servicios turisticos requeridos.
F.- reservar cupos y vender pasajes hacionales e internacionales en cualquier medio de

transporte.
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G.- operar turismo receptivo, para lo cual deberan contar con un departamento de turismo

receptivo y cumplir con las funciones propias de las agencias de viajes operadoras.

Aspectos Legales
NOMBRE. La sociedad se denomina “JAVETURISMO VIAJES S.A.”.
ESPECIE Y NACIONALIDAD. La sociedad es una agencia de viajes y turismo, anénima, de
naturaleza comercial y de nacionalidad colombiana.”
DOMICILIO. El domicilio de la sociedad es la ciudad de Bogot4, Distrito Capital, departamento
de Cundinamarca, Republica de Colombia. La Sociedad podra crear sucursales y agencias en
cualquier lugar del pais o del exterior."
DURACION. La Sociedad tendra una duracion hasta el treinta y uno (31) de Diciembre del dos
mil ochenta y dos (2.082), salvo disolucién anticipada o prérroga oportuna del término."
CARACTERISTICAS DE LAS ACCIONES. Las acciones de la sociedad son ordinarias,
nominativas y de capital.
ORGANOS SOCIALES. La sociedad tiene los siguientes érganos de direccion y administracion:
a) Asamblea General de Accionistas.
b) Junta Directiva.
c) Gerencia.
Portafolio de servicios.
Javeturismo Viajes S.A. es una empresa que ofrece servicios de tiquetes aéreos
nacionales e internacionales, planes turisticos, tiquetes terrestres, alojamiento nacional e

internacional y asistencias médicas de acuerdo con la necesidad del cliente.

Actividad Productos Servicios
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Transporte (Terrestre, aéreo, maritimo,

férreo)
Turismo
Ventas de Servicio Vacacional Establecimientos de alojamiento (Hotel,
resort, centro vacacional y finca)
(Reserva, informacion de la Turismo
reservay venta) Corporativo Alimentacion y/o restaurantes.

Tarjetas de asistencia viajeros.

Tabla 1

Portafolio de Servicios

Fuente: Elaboracion Propia

Direccionamiento estratégico.
Empresa:
Javeturismo Viajes S.A.
Actividad EconOmica:
Actividades de las agencias de viajes (7911)
Mision:

En Javeturismo nos comprometemos a ofrecer los mejores servicios en turismo con
proveedores certificados y de calidad para brindar la mejor experiencia a nuestro cliente, con
un equipo de trabajo con calidad humana siempre dispuesto a satisfacer los deseos del cliente.
Vision:

Javeturismo a futuro se ve como una empresa sostenible econémica, social y
ambientalmente, reconocida por su buen servicio y calidad en los productos ofrecidos,
obteniendo la mayor satisfaccién del cliente.

NUumero de Empleados:

Internos: Dos (2)

Gerente y Auxiliar Contable y Administrativa. Hacen parte de la ndmina de la empresa.

Externos: Dos (2)
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Revisor Fiscal y Contador. Se cancelan por honorarios.
Ubicacion y datos de contacto:
Direccion: Transv. 5 No 422 - 65 Piso 1 Edificio [IEMANYA
Ciudad: Bogota D.C. - Chapinero
Teléfono: 3208320 Ext. 2270
Pagina Web: www.javeturismo.com
Correo Electrénico: Viajes@javeriana.edu.co
Instagram: @Javeturismo
Facebook: @Javeturismo

Estructura Organizacional:
Figura 1

Estructura Oraanizacional

Junta General de
Accionistas

Junta Directiva

Revisor Fiscal

Representante Legal

Contador

Auxiliar Contable y
Adminsitrativa

Fuente: Archivos Documentaciéon Javeturismo
Politicas:
Politica de Turismo Sostenible
JAVETURISMO VIAJES S.A. Consciente de la importancia de mantener un desarrollo

turistico sostenible, y asumidos los principios adoptados especificamente en la Norma Técnica
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Sectorial NTS—TS 003 segun las normas y leyes vigentes, se compromete a llevar a cabo una
gestion sostenible de sus actividades, manteniendo la calidad y servicio que nos ha
caracterizado desde su inicio y por la cual estaremos orientados a prevenir, eliminar o reducir
el impacto de nuestras instalaciones y actividades en los destinos que ofertamos en nuestro
portafolio de servicios, asi como optimizar la sostenibilidad mejorando su comportamiento con
el entorno, propiciando la generacién de empleo, la capacitacién del talento humano, el respeto
de los derechos humanos, el compromiso con la adecuada gestién de los recursos naturales y
el intercambio cultural responsable de nuestros clientes con los destinos que ofrecemos.

Implementaremos nuestros productos de manera agil, responsable y efectiva a la
gestion sostenible adaptandonos a la necesidad del cliente, mediante una comunicacion
constante que nos permita mejorar nuestro servicio y asumir los compromisos de mejora
continua en todos los &mbitos de la sostenibilidad: sociocultural, econémico y ambiental.

Esta politica de turismo sostenible se actualizara siempre que las circunstancias lo

requieran, adoptando y publicando en ambos casos nuevos objetivos de sostenibilidad.

Politica de seguridad y salud en el trabajo
JAVETURISMO VIAJES S.A, establece dentro de sus prioridades la implementacion y

el desarrollo de un SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
apoyado a nivel gerencial y el cual va encaminado a velar por el completo bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores, ofreciendo lugares de trabajo seguros y adecuados;
minimizando la ocurrencia de accidentes de trabajo y de enfermedades profesionales para bien
de la empresa y de los trabajadores.
Los parametros generales para cumplir el anterior propésito son:
1. Cumplir con todas las normas legales vigentes en Colombia en cuanto a Seguridad y Salud

en el Trabajo y Seguridad Integral.

2. Procurar mantener el bienestar fisico y mental de cada uno de los trabajadores.
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3. Todos los niveles de direccién son responsables por mantener un ambiente de trabajo
sano y seguro.

4. Todos los trabajadores son responsables por su seguridad, la del personal bajo su cargo y
la de la empresa.

5. El control de cualquier riesgo estara en primer lugar de prioridades en el desarrollo de

actividades de cualquier trabajo.

Politica medio ambiental
JAVETURISMO VIAJES S.A, reconoce la gestiébn ambiental como una de nuestras
principales prioridades, para ello todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa
integran los principios y las practicas de conservar los recursos naturales, reduciendo y
previniendo la contaminacion.
Por tanto, asumimos la responsabilidad de proteger el medio ambiente, cumpliendo con
leyes y regulaciones relevantes, con el compromiso de la mejora continua a través de:
» Reciclaje de residuos internos.
* Manipulacién adecuada de los residuos y disposicion final.
« Conservacion de recursos naturales.

Esta politica esta dirigida a todos los colaboradores de la organizacion.

Politica no tabaquismo, no alcoholismo, no drogadiccion

En proteccién de la salud y bienestar general los trabajadores directos e indirectos de
JAVETURISMO VIAJES S.A, deben ser persuadidos de la inconveniencia del uso nocivo y/o
dependencia al cigarrillo, alcohol y otras drogas.

Qué quienes no lo usan tienen igualmente derecho a que se le respete y a no ser
sometidos a una atmadsfera viciada por el humo, el olor y otros contaminantes que resultan del

uso del cigarrillo y convierten a otros en fumadores pasivos.
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Que el consumo y/o dependencia del cigarrillo, alcohol y otras drogas disminuye la
productividad intelectual y tiene efectos negativos en la salud fisica y emocional de las
personas, es causa de problemas de aprendizaje y de conflictos familiares.

RESUELVE

Qué JAVETURISMO VIAJES S.A, se compromete a conservar, mantener y proteger la
salud de nuestros colaboradores, el medio ambiente y los niveles de seguridad en las areas de
trabajo; mediante:

Articulo 1° Prohibir el consumo de cigarrillo, el uso de alcohol y sustancias psicoactivas
o drogas en areas predeterminadas durante las horas laborales o en caso de actividades o
eventos que cumplan con la actividad econémica de JAVETURISMO VIAJES S.A.

Articulo 2° Divulgar entre los colaboradores de JAVETURISMO VIAJES S.A, el dafio
gue el uso del tabaco produce en la salud de los fumadores y los fumadores pasivos y el uso
del uso de alcohol y sustancias psicoactivas o drogas.

Articulo 3° Fomentar la activa participacién en todos los niveles de JAVETURISMO
VIAJES S.A, en la prevencién del uso del tabaco, de alcohol y sustancias psicoactivas o
drogas.

Articulo 4° Prohibir que los trabajadores y contratistas laboren en estado de
embriaguez, o bajo los efectos de la resaca o guayabo o sustancias psicoactivas o drogas y
estructurar un régimen de sanciones drasticas para quienes incumplan.

Articulo 5° Prohibir la posesion, consumo y venta de alcohol, cigarrillos y sustancias

psicoactivas o drogas en las &reas de trabajo de JAVETURISMO VIAJES S.A.

Andlisis Macroentorno
Econdmicos
De acuerdo con las cifras econdmicas de turismo que presentan un crecimiento de 4,7%

valor agregado PIB alojamiento y comidas el sector se convirtié en uno de los que mayor
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crecimiento ha tenido en los ultimos 4 afos. De acuerdo con informacion entregada por el
Viceministro de Turismo. Sandoval, (2020)

“‘Desde 2015 el valor agregado turistico nacional ha crecido 31%, el sector subio siete

puestos en el indice de Competitividad en Viajes y Turismo del Foro Econédmico Mundial

entre 2017 (puesto 62 / 136) y 2019 (55 / 140).

Informacion obtenida hasta el afio 2019 fecha en la que se realiza el documento. Siendo
de gran importancia dentro de la economia del pais teniendo en cuenta que el aumento en sus
cifras se evidencia en el desarrollo del sector favoreciendo las agencias de viajes, con el fin de
gue estas aprovechen estas oportunidades y los beneficios que pueden obtener en alojamiento,
restaurantes, generacion de empleo, ocupacioén y transporte.

El viceministro de Turismo, Julian Guerrero (2020), explicéd que: “Colombia esta de
moda y nuestro incremento en el turismo receptivo va en una tendencia positiva en contraste
con Suramérica”. Un factor importante es tener en cuenta el precio y el servicio a recibir o lo
gue se espera se va a encontrar y Colombia es un pais rico en diversidad y atrae viajeros para
conocer sus diferentes ecosistemas generando asi mayor atraccion de turistas al territorio lo
gue genera el incremento del sector y ayuda a la economia del pais. (Mincomercio, 2020)

Para las agencias de viajes es importante y fundamental estar en constante estudio del
cliente con el fin de crear planes turisticos para los diferentes perfiles aprovechando la amplitud
y variedad que tiene el entorno para ofrecer, pero se debe tener en cuenta también los costos y
presupuestos para que estos de acuerdo con la naturaleza de los viajes sean nacionales o
internacionales no se vean afectados por la variacién econémica y el constante cambio en el
precio de las divisas convirtiéndose en una amenaza en el sector. (Altimira Vega & Mufioz
Vivas, 2018)

Tabla 2

Factores Econdmicos

Factores Econémicos Importancia Intensidad Tendencia
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Variacién en la economia Muy importante Fuerte Cambiante
Cambios en el PIB Importante Promedio Cambiante
Cambio en las divisas Importante Promedio Empeora
Aumento de impuestos Muy importante Fuerte Empeora

Fuente: Elaboracion Propia
Sociales

En el turismo es muy importante la influencia de los diferentes grupos humanos
teniendo en cuenta los constantes cambios de la sociedad, el interés de las nuevas
generaciones y la posibilidad de conocer y explorar nuevos lugares. El estilo de vida y las
oportunidades que se presentan para viajar hacen que en la actualidad el turismo sea de gran
acogida por muchas personas, el intercambio cultural aumenta el deseo de realizar mas viajes
y conocer nuevas regiones dando esto apertura a nuevas opciones para que las agencias de
viajes se propongan objetivos mas amplios.

El impacto social y cultural, los cambios en los estilos de vida de la poblacién receptora
del turista la cual se adapta para dar respuesta a las necesidades del viajero son
fundamentales para tener en cuenta el las solicitudes y expectativas del destino teniendo en
cuenta que el turista actualmente busca conocer mas las diferentes costumbres y tradiciones
de un lugar en especifico siendo esto lo que atrae a conocer ciertas regiones.

El viajero actual admite menos la dindmica acostumbrada de un viaje establecido,
inclinandose a plantear su deseado producto turistico apoyado en sus intereses y expectativas.
Aparece en un horizonte emergente una tipologia de turista mas sensible a nuevas
experiencias y valores, con mayor criterio en sus procesos de decision, mas considerado y
cuidadoso con las culturas locales e interesado por estas, preparado para valorar contenidos

culturales legitimos e interpretarlos con firmeza.

Factores Sociales Importancia Intensidad Tendencia
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Diferentes culturas Indiferente Débil Indiferente
Aprovechamiento de la tecnologia Muy Importante Fuerte Mejora mucho
Clases sociales Importante Promedio Indiferente
Sectores de Mercado Importante Promedio Indiferente
Opinién de los clientes Importante Promedio Indiferente
Tasa de crecimiento poblacional Indiferente Débil Indiferente
Ubicacion Importante Promedio Indiferente
Tabla 3

Factores Sociales

Fuente: Elaboracion Propia
Tecnoldgicos

En la dltima década se evidencia una rapida evolucion tecnoldgica en el sector del
turismo de acuerdo con estudios de Google Travel un 73% de los viajes de Ocio se realizan a
través de plataformas tecnolégicas de viajes. Las empresas tuvieron que incluir agilmente en
sus portafolios servicios de personalizacion, moviles, virtuales y de digitalizacion. La tecnologia
ha transformado la industria turistica por completo y en todos los aspectos. Uno de los
principales impactos, es el empoderamiento del viajero evidenciando como las agencias de
viajes han comenzado a incorporarse en el ambito virtual siendo de gran competencia para las
agencias fisicas teniendo en cuenta la asequibilidad de estas ademas de los descuentos y
promociones que estas brindan al cliente permitiendo que sea mas facil adquirir los servicios.

Salvador Anton Clavé, director del Departamento de Innovacién Turistica de Eurecat,
decia hace unos meses, con motivo del Forum TurisTIC de Barcelona, que “el cambio
generado va mas alla de la mejora de los procesos o de la experiencia del turista, se trata de la
transformacioén del propio sistema turistico”. Estamos asistiendo a una mejora de los procesos,
del servicio, de la relacion con el cliente y a la creacién de nuevos modelos de negocio. Esto,
I6gicamente, también repercute en el viajero permitiéndole simplificar, y muchas veces

enriquecer, la experiencia de planificar un viaje. (Vidal, 2019)


https://www.wearemarketing.com/es/estudios/tendencias-turismo-mundial/mejora-continua.html
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Otro factor muy importante es el uso de los méviles que permiten tener a la mano la
agencia de viajes y saber todo el proceso del recorrido, permitiendo también que la experiencia
del cliente sea mas personalizada y al ritmo que él desea, asi mismo le es posible elegir varias
opciones en tiempo real y tener las cotizaciones en el momento ademas cuenta con la opcién
de buscar las veces que desee sin tener que esperar respuesta como sucede en la agencia
fisica.

Tabla 4

Factores Tecnoldgicos

Factores Tecnoldgicos Importancia Intensidad Tendencia
Implementacidn de tecnologias Muy importante Fuerte Mejora mucho
Creacion de plataformas digitales Muy importante Fuerte Mejora mucho
Uso de internet en el negocio Importante Promedio Indiferente
Programas y software modernos Muy importante fuerte Mejora mucho
Innovacién tecnolégica de la empresa Importante Fuerte Indiferente
Redes Sociales Importante Fuerte Mejora mucho

Fuente: Elaboracion Propia
Juridicos

Juridicamente las agencias de viajes deben cumplir con cierta normatividad estipulada
en la Ley 300 de 1996 Ley general del turismo como todas las empresas pero estas
adicionalmente deben cumplir con normas de calidad y politicas sostenibles estipuladas en la
Norma Técnica Sectorial — TS 003 para poder prestar el servicio ya que se solicita por parte de
la entidad encargada de la regulacién del turismo en el pais el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo que se cumplan ciertos requisitos y documentos en los cuales se evidencie el
cuidado y proteccién del medio ambiente, el cuidado y la prevencion de la explotacion sexual

en nifios y nifias en el sector turistico y para esto se deben cumplir ciertos requerimientos que
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certifiquen que el prestador del servicio si cumple con estas solicitudes y mediante el cual se
expide el registro de turismo.

Asimismo, en estas normas de sostenibilidad se deben tener en cuenta los cambios en
las normatividades e implementacién de leyes que se evidencien en el sector turistico esto con
el propoésito de mantener la prevencion en el sector y estar alerta de los diferentes cambios que
se presenten en el entorno, para el funcionamiento de actividades de turismo se debe contar
con un registro especial el cual es expedido por los entes encargados de la verificacion y
control del cumplimiento de normas especificas de turismo de acurdo con el servicio que este
preste en el que se evidencie tanto que la agencia cumple y a su vez los proveedores con el fin
de ayudar en el control de estos.

Tabla 5

Factores Juridicos

Factores Juridicos Importancia Intensidad Tendencia
Leyes y normatividad vigente Muy importante Fuerte Mejora mucho
Normas de sostenibilidad Muy importante Fuerte Mejora mucho
Legislacion vigente Muy importante Fuerte Indiferente
Sistemas de SG-SST Poco Importante Débil Indiferente
Norma técnica sectorial Importante Promedio Mejora mucho
Reglamentacién Fontur - ANATO Importante Promedio Mejora mucho

Fuente: Elaboracion Propia
Ambientales

Teniendo en cuenta el aspecto legal y juridico las agencias de viajes deben contar con
normas y leyes que implican la sostenibilidad en las cuales el medio ambiente es fundamental
en la mayoria de los items que se deben implementar para poder renovar el registro de turismo
documento indispensable para la prestacion de cualquier servicio turistico en el pais, esto en el
cumplimiento de las NTS-TS (Normas Técnicas Sectoriales) que implican el cuidado y la

proteccion del medio ambiente tanto al prestador del servicio como a sus proveedores.
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Prevenir, controlar y denunciar el tréfico y amenaza de flora y fauna también es de
caracter obligatorio en el sector del turismo para las agencias de viajes se debe tener en cuenta
productos y servicios que promuevan el turismo responsable satisfaciendo no solo las
necesidades del turista, debe tener en cuenta también las comunidades de las diferentes zonas
su ambiente y la conservacién de este teniendo los cuidados necesarios.

Promover el turismo sostenible implica el cuidado del medio ambiente y de la
biodiversidad de un entorno importante, teniendo en cuenta el cambio climatico y el impacto
negativo que esta causa actualmente. “Asegurar que todo desarrollo sea econémicamente
eficiente y que los recursos naturales ambientales sean administrados racionalmente de tal
manera que puedan ser utilizados por las generaciones futuras”. (Wight, 1993) (Brito, 2019)

El impacto ambiental es muy importante para las agencias de viajes considerando que
los destinos que estas manejan son en gran parte en zonas de conservacion y prevencion del
medio ambiente, es por esto que se afirma que tiene una tendencia mejorar a desde el punto
de vista de las exigencias normativas y legales que se solicita a los operadores turisticos para
seguir manteniendo el cuidado en estas zonas y las campafias de cuidado a estas.

Tabla 6

Factores Ambientales

Factores Ambientales Importancia Intensidad Tendencia
Cambios en las regiones Importante Promedio Indiferente
Impacto ambiental Importante Promedio Mejora mucho
Cambio climatico Muy importante Fuerte Empeora
Normatividad ambiental Muy importante Fuerte Mejora mucho
Factores de sostenibilidad Muy importante Fuerte Mejora mucho

Fuente: Elaboracién Propia

Politicos
El ambito politico es importante dentro del turismo pues las decisiones que se toman

politicamente afectan el sector si nos referimos a politicas de inmigracion y emigracion para
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facilitar el transito de los turistas, la documentacién requerida para la entrada y salida del pais,
las relaciones internacionales que impidan o generen conflicto en la oferta turistica son de los
factores que afectan al turismo y que generan que este tenga que cambiar de manera
imprevista sus planes.

Las relaciones internacionales afectan la economia del pais de manera positiva o
negativa de acuerdo a las decisiones tomadas por los diferentes gobiernos, por tal motivo
cambia el mercado y en él se ven afectados todos los sectores econdémicos del pais,
evidenciando también el tipo de cambio. Una depreciacién de la moneda mejora la
competitividad del turismo, una apreciacion produce los efectos contrarios de acuerdo con el
destino del cual se hable, un ejemplo es la disminucion en la tasa de cambio de pesos
colombianos como moneda nacional a una moneda internacional sea dolar o euro que son las
mas usadas en el turismo desde y hacia Colombia, teniendo en cuenta que los planes y
servicios que se ofrecen a nivel internacional se relacionan mucho con estos comportamientos
econdmicos a nivel mundial.

Tabla 7

Factores Politicos

Factores Politicos Importancia Intensidad Tendencia
Legislaciones laborales Muy importante Fuerte Mejora mucho
Cambios politicos bruscos Importante Promedio Indiferente
Corrupcion Indiferente Débil Empeora

Fuente: Elaboracion Propia
Anélisis Microentorno
Proveedores
Javeturismo Viajes organizacion Aviatur como lo indica la razon social tiene contrato de
agencia vinculada siendo administrada por la agencia Aviatur, convirtiendo esta su principal

proveedor de servicios. Ademas de ser quien administra las ventas de la agencia y proporciona
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los servicios en su mayoria, la agencia de viajes también cuenta con otros proveedores de
servicios nacionales para la oferta en planes turisticos.

La actividad de la agencia como independiente se basa en su mayoria en compras
virtuales a través de plataformas digitales a nivel internacional por lo general hoteles y
aerolineas o productos que no tiene en el portafolio ofrecido por Aviatur lo que ocasiona que no
se tengan proveedores directos de los servicios ofrecidos. Constantemente se busca el
proveedor de acuerdo con el requerimiento del cliente siempre y cuando cumpla con las
garantias tanto para la empresa como para el consumidor final.

De igual manera para los servicios de alojamiento nacional que no se encuentran dentro
del portafolio de hoteles de proveedor principal, se requiere buscar de manera independiente
guien ofrezca el servicio de acuerdo con la necesidad del cliente y del motivo del viaje del
mismo de esta manera es como se ha creado la base independiente de proveedores de
Javeturismo teniendo en cuenta que se debe llevar un registro y control del cumplimiento de
los requisitos de ley que exige el gobierno nacional para la prestacion de servicios turisticos
especialmente el registro de turismo que evidencia que cumple y se certifica como proveedor
de calidad ademas de cumplir con los respectivos requerimientos del sector turistico en el pais.
Clientes

Javeturismo viajes S.A. es una agencia de turismo fisica abierta al publico, en su
mayoria se encarga de manejar el sector corporativo especialmente todos los viajes tanto de
administrativos, estudiantes y docentes de la universidad Javeriana. En el grupo de clientes
personales enfocados en turismo vacacional y de diversion se encuentran los colaboradores y
estudiantes siendo este su principal foco de venta para planes turisticos. El 90% de sus ventas
son a la Universidad quien es a su vez por ser su mayor accionista ofrece diferentes convenios
y métodos de pago brindando asi diferentes alternativas para la compra servicios turisticos a

los empleados de esta.
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La universidad Javeriana ofrece un beneficio a sus trabajadores que consiste en un
ahorro equivalente a un porcentaje del salario del colaborador para que acumule en la agencia
de viajes y asi en conjunto con las diferentes alternativas de pago pueda acceder a los
servicios de Javeturismo. Esto genera una importante motivacion a los trabajadores para que
soliciten y organicen sus viajes con la agencia creando asi una fidelizacién del cliente.

Entre los clientes recurrentes de la agencia se encuentran altos directivos de la
Universidad Javeriana quienes ademas de los viajes corporativos confian en el personal de
Javeturismo para planear sus viajes personales y familiares teniendo en cuenta la confianza y
seguridad que esta ofrece en sus procesos y con los resultados de sus viajes de trabajo.

Las redes sociales de la agencia llevan poco tiempo por tal motivo no es un canal muy
eficaz para atraer a los clientes, aunque se busca mejorar su implementacion y generar valor
con estas por ahora todos los clientes se manejan de manera tradicional es decir asistiendo a
la agencia o por recomendacién de uno de los clientes que ya tienen experiencias con sus
servicios, como se menciona anteriormente los beneficios y alternativas de pago que ofrece la
Universidad es una de las formas de atraer clientes.

Competidores

La competencia para las agencias de viajes tradicionales es muy fuerte; factores como
la innovacion, creatividad y avances tecnoldgicos hacen que el mercado sea cada vez mas
competitivo y genere que estas tomen nuevas alternativas para sobrevivir en el sector. Esto se
evidencia con el alto nimero de agencias y opciones de plataformas virtuales como Despegar,
Trivago y las mismas paginas web tanto de las aerolineas como de los hoteles que a su vez
pueden ofrecer alternativas mucho mas flexibles y econdémicas a los pasajeros con las que no
cuentan las agencias tradicionales que estan quedando a un lado.

La competitividad de los destinos turisticos puede definirse como “la capacidad de un
destino para crear e integrar productos con valor afiadido que permitan sostener los recursos

locales y conservar su posicion de mercado respecto a sus competidores (Hassan, 2000) de



29

esta manera vemos como en el sector turismo se evidencia el crecimiento de agencias
especializadas en los diferentes ambientes y destinos con el fin de dar mayor informacion y
mas precisa al turista.

Las agencias virtuales son una amenaza para las agencias tradicionales, si estas no
tomas las medidas correspondientes para generar planes en los que se implementen
estrategias para competir con esta modalidad en la cual el cliente tiene mayor facilidad de
acceso, informacion a la mano y diferentes facilidades econémicas como descuentos, cupones
y ofertas que atraen al turista y que en la agencia tradicional no se tienen van a quedar a un
lado y hasta llegar a acabarse al verse innecesarias y obsoletas en el mercado .

Otro valor agregado que ofrece la virtualidad de las agencias de turismo es el no cobro
de la tarifa administrativa, valor que se hace obligatorio en la agencia tradicional pues es el
costo del servicio prestado por los asesores quienes se encargan de realizar todo el proceso
tanto de busqueda, cotizacién y comunicacion de la informacion al cliente, procesos que en la
virtualidad los realiza el comprador de manera independiente al tener los recursos a la mano.

Para adecuarse al ambiente y ampliar la competitividad la Unién Europea identifica seis
grandes elementos que se comprometen dentro del sector turistico: medioambientales,
sociales, politicos, econdmicos, tecnolégicos y de innovacién. Es indiscutible que estos
elementos son distintos en funcién de los grandes subsectores del turismo: transporte,
alojamiento, atracciones turisticas, agentes de viajes e intermediarios. (Socatelli, 2019)

La importancia de la innovacién en el turismo permite el desarrollo de estrategias que
contengan un valor agregado para sobresalir ante la competencia y generar habilidades para
crear alternativas que beneficien tanto a las agencias como a los viajeros con el objetivo de

estar a la vanguardia en el sector turismo.
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Fortalezas

Debilidades

e Los planes son personalizados, y se
ajustan a las necesidades y
requerimientos del cliente ofreciendo
diferentes opciones.

e Alrealizar los tramites de manera
virtual (Solicitudes por correo) se esta
contribuyendo al turismo sostenible con el
ahorro de recursos como papel, tinta,
plastico que afectan el medio ambiente.

e Capacidad para adaptarse a huevas
tendencias y servicios teniendo el
respaldo de Aviatur al ser una agencia
administrada y a su vez la independencia

de tener sus propios servicios.

e La péagina web no llega a los
consumidores que se quiere llegar por
falta de divulgacion.

e Los métodos de pago deben ser
elegidos por medio de contacto con un
asesor para que se envié el link de pago.

¢ No realizar una estrategia publicitaria
gue transmita el mensaje y por ende no se
tenga un amplio mercado.

¢ Demora en el tiempo de respuesta por
la falta de asesores en el momento exacto

y falta de informacion de los servicios.

Oportunidades

Amenazas

e Crecimiento en el mayor nimero de
solicitudes que se presenteny
cotizaciones con diferentes planes.

e Mejorar el servicio y la oportunidad
de dar a conocer los planes con la
implementacion de redes sociales.

e Innovacion y tecnologia para mejorar
los procesos.

¢ Nuevas tecnologias para la
comunicacion con el cliente y ofrecer

diferentes productos.

. Fuerte competencia por parte de las
agencias especializadas en el mercado
online y especializadas en diferentes temas
y sectores del turismo.

. Mercado online en viajes con mayores
caracteristicas y facilidad para realizar los
tramites.

. Costos no competitivos.

. Fuerte demanda en los servicios y
problemas en la red para contacto con los

asesores.

Elaboracion: Fuente Propia

Diagnostico MMGO
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Matriz MMGO

Fecha Realizacion Diagnostico: 02 — 16 septiembre

Diagnostico Realizado a: Javeturismo Viajes S.A.

Encargado Diagnostico por la empresa: Deyanira Amaya — Gerente Javeturismo

Diagnostico realizado por: Maria Alejandra Farias Barbosa — Estudiante Administracion
Justificacion: Elaboracion diagnostico agencia de viajes Javeturismo Viajes S.A. para
identificacion de areas débiles y propuesta de mejoramiento para el fortalecimiento, creacion y
mejoramiento de estas con el fin de mejorar los procesos y el servicio.

Tabla 9

Identificacion Empresa

Identificacion

Detalle informativo de la empresa

Nombre empresa : Javeturismo Viajes S.A.
Fecha de creacion : 18 de febrero de 1.983
NIT : 860.512.147-1

Cddigo ClIU : 7911

Empresa familiar (Si/ No) No

Nombre Representante legal Deyanira Amaya Mufioz

Datos contacto (correo,

celular) viajes@javeriana.edu.co 3208320

Numero de empleados 2 Permanentes 2 Temporales
Composicion de la Empresa. Ventas Admon.
Numero de Empleados. 1 1
Direccion y Ciudad : Transv. 5 No 422 - 65 Piso 1 Edificio IEMANYA
Teléfono : 3208320

Pagina Web : WwWWw.javeturismo.com

Actividad Econ6mica: Actividades de las agencias de viajes

Especificar la cobertura Local Regional

mercado atendido X X



mailto:viajes@javeriana.edu.co
http://www.javeturismo.com/
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Descripcion de las tres Alojamiento
lineas representativas de Tiquetes
Productos/Servicios: Actividades turisticas

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 10

Perfil Empresarial

Perfil empresarial

Observaciones - primeras impresiones visita a la empresa

Aspectos que considere Positivos

N oo o B~ W N P

Oficina muy iluminada, limpia y calida.

La atencion del personal es muy buena.

La infraestructura y los equipos son modernos.
Ubicacion del local.

Publicidad e informacion visible.

Ofrecen servicios de calidad con buenos proveedores.

Infraestructura adecuada.

Aspectos gue sean susceptibles de mejorar

o o~ WN P

7

Sistema se cae mucho.

Demora en el servicio.

Ubicacion de los asesores

Falta de informacién de promociones.
Orden en la publicidad de los proveedores.
Se evidencia el estrés en los colaboradores.

Comen en el puesto de trabajo

Fuente: Elaboracion Propia

evaluada por la matriz MMGO tales como finanzas, recursos humanos, ventas, etc. de la

empresa se llevd a cabo con la informacién y documentacion suministrada por la agencia, de

De acuerdo con el diagndstico realizado, la ponderacién en cada area de la empresa

esta manera teniendo en cuenta los registros y el diagnostico que se llevo a cabo por la autora

del proyecto en colaboracion con la gerente quienes analizaron detenidamente cada item para
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llegar a los resultados obtenidos que se evidencian en los resultados a continuacién detallados
en cada area.

La empresa tiene un avance y desarrollo en diferentes procesos a pesar de no contar
fisicamente con areas establecidas para llevar a cabo las diferentes funciones se tiene control
de muchos temas, evidenciando que cuenta con documentacion y reglamentacion al dia y se
esta en constante actualizacién de acuerdo con la normatividad vigente Ley 1558 de 2012 Por
la cual se modifica la Ley 300 de 1996 - Ley General de Turismo y se dictan otras disposiciones
para su correcto funcionamiento.

Tabulacion e interpretacion.

Diagndstico de cada area con su respectiva grafica y comentarios de acuerdo con la
calificacion obtenida presente en cada uno de los cuadros obtenido en cada una de las
variables evaluadas con los directivos de la empresa.

Analisis del Entorno

Figura 2

Entorno Econémico

Entorno Econdmico

PRECIO O TARIFA 50,00

PRODUCTO O SERVICIO 66,67

COMPETENCIA / ORGANIZACIONES SIMILARES ——

MAGNITUD Y COMPORTAMIENTO DEL MERCADO DE LA 16.67
CADENA ’

CADENAS PRODUCTIVAS Y CLUSTER * -

ENTORNO CERCANO O PROXIMO (GRUPOS DE INTERES - 3333
STAKEHOLDERS- EXCEPTO CLIENTES) !

ENTORNO SECTORIAL Y REGIONAL (MESO) _—

ENTORNO PAIS (MACRO). POLITICAS MACROECONOMICAS Y 2917
RESULTADOS ACTUALES Y PROYECTADOS !

ENTORNO GLOBAL META 25,00

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 6000 70,00

Fuente: Elaboracion Propia
Diagnéstico del area. De acuerdo con el grafico del analisis del entorno evidenciamos que la

empresa Javeturismo Viajes S.A. en esta area se encuentra fuerte en cuanto al servicio


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1558_2012.html
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ofrecido obteniendo un 66,67% de desarrollo de esta variable enfocandose en mejorar frente a
la competencia sus servicios teniendo en cuenta que este sector estd muy fuerte dentro de la
economia del pais.

En general la empresa dentro del entorno econémico se encuentra trabajando en los
diferentes aspectos para mejorar los procesos, teniendo en cuenta el personal de la empresa y
el tamafio de esta se cubre las necesidades de la misma. De acuerdo con las cifras
presentadas en el andlisis econdmico del Macroentorno se evidencia el crecimiento econémico
en el sector turismo lo que ocasiona asi mismo el desarrollo de las agencias de viajes y la
necesidad de estas por estar en constante evolucion.

En las cifras de la tabla se evidencian los esfuerzos por mejorar y sobresalir en el
mercado teniendo en cuenta la competencia de acuerdo con el diagnéstico realizado que
evidencia la implementacion de las diferentes variables que se calificaron en esta area.
Direccionamiento Estratégico
Figura 3

Direccionamiento Estratégico

Direccionamiento Estratégico

PRINCIPIOS DE PLANEACION '55,56
SISTEMA DE FINALIDADES (Mision, Vision y Objetivos) '37:50
VALORES CORPORATIVOS '27178
ESTRATEGIAS ' 19,44

0,00 20,00 40,00 60,00
Fuente: Elaboracién Propia
Diagnostico del area. En esta area se evidencia que los principios de planeacion se

estan manejando por la empresa con un 55,56% de gestion en esta variable, hace falta trabajar
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mas en la mision, vision y especialmente en planteamiento de los objetivos de la compafiia que
no cuenta con estos. Muy importantes para la prestacion de un buen servicio ademas de un
manejo adecuado de la organizacion porque permiten tener claro hacia dénde va convirtiendo
esto en una falencia corporativa.

El direccionamiento estratégico esta débil en la organizacion hace falta implementar
estrategias y crear metas que le den a la empresa un horizonte en el cual se enfoque en su
ejecucion, en los porcentajes de valores corporativos con un 27,78% y en estrategias de
19,44% que se cuenta con minima y basica informacién afectando el desarrollo y buen
funcionamiento de la agencia.

El empresario actual debe desarrollar mecanismos que le permitan tener el control de
las operaciones de la empresa de igual manera delegar funciones en el personal de acuerdo
con sus competencias idoneas y tareas que le permitan enfocarse en la gerencia, innovaciéon y
liderazgo que le permita una adecuada planeacién estratégica es por este motivo que la
empresa debe contar con un adecuado direccionamiento estratégico.

Cultura Organizacional

Figura 4
Cultura Organizacional

Cultura Organizacional

LIDERAZGO ) 33,33
PARTICIPACION Y COMPROMISO ) 61,11
DESARROLLO Y RECONOCIMIENTO ) 27,08
CREACION DE UN ENTORNO VITAL PARA TODOS LOS ) 33,33
TRABAJADORES ’
0,00 50,00 100,00

Fuente: Elaboracién Propia

Diagnostico del area. En el area de cultura organizacional se evidencia que la empresa

no cuenta con las estrategias suficientes para afrontar un adecuado manejo de esta. Los



36

porcentajes son muy bajos como en la mayoria de las areas no se supera el 50% en la
implementacion de los items a tener en cuenta para una empresa con tantos afios de
trayectoria lo que no da una buena impresion, aunque cuenta con una participacion y
compromiso de 61,11% de desarrollo que demuestra el trabajo realizado por la gerencia de la
agencia las demas variables evidencian que la cultura de la empresa no es la mejor y se debe
trabajar mas en ella.

En la empresa se cuenta con incentivos para los trabajadores y beneficios fuera del
salario para mantener la motivacion y el reconocimiento por las labores realizadas, se tiene en
cuenta el personal y sus ideas para fomentar un buen ambiente de trabajo lo que hace que el
trabajador sea parte fundamental e importante en la empresa, se cuenta con buena
comunicacion haciendo un ambiente de trabajo agradable.

El desarrollo de procesos y actividades que permiten una adecuada cultura
organizacional es esencial dentro de una empresa teniendo en cuenta que los valores,
creencias, principios, procedimientos y conductas del sistema gerencial de las organizaciones
sirven de ejemplo reforzando el desarrollo adecuado de las actividades y la participacién de los

trabajadores de manera arménica y eficaz.
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Gestion de Mercadeo
Figura 5

Gestion de Mercadeo

Gestién de Mercadeo

ORIENTACION DE LA ORGANIZACION HACIA EL... ) 54,17
PLANEACION Y CONTROL DEL MERCADEO - J 37,50
INVESTIGACION DE MERCADOS -~ J 16,67
COMPORTAMIENTO DEL ACTOR SOCIAL, CLIENTE,... J 80,56
ESTRATEGIA DE PRODUCTO O SERVICIO J 61,11
ESTRATEGIA DE PRECIOS O TARIFAS ~ ) 50,00

ESTRUCTURA Y ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION (si... | 0,00

ESTRATEGIAS DE VENTAS J) 47,22
ESTRATEGIA DE COMUNICACION J 40,48
SERVICIO AL ACTOR SOCIAL, CLIENTE, USUARIO Y... J 58,33

0,00 2000 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion Propia

Diagnoéstico del area. El area de gestion de mercadeo es una de las areas mas
desarrolladas dentro de la empresa se evidencia que se tiene en alto grado el control del
comportamiento del actor social, cliente, usuario y consumidor y segmentacién un 80,56% la
empresa se enfoca en este segmento, con un 58,33% el servicio al actor social, cliente, usuario
y consumidor también es una variable que se trabaja en la agencia, la estrategia de producto y
servicio con un 61,11% también se trabaja para ofrecer calidad y un buen servicio al cliente con
proveedores certificados y calidad.

En la agencia no se requiere de proceso de distribucion por tal motivo la variable es
nula y no se evidencia porcentaje, en una variable que si esta débil es la investigacion de
mercados que es un factor determinante en las empresas para la creacion de sus productos y

servicios con un 16,67% no se evidencia que se realicen estrategias para conocer cOmo se
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encuentra el mercado y poder generar alternativas para el mejoramiento e incursion de
innovadoras y creativas propuestas que fortalezcan la empresa.

Estructura Organizacional

Figura 6

Estructura Organizacional

Estructura Organizacional

PROCESOS PARA LA ) 3167
ESTRUCTURA ’
MANUALES Y ) 16,67

ESTANDARIZACION I
CONTROL SOBRE LA ) 16,67
ESTRUCTURA I
COMPETENCIAS ACORDE J 20,83
CON LA ESTRUCTURA ’
EVOLUCION DE LA J 20,83
ESTRUCTURA ’
COHESION DE LA ) 19,44
ESTRUCTURA ’
0,00 20,00 40,00

Fuente: Elaboracién Propia

Diagnoéstico del area. La estructura organizacional es una de las areas fundamentales
de la empresa ya que si cuenta con una estructura clara y organizada donde se evidencia la
autoridad y la jerarquia se puede garantizar el cumplimiento y seguimiento de las demas areas
de la empresa. Se evidencia que esta area no supera el 32% en su desarrollo en ninguna de las
variables que se evaluaron, el motivo de esto es que la empresa es muy pequefia y aunque se
tiene mando desde la junta directiva no tiene areas por esto al ser solo dos empleados no se
tiene mucha informacion en la estructura de la organizacion.

De acuerdo con el resultado del diagnostico realizado se evidencia que, en variables de
manuales y estandarizacion, control de la estructura con un 16,67% de esta manera falta
fortalecer esta area a pesar de tener poco personal se debe desarrollar mas esta area para
tener mayor control de las funciones con manuales claros que permitan el buen funcionamiento

de la agencia y el desarrollo de actividades de manera més precisa.
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De acuerdo con la evaluacion de esta area él no contar con el personal suficiente hace
gue, como tal las funciones, aunque en general sean precisas para cada cargo como tal el
manejo que se da de las tareas realizadas no tenga una parametrizacion pues se adapta de
acuerdo a la necesidad de la situacién por tal motivo no se ha desarrollado esta area en la
empresa dejando factores importantes fuera del desarrollo organizacional, se cuenta con un
organigrama donde se evidencia la jerarquia de la empresa pero hace falta profundizar esta
estructura.

Se propone por ser una de las areas con menor desarrollo de la empresa y siendo de
gran importancia para el mejoramiento de esta que se trabaje en conjunto con el area de
innovacién y conocimiento y se acoja en la propuesta de solucion que se genera para el
diagnéstico desarrollado con el fin de ofrecer mayor flexibilidad a las funciones del personal
permitiendo que se puedan desempefiar y fortalecer otras funciones dando la opcién a la
empresa de mejorar sus procesos y desarrollo.

Gestion de Produccion
Figura 7

Gestion de Produccién

Gestion de Produccion

EL SISTEMA DE OPERACIONES 50,00
PROGRAMACION Y CONTROL DE LA DE PRODUCCION O... 30,56
PLAN DE OPERACIONES, FALLAS Y ERRORES 33,33
GESTION DE CALIDAD 33,33
PLAN DE OPERACIONES Y CAPACIDAD 58,33
RELACION ENTRE VENTAS Y PLAN DE OPERACIONES 58,33
PROCESOS DE PRODUCCION DE BIENES Y/O PRESTACION... 50,00
PLANEACION DE LA PRODUCCION DE BIENES Y/O... 50,00
0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Elaboracion Propia
Diagnoéstico del area. En el andlisis del area de gestion de la produccion se evidencia
gue la agencia Javeturismo en comparacion con otras areas en la mayoria de sus variables esta

sobre el 50% de implementacion en la mayoria de los procesos lo que demuestra el avance en
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las técnicas para llevar a cabo las operaciones y en la prestacion del servicio. Se puede ver que
esta area se esta teniendo en cuenta en el desarrollo de las actividades del personal de la
compafia.

Con un porcentaje del 58,33% podemos observar que el plan de operaciones y la
capacidad que tiene la empresa para asumir su produccion tiene un buen manejo y se esta
desarrollando para mejorar la situacién de la misma esto se nota en el analisis de la relacion
gue tienen las ventas con el plan de operaciones y a su vez lo relacionamos con la planeacién
de la prestacion de los servicios que con un 50% al igual que el proceso de la prestacion del
servicio con este mismo porcentaje y el sistema de operaciones lo que demuestra el trabajo
constante de la agencia en estas areas para la mejora continua.

Por ser Javeturismo una empresa administrada se percibe que muchos de sus
procesos, productos y servicios ya vienen estandarizados y desarrollados por la agencia
Aviatur, pero en cuanto al producto y servicio que se ofrece como agencia individual podemos
notar que se desarrollan constantes estrategias para ofrecer nuevas ideas que mejoren los
servicios y poder brindar un mercado mas amplio al cliente.

Gestidon Financiera

Figura 8

Gestion Financiera

Gestion Financiera INVERSION 36,67
FINANCIACION } 35,00
RENTABILIDAD 1 47,22
INFORMACION ) 47,62
INSTRUMENTOS ) 36,46
PROCESOS ) 28,57
0,00 50,00

Fuente: Elaboracién Propia
Diagndstico del area. De acuerdo con la evaluacion realizada en el area de gestion
financiera podemos observar que la empresa en ninguna de sus variables supera el 50% en la

implementacion de las diferentes variables que la componen a pesar de que es una de las
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areas que mas se trabaja y se tiene personal para estas como la auxiliar contable, contadora y
revisora fiscal quienes estan especificamente para el control funciones contando también con el
apoyo de la oficina de inversion de la Universidad Javeriana por ser esta su mayor socio.

Es evidente que, aunque se cuenta con el personal directo e indirecto, informes claros y
al dia donde se encuentran los movimientos de la empresa y se lleva a cabo el andlisis de la
informacion financiera, procesos e instrumentos le falta alcanzar con profundidad el
cumplimiento de estas variables para lograr ser mas competitiva y ofrecer mayores
rendimientos en un area fundamental para la toma de decisiones en cuanto a diferentes temas
organizacionales.

Como en todas las areas de esta empresa por ser tan pequefia no se muestra
desarrollo como se puede encontrar en una empresa grande, pero se trabaja un poco de todas
las areas fundamentales para que el area de gestion financiera pueda tener la informacion
necesaria ademas de ir aumentando en sus diferentes variables diagnosticadas de acuerdo con
el desarrollo de las demas areas que permiten el crecimiento y fortalecimiento de la
organizacion de manera rentable.

Con el mejoramiento e incremento en los procesos de la empresa, estos
permiten tener mejores resultados y crecimiento lo que ofrece mayores ganancias dentro de la
agencia generando que el area financiera también se fortalezca y logrea alcanzar mejores
resultados. De esta manera también se puede determinar que las prioridades en las funciones
financieras de la empresa se enfocan en la inversién y financiacién con el objetivo de crear

valor a través de la rentabilidad obtenida por sus operaciones.
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Figura 9

Gestion Humana

42

Gestion Humana

ESTRUCTURACION DEL PLAN DE GESTION HUMANA
IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO PLAN ESTRA. G.H.
RECLUTAMIENTO

SELECCION

CONTRATACION

INDUCCION

CAPACITACION

ENTRENAMIENTO

PROMOCION

EVALUACION DE DESARROLLO

COMPENSACION

BIENESTAR SOCIAL

MANEJO LABORAL

SALUD OCUPACIONAL

Fuente: Elaboracion Propia

0,00

20,83
— 8,33
— 8,33
33,33
) 66,67
’ 37,50
18,75
= 20,83
10,00
) 8,33
33,33
) 8,33
' 41,67
38,89
20,00 40,00 60,00 80,00

Diagndéstico del area. El area de gestion humana es la encargada de los procesos

necesarios para dirigir a las personas dentro de una empresa, partiendo del reclutamiento,

seleccidn, contratacion, capacitacion, evaluacion del desempefio, compensacion, salud

ocupacional y el bienestar general de los trabajadores en el caso de nuestro diagndstico para

Javeturismo como se evidencia en el gréfico en el &rea de contratacion se obtuvo el mayor

puntaje con un 66,67% siendo esta la variable que méas se ha trabajado en la empresa teniendo

en cuenta que solo son dos trabajadores y que ya llevan bastante tiempo por este motivo se ha

fortalecido al no tener que implementar tantos procesos para llegar esto.

En cuanto a promocién evidenciamos que no tenemos porcentaje con un 0% la razén

de no tener promocion en la empresa es que como a su vez se evidencio en la estructura

organizacional la empresa no cuenta con mas escalafones o puestos en los que se desempefie

su personal siendo una variable no necesaria en la empresa.

Quien realiza el proceso de contratacion en la empresa es la gerente, la capacitacion la

realiza la persona que entrega el puesto de trabajo y es la auxiliar contable y administrativa
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guien se encarga de toda la parte de gestibn humana es decir afiliaciéon, procesos, manuales y
todo lo que esta necesita en cuanto a los procesos de gestion humana, como en todas las
areas de la empresa los procesos se llevan a cabo por las 2 trabajadoras de la agencia con
conocimiento y aprobacién de la junta directiva.

En salud ocupacional con un 38.89% se maneja en conjunto con los proceso y
protocolos de SGSS-T con diferentes capacitacién y actividades para los trabajadores donde se
trabaja en conjunto con el personal para mantener el bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores velando por la salud de los trabajadores. En la empresa se realizan diferentes
capacitaciones en temas relacionados con primeros auxilios y capacitacion al personal en
temas de servicio, calidad y crecimiento personal y laboral como se evidencia en capacitacion y
entrenamiento en nuestra grafica que se evidencia con porcentajes del 18,75% y 20,83% que
son dos variables que estan implementando en la empresa esto en colaboracién de la
Universidad Javeriana.

Logistica
Figura 10

Logistica

Logistica

PLANEACION LOGISTICA ! 0,00
RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS ) 41,67

ADMINISTRACION DE MATERIALES ! 0,00
ORGANIZACION ! 0,00
CONTROL LOGIsTICO ! 0,00
GERENCIA DE LOGISTICA ! 0,00
COMPETENCIA LOGISTICA ! 0,00
INDICADORES LOGISTICOS ! 0,00

SISTEMA DE INFORMACION ) 33,33

0,00 20,00 40,00 60,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnéstico del area. Javeturismo no tiene la necesidad de un &rea de logistica, en la
evaluacion realizada y de acuerdo con el andlisis de las diferentes variables de las 9 que se
tuvieron en cuenta solo 2 de ellas se implementan para los servicios que esta presta, con un
41,67% las relaciones internas y externas de la agencia se evidencia que es importante el
desarrollo de estas para ofrecer los paquetes y servicios turisticos tanto a nivel nacional como
internacional por tal motivo esta nos dio este porcentaje en el analisis realizado con el modelo
de modernizacion para la gestion de organizaciones.

Los sistemas de informacion de la agencia se ven desarrollados dentro de un estadio
dos con un porcentaje del 33,33% en una fase de desarrollo e implementacién en la cual se
busca una mejora continua a través del analisis de indicadores y controles que estan
orientados nuevos procesos y practicas que permitan el buen desarrollo de la agencia y el
mejoramiento de los procesos y la logistica.

Asociatividad
Figura 11

Asociatividad

Asociatividad

GESTION EN EL SECTOR Y / O EN LA CADENA PRODUCTIVA . : ) 66,67
CONFIANZA QUE GENERA LA EMPRESA  _ - J 60,42
FACTORES DE COMPROMISO - : J 50,00
PERFIL GERENCIAL PARA LA ASOCIATIVIDAD _ Ja»
FACTORES TAMBIEN IMPORTANTES DE EXITO EN LA . J 47,22

ASOCIATIVIDAD

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnostico del area. Esta area de la empresa de acuerdo con el diagndstico realizado
en la mayoria de sus variables tiene altos porcentajes de desarrollo respecto con las deméas
areas ya evaluadas con un 47,22% el perfil gerencial para la asociatividad y los factores de
éxito de esta son los que menor puntaje tienen sin desconocer que es considerablemente
bueno acercandose al 50% de implementacion es decir que se cuenta con una imagen
agradable desde la gerencia para asociarse a nivel empresarial.

Encontramos también con un 66, 67% que la gestion en el sector de la empresa es
buena esto se debe a su integracion con la empresa Aviatur que permite que esta tenga mayor
alcance y reconocimiento dentro del sector, al ser una empresa administrada entre varias de
las ventajas que se tiene es que se alcanza un reconocimiento dentro de una empresa de
mayor nivel como este caso la agencia Aviatur.

La confianza que genera la empresa con el 60,42% es un factor muy importante
teniendo en cuenta que la imagen que ofrece sirve para posicionar y darse a conocer en el
mercado logrando atraer beneficios en la organizacion y mejorar su productividad al construir
vinculos con otras empresas alcanzando mayores objetivos y crear un valor agregado que
mejore su servicio y calidad. Sin dejar a un lado el compromiso de esta con un puntaje 50%
gue demuestra la seriedad y la responsabilidad para pactar y conformar una base productiva
dentro del sector.

Comunicacion e Informacion

Figura 12

Comunicacion e Informacion

Comunciacién e Informacioén

Conversaciones en los ambitos de la Comunicacién ' 3819
’
Empresarial
Gestion documental en dmbitos de la Comunicacién ' 54.76
7
empresarial

0,00 50,00 100,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnoéstico del area. El area de comunicacion e informacién de la agencia de viajes

también esta en desarrollo por parte del personal encargado en la empresa esto con el fin de

mejorar los procesos y la comunicacion tanto interna como externa. Con el objetivo de dar a

conocer sus servicios y garantizar un adecuado dialogo entre las partes para poder conocer las

expectativas del cliente y mejorar los procesos y servicio de acuerdo con las necesidades de

cada persona.

En la evaluacién de esta area se evidencia el desarrollo de gestion documental en

ambitos de comunicacion empresarial con un porcentaje del 54,76% y conversaciones en los

ambitos de la comunicacién empresarial con un 38, 19% evidenciando el compromiso de la

empresa para desarrollar propuestas que aumenten la comunicacion y gestionen la informacion

de manera que genere un beneficio en la agencia.

La comunicacion e informacién es un area clave en la empresa permitiendo la mejora

continua de los procesos especialmente la atencidn al cliente teniendo en cuenta que este es

uno de los principales factores de las empresas para ofrecer servicios de calidad y cumplir con

las expectativas de cada persona, con talento y comunicacién efectiva se logran ventajas

dentro de la agencia que ayudan a alcanzar y mejorar los objetivos propuestos.

Innovacién y Conocimiento
Figura 13

Innovacion y Conocimiento

Innovacién y Conocimiento

GESTION DE CONOCIMIENTO
TECNOLOGIAS

CAPACIDADES PARA LA INNOVACION
TIPOS DE INNOVACION
INFRAESTRUCTURA PARA LA INNOVACION
CULTURA DE INNOVACION SOSTENIBLE
ACTORES DE LA INNOVACION

0,00

29,17
31,25
11,11
28,33
20,83
26,39
16,67

5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00

35,00
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Fuente: Elaboracion Propia

Diagndstico del area. La innovacion y el conocimiento son importantes en la empresa
siendo elementos que permiten enfrentar la competencia y sobresalir en el mercado, de
acuerdo con el grafico se evidencia que en Javeturismo esta 4rea se encuentra en un nivel muy
bajo de implementacion con un 31,25% la tecnologia es uno de los factores que mas se ha
implementado aun cuando se evidencia que falta mayor esfuerzo y dedicacién en esta.

La innovacion es un factor de gran importancia en las empresas especialmente porque
genera un valor agregado frente a la competencia esto al desarrollar productos y servicios
novedosos que atraigan al cliente y permitan mantener actualizado el mercado, si se tiene un
constante conocimiento de los clientes y de lo que estos buscan se genera la ventaja
competitiva para de la mano con la innovacion ofrecer lo que estos estan buscando.

En el area de innovacion y conocimiento los porcentajes de las diferentes variables no
superan el 30% en su mayoria es decir estan en una fase de implementacién, pero no tienen
mucho avance, esta area seria fundamental para el mejoramiento de otras areas de la
empresa, el conocimiento se puede reconocer como mercancia, un recurso esencial que puede
producirse y almacenarse con el fin convertirse en un proceso estratégico y poder generar
procesos que tengan que ver con la innovaciéon como elemento importante ante la
competencia.

Con un porcentaje del 11,11% la capacidad de innovacion de la empresa es casi nula
esto puede deberse al personal, al no tener un equipo mas amplio no se permite que se amplié
la informacion en otras areas lo que genera que se dejen a un lado, lo que sucede en la
agencia el personal cumple con sus tareas, pero al intentar abarcar todas las areas lo que
genera es no desarrollar ninguna en su totalidad, dejando implementado, pero no desarrollado,

lo que sucede con esta area.
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Responsabilidad Social
Figura 14

Responsabilidad Social

Responsabilidad Social

ENFOQUE ESTRATEGICO RSE ' 20,83
GESTION RSE | 41,67
IMPACTO DE LA RSE | 19,44
0,00 50,00

Fuente: Elaboracion Propia

Diagnoéstico del area. La responsabilidad social empresarial es un compromiso, deber
y obligacién que tiene la empresa para contribuir a una sociedad con el objetivo de mejorar la
calidad de vida tanto de los empleados como de la comunidad, se basa es estrategias que
generen un valor agregado a la compafiia y a su vez proporcionen beneficios a la comunidad
de manera que el beneficio sea mutuo, esta ligada a compromisos ambientales y sociales que
se generan a través de diversos programas.

De acuerdo con el grafico de Javeturismo Viajes S.A. se evidencia que se estan
implementando estrategias desde la gerencia para comenzar a profundizar en esta area con un
41,67% la gestion de responsabilidad social empresarial se ve que tiene un gran avance esto
se debe también al cumplimiento de las normas técnicas sectoriales que son obligatorias en el
sector turismo y en las cuales se deben cumplir con ciertos requisitos como prestador de
servicios turisticos para poder obtener el registro de turismo documento que permite el

funcionamiento y certifica la legalidad y cumplimiento de la empresa.
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Gestion Ambiental
Figura 15

Gestion Ambiental

Gestion Ambiental

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL ————————"3 51,19
SELECCION Y USO DE MATERIAS PRIMAS ! 0,00
OPTIMIZACION DE PROCESOS ! 0,00

ANALISIS DEL CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO O SERVICIO ————= 29,17
RESIDUOS SOLIDOS 54,17

AGUAS RESIDUALES ——— 7 41,67
EMISIONES ATMOSFERICAS ———5 29,17
OLORES ————7 29,17

RUIDO ———— 41,67

PUBLICIDAD EXTERIOR VISUAL ) 75,00
SALUD Y SEGURIDAD INDUSTRIAL - —— ——2 87,50
REGISTROS Y DOCUMENTACION ’ 58,33

MEJORAMIENTO AMBIENTAL - ) 33,33
DEPARTAMENTO DE GESTION AMBIENTAL (DGA) ——— 16,67

0,00 50,00 100,00
Fuente: Elaboracion Propia

Diagndstico del area. El area de gestion Ambiental de la empresa cuenta con las
normas de sostenibilidad en las cuales debe plasmar varias de las variables aqui evaluadas es
por eso que esta area es en la cual se evidencias mayores porcentajes de cumplimiento de
variables superando el 80% en la variable de salud y seguridad industrial, también se
evidencian 2 que estan 0 pero de acuerdo con la informacién de la empresa no fueron tenidas
en cuenta porque la empresa no cuenta con materias primas por tal motivo la optimizacion de
recursos tampoco es evidente.

En la empresa se cuenta con la implementacion del SG-SST en el cual se cumple con
los protocolos ambientales y de salud que se requieren para el buen funcionamiento y manejo
tanto de los recursos como el seguimiento de los riesgos que se tienen en la empresa, esto a
través de protocolos que permiten la medicion de diferentes variables de las evaluadas en esta
area por eso se evidencia el porcentaje considerablemente bueno en la mayoria de las

variables siendo una de las areas en las que mas trabajo se evidencia dentro de la empresa.
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Los registros y la documentacién con un 58,33% también esta avanzado en la empresa
esto por el cumplimento de la normatividad y los requisitos que se deben tener en cuenta en las
empresas que hacen que estas variables se trabajen constantemente, como se mencionaba en
areas anteriores la implementacion de las normas técnicas sectoriales también cumplen un
papel muy importante en el area medio ambiental.

De acuerdo con las normas de turismo y los requisitos que se requieren en las agencias
de viajes se debe contar con politicas medio ambientales y a su vez con requisitos para el
cumplimiento tanto de la agencia como de los proveedores que esta tiene en el cual se
evidencia el cumplimiento de planes que estén directamente disefiados al cuidado del medio
ambiente y la sostenibilidad de los destinos en los cuales se crean estrategias para el cuidado
del medio ambiental.

Actualmente el tema medio ambiental es muy importante en la sociedad y
especialmente en las agencias de viaje ya que muchos de los sitios que se visitan estan en
entornos naturales y de conservacion por este motivo estas deben estar comprometidas con el
cuidado y mantenimiento a través de diferentes estrategias, como se evidencia en el grafico
gue es una de las areas en la cual la empresa ha implementado alternativas para el desarrollo
de la misma con el fin no solo de dar cumplimiento a la normatividad sino de ayudar al cuidado
del ambiente como prioridad actual de la sociedad.

Analisis y conclusiones

De acuerdo con la informacidn recolectada luego de realizar el respectivo diagndstico
con la herramienta MMGO a la empresa Javeturismo Viajes S.A. en cada una de las areas que
establece la herramienta se evidencia que en la mayoria de las areas no se cuenta con un
control ni ejecucion muy alta. Para ser una empresa con tantos afios de trayectoria en el
mercado no cumple con los suficientes recursos informativos y de ejecucion de los servicios y

estrategias para el desarrollo de las diferentes areas dejando la mayoria en una fase de
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implementacién evidenciando que se orienta al cumplimiento de los lineamientos dados por el
sector turismo.

Se evidencia que 2 de las 16 &reas evaluadas no presentan informacién y son
Importacion y exportacion, pero estas no son las areas para implementar ya que la actividad y
el mercado de la agencia no lo requieren. Por tal motivo se tendra en cuenta para la evaluacion
de esta empresa las 14 areas restantes, aunque la mayoria estan en fase de implementacion
hasta ahora con puntajes inferiores al 50% entre las 3 con mayores riesgos y complicacion se
elegira la que es de mayor urgencia para comenzar a diagnosticar a fondo y ejecutar
estrategias a través un plan para su mejora que permita con la implementacién de esta y a su
vez permita un avance también en las demas areas.

La situacién de Javeturismo se debe a que esta es una empresa que es administrada es
decir la agencia en su mayoria presta servicios por parte de Aviatur quien es la encargada de la
mayoria de los procesos siendo asi Javeturismo Organizacion Aviatur por este motivo las areas
directamente de Javeturismo son desarrolladas hasta donde los requisitos y la normatividad lo
requieren, por parte de Aviatur si se cuentan con todas las areas pero estos procesos son
independientes de Javeturismo, esta presta el servicio a la agencia y paga una comisién por
esto siendo asi los procesos de la agencia individuales en su parte autbnoma no requieren de
tantos procesos.

La empresa Javeturismo tiene las bases para la implementacién de las diferentes areas,
por ser una PYME no se tiene la necesidad de tener como tal las areas fisicas y la
implementacion total con personal, el desarrollo de las areas se puede seguir realizando como
se ha venido trabajando en conjunto con los directivos de la empresa quienes apoyan la labor y
los procesos que se han realizado, se debe seguir realizando estrategias que lleguen al
cumplimiento y mejora de los objetivos y las necesidades de la agencia.

Teniendo en cuenta el diagnostico realizado la empresa no se encuentra mal en la

implementacion de las diferentes areas ya que esta no es grande y no ha presentado la
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necesidad de un manejo individual, es importante seguir desarrollando e implementando
estrategias para mejorar en las diferentes variables para una mejora constante de acuerdo con
el entorno que asi lo requiere y con la competencia que se presenta en el sector.
Planteamiento y Formulacién del Problema
Las areas de importacion y exportacion no se tienen en cuenta ya que la empresa no

requiere de estas en ninguno de los procesos. De acuerdo con el grafico 17 Informe integral
MMGO las tres areas que presentan mayores inconvenientes y retrasos en su desarrollo e
implementacién son:

1) Innovacién y conocimiento. (20,67)

2) Estructura Organizacional. (21,02)

3) Gestién Humana. (26,65)

Estas areas que menor puntaje tienen en la agencia son de gran importancia para el
desarrollo de esta, se caracterizan por ser de las mas importantes en la toma de decisiones e
implementacién de estrategias que favorezcan y mejoren los procesos para lograr los objetivos
propuestos.

Figura 16

Diagndstico General

Diagnéstico General de Todas las Areas

GESTION AMBIENTAL 45,59
RESPONSABILIDAD SOCIAL 27,31
INNOVACION Y CONOCIMIENTO 20,67
COMUNICACION E INFORMACION 46,48
ASOCIATIVIDAD 54,31
LOGISTICA 37,50
IMPORTACIONES = 0,00
EXPORTACIONES = 0,00
GESTION HUMANA 26,55
GESTION FINANCIERA 38,59
GESTION PRODUCCION 45,49
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 21,02
CULTURA ORGANIZACIONAL 38,72
GESTION DE MERCADEO 49,56
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 35,07
ANALISIS DE ENTORNO 34,72

Fuente: Elaboracién Propi
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Evaluacién y seleccién del &rea a intervenir.

Teniendo en cuenta la informacion anterior se tienen 3 areas con menor puntaje de las
cuales una de ellas es fundamental para intervenir ya que de esta dependen diferentes
procesos que permiten desarrollar propuestas para fortalecer otras areas dentro de la empresa
esta es Innovacion y conocimiento. En las empresas actualmente es muy importante contar con
un area de innovacion y conocimiento que permita desarrollar estrategias para generar en este
caso servicios que sobresalgan a los de la competencia con el fin de crear un valor extra que
sea diferenciador ademas de enfocarse en las necesidades y requerimientos del cliente.

El &rea de innovacién y conocimiento permite a la agencia el desarrollo de estrategias y
capacidades que ayudan en la implementacion y mejora de otras areas, al desarrollar estos
conceptos y ponerlos en practica dentro del desarrollo realizado se avanza en otras areas en
las cuales es indispensable tener conocimiento tanto del cliente, como del entorno, producto y/o
servicio con el fin de intervenir en el momento adecuado y con la informacién necesaria para
crear a partir de diferentes herramientas un valor agregado en la empresa esto va de la mano
con la innovacion que ayuda a que este valor se distinga frente a la competencia.

Figura 17

Area de Intervencion

Innovacién y Conocimiento

GESTION DE CONOCIMIENTO 29,17
TECNOLOGIAS 31,25
CAPACIDADES PARA LA INNOVACION 11,11
TIPOS DE INNOVACION 28,33
INFRAESTRUCTURA PARA LA INNOVACION 20,83
CULTURA DE INNOVACION SOSTENIBLE 26,39
ACTORES DE LA INNOVACION 16,67

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

Fuente: Elaboracion Propia



54

Analizando la figura 17 Area de intervencion - Innovacion y conocimiento de la empresa
se evidencia el poco conocimiento que se tiene en la empresa en cuanto a innovacién y como
enfrentar la competencia, teniendo en cuenta que esta empresa es manejada por Aviatur es
evidente que los servicios que se prestan ya vienen bajo los estadndares de esta administracién,
pero se debe tener en cuenta que al tener una parte independiente se debe contar con las
diferentes areas también desarrolladas para afrontar las necesidades de la empresa en
cualquier momento.

Con el fin de fomentar las estrategias de innovacién y conocimiento para el desarrollo
de productos y servicios que generen valor a la empresa en cuanto a la parte individual de esta,
es decir comenzar a implementar planes desde la agencia sola con el fin de mejorar su
portafolio de servicios y generar beneficios de sus propias estrategias en las que se desarrollan
a futuro con el objetivo del crecimiento e implementacion de herramientas para que esta entre
mas de manera individual de tal manera que su oferta aumente y pueda abarcar todas las
necesidades del cliente sin problema alguno y con la capacidad de brindar el servicio adecuado
en el momento justo y con las herramientas correctas.

Teniendo en cuenta el publico objetivo de la agencia de viajes se puede realizar una
investigacion exhaustiva de las necesidades y de los clientes con el fin de crear estrategias
innovadoras y ofrecer un servicio casi que personalizado que ademas de ayudar al crecimiento
de la empresa genere confianza en el cliente y cree una buena imagen de la empresa, al
desarrollar estas estrategias se puede llevar a cabo nuevas ideas para el mejoramiento

continuo de la agencia y su posicionamiento frente a la competencia.

Identificacion de la probleméatica general del area seleccionada
El problema principal en el area de innovacion y conocimiento de la empresa es que esta
al ser una empresa administrada sus productos principales son los que se ofrecen desde Aviatur

lo que genera que como tal la empresa no sea quien tenga el control y manejo de los productos
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y servicios que se ofrecen en esta, dejando todo en manos del tercero que administra y no se
enfoque en el desarrollo de estos por este motivo tampoco tenga informacién necesaria para
realizar estrategias que le permitan obtener conocimiento de los procesos.

Al ser una agencia especializada en viajes corporativos no ve la necesidad y el valor
agregado que le puede traer la creacion de productos propios por tal motivo deja a un lado la
innovacion y el conocimiento un area fundamental que si se implementa trae beneficios en
otras areas de la empresa las cuales, aunque se encuentran en desarrollo y no son criticas
podrian mejorar mucho y aumentar con el hecho de tener una buena gestién dentro de la
organizacion.

En el personal de la agencia solo se cuenta con la gerente y la auxiliar contable y
administrativa por tal motivo las funciones que estas cumplen en el desarrollo de sus
actividades y procesos implementan estrategias basicas y como se mencion6 anteriormente se
basan en el cumplimiento de la normatividad y obligaciones propias de la empresa, pero no se
realizan actividades enfocadas al mejoramiento de la misma individualmente, esto genera que
el tiempo del personal no dé para el desarrollo de herramientas y estrategias mas que las
propias del cargo de cada persona teniendo cargas laborales que no dan tiempo para realizar
mas funciones. Pues por mas que estan busquen la manera el tiempo es limitado y no lo
permite.

Es importante comenzar a implementar las diferentes areas de la agencia de tal manera
gue queden independientes los procesos y areas con el fin de poder crear ese valor agregado
gue se debe tener en cuenta en momentos en los que se requiere de estrategias individuales
para enfrentar diferentes situaciones en la empresa. El progreso que el turismo, como actividad
economica, ha experimentado en los Ultimos tiempos no tiene similitud en ninguna otra area
economica de la sociedad.

Segun (Gallego et al., 2006). “No cabe duda, entonces, que el sector turistico se

caracteriza actualmente por ser una actividad sometida a una continua innovacion, con ciclos
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de vida —tanto de productos como de servicios— cada vez mas cortos”, que obligan a los
agentes participantes a modificar o introducir nuevas alternativas a la forma habitual de trabajo

para mantener o mejorar su posicibn competitiva.

Propuesta de Solucién

De acuerdo con el diagnéstico realizado encontramos que en la empresa Javeturismo
Viajes S.A. no cuenta con procesos de innovacion y conocimiento, a su vez evidenciamos en la
estructura organizacional de la empresa que es una empresa pequefia que no trabaja por areas
especificas, siendo el personal contratado quien maneja de acuerdo a las necesidades y
parametros las diferentes variables de cada area. Lo que se podria implementar es la
contratacion de una persona para separar la parte administrativa de la contable con el fin de
contar con dos cargos en esta empresa liberando carga laboral y dejando tiempo para la
implementacién y mejoramiento de los procesos de la agencia.

Teniendo en cuenta que esto genera un mayor gasto en el presupuesto al hablar de
contratar mas personal se puede tener en cuenta que el salario se ajuste de tal manera que se
puedan contar con estos dos cargos independientes y desde la parte administrativa se empiece
a trabajar en el desarrollo de las demas areas comenzando por tener en cuenta la de
innovacién y conocimiento creando ademas de una mejor estructura organizacional y
administracion de los temas de la empresa el manejo de la carga laboral y reorganizacion del
personal, esto generaria mayores posibilidades de enfocarse en otros aspectos como este a
implementar.

El estudio se realizé pensando en un departamento de innovacion y conocimiento y en
esta empresa por su tamafio no es viable crear como tal este especificamente, pero si se
puede tener en cuenta un cargo administrativo que se encargue de esta investigacion con el fin
de crear planes y servicios que generen un ingreso propio a la empresa independiente de su

administrada, encontramos que esta empresa es de alguna manera independiente y debe
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generar un valor agregado que ademas beneficie tanto econémicamente como socialmente la
agencia dando un valor agregado y diferenciador.

Crear una estrategia para esta empresa es importante aun cuando la mayoria de sus
procesos vienen de una agencia mas grande que administra todos sus productos y servicios,
teniendo en cuenta que ya tienen estandares y no se pueden cambiar, pero con el avance
tecnoldgico que se ve y una gran competencia de agencias especialmente en el ambito virtual
es importante comenzar a tomar medidas para el futuro de la empresa.

Marco Referencial
Antecedentes investigativos

“Nadie mejor que Peter Drucker (2008), que no deja lugar a dudas: “la Innovacion es el
instrumento especifico del empresario innovador”.

Es necesario el estudio de los elementos y procesos internos que se desarrollan en las
empresas, el entorno complejo en el que se despliegan y las interacciones entre estos dos
ambitos con el fin de establecer herramientas para el andlisis de la investigacion y la innovacion
dentro de las organizaciones. Esto para establecer las herramientas necesarias y establecer los
procesos correspondientes con el fin de llegar al objetivo propuesto. (Reyes, 2012)

Si tenemos en cuenta que el concepto de innovacion se viene desarrollando desde
muchos afios atras lo que se busca actualmente en las empresas es incorporarlo en sus
estrategias con el objetivo de crear un valor agregado en sus productos y servicios para crear
cosas nuevas. En los antecedentes de investigaciones que se enfocan en el area de innovacion
de una empresa se busca generar crecimiento y productividad con el desarrollo de diferentes
propuestas de innovacién y a través del conocimiento que generan valor agregado a los
servicios prestados y productos generados para destacarse en el mercado y sobresalir ante la
competencia.

Es importante tener en cuenta que actualmente en un mundo globalizado y la

competencia es cada vez mayor para las empresas y generar un valor agregado desde el area
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de innovacién se pueden llegar a competir en el mercado actual que con sus diferentes
opciones cada vez estd mas saturado de propuestas haciendo mas dificil y competitivo el
mercado, en el caso de las agencias de viajes la tecnologia también juega un papel muy
importante con la llegada de las agencias virtuales que estan causando un gran giro en el
sector del turismo siendo tan asequibles a todo publico.

Es por ello que es necesario y fundamental estar a la vanguardia de las necesidades
actuales y utilizar herramientas diferentes que ayuden a ofrecer mejores productos o servicios y
por lo tanto poder posicionarse fuertemente en el mercado, la tecnologia va en conjunto con la
innovacion y para hacer buen uso de estas es necesario tener el conocimiento profundo de lo
gue se tiene y lo que se busca para realizar la implementacion o mejora adecuada de acuerdo
con las necesidades que se quieren mejorar.

Para Schumpeter (1950), los cambios organizacionales son, junto con los nuevos

productos y procesos y los mercados emergentes, factores de destruccion creativa. La
innovacién es un factor importante en el crecimiento de las empresas siendo un factor que
determina la ventaja competitiva de muchas empresas. Responder a la demanda emergente
del entorno depende de las decisiones que se lleven a cabo dentro de una organizacién siendo
de gran importancia estar a la vanguardia de los procesos y necesidades de la sociedad. (Lam,
2019)
Se encuentran diferentes fuentes que aseguran que el papel de la innovacion en el turismo se
encuadra dentro del sector de servicios. Haudnes, (1998) El turismo es un sector que esta
sometido a un constante proceso de innovacién, debido a que al ser unos servicios que tienen
gue proporcionar emociones nuevas a los turistas, si no innovan las actividades se convierten
en rutinarias y dejan de proporcionar emociones y de ser visitadas (Plog, 1974, pags. 55 - 58)

(Gallego et al., 2006) En relativamente pocos afios se ha experimentado niveles

practicamente testimoniales de lo que puede denominarse actividad turistica a convertirse en la
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primera industria mundial, generando flujos monetarios, de recursos y humanos como no lo ha

hecho otra actividad humana en el pasado.

Marco tedrico

Aspectos importantes a tener en cuenta dentro de la competencia empresarial es la
libertad con la que cuentan las organizaciones para producir y generar productos y servicios en
la forma que estos deseen ya sea de forma fisica 0 de manera virtual que actualmente esta en
crecimiento en el mundo, teniendo en cuenta la actividad econdémica de la empresa de
diagndstico el turismo virtual tiene un gran crecimiento a nivel mundial generando que la
competencia en el sector sea cada vez mas de preocupacion por parte de los empresarios.

En la economia basada en el conocimiento, la innovacién se realiza mediante

la interaccién entre productores y usuarios para conseguir un intercambio de

conocimiento tanto codificado como tacito, el intercambio entre las diversas

organizaciones a través de la formacion de redes, se convierte en la fuente fundamental
para construir la ventaja competitiva en el contexto del desarrollo local. (Gomez et al.,

2007)

De acuerdo con encuestas y estadisticas el comercio virtual esta en crecimiento
constante por su acceso a mayor grupo de personas en todo lugar y momento lo que facilita los
procesos y genera mayor interés entre los compradores, ademas de las ofertas que este
mercado permite y a su vez son tentativas para el consumidor, muchas de las herramientas y
estrategias que usan estas empresas estan ligadas a la transformacion e innovacion que se
realizan en el sector.

Definiciones de innovacion se han encontrado desde hace muchos afos siendo un
factor importante dentro de las empresas, se evidencia que con el pasar de los afios ha tomado
mas fuerza sin desconocer que anteriormente se podia encontrar como otro concepto, pero

siempre enfocado al beneficio y desarrollo de las empresas.
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Entre las definiciones mas precisas para este diagnostico encontramos a Michael Porter
(1990), “las empresas consiguen ventajas competitivas a través de la innovacion. Su
aproximacion a la innovacion se realiza en sentido amplio, incluyendo nuevas tecnologias y
nuevas maneras de hacer las cosas” (The Competitive Advantage of Nations).

La OCDE definié en 1981 la innovacion como “todos los pasos cientificos, comerciales,
técnicos y financieros necesarios para el desarrollo e introduccion en el mercado con éxito de
nuevos o mejorados productos, el uso comercial de nuevos o mejorados procesos y equipos, o0
la introduccién de una nueva aproximacion a un servicio social. La I1+D es s6lo uno de estos
pasos” (Ferras, 2013)

La innovacion en la empresa tiene varios beneficios en funcion de la empresa en la cual
se implementa. Es sin duda alguna, un elemento a tener en cuenta para quienes quieren
sobresalir en el mercado actual y seguir creciendo en un mercado tan competitivo teniendo
ventajas y efectos en para la empresa como lo son:

. Se reconocen oportunidades de negocio présperas para la agencia. Esto para evitar que

el negocio se estanque y deje de avanzar en el entorno turistico.

° Se crean objetivos cuantificables y medibles enfocados al progreso del proceso.
. Se desarrollan nuevos planes y servicios que resulten mas rentables a largo plazo.
. Se generan tipologias de innovacion diferentes capaces de generar nuevas alianzas

empresariales con otros negocios de interés. (Argudo, 2017)

El conocimiento de una empresa radica en compartir las habilidades de la empresa a
los empleados. Se debe tener de base que todo el personal cuenta con conocimientos, siendo
este el patrimonio de la empresa y por eso ha de compartirse con todo el personal. Se trata del
conocimiento de las personas vinculado a sus experiencias, que se suma a los datos explicitos
0 mas objetivos para buscar beneficios dentro de la empresa. (Apd, 2018)

David Humé afirma que el conocimiento humano se fundamenta en impresiones

sensibles e ideas, que se forman a través de los datos percibidos por los sentidos, por lo que
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no podemos ir mas alla de los sentidos, y resulta infructuoso tratar de abarcar las ideas (Hume
1998). (Martinez A. , 2006)

La gestidén del conocimiento es el area dedicada a la direccion de las tacticas y
estrategias requeridas para la administracion de los recursos humanos intangibles en una
organizacion (Brooking, 1996). Es importante tener un control del conocimiento de la
organizacion y de los factores internos y externos de la misma teniendo en cuenta las

diferentes variables.

o La informacién interna y externa en la organizacién

o La innovacion empresarial

o La creacion de rutinas organizativas mas eficaces

o La coordinacion entre los distintos niveles organizativos

o La rapida incorporacién y asimilacion de nuevas capacidades a los equipos

Todo esto contribuye a crear procesos, productos y modelos de negocio mas exitosos,

estableciendo rutinas en la organizacién que permiten:

o Mejorar los canales de distribucion

° Mejores equipos de trabajo

o Mejores relaciones con clientes, proveedores, empleados y los diferentes grupos de
interés.

La globalizacion dentro de las relaciones comerciales, el desarrollo de la tecnologia, el
crecimiento y aparicién de sectores de manera acelerada, la crisis mundial, generan una
ventaja frente a la competencia y permiten un mayor conocimiento del cliente al proporcionar
un acceso mas rapido y eficaz al conocimiento e informacion incorporandola en la empresa
para ponerla en practica y generar estrategias de ventaja para sobresalir dentro del sector.

La gestion del conocimiento tiene perspectivas tacticas y operativas, es mas detallado
gue la gestion del capital intelectual y se centra en la forma de dar a conocer y administrar las

actividades relacionadas con el conocimiento como su creacion, captura, transformacion y uso.
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Su funcién es planificar, implementar y controlar todas las actividades relacionadas con el
conocimiento y los programas requeridos para la administracion efectiva del capital intelectual
(Wiig, 1997)
Marco normativo
° Documento Conpes 3527 - Ailo 2008

Este documento plantea 15 planes de accidn para desarrollar la Politica Nacional De
competitividad propuesta en el marco del Sistema Nacional de Competitividad. Entre los planes

de accién se estable un plan para la innovacion empresarial.

(Departamento Nacional de Planeacion, 2008)

o Ley 1253 de 2008 - afio 2008

Formulacion de la politica nacional para la productividad y competitividad. ElI Gobierno
Nacional velara porque la formulacion y ejecucién de politicas y programas que tengan impacto
en la productividad y competitividad se desarrolle mediante la adecuada coordinacion de las
entidades del sector privado, la academia y el sector publico y definira indicadores que midan
su evolucién a nivel nacional y regional.

(Congreso de la Republica, 2008)

. Ley 1951 - Afio 2019

“Por la cual crea el ministerio de ciencia, Tecnologia e innovacién, se fortalece el
Sistema nacional de ciencia, tecnologia e Innovacion y se dictan otras disposiciones"

(Congreso de la republica, 2019)

. Ley 1336y ley 1329 de 2009

Explotacion Sexual y Comercial de Nifios nifias y Adolescentes. Delito contemplado en

el Art. 16 de la ley 679 de 2001.

° Ley 300 de 1996
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Ley general del turismo — Por el cual se expide la ley general de turismo y se dictan
otras disposiciones

(Ministerio de desarrollo economico, 2002)

Plan de Accidn
Objetivo

Implementar las variables del area de innovacion y conocimiento en la empresa
Javeturismo Viajes S.A. con el propdsito de crear productos y servicios con valor agregado a
través del conocimiento interno y externo para competir en el sector del turismo.

Necesidad Especifica

Javeturismo viajes S.A. presenta la necesidad de crear procesos de innovacion y
conocimiento con el propésito de implementar nuevos planes y servicios esto a través de la
creacion de un nuevo cargo en la agencia para liberar carga laboral en el personal y asi poder
dedicar mayor tiempo a nuevas estrategias, separar el cargo de auxiliar contable y
administrativa y tener dos personas encargadas cada una de sus funciones especificas
ofreciendo mayor oportunidad a la empresa de enfocarse en los diferentes temas haciendo que
se realicen mas acciones para el beneficio de esta.

Es importante para la empresa tomar las medidas necesarias para implementar un area
gue se encargue de planear controlar y dirigir desde la parte de innovacién y conocimiento los
diferentes productos y servicios que de alguna manera independicen la empresa y cuente con
sus propios productos esto para lograr mayores resultados en sus ingresos y comenzar a crear
su valor agregado propio que sobresalga y ademas cree la necesidad al cliente de elegir
siempre esta empresa por tener un servicio de calidad y en lo posible personalizado ofreciendo

calidad y satisfaciendo las necesidades del consumidor.
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Necesidades Secundarias
Teniendo en cuenta que la necesidad principal es liberar la carga laboral a través de la
creacion de un nuevo puesto en el que se separen funciones con el objetivo de implementar
mas estrategias para el desarrollo de nuevas funciones que se evidencia estan implementadas,
pero no desarrolladas se crean también las siguientes necesidades en la agencia:
= Definir estrategias que generen la creacion de servicios a través de un departamento de
innovacion y conocimiento para ofrecer nuevos servicios al cliente.
= Reconocer el tema de innovacién en la organizacion.
= Explorar nuevas herramientas para fomentar ideas de crecimiento organizacional.
= Conocer la competencia para desarrollar nuevas opciones que dejan atras la empresa y
ocasionan que los clientes busquen nuevas alternativas.
= Evitar reprocesos en la venta del producto y demora por no tener la informacién
adecuada a tiempo.
» |ntervenir en el area de tecnologia para mejorar procesos.

= Crear estrategias de comunicacion y publicidad a través de las redes sociales.

Plan de accién

Para Javeturismo se realiza el modelo de un plan de accion en el cual se llevan a cabo
10 fases para la implementacion de la propuesta, se presenta un cronograma con el cual se
definen los tiempos y las actividades a tener en cuenta en la ejecucion de la propuesta de
implementacion del proceso de innovacion y conocimiento no mayor a 3 meses tiempo
considerado suficiente para esta estrategia.

Se tiene en cuenta que para esta empresa se propone la contratacion de una persona
para separar los cargos de auxiliar contable y administrativa con el fin de que la persona que se
deja en la parte administrativa sea la encargada de crear los planes innovadores para la
empresa teniendo el tiempo para cada una de las acciones que se le soliciten y el manejo de

otras funciones administrativas que generen valor a la empresa en diferentes areas.
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Fase 1 — Presentacion de la propuesta.

Se establece el plazo de 1 semana para presentar la propuesta ante la gerente
de la agencia con el fin de que esta la comunique a la junta directiva, evallen y estudien para
tomar una decisién frente a la situacion de la empresa y la propuesta presentada, de acuerdo
con el diagndstico realizado para la agencia en el cual se evalla de manera detallada cada
variable. Esta fase se lleva a cabo inicialmente con la gerente y quien esta a cargo del
diagnostico y formulacion de la propuesta para la empresa. Se lleva a cabo en la oficina de
Javeturismo donde se presenta todo el plan a desarrollar.

NOTA*Las demas fases de la propuesta se llevan a cabo si esta fue aprobada por parte de la

empresa.

Fase 2 — Aceptacién de la propuesta

En esta fase se comunica a la encarga de la propuesta la decision por parte de la
empresa si esta fue aceptada se continua con la evaluacién y modificacion del plan. Si se
requiere se determina tiempo maximo de 1 semana para realizar las respectivas modificaciones
propuestas por los directivos y comenzar con la ejecucion de implementacion en la empresa, Si
es necesario que las modificaciones sean presentadas nuevamente a la junta o se tomen en
consideracion el tiempo se extiende acomodando el cronograma de manera que sea flexible y
satisfactorio para su ejecucion.
Fase 3 — Contratacion de Personal

Para la contratacion de la persona solicitada se definieron 2 semanas también esta
sujeta a cambios y verificacion de acuerdo como se lleve a cabo el proceso de seleccion, esta
fase se realiza por parte de la empresa y se comunica a la persona encargada de la propuesta
en su momento para seguir con la implementacién de la estrategia.
Perfil del aspirante:

Convocatoria:
Trabajo Tiempo completo para funciones administrativas
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Obijetivo del cargo:
Realizar actividades de innovacién, conocimiento, creatividad, investigacion, servicio y gestion
a través de la elaboracién del plan de trabajo y demas actividades administrativas que
corresponda.
Educacion requerida
Técnico / Tecndlogo: Areas a fin con Administracion, mercadeo, investigacion, ingenieria. Con
bases en disefio de estrategias, innovacion y creatividad.
Fase 4 — Capacitacion personal
La fase 4 es importante para que el personal se familiarice con la empresa, conozca su
funcionamiento y se acople a la empresa, ademas de conocer sus funciones y las expectativas
gue se tienen con el cargo con el fin de crear manuales de funciones que precisen las tareas a
medida que se vayan desarrollando actividades con el objetivo de ir creando un documento
donde se organicen las funciones de tal manera que la empresa tenga ala mano y pueda
realizar indicadores con la informacién que se requiera en el momento para aumentar y crear
valor en la agencia.
Fase 5 — Implementacion Estrategias

Esta fase se realiza en conjunto con la anterior en la capacitacion y la implementacion
se disponen de 3 semanas para ir realizando los manuales y procesos en conjunto con el fin de
gue tanto el personal como la estrategia se lleven a cabo de la mejor manera, para la fase total
se disponen de 6 semanas para realizar una adecuada investigacién y profundizacién de lo que
se va a comenzar a implementar y desarrollar en la agencia, en esta fase se estudia el
diagnostico realizado para ver qué areas se van a ir desarrollando aprovechando que al
intervenir la innovacion y el conocimiento se desarrollan diferentes variables para

complementar y desarrollar otras areas de la empresa.
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Fase 6 — Evaluacion del plan

Se requiere realizar una previa evaluacién del plan que se lleva a cabo para la
implementacién de estrategias adecuadas de tal manera que lo que se esta haciendo llegue al
cumplimiento de los objetivos propuestos con el diagnéstico, para esta evaluacion se dispone
de 2 semanas en las cuales se trabaja en conjunto entre gerente, personal de la agencia y la
persona encargada de la propuesta con el fin de establecer y evaluar si las necesidades de la
agencia se estan cubriendo con el plan propuesto y con lo que se esté estipulando en los
manuales.

La evaluacion es la fase en la que se analiza si estas propuestas son de beneficio para
la empresa o por el contrario se debe buscar la manera de crear otras estrategias para llegar al
objetivo, en esta fase la gerente puede comunicar a la junta el avance del proyecto con el fin de
conocer desde otros puntos de vista que herramientas se pueden implementar o por el
contrario no seria adecuado que se lleven a cabo.

Fase 7 - Seguimiento del plan

Para esta fase se disponen de 3 semanas en las que se lleva a cabo el analisis de las
fases anteriores y se realiza un seguimiento revisando tanto el avance como los procesos que
se estan llevando a cabo, este proceso de implementacién de la estrategia no es la fase de
ejecucion del plan general es la creacion de manuales, funciones y estrategias que se van
implementar con el nuevo personal en la agencia para que a corto, mediano y largo plazo se
vea el beneficio de la realizacion del diagnéstico, los cambios se van a ver reflejados con el
tiempo que lleve de desarrollo la propuesta. Esta fase se lleva a cabo con la gerente y el
personal de la agencia quienes a medida que van desarrollando la implementacion de la
propuesta van analizando las necesidades de la empresa y lo que se va a intervenir.

Fase 8 — Cambios y mejoras
En esta fase se recomiendan 3 semanas para que entre la gerente quien autorizo el

diagnostico y la persona que realiza el diagnéstico y propuesta evalGan, analicen y realicen los
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cambios y mejoras correspondientes de acuerdo con el trabajo realizado en las fases
anteriores, luego del andlisis, evaluacion e implementacion y desarrollo del plan interno que va
a desarrollar la empresa para comenzar con el desarrollo de su propuesta de valor a través de
la creacion de manuales con funciones para de esta manera aprovechar el tiempo y con la
debida carga laboral cada trabajador enfocarse en cubrir la mayor cantidad de areas y
desarrollar estrategias que den valor a la empresa con el fin de lograr los objetivos.

Fase 9 — Ejecucion final

Esta fase es importante y para ello se dispone de 2 semanas en las cuales de acuerdo
con el diagndstico realizado y con la estrategia que se presenta en la agencia se cierra el
proceso para la implementacion por parte de la persona encargada, en esta fase es importante
gue la empresa despeje todas las dudas porque a partir de la siguiente fase en la que se
entrega el plan total ya queda en manos de la empresa que esta propuesta funcione de la
mejor manera.

Lo que se busca en la implementacion de la estrategia y con la creacion del nuevo
puesto que es la propuesta inicial es sacar el mayor provecho de la agencia aprovechando que
esta tiene muchas areas implementadas, pero no desarrolladas, al tener el personal se liberan
cargas y esto genera que de mayores oportunidades para intervenir la agencia y sacar el mayor
provecho de esta.

Fase 10 — Entrega total de la estrategia

En esta fase se entrega un documento a la empresa en la cual se hace entrega del
diagnostico realiza con su respectiva propuesta de solucién y el acompafiamiento que se
realizo en la puesta en marcha del plan, este documento se entrega a la gerente dela empresa
con todos los soportes que esta considere necesarios con el objetivo de dejar evidencia de las
actividades realizadas.

A partir de este momento es la empresa quien debe encargarse de seguir con el

proceso de crear y desarrollar estrategias aprovechando la implementacion de este diagndéstico
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para seguir desarrollando las diferentes areas de la empresa especialmente la innovacion que

le permita realizar planes positivos y aumentar su productividad.

NOTA* El tiempo y las fechas establecidas en el cronograma de la tabla 10 estan sujetas a

verificacién y aprobacién por parte de la empresa quien es la encargada de definir el protocolo

para la propuesta de intervencion de la agencia de acuerdo con sus necesidades y

requerimientos que deben ponerse a consideracién de la junta directiva y establecer su previa

aprobacion.
Tabla 11

Plan de Accién

No. Actividades Responsable Tiempo Lugar Recursos
Presentar ) o Espacio
Gerente / Analista Oficina )
1 propuesta 1 Semana . asignado.
de proyecto Javeturismo o
empresa Oficina
. ) o Espacio
Aceptacion y Gerente / Analista Oficina )
2 _ y 1 Semana _ asignado.
ejecucion de proyecto Javeturismo o
Oficina
Personal
y o (Salario
Contratacion Oficina
3 Gerente 2 Semanas _ Acordado)
personal Javeturismo
Puesto de
Trabajo
Gerente / Analista
Capacitacion de proyecto / Oficina Puesto de
4 _ 4 Semanas _ _
personal Asistente Javeturismo Trabajo
Administrativo
. Analista de proyecto .
Implementacio _ Oficina Puesto de
_ / Asistente 6 Semanas _ _
n Estrategias o ) Javeturismo Trabajo
Administrativo
Evaluacion de  Gerente /Analista de Oficina Puesto de
) 2 Semanas ] ]
estrategias proyecto Javeturismo Trabajo
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Analista de proyecto

Seguimiento _ Oficina Puesto de
7 ) / Asistente 3 Semanas _ _
estrategias o ) Javeturismo Trabajo
Administrativo
Cambios y _ .
_ Gerente /Analista de Oficina Puesto de
8 mejoras 3 Semanas _ _
- proyecto Javeturismo Trabajo
debilidades
Gerente / Analista
Ejecucion plan de proyecto / Oficina Puesto de
9 _ _ 2 Semanas _ _
final Asistente Javeturismo Trabajo
Administrativo
Entrega del .
) _ Oficina Puesto de
10 area para Analista de proyecto 1 Semana . .
y Javeturismo Trabajo
produccion
Fuente: Elaboracién Propia
Presupuesto — Costos
Nomina Actual
Tabla 12
Nomina Actual
Mes Afio
Salario 1.238.400 14.860.800
Aux. transporte 102.854 1.234.248
Total Ingresos 1.341.254 16.095.048
Aporte a Salud 49.536 594.432
Aporte a Pension 49.536 594.432
Ingreso Neto 1.242.182 14.906.184
Empresa
Total Sueldos 1.341.254 16.095.048

Aporte a Salud:0
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Aporte a Pension: 148.608 1.783.296
Riesgo 1 ARL 0,522% 6.464 77.568
Parafiscales 49.536 599.484
Prima 111.771 1.341.254
Vacaciones 49.957 426.132
Cesantias: 111.771 1.341.254
Interés de Cesantia 13.354 160.248
Total Carga Prestacional 491.461 5.897.532
Costo Total Para la Empresa 1.832.715 21.992.580

Suministrar un par de zapatos y un vestido para la labor cada 4 meses por valor de $170.000

en cada periodo y un total de $510.000

Fuente: Elaboracién Propia

NOTA*Los valores propuestos en la tabla 12- Nomina propuesta estan sujetos a cambios por

parte de la empresa, esta sugerencia se realiza con valores que beneficien la empresa en

cuanto al incremento en el presupuesto de acuerdo con la informacién actual que nos

presentan tabla 11 — Nomina actual solo se tiene en cuenta el salario de auxiliares.

Nomina con la propuesta de crear el nuevo puesto

Tabla 13

Nomina Propuesta

Mes Afo 2 Empelados Mes 2 Empleados Afio
Salario 900.000 10.800.000 1.800.000 21.600.000
Tipo de Salario 102.854 1.234.248 2.468.496
Total Ingresos 1.002.854 12.034.248 2.005.708 24.068.496
Aporte a Salud 36.000 432.000 864.000
Aporte a Pension 36.000 432.000 864.000
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Ingreso Neto 930.854 11.170.248 1.861.708 22.340.496
Empresa

Total Sueldos 1.002.854  12.034.248 2.005.708 24.068.496
Aporte a Salud - - - -
Aporte a Pension 108.000 1.296.000 216.000 2.592.000
(F;’ig;ggo LARL 4.698 56.376 9.396 112.752
Parafiscales 36.000 432.000 72.000 864.000
Prima 83.571 1.002.854 167.142 2.005.708
Vacaciones 35.511 426.132 71.022 852.264
Cesantias 83.571 1.002.854 167.142 2.005.708
Interés de Cesantia 9.529 114.348 19.058 228.696
;‘r)éas"ta%?é%gl 360.880 4.330.564 721.761 8.661.128
Costo Total Parala 4 363 734 16.364.812 2.727.469 32.729.624

Empresa

Suministrar un par de zapatos y un vestido para la labor cada 4 meses por valor de $170.000

en cada periodo y un total de $510.000 cada trabajador

Fuente: Elaboracién Propia

Aumento presupuesto agencia con la propuesta

Mensual

Anual

$ 937.962

$ 11.255.544

Seguimiento del plan de mejoras

Se realiza un cronograma con los tiempos estipulados para la implementacién del area

en la organizacion con el fin de ir cumpliendo con los periodos requeridos con un plazo maximo

de tres meses para poner en marcha y realizar el respectivo seguimiento, analisis e

implementacion del plan.



Figura 18

Cronograma Propuesta

Mes Octubre Noviembre Diciembre

Semanas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Presentar propuesta empresa

Aceptacion y ejecucion

Contratacion personal

Capacitacién personal

Implementacion Estrategias

Evaluacién de estrategias

Seguimiento estrategias

Cambios y mejoras debilidades

Ejecucion plan final

Entrega del area para
produccién

Fuente: Elaboracién Propia
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Lecciones Aprendidas

Es importante analizar las diferentes estrategias que se pueden llevar a cabo teniendo
en cuenta los beneficios y también las debilidades que se pueden presentar con la
implementacién de los diferentes proyectos, se debe realizar una investigacion exhaustiva con
el fin de que la propuesta que se presenta sea viable para la empresa, realizar diagnosticos en
las empresas debe ser de manera seria y responsable con el objetivo de poder intervenir en las
areas mas adecuadas, el seguimiento por parte de los administrativos de las empresas es
fundamental para la intervencién de las empresas.

Se debe realizar un constante seguimiento de las diferentes areas de la empresa con el
fin de ver que falencias se tienen y poder intervenir a tiempo con el objetivo de evitar que se
llegue a medidas extremas que lleven a malos manejos de las empresas y generen
negligencias en las actividades, muchas empresas no le ponen atencién a lo que sucede en
sus procesos y dentro de las areas, si se llevaran a cabo diagndsticos y evaluaciones de los
protocolos y de las actividades que se realizan se podria manejar muchos temas en el
momento justo con el fin de sacar mayor provecho y estar en una constante mejora.

La implementacién de un area de innovacién y conocimiento en la empresa son de gran
importancia permitiendo que se intervengan otras areas de la mano de estas, al crear esta area
en esta propuesta se propone la contratacién de mas personal y esto ayuda en el manejo de la
carga laboral de tal manera que cada persona se enfoque nuevos y diferentes aspectos que
crean valor a la empresa al tener la disponibilidad y las herramientas para desarrollar otras
funciones.

La competencia y los avances tecnolégicos actualmente son dos temas que juegan un
papel importante en las organizaciones por este motivo es fundamental que las empresas estén
en constante evolucion y desarrollen estrategias para estar al dia y sacar el mayor provecho

de las opciones que constantemente se presentan en el mercado, en el caso de las agencias la
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virtualidad es uno de los mayores desafios que se tienen en cuenta actualmente siendo un
factor importante para tener en cuenta a la hora de tomar decisiones dentro de las empresas.
Conclusiones y Recomendaciones

Es importante para las empresas que realicen un seguimiento en la empresa para
evaluar qué ventajas y que desventajas o falencias se estan presentando que evitan el
crecimiento y fortalecimiento de estas, realizar el diagndstico de las diferentes areas permite
tomar las medidas necesarias que generen un valor agregado e implementen planes de accion
para mejorar los procesos y alcanzar nuevos objetivos de beneficio tanto para la empresa como
para el cliente quien siempre busca mas en los servicios.

Tener una buena comunicacion en las organizaciones es fundamental para reconocer
tanto las necesidades internas como externas que se pueden presentar, la comunicacion
interna es importa porque quienes estan la labor a diario conocen las necesidades y lo que
sucede en la comparfiia y la comunicacién externa permite estar en contacto tanto con el cliente
como con el mundo externo que demuestra las necesidades que se presentan esto en tiempo
real para que la empresa tome las acciones correspondientes y busque su beneficio.

Una empresa debe estar en constante blsqueda y actualizacion de informacion esto
con el fin de adquirir el conocimiento que se requiere para que la empresa permanezca en
constante crecimiento ademas de fomentar a través de diferentes capacitaciones la
actualizacion también des sus empleados para mantenerse en equilibrio con la competencia,
todos los dias se generan nuevas expectativas en el entorno y las agencias de viajes se
encuentran en un sector muy cambiante el estar enterado de todo lo que sucede alrededor
permite que esta actualice sus protocolos y servicios para estar a la vanguardia con las
solicitudes de sus clientes.

En la empresa diagnosticada la separacion de las funciones en el asistente de la
empresa Javeturismo proporciona la liberacién de carga laboral ademés de fortalecer e

implementar otras areas dentro de la organizacion esto con el fin de ofrecer la posibilidad a la
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empresa de crear nuevas estrategias para alcanzar los objetivos propuestos, al tener el
personal encargado de funciones especificas deja espacio para el desarrollo de otras areas
generando que se creen mas herramientas para el desarrollo de otras funciones.

Aplicar el modelo MMGO para realizar el diagnéstico empresarial permite evidenciar el
estado de las diferentes areas con el objetivo de detectar las debilidades y fortalezas que tiene
la empresa en la implementacion de las estrategias para el desarrollo de cada area,
permitiendo que se intervenga en las que mas necesidades tienen o por el contrario no se han
implementado y son de gran importancia para el desarrollo de actividades fundamentales.

Teniendo en cuenta que la empresa es pequefia y administrada se evidencia que tiene
control de la mayoria de las areas de la empresa esto también por la reglamentacion y normas
solicitadas en el campo del turismo que hacen que se lleven a cabo diferentes planes y
estrategias para cumplir con todas las areas, es positivo contar con la implementacién de las
diferentes areas pues teniendo las bases es mas factible que se siga ejecutando las tareas
para profundizar en las herramientas de cada area.

Se evidencia que la empresa tiene una inadecuada estructura organizacional teniendo
en cuenta los puestos de trabajo de esta, se ve que los demas son externos ademas de la falta
de mas personal para repartir el trabajo y aprovechar mejor e implementar las areas en las que
se tiene falencia, de acuerdo con esta observacion de la empresa es que se propone la
implementacién de un nuevo cargo para repartir esta carga laboral y ser mas productivos.

La implementacion del area de innovacion y conocimiento dentro de la empresa va a
permitir el desarrollo de nuevas estrategias para la creacion de servicios con base en los
requerimientos de los clientes de ser posible crear planes en menor tiempo posible y mas
personalizados, la comunicacion es fundamental en este proceso conocer los gustos,
expectativas y requerimientos del cliente permite que el servicio se personalice y cree una

mayor confianza de parte del cliente.
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La separacién de los cargos para el auxiliar contable y la contratacion de otra persona
permite que se disminuya la carga laboral y con esto se aproveche el tiempo de tal manera que
se genere mayor aprovechamiento del personal y con este se creen nuevas estrategias de
beneficio para la empresa.

Se evidencia que la empresa es pequefia en cuanto a personal y sus diferentes areas
por tal motivo es positivo separar las funciones del auxiliar y tener dos auxiliares con el fin de
gue cada una se enfoque mas en su area y esto permita que se realicen dentro de la
organizacién nuevas propuestas y areas como la propuesta del area de innovacion y
conocimiento que fortalecera la empresa.

“Preguntate si lo que estas haciendo hoy, te llevara a dénde quieres llegar mafiana”
Walt Disney
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