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“Viajar es imprescindible y la sed de viaje, un sintoma neto de inteligencia”
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Resumen

El documento que se presenta a continuacion esta basado en una
necesidad detectada en la empresa ALAS DEL MUNDO — AGENCIA DE VIAJES Y
TURISMO, una empresa con 5 afios en el mercado y cuyo equipo tiene mas de 20 afios de
experiencia en el sector; es una empresa que ha logrado un posicionamiento en el mercado,
particularmente en el del turismo religioso pero que, segun indican los propietarios ha tenido un
declive en el ultimo afio que se ve reflejado en su rendimiento, este trabajo se desarrolla con el
fin de presentarle a esta empresa una propuesta de plan de fortalecimiento que pueda ser revisado

e implementado paulatinamente para obtener resultados en el corto, mediano y largo plazo.

El trabajo se desarroll6 segun los lineamientos de la metodologia
CARIBE, disefiada y desarrollada por el docente Héctor Murcia. Se implementd esta
metodologia debido a que sugiere analizar la empresa como un sistema, estudiar los factores
externos, internos, administrativos, de comercializacion y financieros y asi determinar puntos
fuertes a potencializar y débiles a corregir; este procedimiento se adecua al objetivo general de
este documento y por ello se desarrolla paso a paso en los objetivos especificos y en sus

resultados.

La propuesta de mejoramiento tiene como ultimo fin generar un
impacto positivo en la empresa, esto esta sujeto a la aprobacion e implementacion por parte de la
gerencia; sin embargo, se han logrado implementar algunas sugerencias elaboradas para el
proyecto como lo son la capacitacion del personal, la implementacién de manuales de funciones,
de mision, visién, valores y estrategias, obteniendo unos primeros avances en la organizacion
interna y en la unificacion de conceptos como se podra comprobar en el desarrollo del

documento.

Este documento generara beneficios para el estudiante autor del
mismo, pues brindara la posibilidad de aplicar todo el conocimiento adquirido a lo largo de la
carrera profesional en un caso real y paralelo a ello de investigar sobre las metodologias
existentes y el sector en general. Por otra parte, sera un proceso en el que la gerencia y el equipo
de la empresa podran participar, debatir o aceptar las propuestas asi como su implementacion y

comprobar los resultados tras la ejecucion.
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Abstract

The document presented below is based on a need identified in the
company ALAS DEL MUNDO - AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO, a company with 5
years in the market and whose team has over 20 year’s experience in the sector; is a company
that has achieved a market position, particularly in the religious tourism but, as indicated by the
owners has been a decline in the last year which is reflected in their performance, this work is
carried out in order to present this company a proposal for strengthening plan that can be

reviewed and gradually implemented to achieve results in the short, medium and long term.

The work was developed under the guidelines CARIBE
methodology, designed and developed by the teacher Hector Murcia. This methodology was
implemented because it suggests analyze the company as a system, studying the external,
internal, administrative, marketing and financial factors and determine strengths and weaknesses
to potentiate correct; this procedure conforms to the general objective of this document and

therefore step develops specific goals and outcomes.

The proposed improvement has as its ultimate goal a positive
impact on the company, this is subject to the approval and implementation by management;
however, they have implemented some suggestions made for the project such as staff training,
implementation of operating manuals, mission, vision, values and strategies, obtaining first
advances in the internal organization and unification of concepts and be recognizable in the
development of the document.

This document will generate benefits for the student author of it, as
it will provide the opportunity to apply all the knowledge acquired over career in a real case and
parallel to it to investigate existing methodologies and the sector in general. Moreover, it will be
a process in which the management and staff of the company may participate, discuss or accept

the proposals and their implementation and check the results after execution.
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Introduccion

El presente proyecto es un analisis integral de la empresa ALAS
DEL MUNDO — AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO con base en la metodologia CARIBE, la
cual brinda las herramientas para estudiar los aspectos externos, internos, administrativos,
comerciales y financieros con el fin de determinar en cada etapa las falencias y las fortalezas;
dicho proceso permitira concluir cuéles son las raices de las problematicas actuales de la empresa
y a partir de ellas sugerir planes de accion que se implementaran paulatinamente segun
aprobacion de la gerencia quien tendra la posibilidad de medir el impacto y los resultados a

través del tiempo.

En el mundo, cada pais o region genera crecimiento y desarrollo
con base en sus potenciales actividades economicas; éstas estan sujetas a su posicion geogréfica,
a su capacidad de produccion, a su industria, a su geografia, etc. EI turismo por su parte, es una
actividad econdmica con el potencial de desarrollarse en todo el mundo y de beneficiar
econdmica y socialmente a las comunidades, de hecho, como puede evidenciarse en su pagina
web oficial, la OMT como organismo de las naciones unidas dedicado al turismo, acta para que
sea una realidad que los paises logren beneficiarse de un turismo organizado y estructurado.

(Organizacion Mundial del Turismo, Panorama 2016)

La profesora Julia Gerlero define el turismo esta definido como una
actividad cultural y recreativa que implica conocer y disfrutar lugares donde no se viva
permanentemente (Gerlero, 2005); asi pues, cualquier zona del mundo puede ser potencialmente
turistica para quienes no la habiten y por ende cualquier zona puede verse beneficiada por el

movimiento social, cultural y econdmico que el turismo activo puede promover.
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Al respecto la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) expresa

lo siguiente:

“Hoy en dia, el volumen de negocio del turismo iguala o incluso
supera al de las exportaciones de petroleo, productos alimentarios o0 automoviles. El turismo se
ha convertido en uno de los principales actores del comercio internacional, y representa al mismo
tiempo una de las principales fuentes de ingresos de numerosos paises en desarrollo. Este
crecimiento va de la mano del aumento de la diversificacion y de la competencia entre los

destinos.” (Organizacion Mundial de Turismo. 2015)

Partiendo de las cifras presentadas por la Organizacion Mundial del
Turismo, se puede inferir que, el turismo es una actividad econdémica particular que beneficia una
sociedad desde el individuo hasta el conjunto. “Durante las Ultimas seis décadas el turismo ha
experimentado un crecimiento importante y casi ininterrumpido a nivel mundial a pesar de los
factores sociales o politicos que eventualmente lo afectan”. (Organizacion Mundial de Turismo.

2015)

Segun la OMT “Las llegadas de turistas internacionales a escala
mundial han pasado de 25 millones en 1950 a 278 millones en 1980, 527 millones en 1995 y
1.133 millones en 2014. De forma anéloga, los ingresos por turismo internacional obtenidos por
los destinos de todo el mundo han pasado de 2.000 millones de délares de los EE.UU. en 1950 a
104.000 millones en 1995 y 1.425.000 millones en 2014.” (Organizacién Mundial del Turismo.

2015).

Este parece ser solo el comienzo pues dentro de las proyecciones de

la Organizacion Mundial del Turismo, se esperan grandes crecimientos hasta el afio 2030. Todas
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estas cifras revelan que el turismo es un motor valioso de cualquier economia en el mundo por su
gran diversificacion pues esta actividad puede ser recreativa, educativa, laboral, médica,
deportiva, entre muchas otras clasificaciones y por lo tanto no s6lo desarrolla una sociedad como
conjunto, sino que evidentemente puede aportar al crecimiento y desarrollo personal de los

individuos.

Analizado a grandes rasgos, es evidente que, ademas del impacto
economico ya referenciado anteriormente, el turismo también es un importante generador de
empleo, dado que, es un sector que involucra diferentes sectores como hoteles, restaurantes,
transportistas, guias, agencias de viajes, aerolineas, pequefios y medianos comercios, entre otros
y cada uno de estos a su vez puede ramificarse para atender las necesidades de los diferentes

tipos de turistas convirtiéndose de este modo en una importante alternativa de empleo.

Como ultimo factor de este analisis introductorio cabe resaltar que
el turismo es vital en el tema llamado “Marca Pais” (Ilamado asi por el gobierno nacional), que
define los esfuerzos de los gobiernos por mejorar la reputacion y el posicionamiento de su pais.
Esto genera un aumento en el numero de visitantes, inversion y mejor calidad de vida para los

habitantes.

En Colombia, el sector turistico es sinbnimo de inversion, de
crecimiento, de marca pais y de desarrollo. Aunque no parezca ser muy evidente, si es una
realidad que el turismo ha crecido de forma sostenida durante la tltima década (12,7%) y se
posiciona como la segunda actividad que mas genera divisas en el pais; una muestra de esto es
que entre el afio 2010 y el afio 2014 se generaron US 5.000 millones por la llegada de viajeros
internacionales. (Revista Dinero, 2015); todo esto sin contar con que aportd en 2014 un 5,9% del

PIB Nacional.
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En este marco se fundd la agencia de viajes Alas del Mundo para
responder a las necesidades del pasajero, a quién se orienta y asesora para completar su deseo de
viajar exitosamente. El propdsito de este proyecto es contribuir a la consolidacion y
fortalecimiento de esta compafiia con planes de accidn que le sean Utiles en su proceso de

crecimiento dentro del cambiante y dindAmico mercado en el que se encuentra.

1. Planteamiento del problema

Dentro del contexto que refleja la importancia del turismo en el
mundo, nacié World Wings Travel Agency o Alas del Mundo Agencia de Viajes y Turismo, una
agencia mayorista de turismo fundada el 11 de septiembre del afio 2011 por el sefior Juan Carlos
Molano Zarate (actual gerente general de la compafiia) con el objetivo de elaborar, proyectar y
vender toda clase de servicios turisticos combinados apoyandose en su relacion con hoteles,
operadores turisticos, aerolineas y demas proveedores facilitando la estructuracion de paguetes
de viaje que seran ofrecidos al cliente final a través de agencias minoristas o vendedores free
lance. Las labores de la agencia estuvieron y estan orientadas a grupos o viajeros individuales y
tiene la capacidad de adaptarse a las necesidades de cada cliente sea cual sea su clasificacion o
motivo de viaje. (Conceptos de turismo expuestos en estudios de la Universidad de Antioquia,

2015).

En el afio 2012 se unié como socia de la empresa la sefiorita Jenny
Paola Molano Ramirez (actual gerente comercial de la compafiia). Ademas de ser su primera
colaboradora, durante este periodo la empresa se enfoco en el trabajo de grupos religiosos

gracias a sus alianzas comerciales. Para el afio 2013 la empresa buscd diversificacion orientada a

-
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la creacion de paquetes turisticos para clientes individuales a destinos como México, Estados

Unidos y Tierra Santa.

Los afios 2012 y 2013, segun relata el gerente, representaron para la
empresa crecimiento en sus cifras mas representativas (clientes, ingresos, colaboradores y marca)
y logro establecer lazos comerciales con empresas minoristas y vendedores free lance mediante

los cuales el producto y la marca ALAS DEL MUNDO ha llegado a diferentes ciudades del pais.

A lo largo de los dos ultimos afios, ALAS DEL MUNDO ha
reafirmado sus contactos comerciales con proveedores en todo el mundo teniendo esto como
resultado un mejor y mas econémico producto para el cliente final y en su area comercial ha
ampliado sus canales de venta ganando poco a poco el reconocimiento y la confianza del

mercado local.

Es un comdn tema de conversacion en el gremio la cantidad de
empresas o turismo pirata que ofrece y vende paquetes turisticos que finalmente no cumplen con
las caracteristicas estipuladas, prueba de ello es que desde el afio 2.000 hasta la actualidad en
cercanias a las temporadas de vacaciones es habitual ver advertencias sobre estos estafadores en
diarios de amplia circulacion como el tiempo, vanguardia, entre otros. (Vanguardia, 2014) (El
Tiempo, 2010). Si bien estas advertencias obedecen a los esfuerzos de las autoridades por evitar
que los consumidores caigan en estas estafas, se pueden inferir dos grandes conclusiones, la
primera es que, si hay informes periodisticos de este tema desde el afio 2000 y aun se presentan
en la actualidad, la batalla contra el turismo pirata no esta ganada a pesar de los esfuerzos por
mas de una década y por otro lado, estas advertencias en medios masivos han generado en el
algunos consumidores una desconfianza por las agencias de viaje en general, esto ha llevado a

que muchos de ellos prefieran adquirir sus servicios turisticos en plataformas virtuales; evidencia
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de esto son los comentarios que en los mismos sitios web que publican las noticias se pueden

encontrar.

Si bien, las herramientas tecnoldgicas son muy Utiles no son para
todo tipo de publico y son también propensas a estafadores y empresas ilegales. (Economia y

Negocios — El Tiempo, 2014).

Segun las cifras del Registro Nacional de Turismo hay unas 5.400
agencias de viaje registradas y activas en el pais; sin embargo, esta cifra no concuerda con las de
la Asociacion Nacional de Agencias de Viaje (ANATO) que afirma que pueden ser unas 1.000
empresas menos aproximadamente. Sobre este tema no hay un consenso y se estan haciendo los
esfuerzos por hacer visitas y verificaciones para mantener activas Unicamente las empresas que

trabajen segun lo exige la ley, a través de multas y sanciones. (Colprensa, 2015).

De acuerdo con la relevancia que tiene y que seguira teniendo el
turismo en el desarrollo socio-econdémico del pais y por otro la importancia de contribuir al
proceso de legalizacion de todas las agencias de viaje del pais, aspecto que ALAS DEL MUNDO
respalda y apoya al 100%, es posible concluir que la empresa objeto de este estudio se encuentra
en un mercado importante y altamente competitivo, que debe enfocar su crecimiento para estar
en capacidad de competir con las cambiantes condiciones de su entorno y que puede ser clave

dentro del gran engranaje turistico que opera en el pais y en el mundo.

Al considerar estos planteamientos, se formula la siguiente

pregunta problémica:
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¢ Por medio de la aplicacion de procedimientos de andlisis vy

planes de accidon gue contribuyan a su fortalecimiento empresarial la empresa ALAS DEL

MUNDO-AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO puede llegar a ser considerada como una

organizacion competitiva y sélida en un mercado en constante evolucién?

2. Objetivos

2.1.0Dbjetivo general

Analizar la situacién actual de la empresa Alas del Mundo
considerando los aspectos externos, internos, administrativos, comerciales y financieros, con el
fin de establecer los puntos a fortalecer y con base en ello sugerir planes de accién que sean la
base de un proceso de consolidacién y de obtencidn de mejores resultados en el desarrollo de sus

actividades.

2.2.0Dbjetivos especificos

1. Hacer un analisis de las variables externas a nivel politico, econémico, socio —
cultural, tecnoldgico, ecoldgico y legal, de manera que sea posible establecer cual es
el panorama actual de la empresa.

2. Realizar un diagnostico para identificar los aspectos internos a nivel fisico,
econdmico, social, juridico, informéatico, ambiental y administrativo con el fin de
establecer fortalezas y debilidades.

3. Analizar el proceso de comercializacion de la empresa a través de variables como
precio, proveedores, publicidad y mecanismo de venta con el fin de determinar los

puntos fuertes o débiles que aporten al desarrollo del plan de mejoramiento.

VIAJES Y TURISMO
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4. Unificar los puntos débiles hallados en los analisis previos, priorizarlos y establecer
sus causas Y la posible relacion entre ellos, con el fin de encontrar la raiz o raices de
los problemas actuales de la empresa.

5. Generar planes de accion para los puntos débiles detectados a través de una accién de
solucidn principal y acciones especificas que respalden su ejecucion.

6. Plantear una programacion de los planes de accion sugeridos, en la cual pueda
apreciarse sin son de implementacion al corto, mediano o largo plazo

7. Estudiar el aspecto financiero de la empresa con base en los balances y estados de
pérdidas y ganancias de los ultimos afios a través de indicadores de rentabilidad,
liquidez, retorno de la inversion, activos y endeudamiento, para apreciar la situacion
financiera actual de la empresa y determinar la viabilidad del plan de mejoramiento y
el impacto que puede generar en los proximos periodos.

8. Presentar un resumen de las variables estudiadas mediante el plan de fortalecimiento
sugerido a la empresa para su revision y aprobacion, complementado con sugerencias

e informacion atil para la implementacion del mismo.

3. Metodologia

Para dar cumplimiento a los objetivos general y especificos
planteados anteriormente, es necesario aplicar una metodologia cuyos lineamientos orienten paso
a paso a hacer el andlisis integral de la empresa que se busca efectuar; para tal efecto se decidid
implementar la metodologia CARIBE (Calidad, Re Ingenieria y Bases Estratégicas) (Murcia,
2014), la cual plantea analizar la empresa desde un enfoque sistémico, en el cual se analicen
todos los elementos que influyen en el desarrollo de las actividades de la empresa y asi mismo se

determinen con claridad puntos fuertes y débiles en cada uno de ellos.

-
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Para el caso de este proyecto se estudiaran los aspectos externos,
internos, administrativos, comerciales, financieros y de innovacion con el apoyo de herramientas
como listas de chequeo, matrices DOFA y SICREAEMPRESA, espina de pescado, coémo —
cémo, clasificacion de innovaciones y proyecciones financieras, con la finalidad de establecer
conclusiones claras en cada etapa en base a ellas poder plantear planes de accion que revistan

factibilidad y que puedan ser medidos en el tiempo de ejecucion.
3.1. Etapa 1: Analizar las variables externas de la empresa.

El primer objetivo especifico que se planted fue efectuar un analisis
de las variables externas de la empresa para determinar el panorama actual de la misma. Para dar
cumplimiento al mismo se evaluaran los factores politicos, econdmicos, socio — culturales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales; a través de la investigacion de cada uno de ellos con el apoyo
de la empresa y de la informacion que proveen en general las entidades reguladoras
correspondientes; para este caso son, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT),
el Fondo Nacional de Turismo (FONTUR) y La Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y
Turismo (ANATO), complementando con publicaciones especializadas que circulan por
ejemplo en la revista especializada La Agencia de Viajes (LADEVI) o boletines de CaAmara y

Comercio o diarios de circulacién nacional.

La metodologia que se implementd recomienda consolidar toda la
informacidn investigada en una lista de chequeo en la cual se clasifique cada aspecto como
positivo o negativo y con ello emitir un concepto de lo favorable o desfavorable que pueda

mostrarse el ambiente para la empresa.

-
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Esta etapa busca determinar en qué medida afecta positiva o
negativamente el entorno externo al desarrollo de la empresa, prestando especial atencion a los
aspectos negativos, buscando determinar qué tanto la pueden impactar y en esa medida, qué

acciones puede tomar la empresa para reducir este impacto en su rendimiento.
3.2. Etapa 2: Hacer un diagndstico de las variables internas de la empresa.

El segundo objetivo especifico consiste en analizar las variables
internas para diagnosticar la situacion actual de la empresa en este sentido, para ello se
analizaran los factores fisicos, econémicos, sociales, juridicos, tecnoldgicos y medio
ambientales. Adicional a ello, la metodologia CARIBE sugiere hacer un analisis detallado en el
aspecto administrativo considerando alli factores en la planeacion, la organizacion, la direccion,
la coordinacion, el control y la evaluacion. Este andlisis estara respaldado por informacion

otorgada de primera mano por la empresa como contribucion al desarrollo del proyecto.

La metodologia sugiere para este aspecto, consolidar la
informacidn analizada en dos listas de chequeo, una correspondiente a los primeros aspectos
internos mencionados Yy otra exclusivamente para los aspectos administrativos, esto con el fin de
obtener informacidn completa y de que el panorama que brinde y las conclusiones que se emitan

del mismo no omitan ninguna informacion.

En esta etapa se busca determinar con exactitud en qué aspectos
radican las primeras falencias y emitir un concepto que sera desde ya la base del plan de

mejoramiento a proponer.

-
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3.3. Etapa 3: Analizar el proceso de comercializacion.

El tercer objetivo es analizar el proceso de comercializacion actual
de la empresa, para ello, segun lineamientos de la metodologia implementada se tendran en
cuenta los factores precio, competidores, mercado, proceso de venta, publicidad y clientes; se
estudiara el comportamiento de ALAS DEL MUNDO frente a cada uno mediante un analisis que

contendra informacion provista por la gerencia comercial de la empresa.

Para continuar con la linea trazada por la metodologia CARIBE, se
consolidara la informacion relevante en una lista de chequeo, en la cual se clasificara cada
aspecto como positivo o negativo y se concluiran las ventajas del proceso de comercializacion
actual para tenerlas en cuenta como puntos a potencializar y las desventajas para incluirlas dentro

del plan de mejoramiento.
3.4. Etapa 4: Priorizar puntos débiles y establecer sus causas.

Esta etapa es determinante en el proceso de la formulacion del plan
de mejoramiento, dado que es aqui donde se establece la base del mismo. Para ello la

metodologia sugiere el siguiente procedimiento.

Unificar toda la informacion obtenida en las listas de chequeo de
los aspectos externos, internos y de comercializacién y plasmarlas en la matriz
SICREAEMPRESA (Murcia, 2014); en ella, se expresara cada factor, se clasificara como
positivo 0 negativo, se le sugerira un plan de solucion y se indicard quién debe actuar ante cada

uno.

Posteriormente, teniendo todos los aspectos claramente

identificados se procedera a realizar la matriz DOFA (Debilidad, Oportunidades, Fortalezas,

-
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Amenazas) alli se clasificara cada aspecto segun corresponda y luego se podran sugerir la

estrategias DO, DA, FO y FA.

Una vez realizadas las matrices, se tendran los puntos debiles en
total de todo el analisis hecho a la empresa. Entonces, como indica la metodologia se recurrird a
la priorizacion de debilidades a través del método democrético llamado priorizacion de
debilidades, proceso en el cual se contara con la colaboracion del personal de la empresa. Este
procedimiento generard como resultado una lista de debilidades priorizadas y son éstas las que
constituiran la base del plan de mejoramiento, dado que, se entiende que al ser debilidades que
resultaron de un andlisis completo de la empresa y de un proceso participativo, son las que
requieren mas atencion y las que se espera que al ser mejoradas, se conviertan en fortalezas que

mejoren el rendimiento de la empresa.

Finalmente, se utilizara la herramienta ESPINA DE PESCADO
para determinar las causas de las debilidades priorizadas, este proceso buscara las raices de los
problemas como requisito para poder generar planes de accion a los mismos, adicionalmente, se
espera encontrar la posible relacion entre los puntos débiles con el fin de sugerir acciones que

apliquen a dos 0 més debilidades encontradas.
3.5. Etapa 5: Generar planes de accion

Una vez se han detectado las principales debilidades en todos los
aspectos de la empresa analizados y se ha establecido la posible relacion entre ellas, los
lineamientos de la metodologia CARIBE indican que se deben sugerir planes de accién que

actlien sobre cada una de ellas.

-
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Para proceder con esta etapa se utilizara la herramienta COMO —
COMO, mediante la cual se planteara cada debilidad como solucion y se le asignara un plan de
accion primario y unas acciones especificas secundarias que conlleven a la realizacién de cada

uno de ellos.

Para sugerir los planes de accion a cada debilidad se tendran en
cuenta dos factores clave; el primero es la informacidn que se obtiene de manera directa de la
empresa y el segundo son los datos del sector estudiados previamente. Adicionalmente se
buscara que una o varias de las soluciones planteadas involucren innovacion, de forma tal que, se
pueda generar un valor agregado para la empresa. Teniendo en cuenta lo anterior, se sugeriran

planes que constituiran el plan de fortalecimiento para la revisién y aprobacion de la empresa.
3.6. Etapa 6: Establecer una programacion.

La sexta etapa de la metodologia implementada es disefiar una
programacion o cronograma, en el cual se reflejen los planes de accién sugeridos en el plan

anterior.

Para ello se empleara un cronograma de actividades, tal como esta
sugerido en el libro “Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional” del
docente Héctor Murcia, esta herramienta permitira presentar cada solucion de los planes
sugeridos, establecer el tiempo en el cual puede ser ejecutado y quién o quiénes son los

responsables directos de la implementacion.

Se ha apreciado que todo el plan de fortalecimiento ha involucrado

a la totalidad de la empresa y la programacion no sera la excepcion, se busca que las tareas

-
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sugeridas incluyan a todo el personal y en esta medida exista compromiso con las medidas que

decida tomar la gerencia en la busqueda de la obtencion de mejores resultados.
3.7. Etapa 7: Analizar el aspecto financiero

Concluidas las seis etapas previas ya se tiene estructurado en plan
de fortalecimiento sugerido para la empresa ALAS DEL MUNDO,; en este punto la metodologia
sugiere verificar su viabilidad a través de un analisis financiero. Este anélisis esta dividido en dos

pasos.

El primero es analizar el comportamiento histérico de la empresa a
través de sus balances generales y sus estados de pérdidas y ganancias complementado con
indicadores sobre activos, sobre patrimonio, rendimiento, endeudamiento, operativos y liquidez;

esto permitira evaluar la actualidad financiera de la empresa y su valor neto.

El segundo es hacer una proyeccion con base en el supuesto de que
se logren implementar las mejores sugeridas y ello se refleje en sus ventas, este proceso se
llevara a cabo mediante el analisis de la variacién de flujo de efectivo y se medira asi la

viabilidad del proyecto.

Para llevar a cabo esta etapa, se contara con la informacion
suministrada por la empresa y particularmente por el departamento contable, con el respaldo de

la gerencia general y la gerencia comercial.
3.8. Etapa 8: Presentar el plan de fortalecimiento.

Una vez se ha verificado la viabilidad del plan de fortalecimiento

que se presentd en la etapa seis (programacion), se procede al Gltimo paso que indica la

-
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metodologia CARIBE, que consiste en presentar sugerencias que apoyen el proceso de
implementacion del plan de fortalecimiento. Adicionalmente, para el caso de ALAS DEL
MUNDO se prevé implementar algunos planes a la par que se desarrolla el proyecto, por lo tanto

en esta etapa se indicaran los primeros resultados de esta implementacion.

El fin Gltimo de esta etapa es evidenciar de forma resumida cuél es
el plan de fortalecimiento y las sugerencias que el autor esta en capacidad de presentar para el
desarrollo del mismo, de manera tal que, sea facil para la gerencia estudiar y aprobar el
mencionado plan, entendiendo que ya se comprob0 la viabilidad y se justifico paso a paso su

desarrollo.

4. Revision de literatura

La revision de literatura que se encuentra a continuacion se realiza
con el fin de citar algunos autores que han desarrollado documentos o libros referentes a las
etapas de la metodologia que se implemento en el desarrollo de este proyecto, ademas, se busca

referenciar autores que han tratado temas relacionados con mejoras en el sector turistico.

La mencionada informacion se cita con fines investigativos, no
obstante, el proyecto se desarrollara dentro de los lineamientos de la metodologia seleccionada
(CARIBE) con el propésito de seguir una misma linea de procedimiento y obtener un documento

claro y conciso.
Literatura referente al andlisis de variables externas.

Referente al primer objetivo especifico que implica el analisis de
los factores externos de la empresa se encuentran valiosos aportes relacionados con el cambio y

la evolucion de los mercados. Adolfo Rodriguez (2014) en su libro “13 64 Fundamentos de

-

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS 5% ALAS DEL MUNDO

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA VIAJES Y TURISMO
BOGOTA v 4 LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




28

Mercadotecnia” expresa que “Tradicionalmente, este analisis se concentraba al estudio de las
variables no controlables; sin embargo, debido a la evolucién de la mercadotecnia, ha sido
necesario establecer una nueva estructura de andlisis de cuatro fases...Analisis del ambiente
inmediato de la empresa: Se deben considerar los elementos incontrolables que tienen relacion
cercana con la empresa que le afectan de manera directa y que no pueden ser totalmente
manejados por el area de mercadotecnia. Estos elementos forman parte del ambiente externo,
pero por la cercania, relacion e influencia que ejercen en la compafiia, deben considerarse de
modo independiente sobre el resto de las variables no controlables... Analisis Macroambiental:
Las variables econdmicas afectan el desempefio de la empresa, sin importar su tamafio o giro
especifico. Una de las actividades de un pais que méas impacto puede tener sobre su actividad
comercial es la politica; nos referimos a la estabilidad que ella proporciona a un entorno
comercial competitivamente sano y a la credibilidad y confianza que tiene el consumidor en su
economia, seguridad y permanencia laboral... Ambiente global: La globalizacién es ya una
realidad. Aparte de las ventajas y desventajas que ofrece, es necesario tener en cuenta el
comportamiento de todas y cada una de las variables del macroambiente globalizado. .. Andlisis
intraorganizacional: La empresa es generadora de actividades econémicas, profesionales,
financieras, laborales, productivas, etc.; por tanto, es importante conocer como funciona desde su

interior” (Rodriguez, Adolfo. 2014)

Por otro lado Fernandez Valifias, Ricardo (2007) indica que “cada
pequefio movimiento financiero, politico o comercial en cualquier parte del mundo afectara la

comercializacion de nuestro producto.” (Fernandez, Ricardo. 2007)

Por ultimo el autor Ramon Archanco (2014) explica en cinco

grandes pasos el proceso de analizar todo el entorno de una organizaciéon “Lo primero que

-
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debemos asumir es que este analisis del entorno empresarial debe ser diario. Para que nos
entendamos debemos pasar de la estética y conveniente foto estatica del entorno a gravar la
pelicula de nuestro entorno... Para que eso sea posible, el analisis del entorno puede y debe
descomponerse en partes: 1. Seleccion del subentorno principal. 2. Establecimiento de los
factores criticos de vigilancia. 3. Seleccion de las fuentes de informacion mas correctas. 4.
Automatizacion del proceso de captura y seleccion de informacion. 5. Difusién de los
contenidos, datos e informaciones. Los tres primeros estan directamente relacionados con la
calidad de la informacion mientras que las dos ultimas impactan directamente en el coste de la

informacion.” (Archanco Ramoén, 2014)
4.1. Literatura referente al diagndstico interno.

El diagnostico de aspectos internos se efectua con el fin de ubicar
la situacion actual de la empresa; al respecto el MBA David Estrella Ibarra realizé una
presentacion con el fin de orientar al lector en un proceso de auditoria interna de Marketing. Alli
refiere que el objetivo principal es determinar la situacién actual de la empresa., para lo cual se
consideran las diversas capacidades de la empresa, los factores a analizar deben ser significativos

para lograr los objetivos. Nos sirva para definir fortalezas y debilidades. (Estrella Ibarra, 2010)

Este proceso, dice Estrella, se debe llevar a cabo por medio de los

siguientes analisis:

* Anadlisis de la Cadena de Valor: Se consideran tanto las actividades primarias como las de

apoyo.

* Analisis seriado de capacidades funcionales: Se toman en cuenta factores que afectan al

desarrollo de la empresa.

-
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* Andlisis del perfil competitivo: Se consideran los competidores mas significativos.

Por otra parte, respecto al proceso administrativo que también sera
objeto de analisis es inevitable no citar al llamado padre de la administracion Henri Fayol. A

continuacion se refiere una importante intervencion a la administracion por su parte:

En el afio de 1888 el ingeniero de Minas Henri Fayol (1841-1925),
logré salvar de la ruina a una gran compariia metalurgica de Francia, en la cual él habia venido
trabajando desde hacia veinte afios. Actuando como director de la misma, el Ingeniero Fayol
aplico un nuevo método de administracién que le dio resultados satisfactorios, al cual llamo
Administracion Positiva...Las investigaciones de Fayol se enfocaron hacia todas las empresas y
hacia el Estado. Poco a poco se convencio de que los principios administrativos eran aplicables
a todas las empresas, cualesquiera fuese su naturaleza, objetivos y magnitud. “No hay una
doctrina administrativa para la industria y una doctrina administrativa para el Estado; no hay mas
que una sola doctrina administrativa. Los principios y las reglas que valen para la industria valen

para el Estado y viceversa. (Novelo, 2013)

Por su parte el pensador britanico Lyndall Urwick fue reconocido

por aportar tres elementos més a los propuestos Fayol, indicando asi 7 principios:

. Investigacion.
. Prevision.

. Planeamiento.
. Organizacion.
. Coordinacion.
. Mando.

. Control.

Los elementos de la administracion constituyen, para Urwick, la

base de una buena organizacion, toda vez que una empresa no puede desarrollarse en torno a

-
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personas, sino a su organizacion. Un esquema logico de organizacion debe estar basado en
principios establecidos a largo plazo que tengan prioridad sobre las personas. (Blog Universidad

Politécnico Gran Colombiano)
4.2. Literatura referente al analisis de comercializacion.

En lo que respecta al proceso de comercializacion de la empresa y
el andlisis que debe realizarse para hacer un estudio efectivo y completo de la organizacion como
un todo, el profesor Adrian Flores, profesor principal de la facultad de ciencias contables de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Lima, Per() refiere que dentro del analisis del
ambiente externo deben estudiarse factores como la globalizacion, el mercado actual... La
innovacion tecnoldgica incide en los cambios de los sistemas de produccion, comercializacion,
distribucion, etc., las presiones competitivas... Del mercado con tales caracteristicas se
desprenden tres fuerzas que directa o indirectamente presionan a los negocios a cambiar,
denominadas las tres "C", clientes, competencia, cambio., el cliente... Los mercados masivos
han desaparecido, actualmente existe el cliente individualizado, exigente, mejor informado sobre
las diversas opciones que se le presentan, sabe lo que quiere y como lo quiere., la competencia...
Con el avance de la tecnologia, cambia la naturaleza de la competencia surgiendo técnicas de
servicio enteramente nuevas. En este ambiente, la competencia se vuelve agresiva, siempre
dispuesta a ganar nuevos mercados., el cambio... Las organizaciones empresariales deben
esforzarse en detectar la direccion del cambio, desarrollar suficiente poder para moldearlo y
actuar rapidamente para darle respuesta adecuada., la competitividad... Para lograr ser
competitivas las organizaciones buscan estrategias de desarrollo. Estas pueden enfocarse desde el
punto de vista de los logros que esperan alcanzar., las ventajas competitivas... Se define una

ventaja competitiva como cualquier caracteristica de la empresa que la aisla de la competencia

-
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directa dentro de un sector, y es sostenible en el mediano y largo plazo., la satisfaccion del
cliente... Para aumentar su nivel de competitividad en la relacion con el cliente, las empresas
tratan de satisfacerlo proporcionandole un producto o servicio de calidad ajustado a sus deseos 0
necesidades. ... La calidad total como estrategia busca tanto la calidad del servicio (satisfaccion
del cliente) como la calidad en el uso de los recursos (productividad del cliente), asi como la
calidad en el uso de los recursos (productividad a mas bajo costo) y la innovacién... Como
estrategia, el planeamiento del cambio continuo para mejorar la productividad de los procesos
existentes tiene su expresion en la innovacién empresarial y en la accion de concebir algo
diferente. Es otra manera de hacer las cosas con el objeto de mantener o aumentar la

competitividad de la empresa y tener éxito. (Flores, 2003)
4.3. Literatura referente a la determinacion de causas de puntos débiles.

Para priorizar y determinar las causas de los puntos débiles en el
andlisis de una empresa, por lo general se recurre a matrices que sinteticen toda la informacién

analizada, en este contexto se encuentra la matriz DOFA o DAFO.

El padre del analisis DAFO es Albert Humprey; durante su estancia
en el Instituto de Investigacion de Stanford (SRI) disefia junto a otros colegas el Analisis DAFO
o DOFA, un método de planificacion estratégica que aplicaron para ver las Fortalezas,
Debilidades (limitaciones), Oportunidades y Amenazas de Proyecto de las compariias del

Fortune500. (Humprey, 2005).

* Debilidades. También llamadas puntos débiles. Son aspectos que limitan o reducen la
capacidad de desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa, constituyen un peligro para la

organizacion y deben, por tanto, ser controladas y superadas. (Pedragosa, JL)
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« Fortalezas. También llamadas puntos fuertes. Son capacidades, recursos, posiciones alcanzadas
y, consecuentemente, ventajas competitivas que deben y pueden servir para explotar

oportunidades. (Pedragosa, JL)

« Amenazas. Se define como toda fuerza del entorno que puede impedir la implantacion de una
estrategia, o bien reducir su efectividad, o incrementar los riesgos de la misma, o los recursos
que se requieren para su implantacion, o bien reducir los ingresos esperados o su rentabilidad.

(Pedragosa, JL)

» Oportunidades. Es todo aquello que pueda suponer una ventaja competitiva para la empresa, 0
bien representar una posibilidad para mejorar la rentabilidad de la misma o aumentar la cifra de

sus negocios. (Pedragosa, JL)

4.4. Literatura referente al disefio de planes de accion.

El disefio de los planes de accidn que se van a desarrollar a lo largo
de este documento obedece a lo establecido por la planeacion estratégica, que como se sabe,
consiste en realizar un proceso de analisis de la situacion de la empresa y sus problematicas para

poder asi generar planes de solucion.

Al respecto la autora Marianela Armijo refiere que “La
Planificacion Estratégica, (PE), es una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de
decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el
futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr la
mayor eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que se proveen. Desde un punto

metodoldgico, la planificacidn estratégica consiste en un ejercicio de formulacién y

-
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establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el
establecimiento de los cursos de accidn (estrategias) para alcanzar dichos objetivos. Desde esta
perspectiva la PE es una herramienta clave para la toma de decisiones de las instituciones

publicas. (Armijo, 2011)

Por su parte Eugenia Muchnik refirié en 1.999 que “el concepto de
planificacion estratégica esta referido principalmente a la capacidad de observacion y
anticipacion frente a desafios y oportunidades que se generan, tanto de las condiciones externas a

una organizacion, como de su realidad interna.” (Muchnik, 1999)

Por ultimo es importante resaltar el aporte de Ackoff, en el afio

1974 al referirse a las “Fases de la planificacion:

Formulacion de la problematica: definiendo el conjunto de amenazas y

oportunidades (¢ Como fue? ;Qué es y qué tiende a ser?)

e Planificacién de fines: Disefio del futuro deseable (;qué deberia ser? ;qué
deseamos que sea?)

e Planificacion de medios: Seleccion o creacion de los medios para realizar los fines
(¢Cémo llegar a alli? ¢ Qué podemos hacer de lo que debemos hacer?)

e Planificacion de los recursos: necesarios, disponibles y no disponibles (¢Con qué
hacerlo?)

e Disefio de la implementacion y control: determinacion de los responsables, los

tiempos y lugares de realizacion y los medios de control y sus consecuencias

(¢Cbémo hacerlo? ¢ Qué ajustes realizar?). (Ackoff, 1974).
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4.5. Literatura referente a la programacion.

En el objetivo referente a la programacion se establece que es
necesario plasmar los planes de accion en un organigrama que sea de facil lectura y en el que
pueda apreciarse el tiempo y el responsable de ejecucion de cada tarea, al respecto la bidloga y
gestora de proyectos refiere: EI cronograma es una herramienta muy importante en gestion de

proyectos.

El cronograma incluye una lista de actividades o tareas con las
fechas previstas de su comienzo y final. El grueso de estas actividades se desprende de la
metodologia. El cronograma ordena en el tiempo las actividades relevantes para el desarrollo de
la investigacion. EI cronograma de actividades es presentado como una tabla de dos columnas:
De actividades o De Tiempo (semestres, trimestres, meses, semanas, dependiendo del detalle del
cronograma.)... El cronograma debe usarse como una herramienta que evoluciona

permanentemente, no es estatica. (Sobarzo, 2015)
4.6. Literatura referente al andlisis del aspecto financiero

Analizar el aspecto financiero de la empresa no sélo es oportuno
para la investigacion, que como fin Gltimo tiene presentar el plan de mejoramiento, sino que
también es necesario para evaluar la factibilidad y realizar las proyecciones necesarias, en este

contexto varios autores se han referido, por ejemplo:

Los autores Lilia Gutiérrez y Carlos Ruiz en su escrito “Estados
Financieros Presupuestados y Andlisis de la Informacion” refieren que  “Los estados
financieros presupuestados y el analisis de la informacidn, presenta una forma critica de ver a los

estados financieros, ya que tradicionalmente se considera que para realizar un adecuado analisis

-
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de la empresa, se debe recurrir a el Estado de Posicion Financiera y a el Estado de Resultados,
sin embargo consideramos que no necesariamente estos son los estados que se deben utilizar para
el Control de Gestidn, sino que se debe recurrir a Estados Financieros como el Estado de Origen
y Aplicacion de Recursos y Flujo de Efectivo. Ademas se presenta una forma de diferenciar los
Estados Financieros Presupuestados y los Estados Financieros Pro Forma... Los estados
financieros son el resultado del sistema de contabilidad de una entidad. Se presentan estados de

resultados de tres sectores diferentes de la economia — servicios, comercializacion y produccion -

Las compaiiias del sector servicios proporcionan servicios o
productos intangibles a sus clientes por ejemplo, asesoria legal o auditorias. Estas compafiias no
tienen ningln inventario de productos tangibles al final de un periodo contable. (Trabajo

desarrollado en la Universidad Nacional Autdnoma de México por Gutierrez y Ruiz)

Por otra parte la autora Marbelis Nava comparte en una publicacion
de la Revista Venezolana de Gerencia en su version digital el concepto “Debido a los grandes y
apresurados cambios en el entorno empresarial, los gerentes enfrentan la necesidad de poseer
conocimientos de alto nivel que les permitan tomar decisiones rapidas y oportunas, ello requiere
la aplicacion de herramientas Utiles para gestionar eficientemente sus empresas y alcanzar los

objetivos establecidos.

Generalmente en las organizaciones se presentan problemas
financieros que resultan dificiles de manejar; enfrentar los costos financieros, el riesgo, baja
rentabilidad, conflictos para financiarse con recursos propios y permanentes, toma de decisiones
de inversidn poco efectivas, control de las operaciones, reparto de dividendos, entre otros. Para
ello, es indispensable que los gerentes de las empresas conozcan los principales indicadores

economicos y financieros y su respectiva interpretacion, lo cual conlleva a profundizar y a

-
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aplicar el analisis financiero como base primordial para una toma de decisiones financieras
efectiva. Esto sugiere la necesidad de disponer de fundamentos tedricos acerca de las principales
técnicas y herramientas que se utilizan actualmente para alcanzar mayor calidad de la
informacion financiera, mejorar el proceso de toma de decisiones y lograr una gestion financiera

eficiente.” (Nava, 2009)
4.7.Fuentes primarias

En la publicacién referente al censo a las agencias de viaje
efectuado en el 2010 por Connecta SAS se refiere “Uno de los problemas que enfrentan las
agencias de viajes y el sector publico es el acceso a cifras en turismo que sean confiables y
oportunas, brindando informacion de calidad para la formulacion de estrategias que permitan

dinamizar el sector turistico colombiano. (Connecta, 2010).

Es por ello, que no hay una gran cantidad de referentes en
documentos sobre mejoramiento en el sector turismo para el desarrollo de este documento
investigativo; sin embargo, a continuacion, se hace referencia a algunos estudios turisticos que

han evaluado el tema en los Gltimos afnos.

Sobre las oportunidades de emprendimiento y el potencial de
desarrollo que zonas vulnerables pueden adquirir con el impulso del turismo, la Universidad
Externado de Colombia impulsé un texto recopilatorio con casos de estudio el cual se referencia

a continuacion.

José Alejandro Gomez Tobon (Universidad Externado, 2014) en el
texto “Emprendimientos turisticos asociatividad en comunidades en condicion de vulnerabilidad
en Colombia. Estudio de caso: municipio de Guapi, departamento del Cauca™ y “El turismo

-
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como estrategia para el desarrollo alternativo en comunidades afectadas por cultivos ilicitos,
desplazamiento y procesos de reinsercion. Estudio de caso: posadas turisticas del programa PCI
Colombia" hace referencia a procesos comunitarios asociativos que surgen de programas de
gobierno como Mujeres ahorradoras en Accion, Familias Guardabosques y Familias

Guardagolfos, en el marco del Programa Contra Cultivos llicitos.

Estos programas son fortalecidos por la intervencion y el apoyo de
agencias de cooperacion internacional, como la Agencia para el Desarrollo Internacional
(USAID), la Fundacion Panamericana para el Desarrollo (FUPAD) y la Oficina de Naciones

Unidas contra la Droga y el Delito (UNODC). (Fredy A. Ochoa F. (Eds.). (2014).)

Julio Enrique Arbelaez Pinto y Angela Maria Pérez Mejia (2014),
en su "Estudio sobre el reconocimiento de la oferta de atractivos y facilidades turisticas y
servicios complementarios en Bogota para el turismo de segmentos especiales: jovenes, adultos
mayores y discapacitados”, desarrollan un analisis de productos en diferentes localidades de la
ciudad enfocado a los segmentos mencionados, en el marco del programa "Bogota como destino

turistico accesible", del Instituto Distrital de Turismo (IDT). (Fredy A. Ochoa Fes). (2014).)

Patricia Bricefio (2014) presenta la obra sobre "Iniciativas
afrocolombianas. La blsqueda de alternativas de la poblacion en situacion de desplazamiento en
la ciudad de Bogota", enfocada en el fortalecimiento empresarial de la poblacién afrocolombiana
a través de la valoracion de la cultura y los saberes para la diversificacion de la oferta turistica.
Este caso es apoyado por el Instituto para la Economia Social (IPES). (Fredy A. Ochoa F.EdSs).

(2014).)
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La iniciativa se dirige a mejorar la competitividad, la
productividad, los aspectos administrativos, comerciales y de capital, asi como el fortalecimiento
organizacional y empresarial de la poblacion afrocolombiana en situacion de desplazamiento a
través de procesos asociativos y participativos. Las historias de vida de este caso se recopilan en
el articulo "Pero yo ya no soy yo, ni mi casa es ya mi casa", escrito por Marta Lucia Vélez Rivas,
que presenta los relatos de la poblacion desplazada que ha enfrentado graves dificultades que
minan sus libertades y derechos, razon por la cual la sociedad se enfrenta al gran reto de

restablecerlos y acogerlos para su proteccion y fortalecimiento. (Fredy A. Ochoa F.Eds). (2014).)

El articulo "Puerto Narifio, Amazonas: turismo sostenible, entre la
esperanza y la incertidumbre”, presentado también por Marta Lucia Vélez Rivas, relata otro caso
inmerso en un territorio lleno de diversidad, riqueza ambiental y cultural, en el cual los
pobladores apuestan por un turismo sostenible y sustentable, de la mano de las comunidades
indigenas y los diferentes actores del turismo. En este caso se narra el proceso comunitario y
participativo para lograr la implementacion de la norma técnica sectorial NTS TS 001-1 Destinos
turisticos de Colombia, y la certificacion de Puerto Narifio como destino turistico sostenible con
la obtencion del sello de calidad turistica. EI mayor reto es dar continuidad a los proyectos, la
gestion y la implementacion de medidas para el mejoramiento como apuesta colectiva. (Fredy A.

Ochoa F.Eds). (2014).)

La estudiante Maria Camila Lozano Ramirez (2013) en un trabajo
para la Universidad Nacional Abierta y a Distancia elabor6 una investigacion que “busca
desarrollar un estudio de viabilidad para implementar un Centro de Desarrollo Empresarial
Turistico en Girardot con el fin de fortalecer el sector y asi evitar tanta exclusion. Es un tipo de
investigacion descriptiva y deductiva ya que por medio del Estudio de Mercado se puede
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determinar la oferta y la demanda, en el Estudio técnico son los requerimientos y necesidades
para desarrollar el centro empresarial y en el Estudio Financiero se mirara por medio del VAN,

TIR y Relacion Beneficio Costo la viabilidad” (Lozano Ramirez, 2013)

El Instituto Distrital de Turismo desarrollo en cabeza de Rosa
Margarita Figueredo Molina (2012) un proyecto para el desarrollo de Bogota en el que afirma
que el turismo en Bogota debe ser un sector que se caracterice por el desarrollo de la funcion
social que exige esta actividad, para que su estructura y su concepto en Bogota, sea una
posibilidad real para el ejercicio del derecho a la recreacion, el descanso y el aprovechamiento
del tiempo libre, por parte de visitantes y residentes. Los desafios consisten en lograr reconocer
las oportunidades que ofrece el turismo para la ciudadania en materia de fortalecimiento de los
valores y las identidades, en la contribucion que tiene este sector como una plataforma eficaz
para la transformacion del territorio, que contribuye en la distribucion del ingreso y la riqueza,
asi como en la apropiacion de diferentes grupos sociales y en la construccién de procesos
publico-privados con enfoques de responsabilidad, inclusion social y disminucién de la

segregacion. (Figueredo Molina, 2012).

4.8. Fuentes secundarias

El Instituto Nicaragliense de Turismo desarroll6 un proyecto con el
objetivo general de mejorar la competitividad del sector turistico de Nicaragua. El objetivo
especifico es elevar la calidad de los servicios de las Pequefias y Medianas Empresas (PyMES)
turisticas, promoviendo la inversion en la capacitacion de los empresarios y trabajadores del
sector y fortaleciendo su capacidad de asociacion e integracion a nivel nacional. (Instituto

Nicaraguense de Turismo, 2001)
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En la Universidad Nueva Granada (2015) se presentd un ensayo
con motivo de “exponer como al firmar el acuerdo de paz entre el Gobierno Colombiano y la
guerrilla de las fuerzas armadas revolucionarias de Colombia (Farc), se simbolizaria no
solamente un territorio libre de presencia paramilitar y guerrillera sino también un territorio libre
de violencia, con ello se espera que los turistas pierdan el miedo a visitar el pais, podria

atribuirsele al turismo la transformacion del pais.

El turismo es la pieza fundamental de cualquier industria en
crecimiento, la firma de un acuerdo de paz traera grandes beneficios a la economia del pais y
especialmente al turismo, generando reactivacion en la actividad econdmica, el empleo, las
oportunidades y también seria un factor de bienestar, prosperidad y sin duda alguna seria una

herramienta muy potente para disminuir la pobreza en Colombia.” (Barrantes Bustos, 2015).

5. Resultados y discusién
A partir del objetivo general de este trabajo de fortalecimiento

(Analizar la situacion actual de la empresa Alas del Mundo, asi como su funcionamiento a nivel
administrativo con el fin de establecer los puntos a fortalecer y con base a ello establecer planes
de accidn que sean la base de un proceso de consolidacion y de obtencién de mejores resultados
en sus actividades dentro del mercado.) se siguié la metodologia CARIBE con el fin de hacer un
diagndstico preciso de la empresa en cuestion y determinar las principales falencias para obtener
soluciones que sean aplicables a la falencia principal y a las que se desprenden de ella como se
determind en el analisis efectuado por medio de herramientas como la espina de pescado y el

diagrama de Pareto.

-
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Posteriormente se utilizaron las conclusiones de estas herramientas
para empezar con el proceso de priorizacion de debilidades y de sugerencia de propuestas a cada
una de ellas. Se efectlio una revision de los aspectos generales de la empresa y un anélisis
financiero. Las conclusiones de cada uno de estos puntos es lo que al final conformé el plan de
mejoramiento total. A lo largo de cada punto se podra evidenciar el resultado de cada

procedimiento.

5.1. Propuesta de proyecto de fortalecimiento empresarial.

Desde este momento se empezara a apreciar punto a punto el
proceso mediante el cual se desarrollaron las sugerencias que conformaron el plan de
fortalecimiento empresarial; por supuesto, este documento es una guia que comprende elementos
investigativos, analiticos y propositivos y que va de lo mas general a lo méas especifico,
ahondando en cada elemento constitutivo de ALAS DEL MUNDO, y haciéndole un diagnéstico
tan efectivo que arroje con claridad las debilidades principales y las secundarias y con ello se
ofrezcan soluciones sugeridas, que, se espera sean aceptadas y complementadas por la empresa

para volver a ALAS DEL MUNDO un caso de éxito.

5.2. Diagnostico de puntos centrales con base en la metodologia CARIBE.

La propuesta de fortalecimiento se realiz6 en base a la metodologia
CARIBE (Murcia, 2014) y se complemento en cada paso con otros autores cuando fue preciso
hacerlo. Segun los lineamientos de la metodologia base se deben determinar los puntos criticos
tanto positivos como negativos de ALAS DEL MUNDO para proceder a ofrecer soluciones
innovadoras y efectivas. Para ello se sigui6 un proceso que involucr6 generar una vision holistica

de la empresa, investigar sus factores externos, auditar su proceso de comercializacion, analizar
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sus factores internos y priorizar debilidades apoyandose en matrices DOFA,

SICREAEMPRESA, PARETO, entro otras.
5.2.1. Sistemay enfoque holistico de la empresa

Antes de proceder a revisar el proceso y los resultados de cada uno
de los objetivos, realizara un “cuadro de sistema empresarial” que evidenciara las generalidades

de la empresa. (Ver cuadro 1)

Tal como lo indica la metodologia CARIBE, se planted para ALAS
DEL MUNDO un cuadro en base al enfoque holistico para analizarla como un sistema; de esta
manera se pudo establecer de forma muy general como es y cdémo deberia ser la coordinacién de
funciones entre dependencias internas y de estas con el entorno (Murcia, 2014). La elaboracion
de este cuadro permitié obtener un primer esquema de la empresa y de este partir proceder a las

siguientes etapas.

Este esquema se realiz6 con base en la actualidad de Alas del
Mundo; por ello, es preciso anotar que con referencia a las ENTRADAS, la empresa cuenta con
dos propietarios que se distribuyen los cargos directivos, uno con la gerencia general y el otro
con la gerencia comercial. Respecto al personal, hay 4 funcionarios que cumplen labores
administrativas y operativas, puesto que reciben la solicitud de cada cliente, la procesan y
entregan, asumiendo los procedimientos que esto conlleva. Los clientes de la empresa se dividen
en dos grandes grupos: individuales y grupales, la diferencia se explicard mas adelante en el

analisis del proceso de comercializacion.

Las instalaciones de la empresa hasta el momento han sido dptimas

para el mercado que ha abarcado estos cinco afos; sin embargo, a medida que va incursionando
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en nuevos mercados y por ende requiriendo mas personal y mas atencion al cliente se hace
evidente la falta de: oficinas mas amplias, salas de reuniones y bodegas, que permitan organizar
adecuadamente el material y equipos y generar espacios comodos y amplios para los integrantes
de la empresa y sus clientes/proveedores. En otros recursos humanos puede referirse el personal
externo que esta involucrado en la empresa como por ejemplo personal de documentacion, de

contabilidad o de ventas (free lance).

Se refiere que la empresa cuanta con instalaciones fisicas como
oficina y parqueaderos; operativamente cuenta con computadores, equipo de oficina (impresoras,

escaner, celular empresarial), muebles y medios audiovisuales.

En la seccion PASOS DEL PROCESO donde se analizo la
interaccion entre las entradas y las salidas para determinar el proceso actual de ALAS DEL
MUNDO para obtener los servicios que lleva a sus clientes y se puede concluir, de momento,
que su proceso ha sido efectivo para el nicho de mercado especifico que viene atendiendo
durante afios pero que si se tiene en cuenta que “todo sistema pierde paulatinamente su capacidad
0 avanza hacia su desaparicion si no se renueva” (Murcia, 2014) es posible que su proceso de
comercializacion esté apto para recibir reformar y cambios que lo hagan més dinamico e
innovador; especialmente, si se tiene en cuenta como se ha visto anteriormente en la introduccién
al mercado en el que navega esta compafiia, que, los cambios son acelerados e incluir procesos
innovadores en un &mbito como este puede ser clave no sélo para su subsistencia sino para

sobresalir y liderar mercado.

-
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Ediciones de la U.

5.2.2. Analisis de aspectos externos

Para generar un plan de fortalecimiento integral que sea aplicable y

comprobable, no basta s6lo con analizar la empresa como un sistema interno; segun la

metodologia CARIBE es preciso estudiar los aspectos externos que pueden representar

limitaciones o por el contrario integrarse de forma positiva con el ambiente empresarial

generando mejores resultados.
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Este analisis se realizé complementando la metodologia trabajada
con el anélisis PEST (politico, econdémico, social, tecnoldgico), en el cual se estudian los factores
que afectan a una empresa del mas general al mas especifico, entendiendo que “El caracter
dinamico del entorno hace conveniente estudiarlo no sélo en el momento presente sino también
en el futuro, debido a que los factores varian a lo largo del tiempo y a que es principalmente a

largo plazo cuando se hacen notar estas influencias en la empresa.” (Bueno Campos, 1995).

Los factores que en este caso se estudiaron e investigaron fueron:
politico, econdmico, socio-cultural, tecnolégico, ecoldgico y legal, entendiéndolos como

dimensiones del entorno que impactan el desempefio de la organizacion.

5.2.2.1. Dimension politica
En Colombia, el sector turistico es regulado por el Ministerio de
Industria y Comercio y apoyado por entidades como FONTUR (Fondo Nacional del Turismo) a
nivel pablico y por ANATO (Asociacién Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo) a nivel
privado; sin embargo, es el Ministerio el que imparte la legislacion para los prestadores de
servicios turisticos. En el afio 2011 se hizo publica una cartilla de Politicas para el sector turistico
en el marco del proyecto de Calidad y Desarrollo Sostenible, dichas politicas son de facil acceso

y reposan en la pagina web del Ministerio. (MINCIT, 2011-2016)

Este pliego de politicas incluye la reglamentacion para el turismo
gastronémico, turismo de playa, ecoturismo, turismo social, entre otros. Sin embargo, aunque
todos representan o pueden llegar a representar importancia para ALAS DEL MUNDO segun el

cliente y el mercado al que dirija sus esfuerzos, los mas representativos en la actualidad son:
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e Competitividad: El desafio para alcanzar un turismo de clase mundial.
Politica desarrollada en el afio 2009 bajo el periodo del entonces ministro Luis
Guillermo Plata y su equipo de trabajo que se justifico en “Mejorar la
competitividad turistica de Colombia, a través de estrategias conjuntas de gestion
que involucren a todos los actores del sector, que fortalezcan la sostenibilidad de
la cadena de valor y que permitan posicionar al pais como un destino turistico de
clase mundial.”(Bravo y Pérez, 2009). La relacion con la empresa analizada
radica en que al estar en capacidad de realizar tanto turismo emisivo como
receptivo, tiene la tarea de participar activamente en estos procesos de
mejoramiento del sector y ademas puede beneficiarse de ello en el alcance del
mercado al que se dirige.

e Plan Indicativo de formacion en Turismo. Politica desarrollada en el afio 2009
bajo el periodo del entonces ministro Luis Guillermo Plata y su equipo de trabajo
que se justifico en “Desarrollar un sistema de gerenciamiento de la formacion del
recurso humano para el turismo en el que participen de manera practica y con
corresponsabilidad, los sectores educativo, empresarial y publico.”(MINCIT,
2009). La relacion de estos lineamientos es clara y no es sélo con ALAS DEL
MUNDO,; esta formacion aplica para todos los prestadores de servicios turisticos
del pais que buscan la excelencia y un alto nivel de competitividad.

e Plan sectorial de Turismo “Turismo para la construccion de la Paz 2014-
2018”. Este es el ultimo de los lineamientos planteados y esta directamente
relacionado con los recientes sucesos socio-politicos del pais, entre los que se

encuentra el proceso de paz con la guerrilla de las FARC, proceso que sin duda
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regresara al mapa turistico de Colombia y del mundo regiones que han estado
vetadas por muchos afios. Es un hecho que el turismo, tal como se ilustro en la
introduccién de este documento, es una poderosa herramienta para fortalecer el
resurgimiento de estas areas y contribuir de manera activa en su crecimiento
social, econdmico y cultural generando empleo y condiciones de vida superiores.
En este sentido, es importante que la empresa participe activamente en las
capacitaciones y siga la informacion que circule al respecto para estar en
capacidad de afrontar los restos de esta nueva situacion en el pais.

e Politica de calidad turistica. Politica desarrollada en el afio 2015, en el periodo
de la ministra Cecilia Alvarez y su equipo de trabajo que refiere: “este esfuerzo de
fortalecer la calidad turistica de Colombia para llegar a ser un destino turistico
que compita eficientemente en los mercados...” (MINCIT, 2016). Es una politica
que da continuidad a la de competitividad planteada en 2009 y que al buscar el
posicionamiento de Colombia como destino turistico en el mundo, trata de
impactar a las agencias de viajes que estén en condiciones que dar fuerza a este
proyecto; entre ellas esta ALAS DEL MUNDO con su capacidad de ejercer y
fortalecer el turismo receptivo.

e Ley 300 de 1996:Por la cual se expide la ley general del turismo y se dictan
otras disposiciones: Esta ley publicada en julio de 1996 y modificada en julio de
2012 en la ley 1558 que “tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la promocion,
la competitividad del sector y la regulacion de la actividad turistica, a través de
los mecanismos necesarios para la creacion, conservacion, proteccion y

aprovechamiento de los recursos y atractivos turisticos nacionales, resguardando
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el desarrollo sostenible y sustentable y la optimizacion de la calidad,
estableciendo los mecanismos de participacion y concertacion de los sectores
publico y privado en la actividad.” Esta ley indica las generalidades del turismo
en todos los aspectos que le conciernen y cobija a todos los participantes del
sector, entre ellos, ALAS DEL MUNDQO. Es una ley disefiada para dar especial
proteccion al sector teniendo en cuenta su importancia para el desarrollo del pais.
(Alcaldia de Bogot4, 1996 y 2012 — Publicado por el diario oficial ediciones
42845 'y 48487)

e Normas Teécnicas Sectoriales de Turismo: Las normas técnicas sectoriales son
manuales de calidad y desarrollo sostenible, dentro de las de turismo existen NTS
para establecimientos gastronémicos, tiempo compartido, alojamiento y
hospedaje, turismo sostenible, guias de turismo y agencias de viaje (MinCIT,
2011 a 2015); siendo esta ultima clasificacion la que aplica directamente a ALAS
DEL MUNDO, en ella se encuentran 15 clasificaciones mas aplicadas a las
agencias de viaje. Es importante anotar que actualmente la empresa no tiene
implementada ninguna de ellas y que este hecho sera tenido en cuenta de manera
prioritaria en el desarrollo del plan de fortalecimiento. (el analisis de las normas
especificas que corresponden a la empresa se encuentra detallado en el numeral

5.2.5. Revisién normas de calidad de este documento)

e Vision 2020: Plan sectorial de Turismo desarrollado por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo y el Departamento Nacional de Planeacion en
2011, que proyecta que para el afio 2020 el turismo en Colombia como una de las

mas importantes fuentes de empleo, desarrollo econdmico y redistribucion de
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ingreso. Refiere “Colombia habra definido unos productos basicos en los que
recogera toda su oferta turistica nacional. Las regiones se habran especializado en
ofertas con altos niveles de diferenciacion y los municipios se habran
comprometido en programas de mejoramiento en diferentes frentes teniendo
como objetivo la competitividad de sus productos turisticos.” (Gutierrez Ccoscco
y De Olave, 2009). Esta proyeccién involucra a todos los agentes activos dentro
de la industria turistica, es por ello que es un elemento que haré parte de los
planes de accidn a sugerir en el desarrollo del plan de mejoramiento.

e CONPES (Consejo Nacional de Politica Econémica y Social) 3397: Politica
Sectorial de Turismo. Lineamientos para el desarrollo de una politica integral
para el desarrollo del sector turismo, aprobados en 2005 que refieren “Colombia
posee una gran diversidad de atractivos naturales y culturales. No obstante, no se
ha posicionado en el extranjero como un destino turistico. Se espera que esta
actividad para el bicentenario de la nacion, sea uno de los principales sectores de
la actividad econdmica nacional. Para lograr este objetivo, se requiere del
concurso de los sectores privado y publico, nacional y regional.” (Fontur, 2005).
Se tendran en cuenta para el desarrollo del plan de fortalecimiento todos los
lineamientos de este tipo que estén orientados a la mejora del sector y de sus

actores dentro de la industria.

5.2.2.2. Dimension econdOmica

La evolucion de la economia del pais y el movimiento de todas sus

variables, es un factor que afecta a cualquier empresa bien sea positiva o negativamente. Bajo

" L3

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS 5% ALAS DEL MUNDO

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA VIAJES Y TURISMO
BOGOTA ‘I LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




51

esta premisa se analizard la incidencia de la actualidad econdémica del pais en ALAS DEL

MUNDO.

ALAS DEL MUNDO, es una empresa que se ha especializado en
destinos internacionales como Israel, Egipto, Turquia, Europa y México pero que a su vez, tiene
acuerdos comerciales dentro de Colombia que le permite tener una oferta variada en los destinos
turisticos por excelencia (Costa caribe, Amazonas, Eje Cafetero, entre otros.) Teniendo en cuenta
este planteamiento se destaca que para esta empresa como para casi la mayoria del sector en el
pais, el alza del dolar que se presentd en 2015, partiendo de un precio promedio de 1.800 pesos
llegando casi a los 3.400 pesos, representd un aumento en el precio final de los paquetes
turisticos internacionales de un 25% aproximadamente (segun refiere la gerencia comercial de la
empresa), todo ello porque tanto operadores internacionales como aerolineas manejan sus costos

en esta moneda.

A comienzos de 2015 el director ejecutivo de L’ Alianxa
(organizacién que agrupa a 49 agencias de viajes en el pais) asegur6 que la volatilidad del dolar
desestimulé el turismo emisor y genero bajas en las ventas. (Diario el Tiempo, 2015),
informacién que ha sido ampliamente discutida en eventos, foros, ruedas de negocio y demas
eventos organizados en el sector; incluso, desde esta declaracion hasta la actualidad se ha
evidenciado por parte del equipo de mercadeo de ALAS DEL MUNDO, un incremento en la
oferta de paquetes turisticos a destinos nacionales a través de precios promocionales a los que
muchas agencias no logran llegar para tener utilidad, al punto incluso de desaparecer,
especialmente las que basaban sus ventas en paquetes internacionales, producto que estuvo

estancado durante varios meses.
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En mayo de este afio tras cumplirse la condicion que habia fijado
el gobierno de que la TRM superara el promedio del ddlar en 3% respecto a las Gltimas 20
jornadas (situacion que sucedi6 el dia jueves 19 de mayo de 2016), el mismo, anuncié que
intervendria la escalada del dolar a través de la venta de ddlares en el mercado de grandes
inversionistas (BluRadio, 2016); sin embargo, se completa ya un afo en el que la moneda
estadounidense se mueve en la barrera de los 3.000 pesos. En el gréfico 1 se observa el
movimiento histérico de la TRM en el pais y las proyecciones para el afio 2017 realizadas por el

Banco de la Republica.

Grdfico 1 Histdrico y expectativas TRM en Colombia
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Dadas estas condiciones en la actualidad, en lo que respecta al
turismo emisor (una de las mas grandes fortalezas de la empresa) el aspecto cambiario es una

gran limitacion para efectuar ventas en los mercados y con los paquetes que ha acostumbrado

-
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hacerlo en los Gltimos periodos y esto se ve claramente reflejado en su rendimiento, puesto que,
como se evidenciara en el analisis financiero se presentd una reduccion considerable en los

ingresos del ultimo afio (Ver Anélisis Financiero).

Sin embargo, como se menciono al inicio de este numeral, el
turismo es un mercado tan amplio y tan versatil que si por un lado se ve afectado por el
comportamiento de la divisa, por otro, abre un panorama muy positivo para el turismo receptivo
y local. Paula Corteés, presidenta de ANATO afirmo que ... las agencias receptivas (que venden
a Colombia como destino) han aumentado sus ventas en 25 por ciento. De las 5.580 agencias que

pertenecen a Anato, 40 por ciento estan especializadas en paquetes al exterior.

Entre las estrategias, dijo Cortés, esta el cambio de ‘chip’ de
muchas agencias que ahora venden destinos nacionales y paquetes al exterior a precios
atractivos, donde la rentabilidad la genere el volumen de ventas...” (El Tiempo, 2016). Se puede
concluir que el movimiento del turismo local ha aumentado (tanto por visitas de pasajeros
extranjeros como por turismo local); esto es un fenémeno destacable que se tendré en cuenta en

el desarrollo de estrategias y planes de accion para el plan de fortalecimiento.

Por ultimo es importante considerar que el gobierno nacional ha
apostado desde su posicion a incentivar el niUmero de visitantes extranjeros al pais, por lo cual,
los eximid del pago de IVA en los paquetes turisticos en Colombia; medida que beneficiara tanto

a turistas como a agencias de viaje (El tiempo, 2016).

Como conclusién al respecto, es destacable como la situacién
econdmica externa y especificamente una variable en particular (en este caso la variacion del

ddlar) puede generar movimientos bruscos en las tendencias y preferencias del mercado, para

-
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ALAS DEL MUNDO, como empresa principalmente emisora genera un gran impacto y la obliga

a buscar rapidas alternativas para no ver afectado su rendimiento (ingresos por ventas).
5.2.2.3. Dimension Socio — Cultural

Analizando la dimensién socio-cultural, es posible rescatar un
elemento que prima ante los demés en el cambiante entorno del turismo: la exencion del visado
Schengen para los colombianos. Este hecho, gestionado por el gobierno nacional bajo el mandato
de Juan Manuel Santos, que fue aprobado por la comision del parlamento europeo y entro en
vigencia en diciembre del 2015, abrié el camino para que miles de colombianos viajen con
mayor facilidad al continente europeo con fines turisticos y ha disparado en un 20% los viajes
hacia este destino con relacién a periodos anteriores y a pesar del incremento del délar.

(Reportur, 2016).

Por otra parte, los positivos cambios en el entorno del pais y los
esfuerzos realizados por las entidades relacionadas con el Ministerio de Cultura, Industria y
Comercio han aumentado la confianza de los pasajeros extranjeros por visitar Colombia, segtn
cifras de MIGRACION COLOMBIA respecto a este tema “al pais en 2015 llegaron 2.384.899
visitantes extranjeros, lo que representd un incremento del 16,2% con respecto a 2014.... Ensu
mayoria los turistas internacionales que llegaron al pais provenian de Estados Unidos,
Venezuela, Ecuador, México, Brasil, Perd, Argentina, Espafia, Chile y Alemania.” (Reportur,

2016).

Por ultimo, cabe resaltar que el gobierno ha hecho esfuerzos para
fortalecer la confianza inversionista también en el sector turistico por medio de exenciones

tributarias y la promocion del pais como un lugar de turismo de negocios, hecho que, como
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consecuencia genera mejor calidad en la prestacion del servicio, aumento de empleos formales
(232.000 nuevos empleos), integracion de las regiones y buen servicio. “En los Gltimos cinco
afios, 170 nuevos hoteles se han asentado en las grandes ciudades y en poblaciones intermedias
del pais. “Estamos apareciendo en el mapa de las grandes cadenas del mundo con este mensaje:
Colombia es un pais seguro, con oferta turistica y de negocios”, explico Cecilia Alvarez-Correa,

ministra de Comercio, Industria y Turismo.”(El tiempo, 2015).
5.2.2.4. Dimension tecnoldgica

Hoy en dia es posible afirmar que no hay ningun sector de la
economia que no tenga relacion con las nuevas tecnologias, y el turismo por supuesto no es la
excepcion. “Dos hechos permiten pensar en una estrecha interrelacion entre la industria turistica
y la informatica, por un lado el hecho del que el turismo al ser la primera industria mundial se
convierte, potencialmente en el principal cliente de la industria informatica, y por otro lado el
hecho de que la informacion esta en los mismos cimientos de la industria turistica.”

(Lacramioara, 2007)

El turismo y la informatica son dos sectores que por su naturaleza
adaptable van de la mano y hoy dia incluso es posible afirmar que la empresa o negocio turistico
gue no se compenetre con la tecnologia esta condenado a la desaparicion. Cada vez mas hay
empresas que ofrecen sus servicios Unicamente por este medio (Despergar, Almundo, AirB&B,

Booking, entre otras) y la adaptabilidad es una cuestién de supervivencia.

El turista de esta época, teniendo acceso a la informacion del
destino que quiere visitar, requisitos, clima, gastronomia, hoteles, tiquetes aéreos, etc., encuentra

en internet la facilidad de adquirir de manera directa sus servicios; es por ello que muchas

-
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agencias de viaje han integrado buscadores en sus plataformas para que el cliente pueda
encontrar toda esta informacion de manera rapida pero ademas cuente con la seguridad que la

agencia de viajes otorga a su pago Yy su viaje en general.

El integrar todas estas herramientas con las plataformas actuales de
la empresa y ademas buscar nuevas maneras de aprovecharlas a través de la inversion y la
investigacion del desarrollo de las mismas, son elementos importantes a tener en cuenta en el

desarrollo del plan de mejoramiento.
5.2.2.5. Dimension ecoldgica

La conciencia ecoldgica es un aspecto que esta en aumento; es por
ello que, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible ha implementado el SELLO
AMBIENTAL COLOMBIANO mediante la resolucion 1555 de 2005 en conjunto con el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. (MinAmbiente). La obtencion de este sello es
completamente voluntaria pero, no sélo contribuye con la conservacion del medio ambiente, sino

que representa una imagen de confianza para el cliente.

En el sector turistico ya varios hoteles lo han implementado como
el Sonesta Bogota, Bogota Virrey, Medellin Royal, Hotel Royal Park Metrohotel, entre otros

(MinAmbiente) a través de politicas de cuidado de agua y energia. (MinAmbiente)

Por otra parte, estd la NORMA TECNICA SECTORIAL
COLOMBIANA que tiene como objeto conformar la Unidad Sectorial de Normalizacion en
Sostenibilidad Turistica, tanto para destinos como para prestadores de servicios, con el fin de
proponer normas que promuevan practicas sostenibles. Dicha norma especifica los requisitos de

sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdémica aplicables a los destinos turisticos
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colombianos (Fontur, 2006). Para la renovacién del registro nacional de turismo del afio 2017,
esta norma sera de obligatorio cumplimiento por ello, implementar esta norma técnica sectorial

debe hacer parte inamovible del plan de fortalecimiento (Ver COMO — COMO)
5.2.2.6. Dimension Legal.

La regulacion legal para las empresas de turismo como Alas del

Mundo se basa en tres consideraciones:

La primera: La obligatoriedad de inscribirse en el REGISTRO
NACIONAL DE TURISMO como prestadores de servicios turisticos, tal como lo dice el articulo
62 de la ley 300 de 1996, modificado por el articulo 12 de la ley 1101 de 2006 en el numeral 1-2.
Agencias de viajes y turismo, agencias mayoristas y las agencias operadoras. Decreto 502 de
1997 y Decreto 53 de 2002 (Publicado por la Camara de comercio de Medellin para Antioquia).
La renovacion anual de este documento garantiza la legalidad de todos los servicios que presta

ALAS DEL MUNDO vy es garantia para propietarios, empleados, proveedores y clientes.

La segunda: La matricula mercantil obligatoria para todo
establecimiento de negocio “que certifica la existencia y la constitucion de las empresas y de los
negocios. Es uno de los requisitos exigidos para el funcionamiento de todo establecimiento

comercial y de toda empresa.

Segun el Codigo de Comercio, articulo 26: Por disposicion legal,
los comerciantes, sean personas naturales o juridicas, estan obligadas a matricularse en el
Registro Mercantil que lleva la Camara de Comercio y matricular alli mismo su empresa o

negocio. La matricula se debe renovar anualmente, dentro de los tres primeros meses del afio. En
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caso de no ejercer actividad comercial alguna, debe cancelar su Matricula Mercantil. (Publicado

por Gerencie en 2011)

La tercera: Poseer un REGISTRO UNICO TRIBUTARIO — RUT —
“El Registro Unico Tributario -RUT- constituye el mecanismo Unico para identificar, ubicar y
clasificar a las personas y entidades que tengan la calidad de contribuyentes declarantes del
impuesto de renta y no contribuyentes declarantes de ingresos y patrimonio, los responsables del
régimen coman, los pertenecientes al régimen simplificado, los agentes retenedores, los
importadores, exportadores y demas usuarios aduaneros; y los demas sujetos de obligaciones

administradas por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN.” (DIAN)

El decreto 2438 de 2010 considerando “Que mediante Decreto 053
de 2002, el Gobierno Nacional reglamento la prestacion de los servicios turisticos de las agencias
de viajes, con el objetivo de proteger los derechos de los usuarios.”, y “Que se hace necesario
actualizar las reglas que rigen las relaciones entre las agencias de viajes y los usuarios, asi como
regular algunos aspectos no previstos en el Decreto 053 de 2002, para efectos de las facultades
de control que sobre tales prestadores de servicios turisticos asigné la ley al Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo. “Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la
responsabilidad de las Agencias de Viajes en la prestacion de servicios turisticos” especifica las
obligaciones que tienen las agencias de viaje con el usuario final, se refiere a la informacién que
se debe entregar, los soportes, asesorias, restricciones y demas condiciones inherentes al viaje

que se adquirio. (Alcaldia de Bogota, 2010 — Publicado por su diario oficial version digital)

Por altimo, en el decreto 1036 del 10 de marzo de 2007 se
establecen las contribuciones tributarias que se aportan en el sector turistico para la promocion y

competitividad del mismo. En este decreto se discrimina la contribucion para hoteles, prestadores
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0s ingresos operacionales,

entendiéndose como tales los ingresos que queden una vez deducidos los pagos a los proveedores

turisticos), agencias de representacion, etc. (Plata, 2007).

A continuacion en el cuadro 2 se resumen los aspectos externos de

la empresa (oportunidades, amenazas) analizados previamente; se marcan de forma positiva los

aspectos o elementos del entorno con los que cuenta la empresa y de forma negativa con los que

no cuenta o no ha implementado a su favor.

Cuadro 2. Lista de chequeo de aspectos externos ALAS DEL MUNDO SAS.

CLASIFICACION
ASPECTOS EXTERNOS IDENTIFICADOS POSITIVA ‘ NEGATIVA
ASPECTOS EXTERNOS POLITICOS

Tiene implementada la politica de Calidad Turistica de
diciembre 2009 y actualizada en abril de 2015. X
Se ha acogido al Plan indicativo de formacién turistica
existente desde 2009. X
Se ha capacitado para hacer parte del Plan Turismo para la
construccion de la paz 2014-2018. X
Se acoge a lo establecido en la ley 300 de 1996. X
Tiene implementadas las Normas Técnicas Sectoriales de
Turismo. X
Se acoge a la VISION 2020 X
Sigue lo establecido en la politica aprobada por CONPES
3397 de 2005. X

ASPECTOS EXTERNOS ECONOMICOS
Aumento de la Divisa (Dolar). X
Aumento de la confianza inversionista. X
Apertura del mercado. X
Libre competencia. X
Genera divisas con su actividad comercial. X
Exencion de IVA a turistas extranjeros. X

ASPECTOS EXTERNOS SOCIO - CULTURALES
Exencion visado Schengen para colombianos X
Variedad de mercado X
ASPECTOS EXTERNOS TECNOLOGICOS

Plataformas tecnologicas X
Facil acceso a la tecnologia X

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

% ALAS DEL MUNDO
(; VIAJES Y TURISMO

4 LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO



60

Incremento de competidores con plataforma WEB \ X
ASPECTOS EXTERNOS ECOLOGICOS

Politica de desarrollo sostenible X

Incentivos para implementacion de politicas ambientales. X

Tiene implementada la NTS de turismo sostenible. X

ASPECTOS EXTERNOS LEGALES

Registro nacional de turismo X

Camara de comercio de Bogota X

Registro Unico tributario RUT X

Fuente: Murcia, H. 2011. Creatividad e innovacion para el desarrollo empresarial. Bogota. Ediciones de la U.

En esta lista de chequeo de aspectos externos se detectaron catorce
(14) oportunidades y diez (10) amenazas en seis aspectos del entorno analizados; esto indica que
su entorno es mas favorable que desfavorable y que hay elementos que pueden tomarse para el
disefio de planes de accion en el plan de fortalecimiento como lo son el incremento y acceso a
herramientas tecnoldgicas, la exencion del visado Schengen para colombianos, la posibilidad que
tiene de generar divisas como agencia de viajes de turismo emisivo y receptivo y como elemento
fundamental la gran variedad de politicas, normas y lineamientos que regulan y formalizan el
turismo; que hasta el momento segun indican los propietarios no se han implementado y que
puede constituir un problema a futuro; por lo anterior, estos factores sobresalen y seran tomados

en cuenta en los planes de accion. (Ver: COMO — COMO)

5.2.3. Anadlisis de aspectos internos
Posteriormente, con el fin de cumplir el segundo objetivo
especifico (Realizar un diagnostico para identificar los aspectos internos a nivel fisico,
econémico, social, juridico, informético, ambiental y administrativo con el fin de establecer
fortalezas y debilidades).se utilizaron herramientas como el DOFA y el SICREAEMPRESA, de
tal manera que para este punto del proceso, ya era un poco mas claro, por un lado las debilidades
mas importantes de la compafiia y por otro cual podria ser un buen punto de partida para el

fortalecimiento que se busca proponer para la misma.
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Analizado y estudiado completamente el entorno de la empresa, es
tiempo de analizar la empresa desde dentro, tal como lo indica la metodologia CARIBE

apoyados en listas de chequeo para un analisis mas claro.
5.2.3.1 Aspectos fisicos

La empresa fue creada inicialmente sin un domicilio fisico segun
relato de sus propietarios, sin embargo, transcurrido un afio se ubicaron en una oficina de 17mts2,
con una muy buena ubicacion en la Calle 74 # 15 — 80 Interior 2 Oficina 219 en el edificio Osaka
Trade Center, cerca de las universidades Sergio Arboleda, Pedagdgica y Santo Tomas, el centro
comercial Avenida Chile, la zona financiera de la ciudad y algunos hoteles de importantes cadenas
hoteleras. El edificio tiene parqueaderos para propietarios y visitantes, para estos Gltimos hay un
descuento en la tarifa si comprueban haber estado en alguna de las oficinas con un sello o firma,

beneficio importante para los pasajeros que visitan las instalaciones.

Ademas esta cerca de la avenida Caracas y la carrera 15. Es decir, es
una oficina estratégicamente ubicada con beneficios en temas de transporte, acceso, tramites
bancarios y en general una zona confortable tanto para los integrantes de la empresa como para

sus visitantes. En la figura 3 se puede observar la ubicacién de la compafiia.

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS ¢/ ALAS DEL MUN
PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA ﬁ ’VIASTYT'JINQM()DO

BOGOTA ‘I LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




62

Figura 1. Ubicacion geogrdfica ALAS DEL MUNDO
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Fuente: Google Maps. Vista aérea de la ubicacién de ALAS DEL MUNDO.

La oficina esta dividida en dos grandes espacios; en uno de ellos
funciona una dependencia de la empresa especializada en el manejo de grupos académicos
llamada “CARIATIDES” y en el otro se encuentran dos escritorios y un mueble grande donde se
almacena la papeleria, camaras, volantes, papel reciclable, etc. Se cuenta con dos estantes donde
se tienen ubicados libros y carpetas con la informacién histérica de la empresa. Toda la oficina
estd decorada con elementos alusivos al turismo y a los grupos de viajeros mas exitosos a través

del tiempo.

Ademas cuenta con una caja fuerte y dos cajas menores que se
emplean para el resguardo de dinero y documentos de los pasajeros. Adicionalmente tiene un

espacio exclusivo de publicidad y un tazon de dulces para los visitantes.

Como puntos débiles debe referirse la falta de espacio para las

nuevas personas que estan integrando la empresa, falta una recepcion para atender a los
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visitantes, no se tiene sala de juntas o reuniones, los documentos contables y registros histéricos

no estan cronoldgicamente archivados.

No cuenta con vehiculos propiedad de la empresa ni con sedes
adicionales en otro punto de la ciudad o del pais. Tampoco tiene bodegas en las cuales almacenar
materiales de gran tamafio que no son de uso frecuente como pendones, equipos fuera de uso o

material exclusivo de los viajes.

También se debe considerar que la empresa tiene equipos para la
reproduccion de la informacion en presentaciones formales, una impresora conectada en red y un
equipo por cada persona que labora en la empresa, no obstante, hay programas de manejo de
informacidn que importante que sélo estan instalados en uno de los equipos, hay informacién
contable alojada s6lo el equipo de la persona que la maneja, algunos computadores no
corresponden al nivel requerido y no se cuenta con un sistema de clientes ni de facturacion

eficiente.
5.2.3.2. Aspectos economicos y financieros.

ALAS DEL MUNDO se formé con un capital de $5.000.000 (cinco
millones de pesos) en septiembre de 2011; desde entonces y hasta la fecha no ha tenido que
solicitar créditos y ha funcionado con recursos propios. Sin embargo, si ha contado con el apoyo
de una de sus empresas aliadas de emision de tiquetes aéreos que le ha brindado facilidades de

pagos a plazos.

Tiene su contabilidad muy organizada y respaldada con recibos de

caja y facturas de venta; todos los cruces contables de sus cuentas en los bancos Bancolombia y

-
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CorpBanca con los pagos de la tarjeta empresarial estan justificados y se entregan al contador a

final de mes para su registro.

Los impuestos ReteFuente y Retelca estan al dia y respaldados con

las facturas otorgadas por la Direccion Nacional de Aduanad Nacionales (DIAN).

En los casos en que por fuerza mayor hay pasajeros que no han

llevado a cabo su viaje, se han efectuado las respectivas devoluciones.

Toda esta informacidn esta reflejada en los balances que se

encontraran con detalle mas adelante.

Para el futuro, se espera adquirir una oficina de mayor tamafo
mediante un proceso de Leasing, los estudios previos para este proyecto ya estan en marcha con

algunas entidades bancarias.

El contador de ALAS DEL MUNDO, hace las veces de revisor
fiscal y controla que no haya movimientos inadecuados del dinero, los propietarios y nGmina
reciben su pago a través de la cuenta madre de la empresa tanto de salario como de comisiones

respectivas.

Los gastos mensuales de la empresa son alrededor de $9.000.000
comprendidos en salarios, servicios (energia, lineas telefonicas, servicio de internet, lineas
moviles corporativas) papeleria diaria, administracion, parafiscales de ley, mantenimiento y aseo.
Por lo general, se presupuesta que las salidas de grupo cubran los gastos de 2 0 3 meses; no
obstante, cuando no es posible concretar salidas grupales, la empresa recurre a la venta directa y

a compensar de a poco los gastos; situacion que no es estable y que genera déficit en la empresa.

-

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS 5% ALAS DEL MUNDO

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA VIAJES Y TURISMO
BOGOTA ‘I LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




65

Es posible concluir que no concretar grupos por varios meses
consecutivos genera complicaciones econdmicas y la empresa no tiene un plan de contingencia

solido para enfrentar esta posible situacion.
5.2.3.3. Aspectos sociales.

ALAS DEL MUNDO es una agencia de viajes; su politica es cumplir
los suefios de la gente y su responsabilidad social es altisima. Sus propietarios son muy enfaticos
en la responsabilidad que debe asumirse con cada uno de los pasajeros durante todo el proceso de
venta, desde la Ilamada inicial, el seguimiento, la asesoria, la compra, el viaje y la postventa el
pasajero debe sentirse acompafiado siempre por la empresa, es por ello que optan por ALAS DEL
MUNDO y no por una empresa en linea; no importa si se trata de una pareja, una familia, un grupo
empresarial o un grupo turistico; el enfoque a la atencion personalizada no se pierde nunca. Dentro
de la empresa se entiende que en un viaje, el pasajero invierte tiempo y dinero y lleva consigo
muchas expectativas, por ello es responsabilidad de la agencia cumplirlas, no sélo por cumplirle

al pasajero sino por cumplirle al sector.

Debe entenderse que un pasajero inconforme con el servicio de una
agencia de viajes, para una proxima ocasion, optara por programar su viaje por si mismo; esto no
es un cliente menos para la empresa, es un cliente menos para el sector de las agencias de viaje,
asi que, no dejar que se pierda la esencia del negocio es una responsabilidad social que ALAS

DEL MUNDO ha asumido con éxito.

La empresa esta en capacidad de ofrecer a sus colaboradores
crecimiento personal y profesional a través de la realizacién de viajes, esto se debe a que, en las

politicas de la empresa esta el enviar a un representante de la misma con los grupos de viajeros

-
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cuando estos superan las 20 personas; es entonces cuando se selecciona a alguno de los
integrantes de la empresa para esta labor, otorgando permisos y viaticos para ello. Esto
representa un beneficio que pocos sectores ofrecen a sus colaboradores, dado que, es evidente
que cada viaje que se realiza representa una ganancia individual en experiencia, conocimiento,
cultura y relaciones personales; ademas de que constituye una valiosa motivacion intangible para

cada uno de ellos.

Sin embargo, pese a todo ello también es un hecho que la empresa
aun tiene una deuda con el crecimiento del sector dentro del pais; un 90% de los pasajeros que ha
tenido a lo largo de su historia han viajado a destinos internacionales, solo un 10% a destinos
locales. Este punto es evidente en el portafolio expuesto en su pagina web. En este sentido se
puede apreciar una pequefia falencia porque, si bien, como agencia de viajes no esta obligada a

realizar promocion de destinos nacionales si puede llegar a constituir una obligacion tacita.

Como se ha mencionado en referencias anteriores, el gobierno
nacional ha llevado a cabo diversas estrategias para promocionar el turismo y para respaldar a las
agencias de viaje dado que considera el sector como una de las principales fuerzas econémicas

del pais y un elemento vital para el post conflicto.

Partiendo de esa premisa, es claro que hace falta enfatizar méas los
destinos nacionales y promoverlos aprovechando que se tiene la confianza y las herramientas

para hacerlo y que la coyuntura econémica actual no sélo lo permite sino que lo facilita.
5.2.3.4. Aspectos juridicos.

Juridicamente, dentro de lo estrictamente exigido por la ley que es

el registro mercantil de cdmara y comercio (anexo 1), €l registro nacional del turismo (anexo2) y el

-
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Registro Unico Tributario —RUT (anexo 3) la empresa esta en regla y al dia, desde su creacion hasta

la fecha no ha dejado de hacer ninguna de las renovaciones obligatorias.

Como falencia esta en primer lugar que la empresa no esta afiliada
a ANATO (porgue no ha contado con el capital para pagar su afiliacion), que si bien no es una
obligacion legal si constituye un organismo que da confianza al cliente final; en segundo lugar
no tiene el sello de Calidad Turistica ni cuenta con la implementacion de la NORMA ISO 9001 y
sus derivados relacionados (Normas Técnicas Sectoriales, Norma ISO TC 228, entre otras),

aspecto que se analizara con detalle mas adelante.( VVer: Revision Normas de Calidad)

5.2.3.5. Aspectos de informacion

En cuanto a la informacion del mercado, es evidente que dentro de
los equipos de trabajo que se han conformado en la empresa con el fin de obtener mejores
resultados, cada nucleo conoce muy bien el mercado al que se enfoca y el proceso de venta que
este requiere; esto incluye factores como: la manera adecuada de abordar un nuevo cliente
potencial, los canales correctos de promocion, la inversion adecuada, las caracteristicas de los

programas, etc.

Las limitaciones estan dadas en dos grandes sentidos. El primero es
que los equipos de trabajo no conocen ni de los mercados que trabajan los demas equipos ni de
posibles nuevos nichos que se pueden abordar, hay mucha limitacion de la informacion y poca
actualizacion de las nuevas necesidades del cliente. Por otro lado, en la empresa actualmente
trabajan 5 personas. Dos se encargan del mercado del turismo religioso, 3 (incluyendo las dos
primeras) del mercado académica y 2 de los clientes individuales y nuevos mercados,

adicionalmente hay una persona en condicion de practicante que trabaja medio tiempo con el

-
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equipo de nuevos mercados; dada asi la situacion es evidente que hay dos personas
sobrecargadas de trabajo y cuando hay demasiado, el trabajo se redirige al equipo “nuevos

mercados” que se ve forzado a postergar su labor.

Adicionalmente, cuando falta uno de los integrantes por fuerza
mayor suelen ocurrir errores porque por lo general esta pasando que cada persona tiene
informacidn que no tienen los demas, no por falta de comunicacion sino por falta de tiempo para

la socializacion.

Falta realizar manuales de funciones y planes de trabajo que se
desprendan de este, ademas generar planes de contingencia y cronogramas internos de trabajo.
Por otro lado hay que permitir que cada integrante tenga tiempo de asistir a los multiples eventos
de actualizacion del mercado que organizan las entidades correspondientes a lo largo del afio y
planificar reuniones semanales o quincenales en las que se socialice la informacion y no haya

problemas cuando una persona se ausenta.
5.2.3.6. Aspectos ambientales

La empresa es ambientalmente responsable, por un lado no
promueve ni comercializa turismo que afecte ni al medio ambiente ni a las especies (como el
turismo de caza, por ejemplo). Dentro de la informacion de todos sus emails corporativos invita al
receptor a no imprimir en caso de no ser necesario, procura realizar la verificacion de los pagos
s6lo con el escaner de los Voucher de consignacion evitando impresiones innecesarias, almacena
la mayor cantidad posible de informacion de manera digital y reutiliza papeleria para uso interno

de la empresa.

-

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS 5% ALAS DEL MUNDO

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA VIAJES Y TURISMO
BOGOTA ‘I LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




69

Por mejorar esta la oportunidad de obtener el sello de calidad
ambiental que ya tienen muchos en el gremio e incluirlo en su informacidn al cliente no s6lo para
generar confianza sino conciencia, e incluir tecnologias limpias en su funcionamiento diario. En
el cuadro 5 se resume la informacion presentada y se califica cada aspecto positiva o

negativamente.

Cuadro 3. Lista de chequeo de aspectos internos de ALAS DEL MUNDO SAS.

CLASIFICACION
POSITIVA |NEGATIVA
ASPECTOS INTERNOS FiSICOS

ASPECTOS INTERNOS A IDENTIFICAR

Oficina propia

Ubicacion de la oficina

Material representativo en la empresa
Material y equipo de trabajo
Amplios espacios y bodegas
Vehiculos

X X | X |X

ASPECTOS INTERNOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS
Funciona con recursos propios.
Tiene la contabilidad organizada.
Optima relacion con los bancos
Organizacion fiscal

Posee créditos de inversion X
Cuenta siempre con liquidez suficiente para cubrir los gastos
operacionales. X

ASPECTOS INTERNOS SOCIALES
Responsabilidad social con cliente X
Programas acordes con politica Pos-Conflicto X
Motivacion personal a empleados X

ASPECTOS INTERNOS JURIDICOS

Documentos de ley (RUT, Cdmara de Comercio y RNT) X
Tiene implementadas las normas de calidad aplicables. (NTS e
ISO)

x

x

x

ASPECTOS INTERNOS INFORMACION
La informacion fluye dentro de la empresa. X
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Los empleados conocen la informacion de sus clientes. X

No hay funciones claramente definidas. X
Comunicacion entre areas X

ASPECTOS INTERNOS AMBIENTALES

No venta de Turismo de Caza X

Manejo de politicas de reciclaje X

Sello de Calidad Ambiental X
Tecnologias limpias X
Fuente: Murcia, H. 2011. Creatividad e innovacion para el desarrollo empresarial. Bogota. Ediciones de la

u.

En esta lista de chequeo de los aspectos internos se detectaron
catorce (14) fortalezas y catorce (11) debilidades en los aspectos relacionados el manejo interno
de la empresa; esto indica que se ha dado un buen manejo de los recursos con los que cuenta
pero que hay elementos que aunque representan una debilidad pueden ser tratados y mejorados a
través de un plan bien direccionado; es por ello, que las debilidades encontradas en este analisis

seran tomadas en cuenta para el desarrollo del plan de fortalecimiento sugerido.
5.2.3.7. Aspectos administrativos.

La metodologia CARIBE sugiere prestar especial atencion a los
aspectos administrativos de la empresa estudiada en todas sus etapas (planeacion, organizacion,
direccion, coordinacion, control, evaluacién), porque suele ser alli donde se hallan las falencias
mas representativas; para el caso de ALAS DEL MUNDO se seguiré este lineamiento, puesto
gue se ha apreciado que existe un ambiente externo favorable (14 oportunidades Vs 10
amenazas), asi como unas buenas condiciones internas (14 fortalezas Vs 11 debilidades),
entonces es posible anticipar que pueden existir falencias en el aspecto administrativo que sean

relevantes para el desarrollo del plan de mejoramiento.
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Para dar cumplimiento a este procedimiento se efectlio una lista de
chequeo con aspectos administrativos sugeridos (Murcia, 2014) y se compar6 con los que en
efecto posee 0 no la empresa ALAS DEL MUNDO, se cont6 para ello con la experiencia laboral
en la empresa del autor del proyecto y con la informacion brindada por el equipo de trabajo de la

empresa. El resultado de este analisis se relaciona en el cuadro 6.

En el proceso de PLANEACION, se tuvo en cuenta que la empresa
cuenta con planes a corto plazo, puesto que programa sus salidas mas importantes de pasajeros
en grupo a 12 o 18 meses y direcciona sus esfuerzos a cumplir los minimos requeridos de
pasajeros durante este tiempo, relacionado con esto se aprecia que existen procesos y decisiones
participativas; el gerente es consciente de que al asignar tareas diferentes a cada persona del
equipo hay decisiones en las que es Util valerse de la experiencia que ha desarrollado cada uno en
sus respectivas labores; por otra parte dentro de los lineamientos de la empresa no existe ni se da
a conocer al equipo nada relacionado con planes institucionales, metas de ventas ni planes a
mediano y largo plazo, esto es consecuencia de que, segun la misma empresa lo indica, hunca se

ha contado con asesoria en temas de planeacion administrativa.

En el proceso de ORGANIZACION, se tuvo en cuenta que a cada
persona del equipo se le han asignado tareas y hay una distribucion de las mismas, sin embargo,
en ocasiones sobrepasan la capacidad de cada uno para desarrollarlas y quedan sin ejecutarse en
su totalidad. No se esta considerando la importancia de la capacitacion constante del equipo ante
los cambios del mercado. En términos generales no se cuenta con lineamientos por escrito que el

equipo pueda seguir y adaptar a sus labores (los factores se desglosan en el cuadro 4).

En el proceso de DIRECCION se destaca positivamente que hay

liderazgo, participacion activa del equipo de la empresa y que los planes estan dirigidos a las
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personas lo que segun relata el gerente general ha resultado positivamente tanto en la imagen
ante los clientes como ante los empleados; no obstante, en este aspecto tampoco se ha contado
con asesoria externa y al existir dos grandes equipos del trabajo dentro de la empresa, uno
liderado por el gerente general y otro por la gerente comercial, en ocasiones se han evidenciado
diferencias en las maneras de proceder (por ejemplo en los formatos de envio de cotizaciones es
el mas comun), que si bien se corrigen sobre la marcha pueden ocasionar retrasos en la

ejecucion. Todos los factores analizados se aprecian en el cuadro 4.

En las areas de COORDINACION y CONTROL se destaca que
cada persona controla las funciones del area que se le ha asignado y que hay trabajo en equipo
que se evidencia en la redistribucion de tareas que suele hacerse cuando alguno no logra
culminar sus obligaciones. Por otra parte hace aproximadamente afio y medio empezé a
consolidarse una base de datos en la que estan todos los datos y preferencias de los clientes, asi
como un control rigurosos de los gastos, egresos, facturacion y demés informacion contable que
es auditada mes a mes por el contador, quien ademas apoya a cada integrante que se lo solicite en
cada venta para la realizacién correcta de recibos o facturas. Sin embargo, la empresa no cuenta
con un sistema que consolide toda esta informacion, tampoco existe una persona responsable de
hacer control y seguimiento de la informacion de los clientes, esto ligado a que la gerencia no
impone metas ni objetivos para cada empleado. Todos los factores analizados se aprecian en el

cuadro 4.

Por ultimo en el area de EVALUACION se destaca que se viene
realizando una ejecucion correcta de los planes a corto plazo por un lado y por el otro que, ante
el inesperado incremento del délar que llevo a aplazar y cancelar muchas salidas programadas, se

aument6 dentro de la empresa la busqueda individual de nuevos clientes y se desempefiaron con
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éxito tareas imprevistas (como la implementacion de nuevos canales de comercializacion como
lo fueron las redes sociales). Sin embargo, también es necesario destacar que segun la misma
gerencia, la empresa no cuenta con medidas clara de evaluacién ni de metas, ni de inversion ni
de planes en general, segun indican los propietarios esto se debe a la falta de tiempo para la
realizacion de mecanismos de evaluacion, es decir, falta asesoria en este sentido. Todos los

factores analizados se aprecian en el cuadro 4.

Cuadro 4. Lista de chequeo aspectos administrativos ALAS DEL MUNDO SAS.

CLASIFICACION
POSITIVA |NEGATIVA

SITUACION ADMINISTRATIVA A IDENTIFICAR

PLANEACION
Existencia de Plan Institucional X
Planes a largo plazo (3 a 10 afios) X
Planes a mediado plazo (1 a 3 afios) X
Planes a corto plazo (menos de 1 afio) X
Planes de contingencia X
Proceso participativo de planeacion X
Planeacion vertical
Asesoria en la planeacion
Capacitacion para planeacion
Establecer metas de ventas

X X |X | X

ORGANIZACION

Existencia de organigrama
Existencia de Manual de funciones X
Distribucion de actividades y tareas X
Elaboracion de calendarios de trabajo
Reglamentos de trabajo

Evidencia de unidad de mando X
Existencia de circulos de calidad
Asesoria para la organizacion
Programacion de tareas

Canales de comunicacion
Capacitacion de todos los empleados
Evaluaciones de desempefio

x

X X X | X | X [X
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Exploracion constante de nuevos mercados

DIRECCCION

Existe direccion centralizada

Existe direccion participativa

Existe direccion enfocada hacia las personas

Existe direccion enfocada al cumplimiento de planes

x

Asesoria en la direccion

X

Liderazgo

Conflictos de mando

Conflictos entre lideres en algunas disposiciones

Diferencias entre socios para la direccion

Unidad de conceptos

X X | X |X

Creatividad de los empleados

COORDINACION

Definicion de competencias de cada departamento

Integracion de campos de accion

Trabajo en equipo

Mecanismos para la coordinacion

Asistencia en la coordinacién

Comunicacion entre departamentos

CONTROL

Bases de datos

Registros contables

Organizacion contable

Control presupuestal

Control de calidad por medio de normas.

Sistematizacion de la empresa

Asistencia para el control

Control de metas y objetivos

X [ X | X |X | X

Control de clientes frecuentes

Seguimiento de contactos nuevos

x

Control de llamadas de clientes

X

EVALUACION

Evaluacién del ex ante

Evaluacion del desarrollo

Evaluacién del ex post

Mecanismos de seguimiento

X |X | X | X
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Ejecucion de acuerdo al plan X
Realizacion de actividades imprevistas X
Asistencia en la evaluacion

Evaluacion de las visitas de familiarizacion
Evaluacion de las camparfias de marketing
Evaluacion de las campafias telefonicas
Evaluacién del impacto en redes

Evaluacion de micro tareas X
Fuente: Murcia, H. 2011. Creatividad e innovacion para el desarrollo empresarial. Bogoté. Ediciones de la
u.

X [X X |X | X

En esta lista de chequeo de los aspectos administrativos se
detectaron diecinueve (19) fortalezas y cuarenta y siete debilidades (47) en las seis funciones
administrativas. Es claro que el enfoque del plan de mejoramiento debe orientarse en este
aspecto; en los anteriores, se evidenciaba una similitud en los resultados de fortalezas y
debilidades pero aqui es claro que hay muchos aspectos por mejorar y otros por potenciar. Los
aspectos negativos seran puestos en consideracion por la empresa para su priorizacion y asi
obtener como resultado el camino por el cual guiar el plan de fortalecimiento que se va a sugerir
de acuerdo a las necesidades que ellos mismos expresen y que se ha analizado y contrastado con

los aspectos internos y externos.

5.2.4. Andlisis del sistema de comercializacion

El tercer objetivo especifico (Analizar el proceso de
comercializacion) se realiza para continuar con el propdésito de estudiar la empresa como un
todo, en el cual, la comercializacion es una actividad vital mediante la que se lleva al mercado el
servicio que se ha articulado tras negociaciones, estudios de mercado e inversion (viaticos,
publicidad, papeleria, etc.); es en esta actividad donde se podra comprobar el éxito o fracaso del
producto o servicio; este analisis arrojara elementos que deben articularse dentro del plan de

mejoramiento a proponer.

-
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Para analizar el sistema de comercializacion actual de la empresa
ALAS DEL MUNDO, se tomaron en cuenta diferentes variables y su aplicacion en el punto de
inicio de este documento. Previamente es necesario hacer una contextualizacion de los servicios

que la empresa lleva al mercado.

Para empezar, cabe recordar que, como se mencioné en la
introduccién de este documento, ALAS DEL MUNDO hace parte de las empresas mayoristas de
turismo, es decir, comercializa sus productos a través de agencias minoristas y en la actualidad de
free lance o clientes potenciales. Como mayorista, ALAS DEL MUNDO tiene contacto directo
con hoteles, aerolineas, transportistas, restaurantes y demas prestadores de servicios en los destinos
que ofrece y genera con todos ellos acuerdos comerciales basados en volimenes y obteniendo asi
precios especiales, descuentos y facilidades de pago; una vez cuenta con estos precios de
mayorista, la empresa se encarga de la formacion de un paquete turistico que integre todos los
servicios que busca el pasajero y lo comercializa a través de los canales previamente mencionados,

procurando obtener su utilidad y ofreciendo una comisién al intermediario.

Es importante resaltar que, los cambios tecnoldgicos y en general la
evolucion del mercado han provocado que tanto ALAS DEL MUNDO como muchos de sus
similares se evolucionen del esquema tradicional a uno dindmico y ofrezcan sus servicios
directamente al cliente final; a traves de precios especiales o beneficios que no obtenga

comprando en linea, siempre asegurandose de tener servicios y precios competitivos.

5.2.4.1. Precio

El precio de los servicios de ALAS DEL MUNDO se determina en

primer lugar por las negociaciones realizadas y en segundo y mas importante por el

-
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comportamiento del mercado y la oferta de cada paquete, se deben considerar en este sentido
factores como la temporada, el destino, la cantidad de viajeros, etc., todos ellos se analizan a

continuacion

El primer paso es la negociacion con los distintos proveedores de
servicios en el destino (hoteles, aerolineas, restaurantes, guias u operadores); una vez se cuenta
con la combinacion de precios, se establecen los servicios que se integran dentro del paquete,
todo esto segun los requerimientos de la demanda y luego al tener un precio base (neto) se hace
el analisis de la competencia que debe ser tanto de empresas fisicas como virtuales para obtener

un rango competitivo.

Conociendo este proceso se hace una subdivision; por un lado estan
los paquetes turisticos que se comercializan a través de minoristas o free lance a quienes les
corresponde una comision y por otro los que se comercializan por el canal directo, suele ser por

referidos, sitio web, redes sociales, email marketing y otras herramientas tecnoldgicas.

En el primer grupo estan los paquetes comercializados a través de
empresas minoristas, free lance o clientes potenciales; en este sentido también tiene peso la
oferta del mercado, dado que la empresa debe ofrecer comisiones competitivas que hagan juego
con su buen producto para poder ser proveedores de estos canales. Para el mercado actual estas
comisiones oscilan entre el 10% y el 15% segun el destino y la frecuencia con que los
intermediarios adquieran los servicios de la empresa. A este porcentaje debe aumentarse la
utilidad de la empresa sin sobrepasar el precio obtenido en el analisis de la competencia, este
margen suele ser de un 10% hasta un 20% en los destinos con mejores negociaciones. Es decir,
que para un paquete turistico comercializado a traves de estos canales al precio neto se aumenta
entre un 20% y un 30% aproximadamente. (Gerencia Comercial ALAS DEL MUNDO)
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En el segundo grupo estan los paquetes comercializados de manera
directa a través de herramientas como sitio web, redes sociales, email marketing, entre otros; este
grupo es reciente y es una respuesta que ha tenido que tomar ALAS DEL MUNDO a los
cambios y evolucién del mercado, en el cual, muchos pasajeros tienen acceso directo a los
productos finales, pero, en muchas ocasiones no tienen el conocimiento adecuado del destino y
suelen cometer fallas que se materializan en pérdidas econémicas por ejemplo en impuestos que
no estaban incluidos en el precio, penalidades por cambios, seguros hoteleros no incluidos, etc.
Para ello se disefi6 este canal directo de comercializacion, en el cual la primera parte del proceso

es exactamente igual que en el grupo anterior, es decir, la negociacion con proveedores.

La diferencia radica en que al tratarse de una venta directa, se
elimina la necesidad de asumir el costo de una comisién al intermediario y se puede ofrecer al
cliente final un precio mas accesible. Basados en esto se afirma entonces que, en este subgrupo al
precio neto se adiciona entre el 10% y el 20% como utilidad (regida por la oferta) y se entrega al
cliente final un producto de calidad. Sin embargo, este subgrupo no es el fuerte de la empresa 'y

tiene desventajas que se presentaran mas adelante. (Gerencia Comercial ALAS DEL MUNDO)

Por otra parte se deben tener en cuenta unas condiciones generales

que tiene que considerar la empresa en el proceso de establecer el precio.

e Tasa de cambio. Los destinos internacionales deben ser cobrados en la moneda
que se maneje en el destino donde se pagan los servicios; esto a razén de que, si
se hace el cobro en pesos la TRM puede variar en favor o en contra de la empresa
y €s0 representa asumir un riesgo adicional. Para programar un paquete turistico,
ALAS DEL MUNDO debe considerar el precio de la moneda (generalmente el

ddlar) y ademas intentar predecir el comportamiento de la misma durante el

-

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS 5% ALAS DEL MUNDO

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA VIAJES Y TURISMO
BOGOTA ‘I LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




79

periodo de comercializacion para llegar al nicho adecuado de mercado y estar en
competencia, de lo contrario, la imposibilidad del cliente de adaptarse al aumento
se veré reflejado en las ventas.

e Tasa IATA (International Air Transportation Association). En el sector de
aerolineas existe una tasa que se conoce como el dolar IATA. Esto es la manera
como se calculan los precios de todos los tiquetes alrededor del mundo (que en
realidad solo se muestran en moneda local para efectos de pais, pues los precios
originales se establecen en dolares). Recibe ese nombre por la International Air
Transportation Association pero en realidad este ente internacional se rige las
tasas oficiales de cada pais, en nuestro caso la TRM entregada cada dia por la
Superintendencia Financiera. (La Republica, 2015). En el proceso de generar los
precios netos de los programas turisticos, la empresa también debe considerar esta
tasa IATA y entiende que es tan variable como la TRM, por ello, en la fijacion del
valor del tiquete aéreo debe contar con un pequefio margen a favor en caso de que
la IATA presenté aumentos inesperados entre el proceso de cotizacion de tiquetes
y el de emision.

e Impuestos. Para el mercado de la empresa hay varios impuestos que no estan
indicados en los precios que se otorgan por ser una empresa mayorista, estos son
las tasas aeroportuarias, algunos impuestos hoteleros y los cargos bancarios por
las transferencias internacionales. Es una politica general de ALAS DEL
MUNDO incluir en el precio de venta todos estos impuestos, de manera tal, que el

pasajero no incurra en mas gastos durante su viaje (excluyendo gastos personales)
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por ende, en la fijacion del precio se incluyen todas estas tasas para no incurrir en
sobrecostos en el futuro.

e Costos financieros con entidades bancarias. Para la empresa desde 2015 se
convirtié en una necesidad imperiosa el incluir dentro de sus medios de pago, los
pagos a traveés de tarjetas de crédito y débito, por lo cual este afio se implementd
el servicio de datafono y de pagos en linea; sin embargo, bajo ningin motivo esta
permitido dentro de las politicas de la empresa incluir los costos financieros
adicionales de estas transacciones en el precio final de venta, por ello, no s6lo no
se incluyen sino que es de obligatorio cumplimiento que se haga la claridad al
pasajero del incremento del 3% en el valor de su paquete turistico por el uso de
estos medios; este porcentaje cubre estrictamente el costo bancario y no genera
ningun beneficio adicional a la empresa.

e Margen de utilidad. El turismo es un mercado muy saturado y con gran cantidad
de oferta, por ello, en ocasiones los precios de la competencia son tan bajos que
no permiten incluir una utilidad superior al 10%. Para estos casos, por regla
general, salvo contadas excepciones que son estudiadas por la gerencia; si y solo
si las negociaciones y los precios de la competencia no permiten generar un
margen de al menos 10% el servicio no sale al mercado, esto se fundamenta en
que este margen debe cubrir los pagos de comisiones internas, gastos de
publicidad y en general gastos operacionales que un margen inferior al

mencionado no cubre.

-
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5.2.4.2. Proveedores

Como agencia mayorista, ALAS DEL MUNDO contrata los
servicios con los que luego forma sus paquetes turisticos directamente en los destinos que ofrece,
de esta manera asegura su calidad y confiablidad. Para la seleccién de los proveedores de

servicios la empresa tiene en cuenta si el producto va a ser nacional o internacional.

e Productos Nacionales: Cuando ALAS DEL MUNDO conforma un paquete
turistico a nivel nacional, las personas encargadas del area comercial buscan a
través de ferias, eventos, congresos Yy viajes de familiarizacion mediante los
cuales encuentra aliados comerciales y a través de los procesos de
comercializacion y venta, afianza estas relacionales y es capaz de filtrar de la gran

cantidad de oferta los que son Utiles para la formacidn de sus productos.

Es asi, como en la formacion de los productos nacionales, la
empresa se encarga de hacer contacto directo con hoteles, transportistas, guias (cuando es
necesario), proveedores de tarjetas de asistencia médica y restaurantes y con toda esta
informacion centralizada y segun el perfil del cliente o nicho de mercado para el que vaya
dirigido el producto se establece el paquete turistico con los parametros de precio previamente

estudiados.

e Productos Internacionales: Cuando ALAS DEL MUNDO conforma un paquete
turistico a nivel internacional, reviste mucha dificultad llevar a cabo el mismo
proceso que con los destinos nacionales por distancia, costos y tiempo. Es por
ello, que en este sentido se establece alianza con los llamados operadores
turisticos, estos operadores ofrecen los servicios solicitados en paquete en el

-
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destino a precios netos para la mayorista, facilitando el proceso de construccién

de precio y mercadeo.

La empresa realiza una cuidadosa seleccion de estos proveedores
internacionales por medio de visitas y control de certificaciones de existencia, dado que, son

ellos los que prestan el servicio final a los pasajeros.

La negociacion con estos proveedores nunca termina; la empresa
aprovecha la vitrina turistica que organiza ANATO cada afio en el mes de febrero y a la que
asisten gran cantidad de proveedores (y clientes), feria de turismo FITUR en Espafia, feria de
turismo de Lisboa BTL, entre otros eventos internacionales, para reforzar o construir nuevas

alianzas y de esta manera estar a la vanguardia de las necesidades del mercado.

e Aerolineas: La negociacion con las aerolineas se procura hacer de manera
directa, sobre todo para el manejo de reservas de grupo en la cual se negocian no
solo las tarifas, sino las tasas administrativas a pagar, los plazos y la flexibilidad

en las condiciones y conexiones.

La oferta de aerolineas que salen o tienen conexiones en Colombia
también es muy amplia y las rutas cada vez son mayores, no sélo desde Bogota sino desde

ciudades intermedias, facilitando asi el transporte de pasajeros. (MINCIT, 2015)

5.2.4.3. Publicidad

La publicidad en ALAS DEL MUNDO se realiza enfocada al nicho
de mercado a quién vaya dirigido, a grandes rasgos y sin profundizar en este tema, la empresa se
enfoca a dos nichos generales: los pasajeros individuales y los viajes en grupo.

-
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Si la publicidad es para los paquetes turisticos enfocados a
pasajeros individuales, se utilizan canales que lleguen directamente al cliente final, estos son,
segun el criterio de la empresa, los ligados a las herramientas digitales. Por ello, se hace

inversion en:

e Pagina web. Adaptaciones y constantes actualizaciones que permiten que los
programas estén al dia y que el pasajero encuentre lo que busca y tome la decision
de comprar. Esta renovacion representa para la empresa segun el area comercial
una inversion anual promedio de $700.000. (Gerencia Comercial ALAS DEL
MUNDO)

e Redes sociales. Ocasionalmente, se emplea la herramienta de pago que tienen las
principales redes sociales para dar mas visibilidad a las publicaciones realizadas.
Cada campania tiene una inversion promedio de $200.000. (Gerencia Comercial
ALAS DEL MUNDO)

e Email Marketing. Una de las recientes herramientas empleadas por la empresa
para sus campafas comerciales, es el email marketing, actualmente goza de una
gratuidad en el servidor mediante el cual realiza el proceso, no obstante se
proyecta para el 2017 ampliar la capacidad y hacer una inversion anual de
aproximadamente $400.000. (Gerencia Comercial ALAS DEL MUNDO)

e “Plan referidos”. Como estrategia publicitaria también se ha generado una
campana de referidos, cuyo fin es ampliar el nimero de clientes a través de los
propios pasajeros de la empresa, por ello, se ha destinado un rubro segun el

paquete turistico que adquiera el referido de entre 2% y 5% para el pasajero que
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lo referencid, que se entrega en forma de bono, descuento o efectivo. (Gerencia
Comercial ALAS DEL MUNDO)

Papeleria de entrega de los servicios. Una vez el pasajero toma la decisién de
viajar con ALAS DEL MUNDO vy ha cancelado su paquete turistico, corresponde
hacerle entrega de su VVoucher de servicios en el destino. La empresa ha
personalizado la entrega de estos documentos de viaje a través de papeleria propia
y correctamente marcada, este proceso tiene un costo promedio por pasajero de

$15.000. (Gerencia Comercial ALAS DEL MUNDO)

Si la publicidad es para los grupos de viajeros, todo el proceso y

varia y por supuesto la publicidad se realiza con otro enfoque. Una vez se ha concretado con el

intermediario respectivo (persona/agencia/free lance) entre ALAS DE EL MUNDO v el cliente,

es responsabilidad de la empresa realizar publicidad con la informacion del viaje para su

respectiva promocion.

Volantes/Pendones. El proceso de promocion de grupos suele iniciar varios
meses antes de la fecha de salida, para ello, el encargado del grupo suele exigir a
la agencia material fisico como volantes o pendones para la publicidad. Por grupo
suelen realizarse de 1 a 2 pendones y de 5.000 a 10.000 volantes, esto tiene un
costo promedio de $600.000.

Viaticos. Importantes clientes de la empresa no son de la ciudad de Bogota; por lo
tanto, la gerencia y el encargado comercial deben realizar periddicamente visitas
de promocion de las proximas salidas. Estas visitas suelen representar en viaticos

un promedio de $1.200.000.
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e Material de viaje. Los grupos de ALAS DEL MUNDO siempre van
identificados con un chaleco de la empresa que los define como grupo, y ademas
de ayudar visualmente al guia y a los mismos pasajeros a no extraviarse generan
publicidad para la empresa en aeropuertos, hoteles y puntos de interés. El costo
del chaleco por pasajero es de $25.000. Se proyecta para 2017 entregar
adicionalmente un kit viajero por valor aproximado de $60.000. En la figura 1 se

puede ver un grupo de viajeros con el material distintivo de la empresa.

Figura 2. Grupo de viajeros con su distintivo.

Fuente: www.facebook.com/alasdelmundosas - Grupo de pasajeros en la Plaza Roja de Moscu portando el chaleco distintivo.

Adicionalmente, en ocasiones la empresa participa en ferias como
expositor, esto conlleva el pago del stand, pendones, volantes, tarjetas de presentacion,
decoracion, etc. Este valor varia de feria a feria pero se establece que en promedio representa una
inversion de $2.500.000 por feria. En la figura 2 se puede ver el material publicitario usado en la

feria del Canal TeleAmiga del afio 2014.
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Figura 3. Stand Alas del Mundo en Feria de Turismo

Fuente: www.facebook.com/alasdelmundosas - Stand “feria de la familia TeleAmiga” afio 2014.

5.2.4.4. Competidores

La competencia de ALAS DEL MUNDO puede ser tan amplia
como la oferta que hay en el mercado, al ofrecer paquetes turisticos tanto para pasajeros
individuales como para pasajeros en grupo, su competencia pueden ser empresas mayoristas,
minoristas y empresas en linea. Sin embargo, es uno de los objetivos de este estudio identificar
cudles de todas ellas son competidores directos, cuéles no y cuéles pueden incluso llegar a ser

aliados.

Para ello se ha identificado que la mayor fuente de ingresos de la
empresa son los pasajeros en grupo, desde su creacion en el afio 2011 ha sido su mayor fortaleza
y es la razon por la cual es conocida en el mercado, especialmente, por el manejo eficiente de
pasajeros del turismo religioso. Entonces, partiendo de esta base, es mas sencillo identificar que
sus competidores directos son las empresas mayoristas que tienen como nicho de mercado el
turismo religioso, con quienes comparte no sélo clientes sino la gran mayoria de proveedores en

los destinos, es decir, es altamente probable que estas agencias directamente competidoras
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posean los mismos precios netos en los destinos que ALAS DEL MUNDO, dado que es la

especialidad que todas manejan.

En Bogot4, existen agencias de viajes ya identificadas por la
gerencia de la empresa, que apuntan al mismo nicho y cuentan con negociaciones similares en el
exterior, algunas de ellas son: VIVA CONSOLIDADORA DE TURISMO, VITEZZA VIAJES
Y TURISMO, THE GALLERY TRAVEL, PEREGRINOS POR EL MUNDQO,
ORGANIZACION INTERNACIONAL DE TURISMO - OIT Y VIAJES ZAFIRO.
Actualmente, entendiendo que el gran nicho de mercado que esta atacando ALAS DEL MUNDO
sigue siendo el religioso y que la incursion en otros nichos esta apenas en proceso, es posible

afirma que estas son las principales competidoras.

Como se referencio en la introduccion de este documento, en
Colombia funcionan muchas agencias de viaje que no han sido censadas correctamente, por ello,
es dificil afirmar con certeza cuantas agencias de viajes mayoristas hay en el pais, no obstante,
como referencia puede tomarse la base de datos ANATO CAPITULO MAYORISTAS que

contiene 78 agencias inscritas en el pais. (ANATO).

Como conclusion de esta seccion, es posible afirmar que agencias
minoristas, en linea y vendedores free lance, si bien pueden representar competencia para ALAS
DEL MUNDO, con un enfoque amplio y bien organizado pueden convertirse en socios o aliados

en el proceso de crecimiento de ambos.

En el cuadro 5 se relaciona un ejercicio de benchmarking efectuado
con los competidores directos de la empresa, estos se seleccionaron teniendo con el criterio de

mayoristas que participen principalmente en el mercado religioso y académico (en menor
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medida), que son en los que interviene ALAS DEL MUNDO (Informacion proporcionada por la

gerencia comercial).

Cuadro 5 Benchmarking competitivo de ALAS DEL MUNDO

Oferta

Tiquetes Aéreos
Hoteles

Tarjeta Medica
Alquiler de carros
Tours

Paquetes turisticos
Tarjeta de crédito
Seguro de viaje

Consignacién en
moneda extranjera
Traslados
Reservas en grupo
Planes todo
incluido
Proveedores
Extranjeros
Proveedores
Nacionales
Alquiler de buses
Turismo receptivo
Turismo emisivo

Material POP

Acompafiante de la
agencia en tours

Alas del
Mundo -
Viajesy
Turismo

v
v
v

AN N N N NN N NN NEN

v

Viva Vitezza  The
Consolidadora Viajes Gallery
de Turismo Travel

v v v
v v v
v v v
v

v v v
v v v
v v

v v v
v

v v v
v v v
v v v
v v v
v v v
v v v
v v v
v v

v

BENCHMARKING

Peregrinos
por el
Mundo

v
v
v

S N N S NN NN NN

RYRAN

Organizacion
Internacional
de Turismo
(OIT)

v
v
v

S S SEN TSR NP PSP

Viajes
Zafiro

‘U UPP PP GRY

SEESEE SR SENES

' NPUEN

Fuente: Informacion proporcionada por el Departamento comercial ALAS DEL MUNDO

5.2.4.5. Mercado y clientes.

SAS.

Como se menciond en el numeral anterior el mercado en el que ha

trabajado ALAS DEL MUNDO, desde su fundacion hasta este afio ha sido principalmente el del
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turismo religioso, combinado paralelamente con las ventas individuales a los destinos preferidos

por excelencia (Costa caribe, Cancun, Cuba, Punta Cana).

El mercado del turismo religioso es encabezado por los sacerdotes
de las diferentes parroquias, que, en conjunto con las agencias de viajes planean peregrinaciones
a distintos destinos del mundo y es la agencia de viajes quien se encarga de la logistica y
promocion del viaje. Este, en resumen ha sido el mercado base de la empresa durante 5 afios, v,
como consecuencia de estas peregrinaciones masivas se ha generado una base de clientes que se

ha ampliado por el conocido “voz a voz”.

Gracias a ello, la empresa logré un punto estable que sélo se ha
visto afectado recientemente por el incremento del dolar; debido a esto se han empezado a
explorar mercados como el académico en universidades, escuelas de formacion de todo tipo y

estudios militares.

En la actualidad entonces, el mercado sigue siendo el religioso y se
han ido sumando grupos académicos con éxito; demostrando asi que el potencial de la empresa
ha estado y sigue estando en el manejo de grupos, area en la cual posee la experiencia 'y la
capacidad logistica. Sin embargo, las condiciones externas y la entrada de nuevo persona han
abierto la posibilidad a nuevos mercados que estan en fase exploratoria (académico fuera de

Bogotd, vacacional, aventura, especializado).

Por su parte, la base de clientes se ha consolidado en un largo y
exitoso proceso con los pasajeros que adquieren los servicios tanto de grupos como individuales

y reprograman nuevos viajes con ALAS DEL MUNDO. La proyeccion es ampliar el rango de

-
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estos clientes y obtener clientes nuevos con el impulso de herramientas tecnoldgicas y de nuevos

canales de promocion.

5.2.4.6. Mecanismo de venta
El proceso de venta en ALAS DEL MUNDO, durante 4 afios fue
estatico, se establece un plazo de pago para apartar reserva del paquete y un plazo maximo para
el pago total de los servicios; en este periodo Unicamente se aceptaba el pago en efectivo.
Inicialmente en pesos colombianos, posteriormente se incluyé la posibilidad de pagar y
consignar en moneda extranjera (todo ello requirié un arduo proceso de verificacion para obtener

cuentas en estas monedas — ddlar y euro-.) beneficiando tanto al cliente como a la empresa.

Sin embargo, empez0 a volverse recurrente la queja de la
imposibilidad de pagar con tarjetas débito y crédito; asi que, tras un nuevo proceso de
verificacion con las entidades correspondientes, en marzo de este afio se instalo el servicio de
datafono y de pago seguro en linea, eliminando asi una barrera con algunos clientes inconformes

por este tema.

No obstante, la adaptacion a las necesidades que se ha realizado al
pasar de los afios aunque ha sido efectiva y aceptada sigue estando estrictamente ligada a las
fechas limites de pago para reserva y pago total, ALAS DEL MUNDO, no esta por si s6lo en la
capacidad de otorgar un plazo de pago mas amplio como pueden hacerlo agencias ligadas a
entidades que ofrecen crédito como Viajes CAFAM, Viajes EXITO o Viajes FALABELLA cuya
condicion de entregar a los clientes tarjetas de crédito con las correspondientes entidades
permiten que el pasajero siga pagando su viaje después de haberlo realizado, condicion que
extralimita las capacidades y condiciones de la empresa ALAS DEL MUNDO. Sin embargo, es

importante resaltar que en precios y oferta tanto ALAS DEL MUNDO como las otras mayoristas
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mencionadas previamente superan las de las agencias que ofrecen este tipo de créditos y que

ninguna mayorista por si sola esta en capacidad de ofrecer este beneficio crediticio puesto que

implica un riesgo demasiado alto ademas de una actividad econdmica que no le corresponde.

Entonces vale la pena preguntarse si la empresa es capaz de dar a

conocer su producto de tal manera que para el cliente no sea relevante un beneficio crediticio si

obtiene con ALAS DEL MUNDO un mejor servicio, ¢esta siendo éptimo el proceso de

comercializacion y publicidad al punto que no sea un obstaculo no ofrecer créditos directos? A

continuacion en el cuadro 4 se aprecian los aspectos positivos y negativos del proceso de

comercializacion.

Cuadro 6. Lista de chequeo SISTEMA DE COMERCIALIZACION ALAS DEL MUNDO SAS.

ASPECTO DE COMERCIALIZACION IDENTIFICADO

CLASIFICACION

POSITIVA |NEGATIVA

COMERCIALIZACION

Negociacion con proveedores turisticos

Pautas para establecer precios

Creacion de paquetes turisticos

Uso de sitios Web para vender servicios

Uso de redes sociales

Uso de E-mail Marketing

Existencia de Pagina Web

Alianzas comerciales

Ofertas de servicios competitivos

X X |X |X | X

Ofertas destinos nacionales

Ofertas destinos Internacionales

Negociacion con aerolineas

Optima publicidad

Uso de material impreso

X X |X |X

Fuente: Murcia, H. 2011. Creatividad e innovacion para el desarrollo empresarial. Bogota. Ediciones de la

u.
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En esta lista de chequeo se detectaron doce (12) fortalezas y dos (2)
debilidades en los aspectos que se refieren al proceso de comercializacion. Esto permite
dilucidar que ALAS DEL MUNDO tiene una gran cantidad de recursos a su alcance, los que esta
empleando pueden potencializarse y los que no son herramientas que seran Utiles en el futuro
cercano. La manera més innovadora y apropiada de aprovechar estas herramientas tratara de ser

expuesta en el desarrollo de este proyecto.

5.2.5. Revision complementaria de normas de calidad.

ALAS DEL MUNDO actualmente no tiene implementada ninguna
norma de calidad empresarial ni sectorial turistica. En el desarrollo del plan que se sugiere al
final del documento esté la implementacién de: La Norma ISO 9001, la norma técnica sectorial
004, la norma técnica sectorial 005 que corresponden al disefio de paquetes turisticos y la
asesoria adecuada para los clientes en una agencia de viajes y la norma ISO/TC 228, norma
internacional referida al turismo y los servicios relacionados a este. A continuacion se amplia
brevemente la informacion sobre cada norma, esta informacion sera tenida en cuenta como

sugerencia en el desarrollo del plan de fortalecimiento. (\Ver: Programacion)

e Lanorma ISO 9001 es una norma internacional de calidad que genera confianza
en el cliente en el momento en el que esta buscando la informacion de la empresa
por diversos canales. Uno de los primeros pasos que se recomienda para la
implementacidn de esta norma es hacer un analisis de la actualidad de la empresa
y una lista de chequeo (Normas 9000) para la posterior preparacion y auditoria.
Entonces, una de las metas del proyecto es que la empresa puede utilice la
informacidn recopilada y analizada en este documento para aplicar e iniciar el

-
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proceso de obtencion de este sello de calidad para fortalecer su imagen ante
clientes nuevos o antiguos. Si la empresa acepta y sigue el plan de fortalecimiento
establecido logrard mejorar sus indicadores y sus procesos Yy el proceso de
certificacion serd mas accesible y sostendr los resultados en el tiempo.

e Lanorma técnica sectorial 004 corresponde al disefio de paquetes turisticos en
agencias de viajes (MINCIT, 2003) y regula la calidad en cuanto a aspectos como
la planificacion del disefio del paquete turistico, el disefio en si del paquete
turistico, proceso de control de calidad del disefio, calidad en la adquisicion de
servicios, trazabilidad del paquete turistico, revision del disefio, y control del
cambio del disefio. Obtener esta norma beneficiara a la empresa en su aspecto
interno de informacion y aumentara la capacitacion del personal.

e Lanorma técnica sectorial 005 corresponde a la competencia laboral. Asesoria 'y
venta de servicios y paquetes turisticos satisfaciendo las necesidades del cliente y
contribuyendo a los rendimientos esperados por la empresa (MINCIT, 2004)
regulada con criterios como desempefio, conocimiento y comprension de
conceptos, rangos de aplicacion y requerimientos de evidencia. Mediante esta
norma ALAS DEL MUNDO ingresara a un selecto grupo de Agencias de Viaje
capacitadas y con sello Icontec al respecto; como en la norma anterior esto sera
muy enriquecedor en el proceso de capacitar al personal y la orientacion de
resultados hacia el cliente con su consecuente aumento en los indicadores de
ventas.

e Lanorma ISO/TC 228 es una norma internacional que se refiere a la regulacion

del turismo y los servicios relacionados, esta refiere “Normalizacion de la
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terminologia y las especificaciones de los servicios ofrecidos por los proveedores
de servicios turisticos, incluidas las actividades relacionadas, destinos turisticos y
los requisitos de instalaciones y equipos utilizados por ellos, para proporcionar a
los compradores de turismo, proveedores y consumidores con los criterios para la
toma de decisiones informadas.”(ISO, 2005). Esta es una norma con lineamientos
genéricos que la empresa aplica pero no tiene formalizada, este aspecto sera

tenido en consideracion en los planes de accion.

5.2.6. Diagndstico estratégico.
Ya se han analizado con detalle todos los aspectos internos y
externos que afectan el desarrollo de ALAS DEL MUNDO. Siguiendo con la metodologia
CARIBE se utilizaran herramientas de sintesis para dar claridad sobre los puntos que se deben

priorizar y usar toda la informacién obtenida para desarrollar el plan de mejoramiento.

5.2.6.1. Matriz SICREAEMPRESA

Una vez identificados los aspectos relevantes de la empresa y tras
realizar unas sugerencias primarias con base a ellos, la metodologia CARIBE sugiere
profundizar mas en este proceso. Para ello se emple6 la matriz SICREAEMPRESA (Murcia,
1985-1988) con el fin de ampliar el rango de accion que se evidencio en los cuadros anteriores y

dar énfasis a las soluciones administrativas que se pueden sugerir a la empresa.
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Cuadro 7. Matriz SICREAEMPRESA aplicada a la empresa ALAS DEL MUNDO SAS.

Elemento a . L ORI -, - L
. Situacion Actual 0 Quién debe actuar Accion de solucion
estudiar .
Negativo
ANTECEDENTES El.turismo ha sidg una de las p
primeras economias del mundo.
No tiene implementada la Politica de Gerencia Alas del Mundo, Asesorarse e implementar la NTS de competitividad
Calidad Turistica. N Profesional asesor turistica en la empresa.
No se ha acogido al Plan indicativo Gerencia Alas del Mundo, Asesorarse e implementar la NTS de formacion turistica
de formacion turistica N Profesional asesor en la empresa.
No se ha acogido al Plan Turismo
Dimension | P2 la construccion de la paz 2014- Geren(_:ia Alas del Mundo, Asesorarse e implementar la NTS de Turismo para la
Politica | 2018 N Profesional asesor PAZ en la empresa.
Se acoge a lo establecido en la ley
300 de 1996, y a la politica aprobada Seguir los lineamientos generales establecidos y
por CONPES 3397 de 2005. P Alas del Mundo oficializarlos.
8 No tiene implementadas las normas Gerencia Alas del Mundo, Adecuar la empresa e implementar las NTS auditado por
= técnicas sectoriales de turismo. N Profesional asesor el profesional correspondiente
ﬁ Crear planes de venta de contingencia. Buscar otros
; Aumento de la Divisa (Délar). N Equipo Alas del Mundo. nichos de mercado.
L Aumento de la confianza Continuar la labor de inversion en el pais para seguir
8 inversionista. P Gobierno de Colombia. aumentando a inversion extranjera.
lL—) Trabajar los tratados de libre comercio orientados a
| buscar condiciones éptimas para la apertura de nuevos
) Apertura del mercado. P Gobierno de Colombia. mercados.
< Dimension Generar las condiciones para que las empresas funcionen
Economica 1 ihre competencia. P Gobierno de Colombia. bajo una premisa de libre competencia.
Genera divisas con su actividad Continuar con el incentivo de ventas al extranjero para la
comercial. P Alas del Mundo, sector turistico. | generacién de divisas a través de las mismas.
Continuar con las politicas que benefician
P Gobierno de Colombia econémicamente a los extranjeros que visitan el pais con
Exencion de IVA a turistas fines de turismo.
extranjeros.
Dimensién Cumplir los acuerdos pactados para seguir permitiendo la
Socio- | Exencién visado Schengen para Gobierno de Colombia, Unién entrada de colombianos al estado Schengen sin necesidad
Cultural | colombianos P Europea. de visado.
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Generar confianza en todo tipo de consumidor para que
Variedad de mercado Ministerio de comercio. el mercado siga siendo variado.
Capacitarse e incluir el uso de nuevas plataformas para la
Plataformas tecnol6gicas Area comercial Alas del Mundo | venta del servicio.
Dimension Facilitar el acceso a la tecnologia de usuarios y
Tecnolégica | FAcil acceso a la tecnologia MinTIC empresas.
Incremento de competidores con Buscar alianzas con los competidores que no son directos
plataforma WEB Area comercial Alas del Mundo |y avanzar asi hacia la sistematizacion.
Gerencia Alas del Mundo, Asesorarse e implementar la politica de desarrollo
Politica de desarrollo sostenible Profesional asesor sostenible.
Dimensién | Incentivos para implementacion de A través de los ministerios facilitar la implementacion de
Ecoldgica | politicas ambientales. Gobierno de Colombia las politicas correspondientes a cada empresa.
Tiene implementada la NTS de Gerencia Alas del Mundo, Implementar la NTS sobre desarrollo sostenible y hacer
turismo sostenible. Profesional asesor las adaptaciones requeridas para ello.
La empresa debe seguir manteniendo al dia su registro
nacional de turismo que es simbolo de legalidad y
Registro nacional de turismo Alas del Mundo. confiabilidad.
) B La empresa debe seguir manteniendo al dia su registro
D'ng;:on mercantil y de Camara de Comercio de turismo que es
Cémara de comercio de BOGOTA Alas del Mundo simbolo de legalidad y confiabilidad.
La empresa debe seguir manteniendo al dia su registro
Unico tributario que es simbolo de legalidad ante la
Registro Unico tributario RUT Alas del Mundo. DIAN.
Negociacién con proveedores Gerencia Comercial Alas del Continuar con el buen trabajo en la negociacion directa
- turisticos Mundo. con proveedores para ser siempre competitivo.
O Establecer canales para establecer alianzas con otras
S | Proveedores empresas del sector en la blsqueda de la consolidacion
5 Alianzas comerciales Gerencia Alas del Mundo. del sector.
< Mantener comunicacién con las aerolineas en busqueda
% Comunicacion directa con aerolineas Gerencia Alas del Mundo. de mejores precios y opciones para el cliente final.
S Seguir motivando el uso de plataformas web en el
8 Uso de sitios Web Alas del Mundo desarrollo de las actividades cotidianas de la empresa.
& Promover el uso de redes sociales como herramienta de
< . Uso de redes sociales Alas del Mundo marketing para nuevos mercados.
> | Publicidad - - -
L _ _ Promover e_l uso dela herramlen_ta “e-mail marketing”
%) E-mail Marketing Alas del Mundo para el seguimiento de nuevos clientes.
@ Gerencia Comercial Alas del Consolidar la pagina web como herramienta de venta y
Pagina Web Mundo. de publicidad.
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Continuar con los estandares de publicidad que se han
implementado para cada tipo de cliente y adaptarse a los

Optima publicidad P Alas del Mundo Nnuevos.
P Utilizar el material impreso cuando sea oportuno,
Uso de material impreso P Alas del Mundo. considerando el tipo de pablico al que va orientado.
Continuar con las pautas de precios y actualizarlas
Pautas para establecer precios P Gerencia Alas del Mundo. cuando sea preciso.
Asumir los costos externos de la empresa, entendiendo
gue son inmodificables pero que se pueden adaptar al
precio de manera tal que el beneficio del servicio sea
Precio Alza de divisas N Gerencia Alas del Mundo superior al costo en la percepcion del cliente.
Alza de la tasa IATA N Gerencia Alas del Mundo Asumir los costos externos de la empresa, entendiendo
Cargo impositivo N Gerencia Alas del Mundo que son inmodificables pero que se pueden adaptar al
Costos financieros con entidades precio de manera tal que el beneficio del servicio sea
bancarias N Gerencia Alas del Mundo superior al costo en la percepcion del cliente.
Continuar con la creacién de paquetes turisticos segin la
Creacidn de paquetes turisticos P Gerencia Alas del Mundo exigencia del mercado.
Aprovechar los afios de experiencia y las capacidades de
cada integrante de la empresa para innovar en la oferta
ofertay | Ofertas competitivas P Alas del Mundo. constantemente.
Mercado Aumentar la oferta nacional con base a la gran oferta
Ofertas destinos nacionales N Area comercial Alas del Mundo | existente en el mercado.
Continuar con las negociaciones de proveedores
internacionales para ampliar la oferta y generar paquetes
Ofertas destinos Internacionales P Alas del Mundo. llamativos al cliente.
Oficina propia P Alas del Mundo. Conservar la oficina propia y darle manejo adecuado.
»n Aprovechar las ventajas geograficas de la ubicacion de la
= Ubicacion de la oficina P Alas del Mundo. oficina.
= Aspectos Material representativo en la Dia a dia caracterizar mas la oficina con material
E Fisicos empresa P Alas del Mundo. representativo.
2 Sacar provecho del material de trabajo que se tiene
5 Material y equipo de trabajo P Alas del Mundo. traduciéndolo en resultados exitosos para la empresa.
= Planear en el mediano plazo la adquisicion de una
2 Amplios espacios y bodegas N Gerencia Alas del Mundo oficina mas amplia.
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Vehiculos

Gerencia Alas del Mundo
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En la medida en que sea necesario adquirir vehiculos
propios para la empresa aprovechando facilidades como
el leasing y la buena historia contable.

Aspectos
Econémicos
y Financieros

Funciona con recursos propios.

Alas del Mundo.

En lo posible seguir trabajando con recursos propios.

Tiene la contabilidad organizada.

Contabilidad Alas del Mundo.

Continuar manteniendo unos estados financieros
organizados.

Optima relacion con los bancos

Gerencia Alas del Mundo.

Cultivar desde la gerencia una buena relacion con
bancos.

Organizacion fiscal

Gerencia Alas del Mundo.

Continuar con el orden en el calendario fiscal de la
empresa.

Posee créditos de inversion

Gerencia y Contador Alas del
Mundo

Aprovechar los beneficios y el historial para adquirir
créditos con fines de inversion

Cuenta siempre con liquidez
suficiente para cubrir los gastos
operacionales.

Gerencia y Contador Alas del
Mundo

Crear una planeacién financiera y una reserva dentro de
la contabilidad previendo meses de bajas ventas.

Responsabilidad social con cliente

Alas del Mundo.

Promover la responsabilidad social con el cliente desde
cada uno de los integrantes de la empresa.

calidad aplicables. (NTS e ISO)

ASPECtos [Programas acordes con politica Pos- Incluir programas nacionales acordes a la

sociales | conflicto Equipo Alas del Mundo. implementacion de la NTS de Turismo para la PAZ.
Motivacion personal a empleados Gerencia Alas del Mundo. Buscar eventos de capacitacion para empleados.
Documentos de ley (RUT, Camara

Aspectos de_z Comercio y RNT) Gerencia Alas del Mundo. Continuar con el orden juridico de la empresa.

Juridicos | Ti€ne implementadas las normas de

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Con la asesoria del profesional adecuado implementar el
sello de Calidad Turistica.

Aspectos de
Informacién

Los empleados conocen la
informacion de sus clientes.

Gerencia Alas del Mundo.

Buscar eventos de capacitacion adecuados para cada
empleado y consolidar comunicacion empresa — cliente.

La informacién fluye dentro de la
empresa.

Equipo Alas del Mundo.

Establecer tiempos de socializacion de la informacion y
procesos que maneja cada integrante del equipo.

No hay funciones claramente
definidas.

Gerencia Alas del Mundo.

Desarrollar un manual de funciones internas.

Aspectos
Ambientales

Comunicacién entre areas

No venta de Turismo de Caza

Equipo Alas del Mundo.

Equipo Alas del Mundo.

Todo el equipo debe establecer un canal de comunicacion
constante sobre procesos, éxitos y fracasos.

No promover ningun tipo de turismo que atente contra la
naturaleza.
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Manejo de politicas de reciclaje

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor
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Incentivar el uso de politicas internas de reciclaje.

Sello de Calidad Ambiental

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Con la asesoria del profesional adecuado implementar el
sello de calidad ambiental.

Tecnologias limpias

Gerencia Alas del Mundo

Con la asesoria del profesional adecuado implementar la
el uso de tecnologias limpias en la medida de lo posible.

Planeacion

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Existencia de Plan Institucional

Gerencia Alas del Mundo

Generar un plan que sirva como lineamiento para la
empresa.

Planes a largo plazo (3 a 10 afios)

Gerencia Alas del Mundo

Establecer metas cualitativas y cuantitativas para el largo
plazo por medio de proyecciones.

Planes a mediado plazo (1 a 3 afios)

Gerencia Alas del Mundo

Establecer metas cualitativas y cuantitativas para el
mediano plazo.

Planes a corto plazo (menos de 1
afno)

Equipo Alas del Mundo.

Establecer y seguir los planes a corto plazo.

Planes de contingencia

Equipo Alas del Mundo.

Contando con todos los integrantes generar planes de
contingencia alternos al plan principal, considerando
posibles fallas externas e internas.

Proceso participativo de planeacion

Gerencia Alas del Mundo.

Integrar a todos los empleados en los procesos de
planeacion.

Planeacion vertical

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Procurar que se respeten los lineamientos verticales en el
proceso de planeacion.

Asesoria en la planeacion

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Capacitacion para planeacion

Gerencia Alas del Mundo

Buscar asesoria en los procesos de planeacion y posterior
capacitacién para que los planes generados tengan bases
solidas y sean medibles.

Los dos gerentes principales deben establecer metas de
ventas para cada integrante al comienzo de cada periodo.

Establecer metas de ventas

Equipo Alas del Mundo.

Los dos gerentes principales deben establecer metas de
ventas para cada integrante al comienzo de cada periodo

Organizacion

Manual de funciones

Gerencia Alas del Mundo

Disefiar un manual de funciones basado en el
organigrama.

Distribucion de actividades y tareas

Gerencia Alas del Mundo

Continuar con una distribucidn de tareas por equipos.

Elaboracion de calendarios de
trabajo

Gerencia Alas del Mundo

La gerencia debe disefiar y notificar los calendarios y
reglamentos internos del trabajo.

Reglamentos de trabajo

Gerencia Alas del Mundo

La gerencia debe disefiar y notificar los calendarios y
reglamentos internos del trabajo.

Unidad de mando

Gerencia Alas del Mundo.

Seguir con los lineamientos que implican regirse por
metas ya establecidas con su respectivo proceso
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Circulos de calidad

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor
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Asesorarse en el proceso de organizacion para llevar un
proceso adecuado y generar internamente circulos de
calidad de los procesos.

Asesoria para la organizacion

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Programacién de tareas

Equipo Alas del Mundo.

Asesorarse en el proceso de organizacion para llevar un
proceso adecuado y generar internamente circulos de
calidad de los procesos.

Cada lider de equipo y los gerentes deben programar
tareas en periodos de 15 dias 0 maximo un mes.

Canales de comunicacion

Equipo Alas del Mundo.

Establecer y hacer cumplir los canales de comunicacion
entre equipos.

Capacitacion de empleados

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Brindar espacios para que los empleados se capaciten en
el sector y estén actualizados.

Disposicion del personal con la
empresa

Equipo Alas del Mundo.

Motivar al personal para que su disposicion siga siendo
Optima con la empresa.

Establecer equipos de trabajo

Equipo Alas del Mundo.

Continuar con los lineamientos que plantean el trabajo
por equipos dentro de la empresa.

Evaluaciones de desempefio

Gerencia Alas del Mundo

La gerencia debe realizar evaluaciones periddicas de
desempefio a través de mecanismos como informes de
gestion.

Portafolio de servicios

Alas del Mundo.

Actualizar constantemente el portafolio de servicio.

Explorar nuevos mercados

Equipo Alas del Mundo.

Cada lider de equipo debe encabezar la incursion
periddica en un nuevo mercado con su previo analisis de
viabilidad.

No hay direccién centralizada

Gerencia Alas del Mundo.

Promover la direccion transversal, orientada a las
personas.

Direccién participativa

Gerencia Alas del Mundo.

Integrar a todos los empleados cuanto sea posible en las
decisiones de la empresa.

Direccion enfocada hacia las
personas

Gerencia Alas del Mundo.

Seguir enfocando todos los planes tanto en los empleados
como en el cliente.

Direccion | Direccidn enfocada al cumplimiento

de planes

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Asesorarse para clarificar si debe realizar direccion
dirigida a planes o continuar con la direccion hacia las
personas,

Asesoria en la direccién

Gerencia Alas del Mundo,
Profesional asesor

Asesorarse en el proceso de direccion para cumplir lo
propuesto a cabalidad
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Liderazgo P Mantener siempre la figura del lider en los equipos de
Alas del Mundo. trabajo y a nivel empresa.
Los dos gerentes deben realizar reuniones constantes en
. . las que socialicen sus ideas y lleguen a un acuerdo sobre
Conflictos de mando N Gerencia Alas del Mundo q : ylleg
los lineamientos, este proceso puede contar con apoyo
externo y la votacidn de los integrantes.
Conflictos entre lideres en algunas .
. s g N Gerencia Alas del Mundo : .
disposiciones Los dos gerentes deben realizar reuniones constantes en
Diferencias entre socios para la . las que socialicen sus ideas y lleguen a un acuerdo sobre
S N Gerencia Alas del Mundo os li .
direccion os lineamientos, este proceso puede contar con apoyo
Unidad de conceptos N Gerencia Alas del Mundo externo y la votacion de los integrantes.
Creatividad de los empleados P Equipo Alas del Mundo.
Definicion de competencias de cada p Mantener claridad en las funciones de cada equipo de
departamento Gerencia Alas del Mundo trabajo.
Cada lider de equipo debe encabezar la integracion con
Integracion de campos de accion N Equipo Alas del Mundo. los demés ndcleos, para garantizar unidad en los procesos
de venta.
Trabajo en equipo P Promover permanentemente el trabajo en equipo y las
Equipo Alas del Mundo. recompensas para todos los integrantes del mismo.
La gerencia en compafiia de los integrantes deben hallar
Mecanismos para la coordinacion N Equipo Alas del Mundo. los mecanismos que sean mas apropiados para su
metodologia de trabajo y coordinen sus acciones.
Coordinacién
. . L Asesorarse en el proceso de coordinacion cuando lo fuere
Asistencia en la coordinacion N . .
Gerencia Alas del Mundo, necesario.
Profesional asesor
L . La gerencia debe garantizar que los mecanismos
Comunicacion entre departamentos N Gerencia Alas del Mundo geren g 1zar g .
establecidos por los equipos se estén llevando a cabo.
Bases de datos P
Alas del Mundo. Disefiar y actualizar constantemente las bases de datos.
Registros contables P Registrar todos los movimientos financieros
Contabilidad Alas del Mundo. correctamente.
Control | Organizacion contable P Contabilidad Alas del Mundo. | Continuar con el orden financiero en la empresa.
. La gerencia debe apoyarse en el contador para disefiar un
Control presupuestal N Gerencia Alas del Mundo g poy P

presupuesto anual y ajustarlo en caso de ser necesario
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Tanto la gerencia como los lideres de equipo deben

familiarizacién

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
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Control de calidad N Equipo Alas del Mundo. establecer pautas para autorregular la calidad de todo el
proceso.
. o Gerencia Alas del Mundo, Buscar la asesoria pertinente para sistematizar todos los
Sistematizacién de la empresa N ; :
Profesional asesor aspectos posibles de la empresa.
. . Gerencia Alas del Mundo, En caso de ser necesario buscar asesoria externa en los
Asistencia para el control N X
Profesional asesor procesos de control
- . Los lideres de equipo deben controlar periédicamente el
Control de metas y objetivos N Gerencia Alas del Mundo e quip . P .
cumplimiento de metas establecido por la gerencia.
. < . Continuar con el seguimiento de los clientes frecuentes
Control de clientes frecuentes P Area comercial Alas del Mundo. g
de la empresa
Se debe establecer dentro del calendario de tareas, un
Seguimiento de contactos nuevos N Area comercial Alas del Mundo | espacio para el seguimiento de cada una de las solicitudes
que llegan por los diferentes medios de promocién.
Control de llamadas de clientes N | Areacomercial Alas del Mundo | Se debe establecer dentro del calendario de tareas, un
espacio para el seguimiento de cada una de las solicitudes
que llegan por los diferentes medios de promocion.
» . La gerencia con el apoyo de su equipo de trabajo debe
Evaluacion del ex ante N Gerencia Alas del Mundo establecer los periodos de evaluacion y clarificar medidas
para controlar cada etapa del proceso y ser capaces de
detectar fallas sobre la marcha.
Evaluacion del desarrollo N Gerencia Alas del Mundo La gerencia con el apoyo de su equipo de trabajo debe
Evaluacion del ex post N Gerencia Alas del Mundo establecer los periodos de evaluacion y clarificar medidas
- — - para controlar cada etapa del proceso y ser capaces de
Mecanismos de seguimiento N Equipo Alas del Mundo. detectar fallas sobre la marcha.
Ejecucidn de acuerdo al plan P Equipo Alas del Mundo.
.| Realizacion de actividades P Estar atentos a las actividades imprevistas y a su
Bvaluacién | jmprevistas Equipo Alas del Mundo. ejecucion.
. . - Gerencia Alas del Mundo, En caso de ser necesario buscar asesoria externa en los
Asistencia en la evaluacién N X L
Profesional asesor procesos de evaluacion
La gerencia debe evaluar el impacto que estan teniendo
Evaluacién de las visitas de . las camparias, establecer como se esta recuperando la
N Gerencia Alas del Mundo P P

inversion tanto en clientes como en capacitacion del
personal. Ademas de llevar un control de las tareas
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ocasionales que se imponen de manera informal para
garantizar su cumplimiento.

Evaluacion de las campafias de

: N Gerencia Alas del Mundo
marketing
Evalgaqon de las campafias N Gerencia Alas del Mundo
telefonicas
Evaluacion del impacto en redes N Gerencia Alas del Mundo
Evaluacion de micro tareas N Equipo Alas del Mundo.

La gerencia debe evaluar el impacto que estan teniendo
las campafias, establecer como se esta recuperando la
inversion tanto en clientes como en capacitacion del
personal. Ademas de llevar un control de las tareas
ocasionales que se imponen de manera informal para
garantizar su cumplimiento.

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional. Bogota. Ediciones de la U.

La MATRIZ SICREAEMPRESA aplicada a la empresa ALAS DEL MUNDO cumple la funcion de

identificar mas claramente las variables de impacto en la empresa y cuales de ellas son positivas y cuales negativas. Cémo primer

resumen se identificaron 72 puntos débiles y 64 puntos positivos. Esto deja las siguientes conclusiones.

En primer lugar, como se evidencio en cada una de las listas de chequeo que fueron la materia prima de

esta matriz, el nimero de fortalezas y de debilidades en la empresa es muy parejo; esto revela de manera mas clara porque la empresa

desde su creacion en el afio 2011 hasta la actualidad se ha mantenido en un punto de equilibrio, con sobresaltos que ha sido capaz de

manejar pero sin dar un paso adelante hacia un crecimiento mas organizado. Es claro que esta empresa tiene fundamentos sélidos y

una experiencia de su personal que la respalda pero que también tiene gran potencial para avanzar y sin embargo, la carencia de planes

de contingencia podria afectar su delicado punto de equilibrio llevandola a alguna crisis. Mas adelante en este documento se realizara

la comparacion de esta informacion con los datos financieros y se analizara el impacto de la falta de procesos innovadores en la

empresa.

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

-

ﬁ/ ALAS DEL MUNDO

VIAJES Y TURISMO

‘l LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO



Es claro que a nivel externo la empresa posee grandes puntos
favorables, si bien esta en un medio bastante competitivo y en crecimiento, en el cual esta en
aumento la competencia en linea que ofrece beneficios diferentes a los que puede ofrecer ALAS
DEL MUNDO. También es cierto que la industria es importante dentro de la economia de la
nacion y por ello se han creado incentivos y politicas con el Gnico objeto de capacitar a los
integrantes del sector y procurar su crecimiento organizado ademas de eliminar el turismo
informal y pirata. Es alli donde la empresa debe invertir en su capital humano y en las politicas y
acceder a las facilidades y beneficios que esta ofreciendo el gobierno para hacer parte del grupo

de empresas que crecen con este impulso econémico, politico y conceptual.

En el &mbito interno se evidencian algunas fallas fisicas y de orden
legislativo que pueden implementarse y mejorarse pero a grandes rasgos sus aspectos fisicos son
en general positivos y los que son negativos se pueden mejorar con inversion intelectual y
econdmica que estara reflejada en los planes a corto, mediano y largo plazo que se intentaran

vislumbrar en el desarrollo de este documento.

Los aspectos administrativos son los que mas aportan a esta matriz,
tanto en informacion como en puntos débiles. Con 47 de los 72 puntos débiles, es evidente que el
65,2% de los fallos que esta presentando actualmente ALAS DEL MUNDO estan en el area
administrativa. Falencias y ausencias de caracter de planeacion, de organizacion, de direccion, de

coordinacion, de control y de evaluacion son el foco del estancamiento actual de la empresa.

Lo ultimo que vale la pena resaltar de esta matriz es la similitud
entre muchas de las acciones correctivas a distintos problemas encontrados; es decir, es posible
afirmar que esos 72 puntos debiles pueden agruparse en pequefios segmentos que faciliten su

analisis y su proceso correctivo. Este procedimiento, se analizara a continuacion.
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5.2.6.2.Matriz DOFA.

Por excelencia, la matriz DOFA es una gran herramienta como
punto de partida en la realizacion de esta sintesis. Gracias a ella se extraen los aspectos positivos
y negativos de todo el andlisis realizado, generando un esquema que facilita el proceso de
revision y priorizacion de aspectos. (Ver cuadro 8); en ella se sintetizaran los principales

aspectos analizados en los apartes anteriores de este trabajo de grado.
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Cuadro 8. Matriz DOFA de la empresa ALAS DEL MUNDO SAS.
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D.O.F.A. dela
empresa ALAS DEL
MUNDO SAS.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Posee oficina propia

Buena ubicacion de la oficina

Posee material representativo en la empresa
Funciona con recursos propios.

Tiene la contabilidad organizada.

Optima relacion con los bancos

Tiene orden fiscal

Tiene responsabilidad social con cliente
Realiza motivacion personal a empleados
Posee los documentos de ley (RUT, Cdmara de Comercio
y RNT)

Los empleados conocen la informacion de sus clientes.
No promueve la venta de Turismo de Caza
Manejo de politicas de reciclaje

Negociacion con proveedores turisticos
Pautas para establecer precios

Creacion de paquetes turisticos

Uso de redes sociales

Uso de E-mail Marketing

Existencia de Pagina Web

Alianzas comerciales

Ofertas de servicios competitivos

Ofertas destinos Internacionales

Negociacion con aerolineas

Optima publicidad

Uso de material impreso

Existen planes a corto plazo (menos de 1 afio)
Existe proceso participativo de planeacién
Hay distribucion de actividades y tareas
Evidencia de unidad de mando

Existe un Portafolio de servicios

Existe direccion participativa

Existe direccion enfocada hacia las personas
Se evidencia Liderazgo

Hay Creatividad de los empleados

Definicion de competencias de cada departamento
Trabajo en equipo

Existen Bases de datos

Existen Registros contables

Se evidencia orden contable

Hay control de clientes frecuentes

Se evidencia ejecucion de acuerdo al plan

Se evidencia la realizacion de actividades imprevistas

No posee créditos de inversion

No cuenta siempre con liquidez suficiente para cubrir los
gastos operacionales.

No tiene programas acordes con politica Pos-Conflicto
No tiene implementadas las normas de calidad aplicables.
(NTS e ISO)

La informacién no fluye dentro de la empresa.

No se tienen las funciones claramente definidas.

No existe efectiva comunicacion entre areas

No cuenta con el Sello de Calidad Ambiental

No cuenta con el manejo reglamentado de tecnologias
limpias

No ha implementado el uso de sitios Web para vender
servicios

Escasa oferta de destinos nacionales

No cuenta con Plan Institucional

No posee planes a mediano ni largo plazo.

No tiene planes de contingencia

Existe en ocasiones Planeacion vertical

No cuenta con Asesoria en la planeacién

No existen programas de capacitacion para planeacion
No hay metas de ventas establecidas

No existe un organigrama

No existe un Manual de funciones

No hay calendarios de trabajo

No hay Reglamentos de trabajo

No existen los circulos de calidad

No hay asesoria para la organizacion

No hay programacion de tareas

No cuenta con buenos canales de comunicacion

No hay capacitacion de todos los empleados

No hay evaluaciones de desempefio

No hay exploracion constante de nuevos mercados
Existe direccion centralizada

No hay asesoria en la direccion

Hay ocasionales conflictos de mando

Existen Diferencias entre socios para la direccion

No hay unidad de algunos conceptos

No hay integracion de campos de accion

No existen mecanismos para la coordinacion

No hay asistencia en la coordinacion

No hay comunicacion entre departamentos

No existe Control presupuestal

No existe Control de calidad por medio de normas.

No se ha implementado la Sistematizacion de la empresa
No hay Asistencia para el control

No existe el Control de metas y objetivos

No hay Seguimiento de contactos nuevos

No hay Control de llamadas de clientes

No existe evaluacion del ex ante, desarrollo ni ex post.
No existen mecanismos de seguimiento

No hay asistencia en la evaluacion

No existe Evaluacion de las visitas de familiarizacion a
los empleados.

No hay evaluacion de las campafias de marketing,
telefonicas e impacto en redes sociales.

No existe evaluacion del cumplimiento de micro tareas
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OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Se acoge a lo establecido
en la ley 300 de 1996.

Sigue lo establecido en la
politica aprobada por
CONPES 3397 de 2005.

Aumento de la confianza
inversionista.

Apertura del mercado.
Libre competencia.

Genera divisas con su
actividad comercial.

Exencion de IVA a
turistas extranjeros.

Exencién visado
Schengen para
colombianos

Variedad de mercado
Facil acceso a la
tecnologia

Incentivos para
implementacion de
politicas ambientales.

1. Gestionar los recursos obtenidos hasta el momento para
buscar nuevas oportunidades con nuevos proveedores y
clientes.

2. Aprovechar la eliminacion del visado y la variedad del
mercado para incursionar y especializarse en uno nuevo.

3. Ampliar el portafolio de servicios sacando ventaja del
acceso a nuevos proveedores y destinos.

4. Generar nuevas estrategias basadas en nuevas
herramientas tecnoldgicas a las cuales se tiene acceso.

5. Invertir en el turismo receptivo aprovechando la exencion
del IVA alos visitantes, generando programas innovadores
con énfasis nacional.

6. Aprovechar el material de trabajo para participar en la
mayor cantidad de eventos posibles de actualizacion.

7. Optimizar la informacion de las bases de datos,
discriminandolas de manera que a cada persona le llegue la
informacion que sea de su interés.

8. Seguir capacitando e incentivando al personal; dada su
gran disposicion con la empresa.

9. Realizar reuniones periddicamente para generar nuevas
estrategias participativas orientadas al cliente.

10. Documentar la informacidn que se brinda en foros,
eventos y capacitaciones del sector para orientar con mas
precision la incursion en nuevos mercados.

11. Con el respaldo de la gran labor contable y comercial
buscar nuevos socios y aliados nacionales e internacionales
que ayuden a potenciar las empresas.

1. Aprovechar el apoyo gubernamental al
sector para aplicar a los sistemas financieros
requeridos para la ampliacion del espacio o la
blsqueda de una segunda sede.

2. Con las herramientas tecnolégicas
implementar la sistematizacion de bases
contables, de clientes y de resultados.

3. Ser parte de la iniciativa estatal de
promocion de Colombia como destino para
fortalecer la promocién de estos programas
turisticos.

4. Crear nuevos paquetes turisticos
constantemente y buscar nuevos mercados
como plan de contingencia.

5. Aprovechar las asesorias e implementar las
politicas de Calidad y Ambiental.

6. Crear manuales de funciones y canales de
comunicacion efectivos para evitar
sobrecargas de trabajo.

7. Establecer tiempos de capacitacion y
socializacion de la informacion.

8. Establecer espacios internos para exponer
los puntos de vista y unificar todos los
conceptos de direccion de la empresa.

9. Establecer y dar constancia escrita de las
politicas internas, del organigrama de
funciones y de los procesos.

10. Establecer metas de nuevos mercados en
todos los equipos de trabajo.
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AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIAS DA

No tiene implementada
la politica de Calidad
Turistica de diciembre
2009 y actualizada en
abril de 2015.

No se ha acogido al Plan
indicativo de formacion
turistica existente desde
2009.

No se ha capacitado para
hacer parte del Plan
Turismo para la
construccion de la paz
2014-2018.

No tiene implementadas
las Normas Técnicas
Sectoriales de Turismo.

No se ha preparado para
acogerse a la VISION
2020

Aumento de la Divisa
(Ddlar).

Plataformas tecnoldgicas
y el incremento de
competidores con WEB

No ha implementado la
politica de desarrollo
sostenible

No tiene implementada
la NTS de turismo
sostenible.

1. Organizar la informacion histérica archivada para empezar
con la implementacion de las normas faltantes.

2. Teniendo en cuenta la experiencia y la informacién del
comportamiento del mercado y preferencias de los pasajeros,
disefiar programas preferiblemente ajenos al comportamiento
de divisa extranjera, por ejemplo, recorridos nacionales de
diversas caracteristicas.

3. Aprovechar los eventos del gremio y el amplio portafolio
de servicios para establecer alianzas con otras empresas que
tengan productos distintos.

4. Usar la experiencia, los recursos fisicos y la excelente
disposicion del personal como elemento diferencial sobre la
competencia en linea, brindando al cliente beneficios como
el acompafiamiento constante, el servicio personalizado, la
atencion directa 24 horas, entre otros.

5. Utilizar toda la informacién y el conocimiento de los
nichos de mercado para crear paquetes innovadores y con
caracteristicas especiales que cautiven al pasajero sobre otros
productos similares de la competencia ya sea fisica o virtual.

1. En la medida posible contactar asesores
externos que apoyen los cambios en los
procesos administrativos.

2. Hacer uso de las tecnologias y de la
innovacion para generar un valor agregado,
como por ejemplo la formacion personalizada
de paquetes para grupos en linea.

3. Personalizar el servicio de tal manera que
siempre sea la mejor opcion frente a opciones
en linea.

4. Consolidar la empresa en sus lineas de
producto especiales para llamar la atencién de
clientes y socios (aliados comerciales,
vendedores free lance, agencias minoristas).

5. Crear y consolidar los acuerdos comerciales
internacionales, de manera tal que, a través de
los socios actuales y su buena experiencia con
la empresa puedan adquirirse nuevos contactos
de productos o servicios y se incentive el
trabajo con nuevos destinos o con el turismo
receptivo.

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional. Bogota.

Ediciones de la U.

5.2.7. Priorizacion de debilidades

Una vez se han obtenido los resultados de las matrices DOFA y

SICREAMPRESA se puede proceder a la priorizacion de debilidades. Para este paso en primera

instancia se eliminaron 3 debilidades que eran muy similares a otras; es decir, se realizo el
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proceso con base a 69 puntos débiles teniendo en cuenta aspectos externos, internos, comerciales

y administrativos.

Se reunid al equipo de 6 personas que trabajan en la compafiia y se
les otorgaron 68 votos (69 debilidades menos 1) que cada uno distribuyd como considero
adecuado segun el cargo que desempefia y su vision personal de ALAS DEL MUNDO. En el

cuadro 9 se relacionan las debilidades con los votos obtenidos en total y sus porcentajes.

Cuadro 9. Lista de Priorizacion de Debilidades de ALAS DEL MUNDO SAS.

TOTAL
DEBILIDAD VOTOS | PORCENTAJE PUESTO
Ofertas destinos nacionales 19 4,66 1
Explorar nuevos mercados 19 4,66 1
Liquidez suficiente para gastos operacionales 18 4,41 2
Politica de calidad turistica 16 3,92 3
Plataformas tecnoldgicas 15 3,68 4
Manuales de funciones 14 3,43 5
Control de llamadas de clientes 14 3,43 5
Evaluacion del impacto en redes 14 3,43 5
Comunicacion entre areas 12 2,94 6
Socializacién interna de procesos 11 2,70 7
Cronogramas internos de trabajo 11 2,70 7
Incremento de competidores con plataforma WEB 10 2,45 8
Implementacion 1SO 9001 10 2,45 8
Planes de contingencia 10 2,45 8
Canales de comunicacion 10 245 8
Capacitacion de empleados 10 2,45 8
Evaluacion de micro tareas 10 2,45 8
Norma técnica sectorial colombiana 9 2,21 9
Establecer metas de ventas 9 2,21 9
Conflictos de mando 9 2,21 9
Control presupuestal 9 2,21 9
Mejorar competitividad turistica en Colombia 8 1,96 10
Alza de divisas 8 1,96 10
Amplios espacios y bodegas 8 1,96 10
Comunicacion entre departamentos 8 1,96 10
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Sistematizacion de la empresa 8 1,96 10
Plan Turismo para la construccion de la paz 2014-2018 7 1,72 11
Costos financieros con entidades bancarias 7 1,72 11
Control de metas y objetivos 7 1,72 11
Politica de desarrollo sostenible 6 1,47 12
Implementacion Calidad Turistica 6 1,47 12
Plan indicativo de formacion turistica 5 1,23 13
Planes a largo plazo (3 a 10 afios) 5 1,23 13
Planes a mediado plazo (1 a 3 afios) 5 1,23 13
Integracion de campos de accion 5 1,23 13
Seguimiento de contactos nuevos 5 1,23 13
Evaluacién de las campafias telefonicas 5 1,23 13
Existencia de organigrama 4 0,98 14
Direccién enfocada al cumplimiento de planes 4 0,98 14
Unidad de conceptos 4 0,98 14
Sello de Calidad Ambiental 3 0,74 15
Asesoria para la organizacion 3 0,74 14
Programacion de tareas 3 0,74 14
Control de calidad 3 0,74 14
Evaluacidn de las camparias de marketing 3 0,74 14
Alza de la tasa IATA 2 0,49 16
Programas acordes con politica Pos-Conflicto 2 0,49 16
Asesoria en la planeacion 2 0,49 16
Evaluaciones de desempefio 2 0,49 16
Conflictos entre lideres en algunas disposiciones 2 0,49 16
Mecanismos para la coordinacion 2 0,49 16
Cargo impositivo 1 0,25 17
Creéditos 1 0,25 17
Reglamentos de trabajo 1 0,25 17
Evaluacion del ex ante 1 0,25 17
Evaluacion del desarrollo 1 0,25 17
Mecanismos de seguimiento 1 0,25 17
Evaluacion de las visitas de familiarizacion 1 0,25 17
TOTALES 408 100

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional.
Bogota. Ediciones de la U.

En el proceso se sintetizaron 58 debilidades que a juicio del

equipo de ALAS DEL MUNDO merecen atencion; en orden de mayor a menor se clasificaron en
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17 puestos. El cuadro lo lideran con un empate en el primer lugar la busqueda de nuevos
mercados y aumentar la oferta nacional. En el segundo lugar esta la liquidez para cubrir los
gastos operacionales de la empresa y del tercer lugar en adelante hay més variacion entre la

procedencia de cada una de las debilidades.

Contando con esta informacion es posible ya establecer las causales
comunes y empezar a establecer procesos de solucion mas especificos para cada uno y
posteriormente su respectivo plan de accion y cronograma de trabajo para convertirlo en un

proyecto tangible y realizable en el corto plazo.

5.2.8. Anadlisis de puntos de mejoramiento (ENFASIS EN DEBILIDADES)

Gracias a los lineamientos que plantea la metodologia CALIDAD
TOTAL, y las herramientas “espina de pescado” y “diagrama cémo - cdbmo” fue posible cumplir
el tercer objetivo especifico propuesto para este plan de mejoramiento: establecer las causas de
los puntos débiles detectados, determinar los factores que influyen en cada una de ellas y la

posible relacion entre cada una.

Sin lugar a dudas, el cuarto objetivo especifico (Generar planes de
accion competentes a cada uno de los puntos débiles detectados en los procedimientos de la fase
de andlisis, procurando que sean probables y proyectando su efectividad) es de los méas
importantes dentro de todos los planteados en este documento, puesto que, representa la
culminacion de todo el proceso de analisis en forma de propuestas de mejoramiento para la
empresa analizada; es por ello, que con base a las conclusiones previamente obtenidas y a un

estudio fundamentado en los principios de la innovacion (principalmente de proceso,
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mercadotecnia y organizacion) se generaron propuestas para cada una de las variables

priorizadas en el analisis holistico.

A continuacion se relacionan los puntos débiles encontrados y la
propuesta de accion explicada con mas detalle, todo lo anterior esta alimentado por la matriz

SICREAEMPRESA y la lista de Priorizacién de Debilidades (Murcia, 2014).

v' DEBILIDAD: Ofertas destinos nacionales: Esta debilidad se refiere a la limitada
oferta de destinos nacionales que tiene la empresa.

PROPUESTA: Aprovechar el buen nombre de la empresa en el sector, su
categoria de mayorista y los eventos de socializacion que organizan las entidades
respectivas constantemente (ANATO, FONTUR Y MinCIT) para ampliar la
cantidad de proveedores nacionales y disefiar paquete turisticos novedosos y con
destinos no convencionales que puedan llamar la atencion del cliente directo,
sobre todo, teniendo en cuenta la situacion actual de la divisa.

v' DEBILIDAD: Liquidez suficiente para gastos operacionales: Esta debilidad se
refiere al temor de que tras alguna temporada de bajas ventas (ligado a la falta de
nuevos mercados) la liquidez de la empresa sea insuficiente para cubrir gastos
operacionales y se caiga en una crisis. //Control presupuestal: Esta debilidad se
refiere a la inexistencia de un plan presupuestal con seguimiento constante.
PROPUESTA: Buscar mercados alternos que suplan una baja en las ventas
habituales de la empresa y ademas crear un plan financiero que incluya una
reserva para afrontar bajas en ventas previendo los gastos operacionales de al

menos 3 meses.
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v' DEBILIDAD: Politica de calidad turistica: Esta debilidad se refiere a que la
empresa no ha implementado la Politica de Calidad Turistica, requisito para la
renovacion del registro nacional de turismo a partir del afio 2017. //Norma técnica
sectorial colombiana: Esta debilidad se refiere a que la empresa no tiene
implementadas las Normas Técnicas Sectoriales que son requisito para la
renovacion del RNT a partir de 2017. // Politica de desarrollo sostenible: Esta
debilidad se refiere a que esta politica no esta implementada en la empresa.
PROPUESTA: Desde la gerencia, hacer la investigacion necesaria referente a
esta implementacion, apoyarse en los cursos y facilidades ofrecidas por el
Ministerio respecto a ello y finalmente asesorarse con un profesional para hacer
una implementacion efectiva.

v' DEBILIDAD: Plataformas tecnolégicas: Esta debilidad se refiere a que la
empresa no ha implementado al 100% las herramientas tecnoldgicas como podria
hacerlo para llegar a mas cantidad de clientes.

PROPUESTA: Capacitarse e invertir en plataforma tecnoldgica para obtener una
pagina web que asocie redes sociales y bases de datos y que sea capaz de vender
en linea como lo esté dictando el mercado. Adaptarse a las necesidades de los
clientes que buscan sus servicios cada vez mas en la web.

v' DEBILIDAD: Manuales de funciones: Esta debilidad se refiere a la falta de
manual de funciones en la empresa lo que provoca desorden en los procesos y
tareas sin responsable a cargo. //Existencia de organigrama: Esta debilidad se

refiere a que no hay organigrama en la empresa
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PROPUESTA: Desde la gerencia crear, implementar y hacer cumplir un manual
de funciones que distribuya adecuadamente las tareas y sea adaptable a las
necesidades que surjan de manera improvista, todo esto respaldado con un
organigrama de la empresa.

v' DEBILIDAD: Control de Ilamadas de clientes: Esta debilidad se refiere a que no
hay control y siguiente a las llamadas de los clientes a las lineas fijas y mdviles de
la empresa y en ocasiones hay solicitudes que se quedan sin responder o que
tienen tiempos de respuesta largos e inadecuados. //Seguimiento de contactos
nuevos y de camparias telefonicas: Esta debilidad se refiere al regular seguimiento
de nuevos clientes y de las campafias telefonicas que se realizan eventualmente.
PROPUESTA: Dentro del manual de funciones responsabilizar a una o varias
personas al seguimiento de cada una de las llamadas, de ser necesario, controlar
usando métodos como exigir copia de los correos electrénicos enviados o
informes de las Ilamadas efectuadas.

v' DEBILIDAD: Evaluacién del impacto en redes: Esta debilidad se refiere a la
falta de seguimiento del impacto que causan las publicaciones en pagina web y
redes sociales, omitiendo el hecho de que cada publicacion tuvo una inversion
importante de tiempo que se debe controlar.

PROPUESTA: Utilizar las herramientas de analisis que ofrecen las mismas redes
sociales y la pagina web, sintetizando y documento las estadisticas que alli se
aprecian y evaluando semana a semana que publicaciones estan teniendo impacto

y cuales no para enfatizar las que sean mejor recibidas y aumentar el impacto.
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v' DEBILIDAD: Comunicacion entre areas: Esta debilidad se refiere a la escasa
comunicacion entre los equipos de trabajo (ALAS DEL MUNDO tiene
basicamente 3 nucleos de trabajo: uno de una persona, uno de dos personas y uno
de tres personas; que en ocasiones trabajan de manera independiente).
//Socializacion interna de procesos: Esta debilidad se refiere a la falta de
comunicacion expuesta en la debilidad inmediatamente anterior. No hay espacio
para la socializacion de métodos. //Canales de comunicacion: Esta debilidad se
refiere a la inexistencia de canales internos de comunicacion entre los ndcleos.
/IComunicacion entre departamentos: Esta debilidad se refiere a la precaria
comunicacion entre equipos de trabajo// Integracion de campos de accién: Esta
debilidad se refiere a las fallas en la integracion de los equipos.

PROPUESTA: Esta propuesta aplica para las debilidades anteriores, consiste en
unificar los procesos y establecer espacios quincenales o mensuales en los que
cada equipo pueda exponer sus ideas y sugerencias, de manera tal que sean
aprobadas en quorum e implementadas uniformemente por todos los integrantes, a
través de la creacion de canales internos sugeridos por ellos mismos.

v' DEBILIDAD: Cronogramas internos de trabajo: Esta debilidad se refiere a la
ausencia de cronogramas de trabajo que generan desorden en los procesos y tareas
sin cumplir.

PROPUESTA: Desde la gerencia y a la par del manual de funciones establecer
cronogramas periédicamente sobre las tareas a realizar, pueden ser mensuales o
bimensuales para el caso de ALAS DEL MUNDO. Asi se podré planear mejor el

proceso de la empresa.
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v" DEBILIDAD: Incremento de competidores con plataforma WEB: Esta debilidad
se refiere al acelerado crecimiento de competidores en la web que ofrecen
beneficios distintos a los de ALAS DEL MUNDO.

PROPUESTA: Hacer un analisis de estos competidores y filtrar los que puedan
ser aliados comerciales y permitan comercializar los paquetes de la empresa a
través de méas medios, aprovechando que muchos de estos competidores no tienen
las negociaciones que tiene ALAS DEL MUNDO en su calidad de mayorista.

v' DEBILIDAD: Implementacion 1SO 9001: Esta debilidad se refiere a que la
empresa no tiene implementada esta politica y tenerla podria beneficiar el buen
nombre de la compafiia. //Mejorar competitividad turistica en Colombia: Esta
debilidad se refiere a que no esta implementada la NTS de competitividad
Turistica en la empresa. //Plan indicativo de formacion turistica: Esta debilidad se
refiere a que la empresa no tiene implementada la NTS de Formacion Turistica.
PROPUESTA: Aprovechar que la implementacién de Calidad Turistica es
obligatoria y partir de ella para la implementacion de la ISO 9001 y de las NTS de
competitividad y formacion, haciendo el proceso mas agil.

v" DEBILIDAD: Planes de contingencia: Esta debilidad se refiere a la ausencia de
planes de contingencia ante eventos como el alza intempestiva del dolar. //Alza de
divisas: Esta debilidad se refiere la falta de planes de contingencia ante
situaciones como la actual del alza intempestiva del ddlar.

PROPUESTA: Con la basqueda de nuevos mercados, alianzas y nuevos canales;
reunir al equipo para generar planes de contingencia ante externalidades

economicas, sociales o politicas que puedan afectar las ventas.
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v' DEBILIDAD: Capacitacion de empleados: Esta debilidad se refiere a que no
todos los empleados tienen acceso a las capacitaciones ofrecidas por el sector,
generalmente por falta de tiempo para ello.

PROPUESTA: Desde la gerencia generar los espacios para que todos los
integrantes puedan acceder a las capacitaciones acordes a su puesto de trabajo,
compartir con ellos la informacion que llega en boletines de ANATO, FONTUR
Y MiInCIT Yy alentar en ellos el deseo de capacitarse constantemente con
incentivos.

v' DEBILIDAD: Evaluacion de micro tareas: Esta debilidad se refiere a que no hay
control de las taras “micro” o eventuales que surgen y que son asumidas casi al
azar, asi mismo, no se controla su cumplimiento final.

PROPUESTA: Documentar las micro tareas y quién la asume de forma que se
pueda ejercer un control claro sobre la misma; todo ello por escrito eliminando
inconvenientes de comunicacion.

v' DEBILIDAD: Establecer metas de ventas: Esta debilidad se refiere a que no hay
metas de ventas lo que a fondo genera que las bajas en las ventas programadas de
grupos no tengan un respaldo. /Control de metas y objetivos y programacion de
tareas: Esta debilidad se refiere que no hay control y evaluacion de metas dentro
de la empresa.

PROPUESTA: Establecer metas de ventas por cada integrante, esto debe estar
respaldado por incentivos para los mejores vendedores y ofrecer a cada uno los

elementos tangibles e intangibles necesarios para llegar a su meta mensual.
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v' DEBILIDAD: Conflictos de mando: Esta debilidad se refiere a que la empresa
tiene en ocasiones diferencias de concepto entre sus propietarios a la vez lideres
de equipo, esto genera que haya procesos que se realicen de forma diferente por
los integrantes. //Unidad de conceptos: Esta debilidad se refiere a la diferencia de
conceptos entre los gerentes en algunas decisiones.

PROPUESTA: Los dos gerentes deben establecer didlogos constantes en los que
unifiquen sus conceptos, tomar en cuenta para ello la opinion del equipo y de ser
necesario de asesores externos que los lleven a tener un concepto sélido y que
guie los lineamientos.

v' DEBILIDAD: Amplios espacios y bodegas: Esta debilidad se refiere a que a
medida que ha crecido la empresa, el espacio de trabajo en la oficina se ve cada
vez mas reducido.

PROPUESTA: Crear la necesidad en los planes a corto plazo de adquirir una
oficina mas amplia ya sea con recursos propios o con los créditos que se ofrecen
para el sector, puede ser a través de Bancoldex (MinCIT).

v' DEBILIDAD: Sistematizacion de la empresa: Esta debilidad se refiere a que los
procesos de la empresa no estan sistematizados.

PROPUESTA: A corto 0 mediano plazo invertir en programas y software que
permita sistematizar los procesos mas importantes de la empresa, como bases de
datos, facturacion, cotizaciones y control financiero.

v' DEBILIDAD: Plan Turismo para la construccion de la paz 2014-2018: Esta
debilidad se refiere a que la empresa no ha adquirido conocimiento referente a

este plan de gobierno.
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PROPUESTA: Aprovechar los beneficios y las facilidades que estan
contemplados en este plan para los empresarios que participen en este Plan de
Turismo y contribuya al crecimiento turistico de regiones abandonadas del pais.

v" DEBILIDAD: Costos financieros con entidades bancarias: Esta debilidad se
refiere a los costos bancarios altos por transacciones internacionales que se ven
reflejadas en el precio.

PROPUESTA: Este es un aspecto externo a la empresa; se debe mejorar el
servicio con innovaciones de tal manera que estos costos no sean una barrera para
concretar una venta.

v' DEBILIDAD: Planes a largo plazo (3 a 10 afios) y mediano plazo (1 a 3 afios):
Esta debilidad se refiere a la ausencia de planes empresariales para el futuro.
PROPUESTA: Gestionar desde la gerencia planes de crecimiento a mediano y
largo plazo baséandose en primer lugar en su comportamiento histérico y en
segundo lugar en la realizacién de proyecciones de ventas e inversion. Se sugiere
considerar la importancia de los cambios en el mercado e intentar adaptar a su
estilo de trabajo las herramientas tecnoldgicas, desde ya analizando la inversién
que estas requieren para poder implementarlas paulatinamente. Ademas, puede
proyectar su crecimiento hacia otras areas del turismo que incluso puedan llegar a
conectarse con la rama que es su especialidad.

v' DEBILIDAD: Direccion enfocada al cumplimiento de planes: Esta debilidad se

refiere a que la direccion no estd enfocada en los planes.
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PROPUESTA: La direccion actualmente esta orientada al cliente, manteniendo

esa premisa la empresa debe integrar el enfoque a los planes para evitar planes

inconclusos.

v DEBILIDAD: Sello de Calidad Ambiental: Esta debilidad se refiere a la ausencia

de este sello en la empresa.

PROPUESTA: Capacitarse en conjunto y buscar implementar este Sello en

concordancia con sus lineamientos ambientales internos.

v' DEBILIDAD: Asesoria para la organizacion: Esta debilidad se refiere a la falta

de asesores para el proceso administrativo de organizacion.

PROPUESTA: Buscar la asesoria externa que sea precisa para orientar

correctamente los procesos de organizacion dentro de la empresa.

En el resumen anterior se analizaron las debilidades que arrojé el

proceso de priorizacion; es claro que muchas de ellas se agrupan bajo la misma propuesta. Se

concluye de este tramo del documento, que a pesar de que el namero de debilidades es extenso,

hay una fuerte relacion entre muchas de ellas y que al implementar las propuestas se

solucionaran varios conflictos actuales, mejorando integralmente el funcionamiento de la

empresa. En el diagrama COMO — COMO se explicard mas graficamente la relacion entre las

debilidades y las propuestas aqui expuestas. (Ver cuadro 10)

Cuadro 10. Cuadro de porcentajes absolutos y acumulados de la Priorizacion de Debilidades

PORCENTAJE
DEBILIDAD PORCENTAJE ACUMULADO PUESTO
Ofertas destinos nacionales 4,66 4,66 1
Explorar nuevos mercados 4,66 9,31 1
Liquidez suficiente para gastos operacionales 4,41 13,73 2
Politica de calidad turistica 3,92 17,65 3
Plataformas tecnoldgicas 3,68 21,32 4
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Manuales de funciones 3,43 24,75 5
Control de llamadas de clientes 3,43 28,19 5
Evaluacién del impacto en redes 3,43 31,62 5
Comunicacién entre areas 2,94 34,56 6
Socializacion interna de procesos 2,70 37,25 7
Cronogramas internos de trabajo 2,70 39,95 7
Incremento de competidores con plataforma WEB 2,45 42,40 8
Implementacion ISO 9001 2,45 44,85 8
Planes de contingencia 2,45 47,30 8
Canales de comunicacion 2,45 49,75 8
Capacitacion de empleados 2,45 52,21 8
Evaluacion de micro tareas 2,45 54,66 8
Norma técnica sectorial colombiana 2,21 56,86 9
Establecer metas de ventas 2,21 59,07 9
Conflictos de mando 2,21 61,27 9
Control presupuestal 2,21 63,48 9
Mejorar competitividad turistica en Colombia 1,96 65,44 10
Alza de divisas 1,96 67,40 10
Amplios espacios y bodegas 1,96 69,36 10
Comunicacion entre departamentos 1,96 71,32 10
Sistematizacion de la empresa 1,96 73,28 10
Plan Turismo para la construccion de la paz 2014-

2018 1,72 75,00 11
Costos financieros con entidades bancarias 1,72 76,72 11
Control de metas y objetivos 1,72 78,43 11
Politica de desarrollo sostenible 1,47 79,90 12
Implementacion Calidad Turistica 1,47 81,37 12
Plan indicativo de formacion turistica 1,23 82,60 13
Planes a largo plazo (3 a 10 afios) 1,23 83,82 13
Planes a mediano plazo (1 a 3 afios) 1,23 85,05 13
Integracion de campos de accion 1,23 86,27 13
Seguimiento de contactos nuevos 1,23 87,50 13
Evaluacién de las campafias telefonicas 1,23 88,73 13
Existencia de organigrama 0,98 89,71 14
Direccion enfocada al cumplimiento de planes 0,98 90,69 14
Unidad de conceptos 0,98 91,67 14
Sello de Calidad Ambiental 0,74 92,40 15
Asesoria para la organizacion 0,74 93,14 14
Programacién de tareas 0,74 93,87 14
Control de calidad 0,74 94,61 14
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Evaluacién de las campafias de marketing 0,74 95,34 14
Alza de la tasa IATA 0,49 95,83 16
Programas acordes con politica Pos-Conflicto 0,49 96,32 16
Asesoria en la planeacion 0,49 96,81 16
Evaluaciones de desempefio 0,49 97,30 16
Conflictos entre lideres en algunas disposiciones 0,49 97,79 16
Mecanismos para la coordinacion 0,49 98,28 16
Cargo impositivo 0,25 98,53 17
Creditos 0,25 98,77 17
Reglamentos de trabajo 0,25 99,02 17
Evaluacién del ex ante 0,25 99,26 17
Evaluacion del desarrollo 0,25 99,51 17
Mecanismos de seguimiento 0,25 99,75 17
Evaluacion de las visitas de familiarizacion 0,25 100,00 17
TOTALES 100

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional.
Bogota. Ediciones de la U.

5.2.8.1. Anélisis a través del DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto se realiza con el fin de plasmar de manera

gréafica los resultados del proceso de priorizacidn y establecer asi las debilidades con mayor

impacto dentro de la organizacion; el diagrama refleja una curva que representa estos resultados.

Analizar este diagrama en base a esta curva es un aporte a la

metodologia de Pareto efectuado por el norteamericano Matt Otto Lorenz (1905) quien dedujo la

curva de Lorenz: una medida de la desigualdad en los ingresos de una sociedad. EI Diagrama de

Pareto de ALAS DEL MUNDO también evidencia esta curva ascendente de las debilidades de la

organizacion.

Para el caso de ALAS DEL MUNDO, al haber obtenido 58

debilidades en la priorizacidn, si bien todas ellas se van a tener en cuenta para el plan de

fortalecimiento, en la diagramacion solo se tendran en cuenta las que estan en los puestos del 1 al
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10 con el fin de obtener un panorama mas claro y conciso; sin embargo, mas adelante en la
elaboracion de la Espina de Pescado quedard claramente ilustrado como se tomo la totalidad de
aspectos para el analisis posterior. En el gréafico 2 se puede observar el Diagrama de Pareto

aplicado a la empresa ALAS DEL MUNDO.
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Grdfico 2. Diagrama de Pareto- Priorizacion de debilidades ALAS DEL MUNDO SAS.

DIAGRAMA DE PARETO ALAS DEL MUNDO SAS.
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Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional. Bogota. Ediciones de la U.



5.2.8.2. Analisis a través de LA ESPINA DE PESCADO

La herramienta ESPINA DE PESCADO se emplea para determinar

la Causa — Efecto de las principales debilidades detectadas en el proceso de priorizacion.

Partiendo de que este proceso aplicado a ALAS DEL MUNDO arrojé 58 puntos débiles

representativos es claro que no es sencillo diagramarlos todos, sobre todo si, como se evidencio

en el proceso de sugerir una propuesta para cada debilidad, hay muchas similares o que se

agrupan en una gran problematica. Es por ello que antes de dar inicio al proceso de

diagramacion, se clasificaran las debilidades en grandes grupos que como se podra observar

comparten la misma raiz.

DEBILIDAD 1: Falta explorar nuevos mercados y seguir los procesos con nuevos
clientes. En esta debilidad se agruparon las de priorizacién: Explorar nuevos mercados y
Seguimiento de contactos nuevos.

DEBILIDAD 2: Ofertas de destinos nacionales. Esta es la debilidad en el puesto 1y se
refiere a la poca oferta de destinos nacionales que tiene la empresa actualmente.
DEBILIDAD 3. Conflictos en la direccién y control desde la parte alta de la
organizacion. En esta debilidad se agruparon las de priorizacién: Conflictos de mando:
Planes a largo plazo (3 a 10 afios), Planes a mediado plazo (1 a 3 afios), Existencia de
organigrama, Direccién enfocada al cumplimiento de planes, Unidad de conceptos,
Asesoria para la organizacién, Asesoria en la planeacién, Conflictos entre lideres en
algunas disposiciones, Mecanismos para la coordinacion)

DEBILIDAD 4: Implementacion de Normas Técnicas Sectoriales y Politicas

Sociales, de Calidad y Ambientales. En esta debilidad se agruparon las de priorizacion:
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Norma técnica sectorial colombiana, Plan Turismo para la construccion de la paz 2014-
2018, Politica de desarrollo sostenible, Plan indicativo de formacion turistica, Sello de
Calidad Ambiental, Programas acordes con politica Pos-Conflicto, Politica de calidad
turistica, Implementacién ISO 9001, Mejorar competitividad turistica en Colombia,
Implementacion Calidad Turistica)

e DEBILIDAD 5: Escaso control en campafas de Marketing. En esta debilidad se
agruparon las de priorizacion: Control de Ilamadas de clientes, Evaluacién del impacto en
redes, Evaluacion de las campafias de marketing, Evaluacion de las campafas telefonicas.

e DEBILIDAD 6: No hay integracién con plataformas web. En esta debilidad se
agruparon las de priorizacion: Incremento de competidores con plataforma WEB,
Sistematizacion de la empresa, Plataformas tecnologicas.

e DEBILIDAD 7: Falta de planeacion financiera. En esta debilidad se agruparon las de
priorizacion: Control presupuestal, Alza de divisas, Costos financieros con entidades
bancarias, Alza de la tasa IATA, Cargo impositivo, Créditos, Liquidez suficiente para
gastos operacionales, Amplios espacios y bodegas)

e DEBILIDAD 8: Desorden administrativo y falta de comunicacion en todas las areas
de la empresa. En esta debilidad se agruparon las de priorizacién: Manuales de
funciones, Comunicacién entre areas, Socializacién interna de procesos, Cronogramas
internos de trabajo, Planes de contingencia, Canales de comunicacion, Capacitacion de
empleados, Evaluacion de micro tareas, Establecer metas de ventas, Control de metas y
objetivos, Integracion de campos de accion, Programacion de tareas, Reglamentos de

trabajo, Evaluacion del ex ante, Evaluacion del desarrollo, Mecanismos de seguimiento,
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Evaluacidn de las visitas de familiarizacién, Comunicacion entre departamentos,

Evaluaciones de desempefio, Control de calidad.

El gréfico 3 que se presenta a continuacion corresponde a la
herramienta ESPINA DE PESCADO aplicada a la empresa ALAS DEL MUNDO, teniendo
como base para su elaboracion las ocho debilidades previamente analizadas, entendiéndolas

como las més destacadas y relevantes para este proceso de fortalecimiento.

-
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Grdfico 3. Espina de Pescado aplicada a ALAS DEL MUNDO SAS.
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5.2.8.3. Analisis a través del COMO — COMO.
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A través de la herramienta parte de la CALIDAD TOTAL “COMO — COMO” se desglosara lo

encontrado en la Espina de pescado y a partir de ello se identificaran las posibles soluciones que a priori constituyen en plan de

fortalecimiento sugerido. En el gréafico 4 se pueden observar las soluciones aplicadas a la empresa segtn lo dicta la herramienta

COMO — COMO, la realizacion de este grafico esta totalmente ligada al numeral anterior (espina de pescado); se tomaron las ocho

debilidades y se plantearon en forma de solucion, posteriormente a cada una de ellas se les desarrollaron planes de accion y tareas

especificas aplicadas a cada plan, estas tareas constituyen ya en primera instancia el plan de fortalecimiento.

Grdfico 4. Herramienta COMO — COMO aplicada a ALAS DEL MUNDO SAS.
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5.2.8.4. Programacion.

Garantizar que se lleve adelante el plan de mejoramiento propuesto
es a grandes rasgos el quinto objetivo especifico (Plantear una programacion que esté acorde a
los planes de accion generados y que de forma al plan de fortalecimiento de manera que sea
palpable la investigacion realizada y se logre involucrar a los integrantes de la organizacion.) y
esto se logrard mediante un cronograma en el que estén involucrados todos los integrantes de la

organizacion y se establezcan fechas y metas para cumplir.

Las herramientas de Calidad Total desde la priorizacion de
debilidades hasta el COMO — COMO fueron claves para sintetizar las problematicas principales
de la empresa. Ha sido evidente, como a través de cada uno de los pasos de la metodologia
CARIBE (Murcia, 2014) se han ido desglosando los problemas que no eran notorios al inicio del
proyecto, llegando hasta el punto actual, en el cual, se tienen ya una serie de soluciones sugeridas
que conforman el plan de mejoramiento sugerido. Para que el plan sea tangible se va a proponer

un cronograma aplicado al plan que se relaciona a continuacién (Cuadro 11).

Cuadro 11. Cronograma del Plan de Mejoramiento ALAS DEL MUNDO SAS.

ACTIVIDAD/
TIEMPO
(afio/semestre) 2016 - 11 | 2017 -1 /2017 - 11 | 2018 | RESPONSABLES

1. Elegir a un responsable en
cada equipo de visitar un ]
nuevo cliente potencial. Gerencia
2. Establecer metas
mensuales de las visitas a
nuevos clientes Gerencia, autor del trabajo
3. Socializar la informacién
en el equipo y concretar . .
planes%ar% c)c/msolidar los Gerencia, equipo Alas del
nuevos nichos encontrados. Mundo.

4. Elegir a un responsable en
cada equipo de visitar un ]
nuevo cliente potencial. Gerencia




5. Establecer metas
mensuales de las visitas a
nuevos clientes
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Gerencia.

6. Socializar la informacién
en el equipo y concretar
planes para consolidar los
nuevos nichos encontrados.

Gerencia, autor del trabajo,
equipo Alas del Mundo.

7. Buscar asesoria para el
proceso de investigacion de
mercados.

Gerencia, autor del trabajo.

8. Incentivar en los equipos
de trabajo la busqueda de
nuevos nichos con bonos y
premios.

Gerencia.

9. Hacer un plan que respalde
el proceso de investigacion y
asesoria en los &mbitos
financiero y gerencial.

Gerencia, contador.

10. Redisefiar el sitio web con
un servidor multifuncional
que almacene datos, genere
un buscador de los programas
turisticos de la empresa y
sirva como canal de venta
directo.

Gerencia, autor del trabajo,
asesor.

11. Adquirir programas
administrativos y contables
digitales que almacenen toda
la informacion de la empresa
y facilite el manejo y control
de las ventas.

Gerencia, asesor.

12. Ampliar la visibilidad del
sitio web de la empresa para
que impacte en redes sociales
y todo tipo de buscadores.

Gerencia, equipo Alas del
Mundo.

13. Implementar la pagina
web en idiomas como el
inglés y el portugués
inicialmente para abarcar mas
mercado.

Gerencia, equipo Alas del
Mundo.

14. Con apoyo del contador
disefiar un plan financiero
con proyecciones y que
contemple posibles caidas en
ventas.

Gerencia, contador.

15. Incluir dentro del balance
una reserva como plan de
contingencia.

Gerencia, contador.

16. Incluir la adquisicion de
equipos nuevos y de material
promocional para la empresa
en los planes a corto plazo.

Gerencia, contador.

17 Contemplar la division de
dividendos y la re inversion
en el plan a corto plazo.

Gerencia, contador.

18. Incluir la compra de una
nueva oficina en el plan a

mediano plazo. Gerencia.
19. Contemplar en el

mediano plazo la contratacion )
de personal y su Gerencia.
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correspondiente cargo
financiero.

20. Contemplar la adquisicion
de bodegas y vehiculo propio.

Gerencia.

21. Proyectar el crecimiento y
la inversion en nuevas ramas
del negocio.

Gerencia, autor del trabajo.

22. Disefiar un plan

empresarial para la compafiia. Gerencia.
23. Establecer metas de .
ventas. Gerencia.

24, Disefiar un organigrama y
manual de funciones.

Gerencia, autor del trabajo.

25. Disefiar cronogramas
internos de trabajo.

Gerencia, asesor.

26. Implementar circulos y
politicas internas de calidad.

Gerencia, asesor.

27. Programas de motivacion
y seguimiento a las labores
establecidas en el plany a las
“micro tareas”.

Gerencia.

28. Unificacién de conceptos
de la direccion y reuniones
periddicas para establecer
procesos.

Gerencia, asesor.

29. Generar espacios para que
todos los empleados se
capaciten en su area de
interés.

Gerencia, equipo Alas del
Mundo.

30. Establecer mecanismos de
comunicacion entre equipos.

Gerencia, equipo Alas del
Mundo.

31. Responsabilizar a un lider
de cada equipo que se
encargue de vigilar la
correcta comunicacion.

Gerencia, equipo Alas del
Mundo.

32. Disefiar un calendario con
reuniones periodicas para la
socializacion de procesos.

Gerencia, equipo Alas del
Mundo.

33. Crear un documento
digital interno con las
novedades y reportes que
correspondan.

Equipo Alas del Mundo.

34. Exigir informes de
gestion y controlar los
cumplimientos de las metas
de ventas por parte de la

gerencia. Gerencia.
35. Responsabilizar a un

empleado del seguimiento de .
las bases de datos. Gerencia.

36. Crear y categorizar las
bases de datos existentes.

Departamento Comercial

37. Responsabilizar a un
empleado de los datos y
peticiones que llegan a través
de pagina web y redes
sociales.

Departamento Comercial

38. Digitalizar toda la
informacion y crear alarmas
sobre peticiones importantes.

Departamento Comercial
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39. Capacitar a los empleados
sobre el uso de las
herramientas de analisis de
visitas y de impacto.

Departamento Comercial, asesor.

40. Visitar bimensual o
trimestralmente un nuevo
destino con potencial turistico
nacional.

41. Responsabilizar a un
empleado de la investigacion
de tendencias turisticas
nacionales.

42. Responsabilizar a un
empleado de la capacitacion
constante en los temas de los
incentivos y facilidades a las
agencias de viaje
relacionadas con el Plan
Turistico de la PAZ.

43. Establecer alianzas con
agentes y operadores
asociados para la creacion de
paquetes promocionales.

44. Incentivar las ventas con
descuentos y planes
especiales como “plan
referidos” que generen un
incentivo adicional al cliente.

45. Con ayuda de un asesor
externo, realizar una reunion
(o varias de ser necesario) en
la cual cada uno de los dos
gerentes exponga sus
propuestas y argumentos y se
Ilegue a una Unica decision
que quede por escrita.

46. Hacer parte en una
reunion extraordinaria a todos
los integrantes de la empresa
para que aporten y el
CONSenso sea mayor y mas
facil.

47. Nombrar a un revisor
externo (puede ser el
contador) para que vigile que
cada integrante del equipo se
esté guiando por las normas y
lineamientos que se
acordaron.

48. Establecer un canal de
comunicacion en el que
cualquier integrante pueda
notificar las fallas que
considere puedan presentarse
y se tomen los correctivos
necesarios a través de una
nueva reunion.

49. Las NTS son de caracter
obligatorio para renovar el
Registro Nacional de
Turismo de 2017, por ende,
se debe encargar a un

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
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Equipo Alas del Mundo.

Gerencia.

Gerencia.

Gerencia, departamento
comercial.

Departamento Comercial.

Gerencia, asesor.

Gerencia, equipo Alas del
Mundo.

Gerencia.

Equipo Alas del Mundo.

Gerencia.
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responsable de tomar los
cursos e implementar los
cambios precisos en la
organizacion.

50. El equipo debe contribuir
en su totalidad a los cambios
que determiné tomar el
responsable que tomé el
Ccurso.

Equipo Alas del Mundo.

51. Legitimar el proceso con
el profesional respectivo de
NTS.

Asesor.

52. Usar la base de la
implementacion de las NTS,
asesorarse y agregar los
cambios que requieran las
politicas ISO y CALIDAD
TURISTICA.

Gerencia.

53. Legitimar el proceso con
el profesional responsable de
I1SO 9001.

Asesor.

54. Encargar a un responsable
de tomar los cursos e
implementar los cambios
ambientales necesarios.

Gerencia.

55. Legitimar el proceso con
el profesional respectivo de
Calidad Ambiental.

Asesor.

56. Implementar el sello
adquirido en la papeleriay
material de la empresa.

Gerencia.

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional.
Bogota. Ediciones de la U.

5.2.8.5. Marco Logico

Como complemento a este cronograma de trabajo para la
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implementacién de las propuestas sugeridas se desarroll6 un marco légico (ver cuadro 12) que

deja ver la relacion de los objetivos planteados con los insumos correspondientes, y asi

evidenciar que el plan es tangible y realizable.

Para el caso de Alas del Mundo, se tomaron las principales causas

que arrojo el andlisis de la espina de pescado; se considerd que los factores a tomar englobaran a

los que no se tomaron de manera tal que el marco lI6gico desarrollado sea tan completo como es

preciso para el desarrollo de este documento.
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Cuadro 12. Marco Ldgico aplicado a ALAS DEL MUNDO SAS.

Directriz u objetive
General

Objetivo Especifico

Objetivo Especifico

Objetivo Especifico

Objetivo Especifico

Productos

Insumos

Fortalecimiento emprezarial a la agencia
de viajes Alas del Mundo

Explorar nuwevos mercados v
procesos con auevos clientes

seguir

Falta de Planeacion Financiera

Desorden admimistrative y  falta de
Comunicacion y control.

Mejorar Ofertas de destinos nacionales

Aumentar la oferta v mejorar la
competitividad

Becurzos Humanos (Personal Alas del
Mundo v posibles socios)

Fecursos fisicos (Planta, matenales v
equipos)

Becursos Econémicos (Recursos propios
v posible inversion a través de créditos.

Implementar los cambios
administrativos, financieros y de
mercadeo sugeridos en este
documento. De esta manera lograr
mejorar su rendimiento frente a las
exigencias del mercado actual.

Bisqueda de nuevos mercados
Consolidar bases de datos
Buscar asesoria e investizacion
profesional.

Crear un plan financiero a corto,
mediano y largo plazo que sea
verificable y con constante
auditoria.

Establecer planes v procesos de
organizacion interna.

Establecer lineamientos de
direccion v de control de procescs.
Establecer mecanismos de
coordinacion y evaloacion.

Aprovechar incentivos y
condiciones (Como el aumento del
precic del dolar) del mercado para
incrementar la oferta nacional
Creacién de nuevos paguetes
turisticos orientados a los nuevos
mercados.

Ejecutar presupuestos programados

Informes de gestion, Actas de
actividades, Informes financieros,
Documentos guias.

Establecer metaz mensuales de laz
vizitas a nuevos clientes
Socializar la informacidn en el
equipe v concretar planes para
consclidar los nuevos nichos
encontrados.

Documentos de planeacion y
procesos definidos. Informes de
gestion financiera.

Disefiar un plan empresarial para
la compafiia.

Establecer metas de ventas.
Disefiar un organigrama v manual
de funciones.

Disefiar croncgramas internos de
trabajo.

Wizitar bimensual o
trimestralmente un nuevo destino
con potencial turistico nacional.

Nuevos mercados especificos,
con gran acogida en el mercado.

Control administrativo, registros
v listas de chequeo.

Que se tomen las deciziones por
parte de los directivos para
empezar una clara ejecucion en la
empresa Alas del Mundo.

Tener apoyo por parte del
personal para lograr una
implementacitn total.

Planes palpables que se puedan
Hevar a cabo, para aumentar el
mercado v la base de datos

Llevar a cabo la planeacion
propuesta hasta conseguir una
mejora favorable con el apoyo del
contador v el control de la
gerencia.

Llevar a cabo los planes y
procesos establecidos para
potenciar la comunicacion v el
control

Ejecutar planes v procesos que se
puedan llevar a cabo con el fin de
lograr un mayoer mercado
nacional

Una ejecucion total

Llevar a cabo la planeacion
propuesta con un exigente
proceso de control y evaloacion
gue haga palpables los planes a
ejecutados v a ejecutar.

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional. Bogota. Ediciones de la U.



5.2.8.6. Aspectos de gerencia estratégica en la empresa

Los aspectos de gerencia estratégica que se tienen en cuenta en el
presente andlisis son la mision, la vision, los valores, las estrategias y los servicios (Murcia,
2014); teniendo como referencia el desarrollo de este trabajo hasta este punto es oportuno
proponer cada uno de estos elementos de gerencia para Alas del Mundo, puesto que, ya se tiene
un documento bastante completo que evidencia la realidad de la empresa, sus aspectos externos,
internos, administrativos y de comercializacion y que permite empezar a efectuar una serie de
diagnosticos que seran ya la base (junto a las propuestas presentadas en el punto anterior) del

plan de fortalecimiento.

Alas del Mundo, cuenta en la actualidad con Mision, Vision y
Valores Corporativos ya establecidos y plasmados de forma escrita (Alas del Mundo, Nosotros)
en su sitio web y en parte de su material promocional, como por ejemplo, el portafolio de
servicios. Sin embargo y en pro de ofrecer un plan de mejoramiento totalmente actualizado y
completo, a continuacion se sugiere una nueva mision, vision y valores que correspondan a la
investigacion realizada; esto se complementara con las estrategias y los servicios que son items
que si bien se conocen dentro de la empresa; no estan plasmados de manera escrita y eso a futuro

puede ocasionar problemas de informacion. Por ello, se dejara claro también a continuacion.

> MISION: ALAS DEL MUNDO es una agencia de viajes mayorista que tiene la
mision de ofrecer paquetes turisticos especializados para cumplir las expectativas
sus pasajeros. Ofrece un servicio personalizado, destacado, innovador y de
vanguardia que cautiva a clientes y aliados por igual; garantiza excelencia y

confiabilidad en los viajes de cada pasajero.
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> VISION: Para el afio 2026 ser una empresa lider en el mercado mayorista de
turismo, especializada en el disefio de paquetes turisticos adaptables a cada tipo de
cliente y a las plataformas de busqueda y adquisicion de viajes existentes, siempre
caracterizada por la calidad de su personal, la atencién personalizad y

compromiso social.

» VALORES CORPORATIVOS:

Transparencia: Alas del Mundo se caracteriza por su claridad con el cliente y
por cumplir a cabalidad los compromisos adquiridos con sus clientes, asociados y
proveedores.

Responsabilidad Social: Alas del Mundo es una empresa consciente de su
responsabilidad social en el mercado turistico y por ello sus productos cuentan
con la base del turismo responsable.

Responsabilidad: Alas del Mundo tiene un alto sentido de la responsabilidad con
sus pasajeros, por ello, cada uno de sus integrantes presta siempre especial
atencion a cada uno de ellos y procura que las experiencias de todos sean
inolvidables y satisfactorias.

Innovacidn: Alas del Mundo es consciente del cambiante mercado en el que se
encuentra, por ello, sus paquetes turisticos estan en constante evolucion para
ofrecerle a su pasajero el mejor producto y el mejor servicio en su viaje.
Servicio: Alas del Mundo tiene como premisa prestar un servicio personalizado a
cada uno de sus pasajeros, su compromiso es que éste ultimo sienta que es

acompafado por su agencia en cada momento.

-

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS 5% ALAS DEL MUNDO

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA VIAJES Y TURISMO
BOGOTA ‘I LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




145

Formacién: El equipo de Alas del Mundo esta en constante formacion y
capacitacion en la evolucion del mercado, con el fin, de ofrecerle al pasajero una

experiencia completa y Unica de principio a fin.

» ESTRATEGIAS: Como ya se reviso en etapas anteriores (Proceso de
comercializacion) Alas del Mundo tiene dos grandes enfoques para hacer sus
ventas que son “ventas individuales” y “ventas para grupos” partiendo de ello se

efectlian las estrategias.

VENTAS INDIVIDUALES

e Estudios de mercado: Es vital conocer por medio de los estudios que arrojan las
entidades como ANATO y FONTUR los habitos de los pasajeros que viajan de manera
individual y una vez se tienen estos resultados se puede generar una estrategia orientada a
los destinos preferidos. Por ejemplo, en dias pasados (16 de junio de 2016) se dio a
conocer el estudio més reciente sobre este tema (Caracol Radio, 2016) que revela que ante
el alza del dolar los colombianos prefieren destinos en la costa colombiana, seguidos por
Medellin y Cali y por altimo se vislumbran destinos emergentes como la Amazonia y el
Eje Cafetero. (Caracol Radio, 2016).

e Negociacién: Una vez se conocen los destinos preferidos de los viajeros se procede a
utilizar la condicion de agencia mayorista para obtener mejores negociaciones con los
proveedores directos de cada destino, esto con el fin de obtener los mejores precios del
mercado. (Gerencia Comercial Alas del Mundo).

e Paquetes y Promociones: Cuando se cuentan con precios competitivos es el momento de

utilizar el ingenio e implementar la innovacion para disefiar paquetes que en lo posible
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sean nuevos en el mercado y que a la vez incorporen los destinos favoritos, esto a través
de tacticas como por ejemplo incluir visitas a puntos de interés emergentes, agregar
servicios diferentes, orientar promociones y descuentos a nichos especificos (jovenes,
madres, estudiantes, adultos mayores), etc.

e Comercializacion: Dado que la venta es para pasajeros individuales y en este &ambito la
principal competencia es en linea se debe invertir el tiempo necesario en la promocion de
los paquetes via internet a través de la pagina web y las redes sociales. Por otro lado, ya
gue se cuenta con una base historica de clientes y los viajes que han adquirido con la
empresa, puede determinarse un comportamiento de sus gustos y en base a ello y pasando
por una seleccion de clientes potenciales de las promociones a la venta se realizara una
campana de tele mercadeo en el que se ofrezca no sélo el paquete promocional sino los
beneficios de las estrategias de referidos (ver mas adelante) o descuentos adicionales por

ser clientes antiguos de la empresa buscando asi la fidelizacion.

VENTAS PARA GRUPOS

e Busqueda de un grupo potencial: En este caso se debe buscar un potencial grupo de
viajeros sea cual sea su motivacién y disefiar un paquete completo y adecuado para el
grupo en especifico (ejemplo: grupos de peregrinacion).

e Disefio del paquete: El punto clave para los viajes en grupo es disefiar un paquete lo mas
completo posible en el que el pasajero no solo pueda hacer una excursion completa sino
que sus gastos en el destino se vean reducidos al minimo.

e Motivacion al lider del grupo: Estos grupos de viajeros suelen estar organizados por una
0 varias personas que lideran la iniciativa de viajar, para estas personas se disefia una

oferta especial que sirva como motivacion para la formacion del grupo de viajeros, por
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ejemplo, otorgarle el viaje completamente gratis, ofrecerle bonos en efectivo por cada
pasajero, etc.

e Publicidad: Por lo general, la publicidad para este segmento es impresa y debe ser
Ilamativa y con la informacion completa. Esto puede ser apoyado con material como
pendones o videos comerciales del destino elegido y se apoya con visitas constantes del
representante de la agencia que resuelva las dudas que surjan a los pasajeros.

» PLAN REFERIDOS

Para los clientes que ya han adquirido sus servicios en ocasiones anteriores con Alas del
Mundo y por lo tanto se encuentran en la base de datos se generd una estrategia especial que
tiene dos grandes beneficios. El primero es que cuando vuelva a viajar con la empresa va a
obtener un descuento especial en su viaje que no se otorga a los clientes que viajen por primera
vez con la empresa y el segundo es que al enviar un referido a la agencia, que efectivamente
viaje, va a obtener bonos en efectivo por cada uno de ellos (estos seran mayores 0 menores segin

sea el destino del cliente).

» SERVICIOS: Los servicios que ofrece Alas del Mundo, como mayorista son
todos los relacionados con un viaje sea cual sea la motivacion del mismo. Es
decision del pasajero la cantidad de servicios que quiera adquirir con la agencia.
Estos son:

Venta de tiquetes aéreos.

Asesoria con tramites de visas.

Asesoria con documentos de viaje requeridos en destinos especiales.
Venta de hoteles.

Venta de traslados en el destino.

Servicios receptivos.

Acompariamiento en los viajes.

Venta de “sim cards” internacionales.

Venta de tarjetas de asistencia al viajero.

-
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e Asesoria para grupos de viajeros en la eleccion de un destino.

e Venta de paquetes turisticos nacionales e internacionales.

e Servicios especiales en el destino (acompafiamiento especial, sillas de
ruedas, asistencia especial)

5.2.9. Técnicas de Innovacion

La innovacion es sin duda alguna una caracteristica vital ya no en
el desarrollo sino en la supervivencia de cualquier empresa en el mundo actual. Este plan de
mejoramiento ya ha presentado propuestas frente a los puntos débiles encontrados; sin embargo,
en este punto se buscara identificar los puntos débiles propensos a tener soluciones innovadores
que generen acciones sobresalientes que generen mayores beneficios organizacionales y

operativos a la empresa.

A continuacion se realizara un analisis para determinar qué tipo de
innovacion es apropiado para Alas del Mundo y asi mismo cuéles son los puntos débiles a los
que se puede aplicar. Por altimo se sugeriran las innovaciones apropiadas como parte del plan de

fortalecimiento.

5.2.8.2.Caracterizacion de innovaciones

Los tipos de innovacion que son aplicables para los factores que se
resaltaron en la priorizacidon pueden variar segun el tipo de empresa, el tipo de debilidad o
ambas; para efectos de dar unas soluciones precisas Yy aplicables en los tiempos estipulados en el
cronograma, se va a seguir la metodologia en este sentido propuesta en el libro Auditoria
Administrativa (Murcia, 2014) en la cual se sugiere aplicar innovaciones de proceso, producto o
servicio que es la apropiada para un analisis sistémico y holistico como el que se ha seguido con
Alas del Mundo. Como complemento se considera importante incluir innovaciones en los

ambitos de mercadotecnia y organizacional.

-
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Para poder determinar con claridad qué innovacion es la adecuada,

se debe revisar el cuadro 13. Tipificacion de la innovacién para ALAS DEL MUNDO que se

alimento de todas las matrices realizadas a lo largo de este documento, y a continuacion se

revisaran las soluciones propuestas.

Cuadro 13. Tipificacion de Innovaciones aplicado a ALAS DEL MUNDO SAS.

No hay planeacidn financiera

sistematicen la informacion
financiera y facilite el
control asi como genere
condiciones mejores para la
planeacion.

INNOVACION CLASIFICACION DE
FUENTE DEBILIDAD IDENTIFICADA SUGERIDA LA INNOVACION

Utilizar herramientas
digitales para conocer los
comportamientos y
tendencias (google Radical, Proceso,

Falta explorar nuevos mercados. . . .
analytics) del consumidor y | Mercadotecnia.
tener el punto de partida
para la visita y oferta a
nuevos mercados.
Adquirir productos que
sistematicen las bases de Radical, Proceso,

No se siguen procesos con nuevos clientes. | datos, llamadas y contactos | Tecnologica,
para generar cronogramas | Mercadotecnia.
internos de seguimiento.
Adquirir sistemas web
apllcgbles al turismo que Radical. Proceso,

. L permitan generar un ;.

No hay integracion con plataformas web. o . Tecnoldgica,

proceso mas interactivo de .
Mercadotecnia.
contacto y venta con el
cliente.
A s
Pescado 9 q

Radical, Proceso,
Tecnoldgica,
Organizacién.

Desorden administrativo.

Con apoyo de asesores y de
planes bien estructurados
implementar cambios en
todos los &mbitos de la
organizacion, de manera
siempre dindmica y
participativa.

Radical, Organizacion.

Escaso control en campafias de marketing

Implementar una
motivacion adicional a la
persona que, en el
desarrollo del control a las
campafias de marketing
logré incrementar las ventas
como bonos o
reconocimientos especiales.

Radical; Organizacion.
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Poca oferta de destinos nacionales

Con base en estudios de
mercado y los
comportamientos y gustos
de los viajeros buscar
destinos que ofrezcan los
elementos que se buscan
pero que sean emergentes,
de manera tal que se pueda
ofrecer una nueva variedad
de destinos complementado
siempre con los tipicos por
excelencia.
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Incremental, Producto o
Servicio.

Conflictos en la direccion

Abrir un espacio semanal
para el didlogo y la
comunicacion de ideas e
iniciativas, incluso con
participacién del equipo
para llegar siempre a
acuerdos y generar un
ambiente laboral méas
exitoso y productivo.

Incremental,
Organizacién.

Listas de
chequeo

Falta de canales alternativos de
comercializacién

Capacitar a uno o varios
empleados en el uso de
nuevos canales de
comercializacién y todos
sus derivados (manejo de
paginas web, uso de
programas de disefio y
publicidad, etc.) para que
los canales alternos sean
dinamicos.

Radical, Organizacion.

Falta de planes de contingencia para
cambios en la divisa.

Generar programas con
destinos alternos,
considerando destinos con
diferentes monedas y
haciendo alianzas con las
aerolineas para ofrecer
alternativas antes alzas
inesperadas del délar.

Incremental, Producto.

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion organizacional. Bogota.
Ediciones de la U.

5.2.8.3.Anadlisis de Innovaciones.

El anterior cuadro presentado no s6lo resume las debilidades

priorizadas sino que ademas sugiere propuestas con aspectos innovadores en ellas que van a
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generar un cambio bien sea inmediato en el caso de las tres incrementales o progresivo en el

caso de las radicales.

El paso a seguir es individualizar cada propuesta, con el fin de

determinar con claridad en qué punto radica la innovacién y la viabilidad de la implementacion.

Falta explorar nuevos mercados: La innovacion sugerida es de caracter PROCESO y
MERCADOTECNIA, dado que consiste en aprovechar las herramientas tecnoldgicas
actuales para conocer los comportamientos y preferencias de los consumidores y de esta
manera proyectar los destinos preferidos en el proceso de creacion de paquetes
turisticos. Esto llevard a ALAS DEL MUNDO, un paso delante de sus competidores en
los procesos de visitas a nuevos clientes. Es claro que por un lado es innovacién de
proceso porque se implementaria en la empresa el uso de estas tecnologias y de
mercadotecnia porque es alli donde desemboca todo el proceso implementado y se
evidencia en el contacto final con el cliente.

No se siguen procesos con nuevos clientes. La innovacion sugerida es de caracter
PROCESO, TECNOLOGICO Y MERCADOTECNIA, dado que se adquirian sistemas
que faciliten la inclusion de este proceso en la empresa y que al ser exitoso va a aumentar
los procesos de mercadeo con los clientes.

No hay integracion con plataformas web. La innovacién sugerida es de caracter
PROCESO, TECNOLOGICO Y MERCADOTECNIA, dado que se adquiria software y
se empezaria un proceso de capacitacion dentro de la empresa para el uso del mismo.
Todo ello para aumentar la comunicacion entre empresa y cliente.

No hay planeacion financiera. La innovacion sugerida es de caracter PROCESO,

TECNOLOGICA Y ORGANIZACION, dado que se adquiria software y con él se
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implementaria un proceso semanal y mensual contable que eliminaria el actual que
requiere bastante tiempo, este software seria de uso de varios integrantes de la
organizacion por lo cual es transversal y se veréa reflejado en el ambiente laboral.

e Desorden administrativo. La innovacion sugerida es de caracter ORGANIZACION
porque implica una asesoria y una direccion hasta ahora inexistente que beneficiara los
procesos de cada empleado en su area.

e Escaso control en campafias de marketing. La innovacion sugerida es de caracter
ORGANIZACION porque implica generar una motivacion interna adicional que
mejorara la competencia sana y la productividad.

e Poca oferta de destinos nacionales. La innovacion sugerida es de caracter
PRODUCTO O SERVICIO, dado que se implementara y hara seguimiento a un producto
muy solicitado pero poco ofertado por la empresa, ofreciéndolo con valores agregados
segun sea cada caso. Esta es de repercusion inmediata.

e Conflictos en la direccion. La innovacion sugerida es de caracter ORGANIZACION
porque implica generar un espacio que no es comun y que al aumentar la comunicacién
interna y la participacion generara un cambio inmediato en la empresa.

e Falta de canales alternativos de comercializacion. La innovacién sugerida es de
caracter ORGANIZACION, porque se generaran espacios de capacitacion adicional y
alterna al desempefio de la labor cotidiana en tareas dindmicas y que pueden mejorar el
rendimiento individual y empresarial.

e Falta de planes de contingencia para cambios en la divisa. La innovacién sugerida es

de caracter PRODUCTO, dado que se disefiara un producto adecuado tanto para el
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presente como para cambios en la economia futura ofreciendo una alternativa tanto para

el cliente como para la empresa y manteniendo siempre un buen margen de ventas.

5.2.9. Andlisis de Factibilidad

Ya se han revisado paso a paso los factores que afectan positiva o
negativamente el desarrollo de las actividades de Alas del Mundo. A lo largo de este andlisis y
con el apoyo de los lineamientos de la metodologia CARIBE que, han guiado esta investigacion
al uso de las matrices adecuadas, se ha logrado sintetizar en un completo grupo de seis
debilidades todas las encontradas en el proceso de priorizacion (ver Espina de Pescado). Paso a
paso se han sugerido soluciones y en el numeral anterior, se complementaron esas propuestas

con sugerencias de tipo innovador, correctamente caracterizadas.

Segun dicta la metodologia CARIBE, el paso a seguir es
comprobar la viabilidad de todas las propuestas previamente mencionadas. Si se revisan con
detenimiento los cuadros y figuras presentadas, en las cuales, estan expuestas todas estas
propuestas se puede observar que la mayoria de ellas son de tipo organizacional e implican
incluir procesos en la empresa que no requieren tanta inversion econémica como si de tiempo y
capacitacion; en este Ultimo aspecto es vital resaltar que para el sector turismo se realizan
capacitaciones constantemente en el Ministerio de Comercio Industria y Turismo (MinCIT) de

caracter gratuito (MinCIT, 2016), lo que facilita la realizacion de los planes de accion.

Mas adelante en el plan administrativo se expondra de forma mas
sintetizada el plan de mejoramiento, sin embargo, en el cronograma de trabajo ya se expuso uno

a uno el punto a mejorar con su respectiva solucion (ver “Programacion”), que demuestra que

son soluciones aplicables y que su implementacion puede empezar de inmediato y continuar al

-
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menos dos afios para mejorar progresivamente los resultados operativos de la empresa; no
obstante, no es suficiente garantizar que sean acciones que se puedan llevar a cabo, también es
necesario comprobar su viabilidad financieramente, esta comprobacién se puede apreciar a

continuacion.
5.2.9.1.Estudios Financieros a Corto Plazo

Los estudios financieros a corto plazo para el caso de Alas del
Mundo se determinaran por medio del andlisis de su balance general y estado de pérdidas y
ganancias comparativo de los ultimos cuatro afos, se realizard un estado de flujo de efectivo y se
analizaran los indicadores de rentabilidad ROA (Rentabilidad sobre Activos) y ROE
(Rentabilidad sobre Capital Invertido) TIR y VAN, de productividad operativa EBITDA
(Utilidad Antes de Impuestos, Intereses, Depreciaciones y Amortizaciones), de liquidez
RAZON CORRIENTE, NIVEL DE ENDEUDAMIENTO, CAPITAL DE TRABAJO; cada uno
de ellos permitira concluir las condiciones financieras generales que tiene ALAS DEL MUNDO

hoy en dia.

Para entender el momento actual de la empresa y poder apreciar el
impacto que financieramente han tenido las problematicas expuestas a lo largo de este
documento, se va a mostrar un comparativo de los Ultimos tres balances y estados de resultados,
en los que, segun los mismos gerentes de la empresa se evidencia tanto el impacto positivo de un
buen proceso (afios 2012 y 2013), como el negativo de la falta de acciones contingentes ante los

problemas presentados (afios 2014 y 2015). Para todo ello se recomienda ver grafico 5.
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Grdfico 5.

Balance General ALAS DEL MUNDO SAS periodos 2012 a 2015.

WORLD WINGS TRAVEL AGENCY S.A.S.// ALAS DEL MUNDO S.A.S.
NIT. No. 900.463.074 - 6
BALANCE GENERAL COMPARATIVO DICIEMBRE 2012 - 2013 - 2014 -2015

dic-12 dic-13 dic-14 dic-15
ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Caja $ 2351250 $ 262.031 S - $ 2.683.000
Bancos $ 72.145.080 $ 1.906.026 $ 48.233.379 $ 55.928.230
Cuentas de ahorros S - $ 14.785.357 S 7.068.029 S 7.035.983
Inversiones $ 35.254.112 $ 25.145.594 $ 29.532.687 $ 16.924.306
Cuentas por Cobrar - Clientes S - $ 10.496.850 $ - s -
Cuentas por Cobrar a accionistas $ 60.000.000 $ 60.000.000 $ 43.938.893 $ 43.938.893
Anticipos y avances S - $ 26.566.944 S 3.949.637 S 8.025.000
Anticipo y saldo a favor impuestos $ 3.046.652 S 2.146.413 S 9.844.889 S 4.714.594
Deudores varios S - s - s - $  9.000.000
Inventarios Materia prima S - S - s - s -
TOTAL ACTIVO CORRIENTE $172.797.094 $141.309.215 $142.567.514 $148.250.006
ACTIVO FUO
Equipo de oficina $ 1.250.000 $ 2645480 $ 2.645480 $ 2.645.480
Equipo de computo y comunicacién $ 1.500.000 $ 1.500.000 $ 1.500.000 $ 1.500.000
Flotay equipo de transporte S - S - S - S -
Depreciaciéon acumulada -$ 550.000 -S 1.193.258 -S 1.875.302 -$ 2.557.346
TOTALACTIVO FJO $ 2.200.000 $ 2.952.222 $ 2.270.178 $ 1.588.134
DIFERIDOS
Gastos pagados por anticipado S - S - S 46.670.000 S 54.840.086
TOTAL DIFERIDOS S - S - $ 46.670.000 $ 54.840.086

TOTAL ACTIVO

$174.997.094 $144.261.437 $191.507.692 $204.678.226

dic-12 dic-13 dic-14 dic-15
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
Ob. Financieras S - S - S - S 4.866.921
Compahiias financimiento (leasing) $ - s - S - S -
Proveedores S - s - $ 15.674.657 S 73.999.520
Costos y gastos por pagar $ 27.000.000 $ - S - S 91.038
Retencién en la fuente $ 5.400.000 $ 3.892.000 S 3.840.000 S 208.000
Retencidn ICA S - S 673.000 $ 187.000 S -
Aportes de Nomina S - s - s 434910 $ 169.898
IVA por pagar S - S 8.217.413 S 571.188 S 227.000
Impuestos, Gravamenes,tasas S 78.000 $ 6.981.000 S 110.000 $ 228.000
Acreedores varios S - s 316.800 $ 315.900
Obligaciones laborales S - $§ 5519916 S 3.644.539
TOTAL PASIVO CORRIENTE $ 32.478.000 $ 19.763.413 $ 26.654.471 $ 83.750.816
PASIVO LARGO PLAZO
Proveedores a Largo Plazo S - S - S - S -
Cuenta con accionistas S - S - S - S -
Pasivos estimados y provisiones $ 2.673.000 $ - S 1.491.000 S 619.000
Ingresos recibidos para terceros S 94.786.446 S 68.195.362 $104.166.362 S 110.485.114
TOTAL PASIVO LARGO P. S 97.459.446 S 68.195.362 $105.657.362 $111.104.114
TOTAL PASIVO $129.937.446 $ 87.958.775 $132.311.833 $ 194.854.930
PATRIMONIO
Capital suscrito y pagado
Capital autorizado $ 5.000.000 $ 5.000.000 $ 5.000.000 S 5.000.000
Menos: capital por suscribir S - s - s - s -
Capital suscrito $ 5.000.000 $ 5.000.000 $ 5.000.000 $ 5.000.000
Menos: Capital suscrito por cobrar S - s - s - S -
Capital suscrito y pagado $ 5.000.000 $ 5.000.000 $ 5.000.000 S 5.000.000
Reservas S - $ 3.107.264 S 3.107.264 S 3.107.264
Utilidades Acumuladas S 8.987.010 S 36.952.384 $ 48.195.398 S 52.579.595
Utilidad del ejercicio $ 31.072.638 $ 11.243.014 $ 2.893.197 -$ 50.863.563
TOTAL PATRIMONIO $ 45.059.648 $ 56.302.662 $ 59.195.859 $  9.823.296
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $174.997.094 $144.261.437 $191.507.692 $ 204.678.226

Fuente: Contabilidad y Gerencia ALAS DEL MUNDO SAS. 2016. Cadena, F.



> ANALISIS BALANCE GENERAL.

En el cuadro anterior se puede apreciar un comparativo muy claro
de los ultimos cuatro afios de la empresa ALAS DEL MUNDO, en los cuales se pueden notar las
variaciones que ha experimentado la empresa y en los que es claro el por qué es importante el
desarrollo e implementacion de este trabajo, puesto que, hay soluciones de aplicacion inmediata

que se puede prever, van a tener un impacto positivo en los numeros de la empresa.

ACTIVOS.

En lo que refiere a los activos, vale la pena destacar que la empresa,
al funcionar con recursos propios, es claro que hace un buen uso de su efectivo en caja, bancos y
cuentas de ahorros; a lo largo de este documento se ha destacado que ALAS DEL MUNDO tiene
entre sus fortalezas un destacable orden contable y estos indicadores son prueba de ello. Si se
observa la linea TOTAL ACTIVO CORRIENTE se evidencia una regularidad entre los datos y
una variaciéon minima que esta justificada en los periodos de bajas ventas (ver Estado de

Resultados).

Como también se destaco en la lista de chequeo de aspectos
internos fisicos de la empresa presentado anteriormente, los integrantes de la empresa trabajan
con su respectivo equipo, gque si bien es apropiado, con el tiempo puede llegar a volverse
obsoleto. En la seccion ACTIVO FIJO se puede apreciar que no se ha registrado inversion en

este aspecto y que si se ha generado la depreciacién logica de todos estos equipos.

En este aspecto es importante destacar que la empresa no tiene un
nimero destacable de cuentas a cobrar a clientes, pero si a accionistas; esto sin duda es un

aspecto que puede revisarse y mejorarse, puesto que, si por un lado es positivo que no se
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manejen créditos con los clientes que conlleven una dificil cartera y su respectivo y abrumador

manejo, también es negativo que exista una deuda importante por parte de los accionistas.

PASIVOS.

La seccion de pasivos por su parte tiene varios aspectos a destacar;
en primer lugar, sus obligaciones financieras, laborales y fiscales estan en un rango aceptable
para las actividades que maneja la empresa; muchos de estos valores no superan el $1.000.000,
lo cual es reflejo de un buen manejo contable. No obstante, en segundo lugar es destacable que
entre los afios 2012 a 2014 se apreciaba un buen manejo en la obligacién con proveedores, pero
en el afo 2015 este valor tuvo un incremento de aproximadamente $58.000.000, situacion que es
una sefial de alarma y que demuestra que puede existir una falencia administrativa que requiere

atencion.

PATRIMONIO.

En lo que refiere al patrimonio, Ilaman la atencion tres aspectos. El
primero es que el Capital Suscrito y Pagado no ha aumentado desde la creacion de la empresa
hasta la actualidad; el segundo es que el valor de las reservas es de aproximadamente $3.000.000
para una empresa que requiere un aproximado de $10.000.000 mensuales para operar (este item
ya fue tema de estudio en este documento y esta dentro de las soluciones propuestas a mediano y
largo plazo), y el tercero y mas relevante es la disminucién progresiva de la utilidad del ejercicio,
que, en 2013 estaba por los $31.000.000 y cerro el 2015 en negativo por casi $ 51.000.000, esto
tiene su justificacion en la anteriormente mencionada deuda de los accionistas con la empresa
sumada a los periodos de bajas ventas que se encontraran a continuacion en los Estados de

Resultados.
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Como conclusién final del balance actual de la empresa se puede
decir que es una compafiia que ha sabido administrar sus recursos propios de manera eficiente
para lograr crecer en la medida en que le ha sido exigido; sin embargo, su condicion estatica
dentro del mercado y la suma de dos grandes variables negativas la llevo a reportar un cierre de
afio 2015 negativo. Es destacable también que pese a esto ultimo, el buen manejo de afios
anteriores le ha permitido seguir funcionando y superando poco a poco todos los inconvenientes.
Lo més importante es resaltar que es una empresa con un gran potencial que de momento ha
logrado sobrevivir a fallos tantos internos (deudas de accionistas) como externos (disminucién de
ventas debido al alza del délar) y que de implementar el plan de mejoramiento adecuado puede
no solo recuperar la estabilidad que tenia en el afio 2012 sino superarla y crecer de forma

organizada para evitar situaciones asi (en lo posible) en un futuro.

A continuacion se puede apreciar el Estado de Pérdidas y
Ganancias comparativo de 2012 a 2015 de la empresa ALAS DEL MUNDO en el cual se puede
apreciar detalladamente como han disminuido sus ingresos por ventas a la par que sus costos y
gastos se mantienen en unos casos (operacionales) y crecen en otros (financieros) lo que llevé a

su ultimo resultado negativo del ejercicio de -$50.863.563 como puede apreciarse en el grafico 6.
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Grdfico 6. Estado de Pérdidas y Ganancias Comparativo 2012 a 2015 ALAS DEL MUNDO SAS.

dic-12 dic-13 dic-14 dic-15
INGRESOS
Paquetes turisticos Internacional-comisionable $ 70.337.155 $ 45.137.214 $ 103.926.034 $ 42.165.029
Tiquetes Internacionales-comisionable $ - $ 25417.046 $ 9.207.843
Tiquetes Nacionales-comisionable $ - $ 46147311 $ 207.383
Comisiones Over $ - $ 8804778 $ 9.915.349
(-) Devoluciones y Dctos $ - $ - $ - -$  462.742
TOTAL INGRESOS $ 70.337.155 $ 125.506.349 $ 123.256.609 $ 41.702.287
COSTOS DE VENTAS
Impuestos $ - $ - $ 1646355 $ 22.137
Publicidad y propaganda $ - $ 1167121 $ - $ 6.672.000
Servicios otros $ - $ 9136445 $ 657.372 $ 1.393.426
Gastos Legales $ - $ - $ 3809651 $ 4.611.413
Gastos de Viaje $ - $ - $ 6776149 $  508.621
Gastos diversos $ - $ 54518654 $ 278.796 $  525.431
TOTAL COSTO DE VENTAS $ - $ 64822220 $ 13.168.323 $ 13.733.028
UTILIDAD BRUTA $ 70.337.155 $ 60.684.129 $ 110.088.286 $ 27.969.259




GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS

Salarios y prestaciones $ - $ - $ 15.626.989 $ 26.489.922

Impuestos $ - $ 141,065 $ 2134329 $ 1.422.376

Arrendamientos $ - $ - $ -

Contribuciones y afiliaciones $ - $ - 3 3437  $ 15.945

Aseo y vigilancia $ - 3 10.090 $ 16.874 $ 45.254

Transportes fletes y acarreos $ - 9 - 40.000

Servicios publicos $ -9 - 213.053 $  393.123

Servicios otros $ - $ 6768344 $ 7.205.000

Gastos legales $ - $ 1.400 $ 970.900 $ 1.331.500

Mantenimiento y reparaciones $ - $ 15.000.800 $ 185.000

Adecuaciones e instalacion $ - $ 19.700 $ 717.000

Gastos de viaje $ - 3 44000 $ -

Depreciaciones $ 412500 $ 643.258 $ 682.044 $  682.044

Diversos $ 5769.000 $ 4717377 $ 3.112.007 $ 676.344
TOTAL GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS $ 6.181.500 $ 27.346.034 $ 30.906.633 $ 31.056.508

GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS

Salarios y prestaciones $ - $ - $ 7477224 $ 16.668.536

Honorarios $ - $ - $ 16.151.508

Impuestos $ - $ 1307209 $ 1574650 $ 532.686

Arrendamientos $ - 3 330.000 $ -

Contribuciones y Afiliaciones $ - 3 18.700 $ 23537 $  218.065

Aseo $ - % 16.250 $ 10.070

Servicios publicos $ - 3 276.197 $ 736.037 $  363.544

Correos portes y telegramas $ - $ - $ 180.091

Transportes, fletes y acarreos $ - $ - $ 22.400

Servicios otros $ - $ 2981365 $ 15485299 $ 6.113.831

Mantenimiento y reparaciones $ - $ 80.000 $ -

Adecuaciones e instalacion $ - $ 290.000 $ -

Gastos de viaje $ - $ 313.794 $ 118.000 $ 2.226.547

Diversos $ 32.450.000 $ 1.237.567 $ 17.716.729 $ 1.057.780
TOTAL GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS $ 32.450.000 $ 6.851.082 $ 59.495545 $ 27.180.989
UTILIDAD OPERATIVA $ 31.705.655 $ 26.487.013 $ 19.686.108 -$ 30.268.238




OTROS GASTOS - INGRESOS

(+) Gtos financieros $ - $ 2576.607 $ 13.415.759 $ 19.496.688
(+) Otros Gastos No operacionales $ 5301017 $ 8817618 $ 9.833.335 $ 3.359.570
(+) Costos y Gastos de Ejercicios Anteriores $ - $ - $ -
(+) Impuestos Pagados $ 759.000 $ - $ -
(-) Intereses y rendimientos $ 8.100.000 $ 2619394 $ 5629.896 $ 2.169.365
(-) Ingresos de Ejercicios Anteriores $ - $ - $ - $ 363.000
(-) Recuperaciones $ - $ - $ - $  346.472
(-) Diversos $ - 832 $ 2317287 $ 1.096
TOTAL OTROS GASTOS E INGRESOS -$ 2.039.983 $ 8.773.999 $ 15.301.911 $ 19.976.325
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO $ 33745638 $ 17.713.014 $ 4.384.197 -$ 50.244.563
PROVISION IMPTO RENTA $ 2673.000 $ 6.470.000 $ 1.491.000 $ 619.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO $ 31.072.638 $ 11.243.014 $ 2.893.197 -$ 50.863.563
Fuente: Contabilidad y Gerencia ALAS DEL MUNDO SAS. 2016. Cadena, F.



> ANALISIS ESTADO DE RESULTADOS

El analisis que se refiere al estado de resultados comparativo de

ALAS DEL MUNDO de los afios 2012, 2013, 2014 y 2015 arroja dos grandes conclusiones.

La primera es que ha mantenido una importante estabilidad en sus
gastos operacionales administrativos, siempre alrededor de los $30.000.000, es de resaltar que la
gerencia ha logrado conformar un equipo de trabajo que ha seguido los lineamientos que se
establecen y crear un ambiente de trabajo adecuado para su personal, sin embargo, es claro que
no hay ningun tipo de inversion ni de intervencidn de asesores profesionales que respalden su

proceso de crecimiento.

La segunda es la disminucion evidente del rubro “paquetes
turisticos internacionales” que corresponde a la mayor fuente de ingresos de la compafiia; esto se
debe, seguin los propietarios afirman al inesperado y abrupto incremento del valor del ddlar lo
que desencadeno cancelaciones y aplazamientos de sus ventas, la empresa no estaba preparada
para esta situacion y esto llevd a que por primera vez en su historia tuviera una utilidad del

ejercicio negativa.

Como recomendacion y para la proyeccion que se va a
efectuar mas adelante debe considerar mas inversion en asesores, en tecnologia y en aumentar
las reservas; de ser posible, en viajes para la apertura de productos y en publicidad y promocion.
Hay que considerar los beneficios que puede tener para una empresa como ALAS DEL
MUNDO, la adquisicion de créditos de inversion que apoyen su crecimiento y siempre tener

planes alternos para evitar pérdidas al final del ejercicio.
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> ANALISIS DE INDICADORES FINANCIEROS

Para evaluar la actualidad de ALAS DEL MUNDO se realizara el
analisis de los principales indicadores financieros del ultimo periodo (2015), esto con el fin de
determinar el hoy de la empresa y partiendo de ello hacer la proyeccion con el supuesto de que se

lleve a cabo el plan de mejoramiento sugerido.

% Indicadores ROA (rentabilidad sobre activos) y ROE (rentabilidad sobre
capital invertido).

El indicador ROA se calcula para determinar la relacion entre el
beneficio obtenido en un periodo, es decir, la utilidad neta, para este caso del afio 2015 y los
activos totales de la empresa. Una vez se tiene el resultado del indicador, puede establecerse la
capacidad de los activos para ser rentables independientemente de factores como la carga fiscal y

sus fuentes de financiacion.

Para calcular este indicador se deben tener en cuenta la utilidad
neta y los activos totales mediante la siguiente formula (estos valores se extrajeron de los

balances y el PyG de ALAS DEL MUNDO, que se citaron en la seccion anterior):

_Utilidad Neta
" Activos Totales

El resultado es:

~-$ 50.863.563
~ $204.678.226

ROA -0,248505002

Como se puede apreciar, dado que para el periodo 2015 se
generaron perdidas al final de ejercicio, el indicador ROA es negativo del -0,24 e indica que para
este periodo no se esta obteniendo rentabilidad sobre sus activos totales, ante ello es prudente
sugerir la reduccion de los niveles de endeudamiento y buscar, mediante los planes sugeridos, la
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optimizacion de los recursos propios para llevar a un estado positivo la utilidad neta y asi mismo

obtener un mejor resultado en este indicador.

El indicador ROE, mide la rentabilidad de la empresa sobre sus
fondos propios (Edufinet), para calcularlo se deben tener en cuenta la utilidad neta y el

patrimonio neto mediante la siguiente férmula:

_ Utilidad Neta
" Patrimonio Neto

El resultado es:

~-$ 50.863.563
"$ 9.823.296

ROE -5,177851011

Nuevamente, partiendo de que el periodo arroj6 pérdidas, el
indicador ROE fue negativo del -5,17, revelando que para el periodo de 2015 la utilidad no esta
impactando positivamente el patrimonio de la empresa, es decir no genera rendimiento para sus

socios a partir de su utilidad neta.

Con el fin de que este analisis sea realmente completo se debe tener
en cuenta que los indicadores se estan calculando con un afio de resultados negativos para la
empresa; no obstante, los valores que se acaban de calcular, en el &mbito financiero se
establecen con el fin de determinar la posibilidad real de que la empresa acceda a un

apalancamiento financiero.

Los resultados negativos de ambos indicadores indican entonces
que la inversion que se esta realizando en las actividades comerciales y de ventas no compensan
los ingresos y que en este momento NO ES VIABLE adquirir deudas; es por ello que en el

cronograma planteado para este plan de fortalecimiento se sugiere empezar con la inversion en
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oficina, maquinaria, equipo y software en el mediano plazo (minimo en el segundo semestre de

2017).

% Indicador EBITDA (Ganancias antes de impuestos, intereses, amortizacion
y depreciacion)

El indicador EBITDA se emplea para medir la rentabilidad de una
empresa considerando exclusivamente su area productiva y excluyendo los gastos fiscales, los
intereses y los valores de amortizacion y depreciacion, que en la realidad, no representan una
salida de dinero. Para calcular el indicador EBITDA se tienen en cuenta la utilidad bruta, los
gastos de administracion, los gastos de venta y las depreciaciones y amortizaciones en la

siguiente formula.

EBITDA:

Utilidad Bruta

Gastos Administrativos

Gastos de Ventas
+

Depreciaciones y Amortizaciones

El resultado es:

EBITDA:

$ 27.969.259
$ 31.056.508
$ 27.180.989
+

$ 346.472
-$ 29.921.766
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Como se puede observar, el indicador EBITDA arroj6 resultados
negativos lo que muestra que en el afio 2015 ALAS DEL MUNDO no fue productiva

operativamente; si bien, es un resultado de alarma, hay que considerar que si se hace el calculo

de este indicador para afios anteriores los resultados son més positivos (2012: $31.705655, 2013:

$26.487.013 y 2014: $19.686.108); si bien, ha disminuido afio tras afio, fue sélo en 2015 cuando

registro resultados negativos. Se hace este inciso para establecer en este punto dos pardmetros: el
primero es que la empresa historicamente ha mantenido unos resultados operativos aceptables y
que puede retomarlos y superarlos y la segunda, que este definitivamente es un punto crucial
para implementar un plan de mejoramiento dado que es evidente, sobre todo en este indicador
que la falta de acciones correctivas en los aspectos administrativo, operativo, comercial y
financiero ha generado un declive, pero que, de ser implementado el proyecto en este momento
donde los indicadores muestran alarma puede ser crucial para su supervivencia y posterior
crecimiento. Este patrén, es un comin denominador de los resultados de los indicadores
analizados previamente.
< Indicador PRUEBA ACIDA.
Se realizar4 el analisis del indicador PRUEBA ACIDA para medir

la liquidez de la empresa y asi mismo su capacidad de pago, para calcular este indicador se

requieren los rubros activo corriente, inventarios y pasivo corriente en la siguiente férmula:

Activo Corriente - Inventarios
Pasivo Corriente

PRUEBA ACIDA:

El resultado es:

. $148250006 - $ -
PRUEBA ACIDA: — = L7
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En este punto vale la pena aclarar que al no poseer inventarios por
ser una empresa de servicios, el indicador PRUEBA ACIDA arroja el mismo resultado que
arrojaria el indicador RAZON CORRIENTE (Activo Corriente/Pasivo Corriente), aclarado este
punto y pasando al resultado del indicador, teéricamente puede decirse que por cada $1 que debe
la empresa tiene $1,77 en activos, es decir que su activo corriente cubre su pasivo corriente.

% Indicador NIVEL DE ENDEUDAMIENTO.

Por medio del indicador NIVEL DE ENDEUDAMIENTO se va a

medir el impacto de los acreedores de la empresa sobre los activos de la misma, para determinar

ese indicador se requieren los rubros Total Activo y Total Pasivo en la siguiente formula:

NIVEL DE ENDEUDAM IENTO: 128l Pashvo x 100
Total Activo
El resultado es:
" $194.854.930
NIVEL DE ENDEUDAMIENTO: =2 x100 95,20

Este resultado del indicador de endeudamiento revela que en el
cierre del afio anterior, los acreedores (Proveedores, Nomina, Bancos) han financiado el 95,2%
de los activos totales de la empresa; es decir que, el endeudamiento de ALAS DEL MUNDO
para diciembre de 2015 esta en niveles extremadamente altos, de momento es inviable hacer

fuertes inversiones o contraer nuevas obligaciones.

 Indicador CAPITAL DE TRABAJO
El indicador CAPITAL DE TRABAJO medira si ALAS DEL

MUNDO cuenta con los recursos 6ptimos para el desarrollo de sus actividades; para calcularlo se

requieren los rubros Activo Corriente y Pasivo Corriente en la siguiente formula:

|CAPITAL DE TRABAJO Activo Corriente - Pasivo Corriente|
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El resultado es:

|CAPITAL DE TRABAJO Activo Corriente - Pasivo Corriente $64.499.190 |

Este indicador revela que si la empresa ALAS DEL MUNDO
cancelara todas las obligaciones del pasivo corriente valiéndose de su activo corriente, tendria
como resultado un capital de trabajo de $64.499.190 para el desarrollo de sus actividades
normales, este es un indicador positivo si se tiene en cuenta que segun fuentes de la misma

empresa, esta requiere mensualmente un aproximado de $9.000.000.

% Estado de Flujo de Efectivo — Periodo 2015

Un estado de flujo de efectivo se realiza para medir el efectivo
generado y empleado en las actividades de la empresa a nivel operativo, de inversion y de
financiacion. Para el desarrollo de este plan de mejoramiento, se analizara este estado para el
periodo 2015, el resultado se aprecia en los graficos 7 y 8.

Grdfico 7. Estado de Flujo de efectivo comparativo 2014 — 2015.

ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO 2015

DESCRIPCION DE CUENTAS SALDO 2014 SALDO 2015
Efectivo S 55.301.408 S 65.647.213
Inversiones S 29.532.687 S 16.924.306
Deudores S 43.938.893 S 52.938.893
Equipo de comunicacién S 1.500.000 S 1.500.000
Equipo de oficina S 2.645.480 S 2.645.480
Depreciacion -S  1.875.302 -S  2.557.346
Otros activos S 60.464.526 S 67.579.680
Provision 0 0
TOTAL ACTIVOS $ 191.507.692 S 204.678.226
Cuentas por pagar S 21.511.373 S 82.917.918
Otros pasivos $ 110.800.460 S 111.937.012
TOTAL PASIVOS $ 132.311.833 $ 194.854.930
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Capital y reservas

Excedente (pérdida) del
ejercicio
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

Grdfico 8. Estado de Flujo de Efectivo Final 2015.

ESTADO DE FLUJO

Flujo de efectivo por las actividades de operacion

Utilidad (pérdida) neta
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S 56.302.662 S 60.686.859
S 2.893.197 -S 50.863.563

$ 59.195.859 $ 9.823.296

$ 191.507.692 $ 204.678.226
Fuente: Informacion obtenida del Balance General Alas del Mundo provisto por contabilidad.

DE EFECTIVO 2015

-5

50.863.563

Partida de conciliacién entre la utilidad neta y el efectivo provisto por las actividades de operacién

Gastos de depreciacion

Provisiones

Efectivo generado en la operacion

Aumento o disminucidén cuentas por cobrar
Aumento o disminucién otros activos

Aumento o disminucién cuentas por pagar
Aumento o disminucidn otros pasivos

Efectivo neto usado por actividades de operacion
Flujo de efectivo por las actividades de inversion
Adquisicion de activos fijos

Efectivo provisto para actividades de inversién

AUMENTO O DISMINUCION DE EFECTIVO
Saldo inicial de efectivo
Saldo final de efectivo

RV 8

v n un n n

$
$

682.044

50.181.519
9.000.000
7.115.154

61.406.545
1.136.552

78.658.251

10.345.805
65.647.213

Fuente: Informacion obtenida del Balance General Alas del Mundo provisto por contabilidad.

Realizar el estado de flujo de efectivo requiri6 extraer del Balance

General (o bien del estado de pérdidas y ganancias), los saldos a 2014 y 2015 de los rubros que

indican el comportamiento de la empresa a nivel operativo (activos), de financiacion (pasivos) y

de inversion (activos/patrimonio); posteriormente se plasmaron las diferencias tanto positivas

como negativas de estos saldos obteniendo como resultado final el gréfico 8.
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Como resultado de este ejercicio se aprecio que de 2014 a 2015
todas las variaciones fueron positivas, incluyendo las que corresponden a deudas de la empresa
con terceros, lo cual no es un buen indicador; no obstante, entre los valores a destacar esta por un
lado, la variacién de efectivo que fue de $10.345.805, y por otro el valor de cuentas por pagar
que aumentd en mas de 61 millones, mientras las cuentas por cobrar nicamente tuvo una
variacion de $9.000.000. Por otra parte sobresale el hecho de que la variacidn en inversion fue
nula, este hecho si bien se justifica en la disminucion de ingresos y la subsecuente falta de
efectivo, se sugiere buscar para el futuro métodos de financiacion (tal como se puede apreciar en
la seccion de programacion, en la que se destaca que la inversion se realice progresivamente a

partir del periodo 2017 I1).

Por Gltimo, se destaca que la necesidad de implementar un plan de
mejoramiento, no solo esté justificado por los elementos referidos en el desarrollo de este
documento, sino que, contablemente en este estado de flujo de efectivo puede apreciarse que el
efectivo generado en la operacion es menor al efectivo neto empleado en esta actividad; es decir,

hay un déficit relevante en las aspiraciones de crecimiento de la empresa. (Para ello se sugieren

planes de accion que pueden apreciarse en la matriz COMO — COMO)

5.2.9.2. Estudios financieros a Largo Plazo y viabilidad del plan de mejoramiento.

En esta seccion se analizara mediante una proyeccion el probable
crecimiento de la empresa partiendo del supuesto de que se implementen con éxito las mejoras
sugeridas y por supuesto las que en el proceso de implementacion discutan y aprueben los

gerentes, todo apuntando como objetivo central el crecimiento de la empresa dentro de su sector.

Se realizara para tal fin una proyeccion a cinco afios, partiendo

desde el 2015, que fue el ultimo estudiado en la seccion anterior, y el ultimo el 2020. La

-
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proyeccion tendra en cuenta, la inversion inicial, en la que se considero la inversion del afio
(2015) y los valores de activos que se emplearan en las actividades de operacion (efectivo 2015)
de la empresa (informacion extraida de los estados financieros, de la gerencia y la contabilidad
de Alas del Mundo), los costos de operacion (fijos y variables) del periodo inicial (2015) y los
ingresos operacionales del periodo 2015. Adicionalmente se considero el porcentaje de
crecimiento del sector, con el cual se proyecto el posible crecimiento que puede tener la empresa
y por otra parte se considerd la inflacion del pais. Este proceso arrojo los resultados que se
exponen en el grafico 9; adicionalmente en los cuadro 14, 15 y 16 se pueden apreciar los valores

con los cuales se efectuaron los calculos.

Cuadro 14. Datos primarios para la proyeccion

$ 40.695.952
S 41.702.287
15%

7%
Fuentes: Estados Financieros Alas del Mundo. / Informe de Turismo — Enero de 2015 / Informe Periédico El
Colombiano sobre Inflacién

Cuadro 15. Desglose de la Inversion en 2015.

Inversion
Inversién 2015 | S 16.924.306
Activos para | $ 65.647.213
inversion (Efectivo
2015)
TOTAL INVERSION | $ 82.571.519

INCIAL
Fuente: Estados Financieros 2015 Alas del Mundo.

=
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Cuadro 16. Desglose de los Costos de Operacion en 2015.

Costos de Operacion

Costos fijos $ 22.706.937

Costos variables $ 17.989.015

TOTAL COSTOS DE $ 40.695.952
OPERACION

Fuente: Estados de Pérdidas y Ganancias 2015 Alas del Mundo.

Grdfico 9. Proyeccion a 5 afios de empresa Alas del Mundo.

$ 82571519 S 82.571.519 0
S 47.957.630 S 40.695.952 S 7.261.678
$ 55.151.275 S 43.451.068 $ 11.700.207
S 63.423.966 S 46.392.705 $ 17.031.260
$ 72.937.561 $ 49.533.491 S 23.404.069
S 83.878.195 $ 52.886.909 S 30.991.286

Fuente: Estados financieros Alas del Mundo y datos presentados en cuadrol4

En el analisis anterior se tomé en cuenta como inversion, el rubro
“inversion” que registro la empresa en 2015 y los valores que componen el “efectivo”, teniendo
en cuenta, que este rubro se re invierte en el periodo siguiente (segin informa el gerente

comercial), esta informacion esta desglosada en el cuadro 15.

Los costos de operacion se obtuvieron teniendo en cuenta los
costos directos e indirectos de operacion de la empresa en el periodo 2015, extraidos del Estado
del Pérdidas y Ganancias (impuestos, servicios publicos, gastos de viaje, otros gatos, némina,

etc.). La discriminacion de estos gastos esta resumida en el cuadro 16.

El porcentaje de crecimiento se proyectd con base en el informe de
Turismo de 2015 presentado por MinCIT, en el cual se detalla que el turismo emisor (principal

fuente de ingresos de la empresa), tuvo un crecimiento del 15,6%, por ello, se asigné un

i
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crecimiento del 15% acorde al sector y a las posibilidades de la empresa en el mismo que han
sido ampliamente desarrolladas en este documento. Por Ultimo se tuvo en cuenta el porcentaje de

inflacion que presentd el pais al cierre del afio 2015.

Como conclusién principal se destaca que la proyeccion es
ambiciosa y a la vez realista considerando la situacion presente de la empresa, las proyecciones
del mercado y las condiciones econdémicas del pais; el crecimiento entonces se hara
progresivamente evitando siempre que los costos superen los ingresos y asi mantener un valor

neto positivo, que genere confiabilidad y solidez a la empresa.

% Tasa Interna de Retorno y Valor Actual Neto

Como ultima etapa del proceso de analisis financiero y de viabilidad se calcularon los
indicadores tasa interna de retorno y valor actual neto en la herramienta Excel con las formulas
TIR y VNA, con base en los valores obtenidos en la proyeccion (ver grafico 9) y el resultado fue

el que se expresa en el cuadro 17:

Cuadro 17. Indicadores TIR y VAN para Alas del Mundo.

63%
$125.939.916
Fuente: Célculos efectuados con la herramienta Excel con base en la proyeccion (cuadro 17)

En primer lugar se efectud el calculo de la Tasa Interna de Retorno
para medir la rentabilidad del proyecto, entendiendo que para el caso que compete en esta
oportunidad, el proyecto se refiere al plan de mejoramiento sugerido para una empresa ya
existente en el mercado y elaborando una previa proyeccion a cinco afios en la cual se tomaron
como referencia valores totalmente reales extraidos de los estados financieros de la empresa para

el afio 2015, que se considerd el afio 0 y es sobre el cual se midié la rentabilidad. Entonces,
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teniendo en cuenta que se partio de una inversion de $82.571.519 y se aprecia la evolucion de los
ingresos partiendo de $47.957.639 y llegando hasta $83.878.195 en el ultimo afio, para el caso, el
afio 2020, se evidencia no sélo una constante evolucion positiva soportada tanto en el
comportamiento previo de la empresa, como en la favorabilidad que presenta el mercado en el
potencial de crecimiento, sino que también es claro que se superard la inversion inicial. Todo lo
anterior sustenta que el resultado de la TIR revela una favorabilidad del 63% segun se muestra
antes en el cuadro 17 del retorno para el proyecto “plan de mejoramiento aplicado a la empresa

Alas del Mundo SAS”.

Por su parte el Valor Actual Neto se efectlio teniendo en cuenta tres
variables; la inversion inicial sobre la cual se midio la ganancia que se podia llegar a obtener, la
tasa esperada de crecimiento y el flujo de ingresos de los cinco afios proyectados; dichas
variables se tuvieron en cuenta en el calculo para determinar si habria ganancia con el proyecto
sugerido. El resultado fue positivo de $125.939.916 segun se muestra antes en el cuadro 17, este
resultado no solo corrobora el resultado arrojado por la TIR y demuestra la viabilidad de Alas del
Mundo como proyecto; sino que esté ligado coherentemente a la informacion presentada en el
documento, puesto que como puede apreciarse por ejemplo en el balance comparativo que se
presentd anteriormente, es un valor que esta dentro de las posibilidades de la empresa y que

como esté ahora sustentado financieramente es viable y medible en el tiempo.

0,

<+ CONCLUSIONES DEL ANALISIS FINANCIERO.

Del andlisis a largo plazo se puede concluir que la implementacion

del plan de mejoramiento sugerido debe ser progresivo, tal como se sugirio en la programacion,
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asi mismo los impactos positivos se reflejaran paulatinamente y estan sujetos a la constancia de

la implementacion, a la asesoria y a la inversion en los momentos que sea oportuno.

Es preciso controlar el comportamiento de la empresa con los
indicadores financieros; a través de ellos se podréa reajustar el plan en la medida necesaria para

que la implementacion sea totalmente adecuada.

Es claro que la empresa es rentable, por su comportamiento
histdrico, pero que no estaba preparada para los eventos externos que afectaron sus ventas; esto
altimo se vio reflejado en los estados financieros, sin embargo, también es evidente el potencial

que tiene con un mejor manejo en todos los aspectos que se han relacionado en este documento.

Los anélisis por medio de la proyeccion y de los indicadores de
rentabilidad confirman que tanto la empresa como negocio como el plan de mejoramiento aqui
sugerido son viables y sus resultados operativos en funcién de los ingresos recibidos tienen el

potencial de mejorar a traves del tiempo.

5.2.9.3. Organizacion administrativa Antes y Después

Para continuar con el proceso de verificacion de la viabilidad se va
a establecer un parametro sencillo pero vital en el proceso de mejoramiento de la empresa; para
ello es necesario remontarse nuevamente a la programacion y a las primeras soluciones
planteadas luego de la priorizacién de debilidades y uno de los principales problemas que salta a
la vista es el desorden administrativo dentro del cual se puede agrupar la inexistencia de
organigrama, situacion de la cual se desprende la falta de comunicacién tanto en la parte alta de

la organizacion para la toma de decisiones como entre 10s equipos.
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Dentro del proceso de confirmar la viabilidad y una vez
demostrado financieramente que es posible y tiene gran impacto, se efectuara un paralelo en

cuestion administrativa manteniendo el esquema manejando previamente.

« Situacion administrativa actual

Hoy en dia ALAS DEL MUNDO cuenta con una compleja
situacién administrativa interna, en la empresa trabajan: el gerente general, el sefior Juan Carlos
Molano que a su cargo tiene un sub grupo conformado por Sandra Clavijo y Gabriel Uyazan.
Ellos actualmente se encargan del manejo de grupos religiosos (principal producto de la
empresa), del disefio y comercializacion de los programas, de la basqueda de clientes, las visitas
y la atencion en la oficina; adicionalmente a esto, se maneja el mercado estudiantil a través de
una negociacion que se tiene con la Universidad Sergio Arboleda, este mercado es

diametralmente opuesto en cuanto a requerimientos y seguimiento.

Tanto del religioso como del estudiantil, este equipo se encarga de
las tareas anteriormente mencionadas y del registro contable de cada venta; sin embargo, no esta
definido con claridad quién se encarga de qué tarea, aunque se tiene claro el objetivo y a grandes
rasgos los pasos para cumplirlo, suele haber sobrecarga de tareas, la no distincion de cargos
incluso provoca que se repitan las tareas, que no haya comunicacion interna y a veces se lleve
mal la informacidn al cliente y sobre todo que cuando algun integrante debe viajar, sus tareas

queden inconclusas hasta su regreso.
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Por otro lado esta la propietaria minoritaria de la empresa, que lleva
el cargo de Gerente Comercial, Jenny Paola Molano; ella ha asumido las labores comerciales y
de implementacion de nuevos canales de comercializacion en la empresa, paulatinamente
apoyaba con la busqueda de nuevos socios, clientes y mercados. Su equipo de trabajo esta
conformado por Julie Andrea Sacristan (empleada pasante de medio tiempo) y Fabio Andrés
Cadena (autor de este trabajo), administrativamente tampoco hay una clara division de las
funciones y las tareas que el otro equipo no puede completar por tiempo o disponibilidad, suelen
recaer en este; como consecuencia de ello se empiezan a relegar tareas y al final quedan

inconclusas.

La consecuencia mas grave del desorden administrativo actual es
que desencadena en pérdidas de ventas, de oportunidades de crear nuevos negocios y de limitar

el tiempo para actividades como la capacitacion que son ya una necesidad imperiosa.
% IMPLEMENTACION DE UN ORGANIGRAMA

La realizacion de un organigrama para la empresa Alas del Mundo
debe tener en consideracion los espacios fisicos, los tiempos y la metodologia del trabajo que se
viene llevando a cabo y que no puede ser modificada abruptamente para no causar desmejoras en
los procesos. Teniendo en cuenta lo anterior, se sugiere un organigrama que sea de
implementacidn inmediata. Se entiende que falta personal para cada area pero que los
indicadores financieros dan cuenta que, la contratacion inmediata es inviable, por lo cual, lo ideal
es que el equipo se acondicione a cargos Y tareas (presentadas méas adelante en el plan de
negocio), de manera tal, que, cuando sea posible la contratacion de personal, la adaptacion sea

mas sencilla.
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En la figura 4 presentada a continuacion se presenta el organigrama

sugerido y en proceso de implementacion con aprobacion de la gerencia comercial (Ver Anexos).
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Figura 4. Organigrama sugerido para la empresa ALAS DEL MUNDO SAS.

DEPARTAMENTO COMERCIAL
Gerente Comercial

| Director Turismo Religioso I

| Director Turismo Académico I

| Director Vacacional Nacional I

|Director Vacacional Internaciona II

GERENCIA GENERAL

DEPARTAMENTO
CONTABLE

DEPARTAMENTO
OPERACIONES

Contador

Documentador

Fuente: Informacion estudiada de la empresa Alas del Mundo SAS, en el desarrollo del documento
FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL ALAS DEL MUNDO. 2016. Cadena, F.

En el organigrama se puede apreciar que en la cabeza esté el

gerente general; es él quien dicta las indicaciones a todo el equipo tras los procesos

administrativos y operativos correspondientes. Actualmente se podria dividira la empresa en tres

departamentos; el principal de estos es el comercial en cabeza de Jenny Paola Molano (Gerente

Comercial de la empresa), de alli se desprenden las areas de turismo religioso, académico

(generalmente manejados en grupos) y los vacacionales nacionales e internacionales

(generalmente para pasajeros individuales), cada una, en la actualidad, en cabeza de una persona

del equipo de la empresa.

Es importante anotar que en la parte superior se destaca el contacto

que deben tener las gerencias con el contador en todos los movimientos que se realicen y por su

parte que todas las areas cuenten con el apoyo del documentador, pues es esta una labor vital
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dentro de los procesos de ventas de viajes, sea cual sea el departamento y no es una tarea que
pueda asumirse por cuenta propia (Alas del Mundo, 2016). Adicionalmente estan los
departamentos de contabilidad y operaciones, ambos ligados al 100% con el area comercial
puesto que por un lado el contador asesora, revisa y avala la documentacion contable exigida y
por otro lado, en operaciones se da seguimiento a la parte logistica de cada servicio turistico y se

gestiona toda la documentacion que los clientes requieren para sus Viajes.
% Situacion administrativa esperada

Tras la implementacion de esta herramienta administrativa basica,
en el corto plazo, es decir, en el periodo 2016-11 se espera que cada integrante asuma su rol y asi
mismo desempefie sus labores antes de enfocarse en otras tareas; lo ideal es que el rendimiento
en cantidad de tareas efectuadas aumente para el cierre del afio. Administrativamente, la creacion
de este organigrama seré el punto de partida de un proceso de comunicacién mas claro tanto

interno como externo.

Para el 2017 se espera poder hacer una o dos contrataciones que
soporten las areas de trabajo y al llevar ya 6 meses de implementacién, es claro, que esta
integracion para el nuevo personal serd mas sencilla. Dado que cada area trabajara sus funciones
de forma maés organizada se proyecta un crecimiento en las ventas y un aumento en el porcentaje

del mercado que abarca la empresa.

Para el 2018, se estima que exista al menos un asistente por cada
area de trabajo y una persona que registre la contabilidad de forma unificada para la realizacion
de los estados financieros mensuales; se proyecta un continuo crecimiento de las ventas y un

aumento en la cantidad de procesos que se implementaran paralelamente en todas las areas.
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En general, se aprecia que es un organigrama trazado para la
formulacién y ejecucion de planes horizontal y participativamente. El equipo que inicia ahora el
proceso de transformacion y crecimiento, se tiene proyectado que se consolide y genere
productividad tanto individual como para el equipo, considerando que se iran implementando

diversos medios de motivacion.

5.3.  Vinculacion de la propuesta a través de un plan administrativo.

El octavo objetivo especifico (Presentar el plan de fortalecimiento)
consiste en materializar toda la investigacion realizada. Cabe resaltar que a medida que se vaya
avanzando en el desarrollo del trabajo se ilustraran tanto los puntos débiles como sus causas y
sus soluciones sugeridas; no obstante, es en este objetivo en el que se centralizaran las
debilidades priorizadas y se hara un paralelo del antes, el durante y la proyeccién del después de
que la empresa implemente el plan de fortalecimiento aqui expuesto. ALAS DEL MUNDO es
una empresa real y sélida con muchas posibilidades de mejorar y en un punto en el que es viable
plantear soluciones que se apliquen para crecer con unas bases sélidas, es por ello, que este
objetivo no solo evidenciard el éxito de este documento, de la metodologia utilizada (CARIBE) y
de la clara aplicacién de los conocimientos adquiridos sino que seré para la empresa un
documento valioso para su crecimiento y para afrontar el cambiante mercado en el que se

encuentra.

Dar cumplimiento a este ultimo objetivo implica materializar poco
a poco los planes sugeridos y presentarlos a la empresa de manera que sean aceptados e
implementados. Puede afirmarse que a lo largo de todo el documento se han ido exponiendo
progresivamente todos los factores que Alas del Mundo debe tener en cuenta para salir del mal

momento que experimenta y crecer tan rapido como cambia el mercado en el que se encuentra.
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Para ello, ahora se va a presentar un plan de negocio en el cual se
encontraran algunas de las soluciones sugeridas que son de implementacién inmediata, para
entender este plan de negocio es necesario rememorar que: Se realiz6 un estudio de la empresa
desde lo macro hasta lo micro, haciendo énfasis en factores administrativos de y mercadeo, todo
ello a través de listas de chequeo. Posteriormente se realizaron las matrices SICREAEMPRESA
y DOFA para sintetizar y clasificar toda la informacion analizada del entorno de la empresa
(interno y externo), teniendo esta informacidn centralizada en las matrices se procedio a extraer
las debilidades y hacer una priorizacion con la valiosa participacion del equipo de trabajo de la
empresa, esta priorizacion destaco 58 debilidades; muchas de las cuales tenian una evidente

relacion entre si.

Partiendo de lo anterior se enlistaron las debilidades con una
respectiva propuesta de mejoramiento, ello se plasmé en una programacion que inicia en el
segundo periodo del afio en curso y se proyecta hasta el afio 2018 (inicialmente). Este andlisis
permitié agrupar las grandes debilidades de la empresa en ocho grupos que se graficaron en las
herramientas Espina de Pescado y Como — Cémo, de alli entonces surgié un plan de accion
efectivo para cada grupo de como se explica en estos analisis dara solucién no a una sino a varias

problematicas.

Es en base a este gran grupo de ocho debilidades que contiene
todas las encontradas en el proceso de priorizacion y sobre las cuales la empresa puede tomar
medidas correctivas que se llevara a cabo el plan de negocio que se encuentra relacionado a
continuacion, todo esto con el fin de promover una vinculacién apropiada y en el menor tiempo

posible.

-

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS 5% ALAS DEL MUNDO

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA VIAJES Y TURISMO
BOGOTA ‘I LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO




183

5.3.1. Plan Administrativo.

De acuerdo a lo establecido en el numeral anterior, se va a proceder
con un plan administrativo que materialice algunas de las soluciones presentadas en los

diagramas COMO — COMO y en la caracterizacion de las innovaciones.

Se parte de la base de que, la implementacion del plan de
mejoramiento aqui sugerido esté sujeto a la aprobacidn y aceptacion de la gerencia de Alas del
Mundo. Una vez sea realidad esta aceptacion se sugiere tomar como partida lo siguiente:

e Organigrama (Ver pag. 128)

e Manual de Funciones.

e Calendario de capacitaciones aptas para equipo de Alas del Mundo.
e Calendario de ferias de turismo.

e Plan mensual de socializacion de la informacion.

e Tecnologia sugerida.

e Guia de pasos en el proceso de venta.
e Boletin Interno.

5.3.1.1. Manual de Funciones.

A continuacion se sugiere un manual de funciones para cada uno de
los integrantes de la empresa (personal con contrato directo); esto en conjunto con el
organigrama ayudara a la organizacién interna de la compafiia. No se disefié (de momento)
manual de funciones para los empleados indirectos que son el contador y el documentador,
puesto que, sus labores se ejercen ocasionalmente; por un lado el contador acude dos veces en el
mes y por otro el documentador apoya las labores de desarrollo de documentos de viaje que no
puedan desempefiar por si mismos los directores de area. La sugerencia presentada se evidencia

en los cuadros a continuacion:

-
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Cuadro 18. Manual de Funciones del Gerente General

&

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO GERENTE GENERAL
DEPENDENCIA AREA ADMINISTRATIVA
NUMERO DE CARGOS UNO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO -
SOLICITAR REPORTES A GERENTE COMERCIAL
REPORTAR A JUNTA DIRECTIVA

Excelente presentacion personal,
Conocimiento del sector turistico y
REQUISITOS hotelera, responsable, manejo de
Excel, manejo y liderazgo, solucion
de problemas.

OBJETIVO PRINCIPAL

Es el maximo responsable del correcto funcionamiento de la empresa es sus areas
comercial, operativa, contable y administrativa. Debe dictar los lineamientos para que
las actividades se lleven a cabo correctamente y dictaminar el rumbo de las relaciones

comerciales que se van a iniciar o fortalecer.

FUNCIONES ESENCIALES

Dictar los lineamientos de la gestion estratégica.

Establecer y liderar los planes administrativos.

Dirigir y alinear los departamentos de la empresa.

Definir las politicas generales de la empresa.

Dirigir, controlar y evaluar el desempefio de tareas general.
Monitorear el comportamiento financiero general de la empresa.
Representar a la empresa legalmente.

Desarrollar y mantener las relaciones diplomaticas de la empresa.
Vigilar el cumplimiento de las normativas establecidas.
Monitorear que la empresa esté al dia en sus obligaciones fiscales.
Dar seguimiento a las relaciones comerciales de la empresa.
Representar a la empresa en eventos internacionales.

Liderar las reuniones de la junta directiva y de la empresa.
Preparar y ejecutar un presupuesto.

-
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IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO GERENTE GENERAL
DEPENDENCIA AREA ADMINISTRATIVA
NUMERO DE CARGOS UNO
CARGO DEL JEFE INMEDIATO -
SOLICITAR REPORTES A GERENTE COMERCIAL
REPORTAR A JUNTA DIRECTIVA
NUMERO PROCEDIMIENTOS
1 Disefar (si es necesario con asesoria) un plan estratégico
2 Seleccionar los préximos contactos comerciales de la empresa.
3 Visitar a los clientes corporativos importantes.
4 M antener las relaciones con los bancos.
5 Visitar a los posibles aliados mas representativos.
6 Elaborar los planes a corto y mediano plazo.
7 Disefiar la estructura de los programas turisticos.
8 Pedir los reportes a la gerencia comercial para estar al dia de los
movimeintos de la empresa.
9 Brindar el acompafiamiento en las ventas que sea necesario.
10 Acudir a los eventos y capacitaciones del ministerio para estar al dia
en los requisitos mandatorios que debe cumplir la empresa.
11 Evaluar por medio de informes o reportes el cumplimiento de tareas.
12 Liderar reuniones periodicas en la empresa para socializar resultados.
13 Asistir en la medida posible a eventos internacionales de interés.
14 Disefar y controlar los presupuestos de la empresa.
15 Buscar eventos de capacitacion de interés y brindar los espacios
para que los integrantes de la empresa puedan asistir.

Fuente: Manual de Funciones Sugerido en Plan de Fortalecimiento. 2016. Cadena F.
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Cuadro 19. Manual de funciones del Gerente Comercial.

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

GERENTE COMERCIAL

DEPENDENCIA AREA COMERCIAL

NUMERO DE CARGOS UNO

CARGO DEL JEFE

INMEDIATO GERENTE GENERAL
DIRECTORES DE AREAS

SOLICITAR REPORTES A COMERCIALES

REPORTAR A GERENTE GENERAL

REQUISITOS

Profesional en area administrativa,
conocimiento en hoteleria y turismo,
experiencia en creacion de paquetes

iniciativa, actitud comercial y de
negociacion, proactividad.

turisticos, capacidad de liderar un equipo,

OBJETIVO PRINCIPAL

Es el responsable transmitir y verificar que se lleven a cabo los lineamientos
dictados por la gerencia general en cada una de las areas comerciales de la

empresa, su funcion es liderar los procesos comerciales y velar por el

cumplimiento de las directrices administrativas en las areas de las que es

responsable.

FUNCIONES ESENCIALES

B Ao O O 40 0 0 40 0 0 00 0 0 0 O
AR W R A AW R A AW AR Al AW e Al W an

Definir estrategias comerciales para cada area.

Mantener la comunicacidn entre areas y gerencia general.
Vigilar la contabilidad de cada proceso de venta.

Liderar el proceso de investigacion de mercados.
Representar a la empresa en eventos comerciales del sector.
Representar a la empresa como suplente del gerente general.
Liderar el desarrollo de nuevos servicios.

Atender a las capacitaciones del ministerio.

Generar planes de marketing para cada area.

Disefar estrategias de posicionamiento.

Mantener las relaciones con socios, clientes y aliados comerciales.
Disefar estrategias de comunicacion.

Capacitarse en nuevos canales de comunicacion.

Velar por el buen nombre e imagen de la empresa.
Respaldar los procesos de cada una de las areas.
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IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO GERENTE COMERCIAL
DEPENDENCIA AREA COMERCIAL
NUMERO DE CARGOS UNO
CARGO DEL JEFE
INMEDIATO GERENTE GENERAL
SOLICITAR REPORTES A DIRECTORES DE AREAS COMERCIALES
REPORTAR A GERENTE GENERAL
NUMERO PROCEDIMIENTOS
Asistir a los eventos que le competan organizados por entidades
cono ANATO, LaDEVI, Fontur, Camara de Comercio de Bogota
1 0 MinCIT.
Reunir y organizar la informacion que sirva para la investigacion
2 de mercados.
Asesorarse y emprender procesos serios de investigacion de
3 mercado Yy sus tendencias.
Disefiar herramientas para la efectiva comunicacion entre las
4 areas comerciales y entre éstas con la gerencia general.
5 Revisar la contabilidad venta a venta.
Reunirse periddicamente con el gerente general para consolidar
6 la informacion y resultados de la empresa.
Disefiar planes de marketing para cada cliente y segmento con
base en las herramientas que tiene a su alcance (fisicas y
7 tecnoldgicas)
Mantener actualizadas las redes sociales, pagina web y demas
8 canales de promocion de la empresa.
9 Consolidar y mantener actualizadas las bases de datos.
Manejar oportunamente la herramienta email marketing como
10 medio de promocién
11 Evaluar resultados a través de los reportes de las areas.
12 Disefar y hacer cumplir manuales de operaciones.
13 Mantener un trato cercano y cordial con los clientes.
Acompaniar a cada director de &rea en reuniones o procesos
14 necesarios
15 Velar por el bienestar de cada uno de los integrantes del equipo.

Fuente: Manual de Funciones Sugerido en Plan de Fortalecimiento. 2016. Cadena F.
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Cuadro 20. Manual de Funciones del Director del Departamento de Turismo Religioso.

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO DIRECTOR DEPARTAMENTO
TURISMO RELIGIOSO

DEPENDENCIA AREA COMERCIAL

NUMERO DE CARGOS UNO

CARGO DEL JEFE GERENTE COMERCIAL

INMEDIATO

SOLICITAR REPORTES A -

REPORTAR A GERENTE COMERCIAL

REQUISITOS

Profesional en carreras administrativas,
turisticas o afines, conocimiento en
hoteleria y turismo, experiencia en
ventas, iniciativa, servicio al cliente,
manejo de Excel, liderazgo y trabajo en
equipo.

OBJETIVO PRINCIPAL

Es el responsable del desarrollo de paquetes turisticos con fines religiosos para
grupos o para pasajeros individuales. Debe encargarse de la adecuada

promocion, venta y post venta con cada uno de los pasajeros.

FUNCIONES ESENCIALES

&
&

&

&

Cooperar en la elaboracidn de los paquetes turisticos religiosos.
Vigilar el itinerario de cada viaje y constatar que cumpla con las
exigencias de calidad que requiere la empresa.

Crear un canal de comunicacion efectivo con el cliente en la venta y la
post venta.

Comunicar y velar porque cada cliente tenga la informacion completa
y oportunamente.

Si es necesario contactar con algunos proveedores para tratar temas
especificos.

Visitar a los grupos de clientes para dar informacion o para las
reuniones de despedida.

Acompariar el grupo en la salida o en el aeropuerto.

Entregar el material de viaje.

Contactar a clientes potenciales a través de email marketing o de tele
mercadeo.

Documentar adecuadamente la informacion de los pasajeros.
Asegurarse de la correcta emision de todos los servicios para el
pasajero.

Llevar la contabilidad adecuadamente a través de recibos de caja o
facturas.

Asistir a eventos de capacitacion que sean del interés de su area.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

DIRECTOR DEPARTAMENTO TURISMO RELIGIOSO

DEPENDENCIA

AREA COMERCIAL

NUMERO DE CARGOS UNO
CARGO DEL JEFE
INMEDIATO GERENTE COMERCIAL
SOLICITAR REPORTES
A -
REPORTAR A GERENTE COMERCIAL
NUMERO PROCEDIMIENTOS
1 En cooperacion con los gerentes disefiar los planes religiosos.
Cooperar en el proceso de seleccion del operador turistico de
2 Servicios.
Velar porque los servicios cumplan los estandares de calidad de
3 la empresa.
Ofrecer un canal de comunicacion constante con los clientes de
4 su departamento.
Asegurarse de entregar al cliente toda la informacion pertinente
5 al viaje.
Para casos especiales tiene la facultad de contactar con
proveedores (tarjeta médica, aerolineas, etc.) para brindar un
servicio completo y adecuado a las necesidades particulares del
6 pasajero.
7 Visitar a los pasajeros cuando sea necesario.
8 Acudir a las reuniones de despedida en compafiia de los gerentes.
9 Si es necesario acompafar al grupo durante el viaje.
10 Acompaiiar al grupo en la salida en el Aeropuerto.
11 Entregar a cada cliente su material de viaje.
Hacer campafias de marketing con clientes potenciales con las
12 herramientas que tenga a su alcance.
13 Documentar la informacion de cada pasajero adecuadamente.
Velar porque cada servicio (tiquete, hotel, traslados) esté
14 correctamente emitido.
Entregar a cada cliente su recibo y su factura (en cooperacion
15 con el departamento de contabilidad)
Asesorar a cada cliente con la documentacion que necesita para
16 su viaje (asesorado por el documentador.
Asistir a los eventos de su interés que le indique la empresa para
17 su capacitacion.

Fuente: Manual de Funciones Sugerido en Plan de Fortalecimiento. 2016. Cadena F.

(€ LuvERsan IaNTo Toss -

-

A3

BOGOTA

189

. ALAS DEL MUNDO

VIAJES Y TURISMO

‘l LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO



Cuadro 21. Manual de funciones del Director del Departamento Académico.

&

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

DIRECTOR DEPARTAMENTO
TURISMO ACADEMICO

DEPENDENCIA AREA COMERCIAL
NUMERO DE CARGOS UNO

CARGO DEL JEFE

INMEDIATO GERENTE COMERCIAL
SOLICITAR REPORTES A -
REPORTAR A GERENTE COMERCIAL

REQUISITOS

Profesional en carreras administrativas,
turisticas o afines, conocimiento en
hoteleria y turismo, experiencia en
ventas, iniciativa, servicio al cliente,
manejo de Excel, liderazgo y trabajo en
equipo.

OBJETIVO PRINCIPAL

Es el responsable del desarrollo de paquetes turisticos con fines académicos
para grupos o para pasajeros individuales. Debe encargarse de la adecuada

promocidn, venta y post venta con cada uno de los pasajeros.

FUNCIONES ESCENCIALES

&
&

&

Cooperar en la elaboracion de los paquetes turisticos académicos
Vigilar el itinerario de cada viaje y constatar que cumpla con las
exigencias de calidad que requiere la empresa.

Crear un canal de comunicacion efectivo con el cliente en la venta 'y la
post venta.

Comunicar y velar porque cada cliente tenga la informacién completa y
oportunamente.

Si es necesario contactar con algunos proveedores para tratar temas
especificos.

Visitar a las universidades o colegios para las reuniones informativas.
Encargarse de las reuniones de despedida.

Acompariar el proceso de cada universidad del contacto académico en
el destino.

Acompaiiar el grupo en la salida o en el aeropuerto.

Entregar el material de viaje.

Contactar a clientes potenciales a través de visitas y material impreso.
Documentar adecuadamente la informacion de los pasajeros.
Asegurarse de la correcta emision de todos los servicios para el
pasajero.

Llevar la contabilidad adecuadamente a través de recibos de caja o
facturas.

Asistir a eventos de capacitacion que sean del interés de su area.
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IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO DIRECTOR DEPARTAMENTO TURISMO ACADEMICO
DEPENDENCIA AREA COMERCIAL
NUMERO DE CARGOS UNO
CARGO DEL JEFE
INMEDIATO GERENTE COMERCIAL
SOLICITAR REPORTES
A -
REPORTAR A GERENTE COMERCIAL
NUMERO PROCEDIMIENTOS
1 En cooperacion con los gerentes disefar los planes académicos.
2 Cooperar en el proceso de seleccidn del operador turistico de
Servicios.
3 Velar porque los servicios cumplan los estandares de calidad de
la empresa.
4 Ofrecer un canal de comunicacion constante con los clientes de
su departamento.
5 Asegurarse de entregar al cliente toda la informacion pertinente al
viaje.
Para casos especiales tiene la facultad de contactar con
5 proveedores (tarjeta médica, aerolineas, etc.) para brindar un
servicio completo y adecuado a las necesidades particulares del
pasajero.
7 Visitar constantemente colegios y universidades y hacer
seguimiento.
8 Acudir a las reuniones de despedida en compariia de los gerentes.
9 Si es necesario acompafar al grupo durante el viaje.
10 Acompaniar al grupo en la salida en el Aeropuerto.
11 Entregar a cada cliente su material de viaje.
12 Asesorar a la entidad educativa en la logistica de sus visitas
académicas en el destino.
13 Documentar la informacion de cada pasajero adecuadamente.
14 Velar porque cada servicio (tiquete, hotel, traslados) esté
correctamente emitido.
15 Entregar a cada cliente su recibo y su factura (en cooperacion con
el departamento de contabilidad)
16 Asesorar a cada cliente con la documentacién que necesita para
su viaje (asesorado por el documentador.
17 Asistir a_los _e,ventos de su interés que le indique la empresa para
su capacitacion.

Fuente: Manual de Funciones Sugerido en el Plan de Fortalecimiento. 2016. Cadena F.
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Cuadro 22. Manual de funciones del Director del Area Vacacional Nacional.

IDENTIFICACION DEL CARGO

DIRECTOR DEPARTAMENTO

NOMBRE DEL CARGO VACACIONAL NACIONAL
DEPENDENCIA AREA COMERCIAL
NUMERO DE CARGOS UNO

CARGO DEL JEFE

INMEDIATO GERENTE COMERCIAL

SOLICITAR REPORTES A

REPORTAR A GERENTE COMERCIAL

Profesional en carreras administrativas,
turisticas o afines, conocimiento en

REQUISITOS hoteleria y turismo, experiencia en ventas,

iniciativa, servicio al cliente, manejo de
Excel, liderazgo y trabajo en equipo.

OBJETIVO PRINCIPAL

Es el responsable del desarrollo de paquetes turisticos con fines vacacionales a
nivel nacional para grupos o para pasajeros individuales. Debe encargarse de la

adecuada promocion, venta y post venta con cada uno de los pasajeros.

FUNCIONES ESENCIALES

2EL2S

Cooperar en la elaboracién de los paguetes turisticos vacacionales a nivel
nacional.

Vigilar el itinerario de cada viaje y constatar que cumpla con las
exigencias de calidad que requiere la empresa.

Crear un canal de comunicacion efectivo con el cliente en la ventay la
post venta.

Comunicar y velar porque cada cliente conozca las condiciones de su
viaje.

Si es necesario contactar con algunos proveedores o empresas aliadas para
obtener el mejor precio.

Hacer seguimiento constante a cada cliente interesado.

Si es grupo debe acompaniiarlo en el aeropuerto.

Entregar los documentos de viaje.

Enviar la informacién promocional a través de e mail marketing, redes
sociales y otras herramientas.

Documentar adecuadamente la informacion de cada pasajero o solicitud.
Asegurarse de la correcta emisién de todos los servicios para el pasajero.
Llevar la contabilidad adecuadamente a través de recibos de caja o
facturas.

Asistir a eventos de capacitacion que sean del interés de su area.
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IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO DIRECTOR DEPARTAMENTO VACACIONAL NACIONAL
DEPENDENCIA AREA COMERCIAL
NUMERO DE CARGOS UNO
CARGO DEL JEFE
INMEDIATO GERENTE COMERCIAL
SOLICITAR REPORTES
A -
REPORTAR A GERENTE COMERCIAL
NUMERO PROCEDIMIENTOS
En cooperacion con los gerentes disefiar los planes vacacionales
1 nacionales.
Cooperar en el proceso de seleccion del operador turistico de
2 SEervicios.
Velar porque los servicios cumplan los estandares de calidad de la
3 empresa.
Ofrecer un canal de comunicacion constante con los clientes de su
4 departamento.
Asegurarse de entregar al cliente toda la informacion y
5 condiciones del viaje.
6 Si son grupos, debe asistir al aeropuerto el dia de la salida.
7 Entregar a cada cliente sus documentos de viaje.
Hacer campafias de marketing con clientes potenciales con las
8 herramientas que tenga a su alcance.
9 Documentar la informacion de cada pasajero adecuadamente.
Velar porque cada servicio (tiquete, hotel, traslados) esté
10 correctamente emitido.
Entregar a cada cliente su recibo y su factura (en cooperacion con
11 el departamento de contabilidad)
Asesorar a cada cliente con la documentacidn que necesita para su
12 viaje (asesorado por el documentador.
Asistir a los eventos de su interés que le indique la empresa para
13 su capacitacion.

Fuente: Manual de Funciones Sugerido en Plan de Fortalecimiento. 2016. Cadena F.
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Cuadro 23. Manual de funciones del Director del Area Vacacional Internacional

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

DIRECTOR DEPARTAMENTO
VACACIONAL INTERNACIONAL

DEPENDENCIA AREA COMERCIAL
NUMERO DE CARGOS UNO

CARGO DEL JEFE

INMEDIATO GERENTE COMERCIAL
SOLICITAR REPORTES A -
REPORTAR A GERENTE COMERCIAL

Profesional en carreras administrativas,
turisticas o afines, conocimiento en hoteleria

REQUISITOS y turismo, experiencia en ventas, iniciativa,

servicio al cliente, manejo de Excel,
liderazgo y trabajo en equipo.

OBJETIVO PRINCIPAL

Es el responsable del desarrollo de paquetes turisticos con fines vacacionales a
nivel internacional para grupos o para pasajeros individuales. Debe encargarse de
la adecuada promocion, venta y post venta con cada uno de los pasajeros.

FUNCIONES ESENCIALES

o

)

22D

RAR]A

®

Cooperar en la elaboracion de los paquetes turisticos vacacionales a nivel
internacional.

Vigilar el itinerario de cada viaje y constatar que cumpla con las
exigencias de calidad que requiere la empresa.

Crear un canal de comunicacion efectivo con el cliente en la venta 'y la
post venta.

Comunicar y velar porque cada cliente conozca las condiciones de su
viaje.

Si es necesario contactar con algunos proveedores o empresas aliadas para
obtener el mejor precio.

Hacer seguimiento constante a cada cliente interesado.

Si es grupo debe acompariarlo en el aeropuerto.

Entregar los documentos de viaje.

Enviar la informacién promocional a través de e mail marketing, redes
sociales y otras herramientas.

Documentar adecuadamente la informacion de cada pasajero o solicitud.
Asegurarse de la correcta emisién de todos los servicios para el pasajero.
Llevar la contabilidad adecuadamente a través de recibos de caja o
facturas.

Asistir a eventos de capacitacion que sean del interés de su area.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

DIRECTOR DEPARTAMENTO VACACIONAL
NOMBRE DEL CARGO INTERNACIONAL
DEPENDENCIA AREA COMERCIAL
NUMERO DE CARGOS UNO
CARGO DEL JEFE
INMEDIATO GERENTE COMERCIAL
SOLICITAR REPORTES
A -
REPORTAR A GERENTE COMERCIAL
NUMERO PROCEDIMIENTOS
En cooperacion con los gerentes disefiar los planes vacacionales
1 internacionales.
Cooperar en el proceso de seleccién del operador turistico de
2 Servicios.
Velar porque los servicios cumplan los estandares de calidad de la
3 empresa.
Ofrecer un canal de comunicacion constante con los clientes de su
4 departamento.
Asegurarse de entregar al cliente toda la informacién y condiciones
5 del viaje.
6 Si son grupos, debe asistir al aeropuerto el dia de la salida.
7 Entregar a cada cliente sus documentos de viaje.
Hacer campafias de marketing con clientes potenciales con las
8 herramientas que tenga a su alcance.
9 Documentar la informacion de cada pasajero adecuadamente.
Velar porque cada servicio (tiquete, hotel, traslados) esté
10 correctamente emitido.
Entregar a cada cliente su recibo y su factura (en cooperacion con
11 el departamento de contabilidad)
Asesorar a cada cliente con la documentacién gque necesita para su
12 viaje (asesorado por el documentador.
Asistir a los eventos de su interés que le indique la empresa para su
13 capacitacion.

Fuente: Manual de Funciones Sugerido en Plan de Fortalecimiento. 2016. Cadena F.

5.3.1.2. Capacitaciones/ Ferias de Turismo.

Uno de los estandartes de la propuesta de mejoramiento planteada
consiste en ampliar la capacitacion de cada uno de los empleados de ALAS DEL MUNDO,

como se pudo evidenciar en el organigrama, cada uno de ellos esta a cargo practicamente de un
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area, y cada una es diferente a la otra, esto en pro de ampliar los segmentos en los cuales puede
incursionar o consolidarse la compafiia respectivamente. Por lo anterior, cada uno tiene
necesidades de capacitacion distinta y por lo tanto debe ponerse en conocimiento de toda la

informacion respectiva.

Las ferias de turismo son por excelencia el lugar de convergencia
de profesionales de todo el mundo y de todos los sectores del turismo, con el unico fin de cerrar
negocios productivos. Muchas de las ferias incluyen dentro de la organizacion atencion para
“hosted buyers” (compradores invitados) a quienes se les ofrecen tarifas especiales en temas

aéreos y hoteleros, magnificando el nimero de visitantes. (Alas del Mundo, 2016)

En los anexos se encuentra informacion util para la empresa
relacionada con capacitaciones y ferias de turismo. Se resalta ademas que la mayoria de
capacitaciones son de caracter gratuito ofrecidas por el ministerio; por su parte, asistir a las ferias
de turismo puede representar un costo promedio para la empresa de $5.000.000 por cada
representante teniendo en cuenta tiquetes aéreos, alojamiento y viaticos (este es un valor
promedio proporcionado por el gerente general, con base en experiencias anteriores de ferias a

las que se ha asistido y enviado representantes)

5.3.1.3. Socializacion.

El punto de socializacién esta enfocado en mejorar la comunicacion
interna de la empresa y la unificacion de conceptos, se sugiere que se realice en dos fases. La
primera que sea entre los gerentes, los dos deben poner sobre la mesa los planes, procesos,
procedimientos, etc., que se esten llevando a cabo y unificar los conceptos respectivos. La

segunda fase consiste en socializar esta informacion con todo el equipo, dejando un espacio

-
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siempre abierto a sugerencias, entendiendo que cada uno de ellos tiene a su cargo
responsabilidades diferentes y puede hacer aportes sustanciales al desempefio de las actividades

de la empresa.

Dado todo lo anterior, se sugiere establecer una fecha fija mensual,
posiblemente la Gltima semana de cada mes de manera que se pueda hacer tanto el cierre
contable como administrativo en una sola gran reunién, se traten los temas que han sido
importantes durante el mes y se puedan hacer correctivos previos a iniciar uno nuevo, esta
reunion debera estar estipulada en los manuales y reglamentos y debe ser lo méas dinamica y
participativa posible, logrando asi, involucrar de forma efectiva a la totalidad del personal. Esta

accion sugerida no representa costo para la empresa en su implementacion.
5.3.1.4. Tecnologia Sugerida.

A mediano y largo plazo se sugiere la implementacién de
tecnologia que ayude a llevar un control mas organizado de la informacion. Inicialmente se
sugiere la implementacion de software orientado a empresas que ayudan a organizar areas como
clientes, nGmina y decisiones empresariales, entre otros. En el mercado hay varias opciones que
ofrecen este tipo de software con una previa asesoria, se encuentra por ejemplo el OASISCOM

(nttp://oasisu.oasis.com.co/landing/general/index.php?fuente=adwords_SearchVarios_softdeGestiOasis&gclid=Cjw

KEAjw2PK7BRDPz5nDh9GjoGcSIAAYbcS36j XYy TdfLPWvWytK7bmp3XmPoskV YI13rOAUEQ3DLmMxoCPE7wW_
wcB) o el PSL (http://mercadeo.psl.com.co/sistema-gestion-

empresarial/?gclid=CjwKEAjw2PK7BRDPz5nDh9GjoGcSJAAyYbcS35F4kl1JaRnr413sNWRJI52Cfvqgl2nDI0O-
c0aaCGapgBoCgnvw_wcB); es labor de la gerencia asesorarse y buscar uno que se acomode a los
requisitos de la empresa y a su poder adquisitivo actual. En las figuras expuestas a continuacion
se apreciara en general lo que ofrecen el software propuesto que tiene un costo aproximado en el

-
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mercado de USD 4.500 (segun informacién proporcionada el gerente general que ha solicitado

cotizaciones de este tipo de sistemas a empresas especializadas)

Figura 5. Ejemplo de servicios del SoftWare PSL.

SOFTWARE DE GESTION DESAROLLADO PARA EMPRESAS COLOMBIANAS,
RESPALDADO POR UNA CASA DE SOFTWARE LIDER EN EL MERCADO.

ADEMAS DE GESTIONAR SU EMPRESA, NUESTRO SOFTWARE ERP
LE BRINDA LA POSIBILIDAD DE CONTROLAR TAMBIEN:

ADMINISTRACION ADMINISTRACION ADMINISTRACION
ADMINISTRACION ADMINISTRAGION ADMINISTRACION

Fuente: Sitio Web de PSL: http://mercadeo.psl.com.co/sistema-gestion-
empresarial/?gclid=CjwKEAjw2PK7BRDPz5nDh9GjoGcSJIAAybcS3Nc8kYD7NSC7m2EidS2)TIwFUMcQV7UcHY8GVP72
ttRoCscXw_wcB

Figura 6. Ejemplo de servicios del SoftWare OASIS.

Fuente: Sitio web del software OASIS:
http://oasisu.oasis.com.co/landing/general/index.php?fuente=adwords_SearchVarios softdeGestiOasis&gclid=Cjw

KEAjw2PK7BRDPz5nDh9GjoGcSIAAYDbcS3G4_uFed4zVWgig92WOyT IPal55gtahwVITiAcAzjgXxoC4J3w_wcB
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En cada area del departamento comercial se realizan tareas de
facturacion y de contabilidad en general, estas tienen el apoyo del contador pero segun ha
relatado el equipo, se hace necesario apoyarse en herramientas digitales para agilizar esta labor y
controlarla de manera efectiva. En el campo de desarrollo de software de este estilo hay también
varias empresas en el mercado, se permite sugerir “Alegra Colombia” un software contable
orientado a Pymes en Colombia (Alegra), en la figura a continuacion se pueden ver sus servicios,

que son totalmente aplicables a la empresa y serias de soporte para todas las areas.

Figura 7. Ejemplo de servicios de software contable ALEGRA COLOMBIA

;Alegra tu empresa!

Conoce todo lo que puedes hacer con Alegra para gestionar tu empresa de una forma facil y eficiente.

FACTURAS GASTOS BANCOS

°
-

INVENTARIOS CONTACTOS REPORTES
le—
B 20 x
[ ] A

Fuente: Sitio Web del software ALEGRA COLOMBIA:
http://www.alegra.com/colombia/inicio12?gclid=CjwKEAjw2PK7BRDPz5nDh9GjoGcSJIAAybcS3MXKK1vESsQRof9aG
f6-JINWXQO9rl-piGkWpyso42ABoChjvw_wcB
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Por ultimo, las agencias de viaje y particularmente las agencias de
viaje mayoristas tienen tareas especiales propias de su segmento que por supuesto, no estan
incluidas en el software genérico, para esta necesidad ya han surgido empresas desarrolladoras
de productos especificos. Se puede sugerir el producto de la empresa ZEUS TECNOLOGIA que

tiene el siguiente portafolio (informacion tomada del sitio web Zeus Tecnologia, 2016)
Version Mayorista

Vuelos Charter y manejo de reservas y de planillas de vuelos,
liquidacién de vuelos y manejo de riesgo, precompra de sillas y control de reservas, definicion de
precios, reservas hoteleras, reserva de tours y traslados, renta de autos y demas servicios. Manejo
de recorridos o planes, impresion de itinerarios, impresion de Vouchers, envio de solicitudes de

servicios a proveedores via correo electronico y manejo en tiempo real de sucursales.
Maestros

Permite crear los usuarios del sistema con sus respectivos perfiles,
codificadores de aire y tierra, asociando de forma automatica el comportamiento contable y el
manejo de impuestos, vendedores, tiqueteadores, clientes con la informacion basica, formas de

pago, entre otros.
Stock de Documentos

Permite definir por cada entidad el correspondiente stock de
documentos o tiquetes, definiendo su nacionalidad y discriminando impuestos y comisiones por

tipo de documento, totalmente parametrizable por el usuario.
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Cierre de Reportes de Aerolineas

Teniendo en cuenta que la relacion Aerolineas — Agencias es la mas
importante para las Agencias Minoristas, Zeus® cuenta con una opcion que genera la liquidacion
de impuestos y comisiones de cada una de las Aerolineas, revisarlos e imprimirlos dependiendo
del periodo de ventas preestablecido, trasladando ademas, las formas de pago con tarjetas de
crédito y descontando de la cuenta por pagar a la aerolinea en forma automatica. Una vez
aprobados genera el correspondiente cierre, permitiendo en caso de necesidad y de forma

controlada su reversién y reconstruccion.
Informe de Ventas y Reportes

Zeus® Agencias ofrece multiples informes que muestran los
resultados de la operacion de la agencia, clasificado por vendedores, tiqueteadores, aerolineas,
clases de vuelo, por itinerario, por pasajero, por clientes y por proveedores, ademas permite
definir las comisiones para tiqueteadores y vendedores y los estadisticos y graficos por cliente,

fluctuacion de comisiones por aerolinea entre otros.
Interfaz Zeus® Contable SQL

Zeus Agencias® funciona con una interfase en linea con Zeus®
Contabilidad SQL, permitiendo asi contar con la informacion contable al dia, proveyendo

ademas una herramienta para la construccion de los informes contables a gusto de la Agencia.

-
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Zeus Excel® para Agencias

Cree sus propias hojas de analisis de datos e informes
personalizados en Microsoft Excel, obteniendo la informacion de facturas, tiquetes, pasajeros,

entre otros, directamente desde la base de datos.
Mdédulo contabilidad

Provee un médulo de contabilidad general, cuentas por cobrar,
cuentas por pagar, caja, tesoreria y bancos, diferidos, ajustes por inflacién, ajustes a moneda

extranjera, control presupuestal, medios magnéticos y ZeusExcel® contable.
Operaciones sobre documentos

Permite realizar revisado a tiquetes aéreos, notas de abono o de
cargo, reversiones controladas de documentos, anulacién de documentos, todo generando los

correspondientes asientos contables en tiempo real.
Facturacion Aire

De forma manual o mediante la interfaz con Sabre y/o Amadeus(*)
genera las remisiones de tiquetes a los clientes o la respectiva factura, segun las necesidades de
la agencia y las negociaciones con sus clientes, causando en la contabilidad en tiempo real los
respectivos cargos a las cuentas por cobrar y por pagar, de acuerdo a la parametrizacién hecha al

sistema.
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Facturacion servicios varios

Sin importar su naturaleza, permite facturar cualquier tipo de
servicio, de forma manual o0 mediante la utilizacion de conceptos configurables de facturacion,

generando de acuerdo a los parametros establecidos el proceso de contabilizacion en tiempo real.
5.3.1.6. Pagina Web Sugerida.

Si bien la pagina web actual de la empresa muestra los programas
de la empresa y a grandes rasgos todos los servicios que ofrece, vale la pena sefialar que en la
actualidad es casi una obligacidn que este tipo de sitios web den al cliente una respuesta
inmediata y facilite su decision de compra; es por ello que al disefio actual del sitio web se
sugiere implementar buscadores de servicios como vuelos, hoteles, alquiler de vehiculos y
excursiones a traves de integradores, que tienen la funcién de poner al servicio del cliente las
amplias bases de datos que abarcan todos los servicios mencionados anteriormente. La
implementacidn de este tipo de pagina web interactiva tiene un costo de vinculacion promedio de
5.000 €, segun lo relata la gerente comercial, quién ha cotizado este servicio de la plataforma
“planifico mi viaje” desarrollada en el pais por la Organizacion Internacional de Turismo (OIT) y

gue venden a agencias mayoristas y minoristas. (https://planificomiviaje.com/)

Adicional a eso, también se sugiere implementar un chat en linea
para resolver las dudas y comentarios de forma inmediata, evitando para el cliente la necesidad

de desplazarse hasta la oficina fisica 0 comunicarse por otro medio.
5.3.1.7. Guia para la venta.

Parte de los errores que se pueden cometer en algunas ventas son

de procedimiento, razén por la cual se sugiere implementar una guia, similar a una lista de

-
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chequeo, que sea util en todos los procesos de venta. A continuacién en el cuadro 23 se sugiere

un ejemplo de esta guia. Esta implementacién no tiene costo para la empresa.

Cuadro 24. Guia de venta para ALAS DEL MUNDO SAS.

Profesional Responsable de la VVenta

PRE - VENTA

Procedimiento

Realizado

No Realizado

Contacto con el cliente (telefonico, correo, canales alternos)

Guardar informacion del cliente en base de datos.

Informar al cliente de promociones y descuentos.

Informar al cliente de programa de Referidos.

Buscar una cita personal.

Averiguar presupuesto y ofrecer en base a el las alternativas.

Internar concretar fecha y hora de un segundo contacto

VENTA

Procedimiento

Realizado

No Realizado

Confirmar los servicios solicitados por el cliente.

Reconfirmar precio del programa, impuestos y cargos.

Confirmar datos del cliente a través de copia del documento.

Confirmar pagos con soportes y archivar para contabilidad.

Entregar al cliente documentos de viaje.

Entregar y hacer firmar del cliente las politicas de viaje.

Entregar al cliente su Kit representativo.

Entregar al cliente un teléfono de emergencia para
comunicarse si llega a ser necesario.

POST - VENTA

Procedimiento

Realizado

No Realizado

Comunicarse con el cliente el dia previo a su viaje.

Comunicarse con el cliente una vez ha regresado de su viaje.

Confirmar si la empresa puede seguir enviandole informacion
via correo electrénico.

Documentar las preferencias del cliente para futuras
promociones.

Dar prioridad, descuentos o facilidades en sus proximos
viajes.

Fuente: Guia Sugerida para la Venta. 2016. Cadena F.
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5.3.1.8. Boletin Interno.

Para complementar las reuniones de socializacion se sugiere
implementar un boletin interno semanal o quincenal, en el que, cada uno de los integrantes del
equipo pueda compartir a los demas via mail informacion que considere valiosa referente a su
gestion, clientes, citas importantes, contabilidad, etc., esto mantendra la informacion circulando
permanentemente y evitara inconvenientes ante la ausencia por viaje o por fuerza mayor de

cualquier integrante.

Para este boletin se usaran los correos electrénicos corporativos con
los cuales ya cuenta la empresa y herramientas como OneDrive o DropBox. Esta implementacion

no tiene costo para la empresa.

-
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6. Conclusiones

Al iniciar este plan de mejoramiento se estaba partiendo de la base de que la empresa
estaba teniendo falencias en su comportamiento administrativo y operativo; sin embargo, el
desarrollo del mismo y el seguir paso a paso la metodologia, evidencid nuevos factores tanto
positivos como negativos que sin duda alguna, hoy en dia se estan pasando por alto y pueden ser

determinantes en el proceso de crecimiento de la empresa.

La revision de literatura, en la seccién aplicada directamente a documentos turisticos
realizados previamente, permite apreciar que aunque el turismo es una fuente importante para la
economia nacional, no hay muchos estudios al respecto, por ello vale la pena hacer
investigaciones al respecto, sobre todo ahora que se vislumbran muchos destinos nacionales

emergentes con el post conflicto.

Al efectuar el analisis de los factores externos, fue evidente que el sector turistico es uno
de los mas importantes para el pais y que por ello los impulsos que se estan dando desde el
gobierno hasta las entidades correspondientes (MinCIT, Fontur y ANATO) son muy valiosas e
incentivan al sector dia a dia con politicas, créditos, capacitaciones, becas, etc., que son un
aliciente para una empresa como ALAS DEL MUNDO, que si bien se enfrenta a factores de
riesgo como el incremento de la competencia virtual o la inestabilidad de las divisas; si se ponen

todos los factores en una balanza, se destacan por mucho las oportunidades sobre las amenazas.

El anélisis del sistema de comercializacion, permite apreciar que la empresa tiene claro
cdémo enfocar la comercializacion segun el tipo de mercado al que va dirigido; sin embargo, la

inversion y los canales alternos ain pueden potencializarse mucho méas para abarcar mas publico.

-
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Ademas, el analisis a través del BenchMarking, permitié concluir que si bien, la empresa, no

tiene un gran nimero de competidores, si tiene competencia directa con servicios similares.

El anélisis de los aspectos internos, por su parte, empezé a revelar que las falencias de la
empresa tienen su raiz en el manejo interno de los procesos y en la falta de planes de accion para
ampliar su mercado y fortalecer el existente sin importar las amenazas externas, de este punto

surgié la base del plan de mejoramiento.

El complemento al aspecto de analisis interno fue el analisis de los aspectos
administrativos; alli se fueron detectando las fallas en cada uno de los procesos administrativos y

poco a poco se volvieron evidentes las debilidades que se destacarian méas adelante.

Las matrices DOFA y SICREAEMPRESA fueron vitales para sintetizar de manera
correcta todos los aspectos detectados en los pasos anteriores, destacando las debilidades que
fueron la columna vertebral del plan de fortalecimiento, siendo la SICREAEMPRESA destacable

pues implicé empezar con el proceso de sefialar las primeras acciones correctivas.

Sin lugar a dudas, la priorizacion de debilidades fue uno de los pasos mas interesantes en
el desarrollo de este proyecto, debido a que fue necesario involucrar a todo el equipo de la
empresa y a través de su votacion y sus opiniones se evidenciaron falencias hasta ahora

desvirtuadas por la gerencia.

En la priorizacién de debilidades se obtuvo un nimero superior al esperado de puntos
débiles representativos, esto requirié que para continuar con los lineamientos de la metodologia
se sintetizaran con el objeto de poderlas diagramar en las herramientas siguientes, este proceso

logré resumir las debilidades en ocho grandes grupos de los cuales surgieron la espina de
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pescado y el como — como, de estas dos, se puede concluir surgié finalmente el plan de

mejoramiento.

Las debilidades de la empresa abarcan diversos aspectos de la misma y es pretencioso
pretender dar solucion a todas ellas con un solo esquema, lo ideal es corregirlas progresivamente
de la més grande a la mas pequefia, siguiendo la metodologia de este documento, es por ello que
se decidid establecer el plan con los elementos que arrojaron la espina de pescado y el como —

cémo, el plan de accion es facil de apreciar en la programacion presentada.

Redisefar los aspectos de la gerencia fue uno de los ejercicios mas enriquecedores puesto
que permite analizar a grandes rasgos el “hoy” y el “manana” de la empresa, ademas, es un punto
que ha sido posible socializar con la gerencia comercial de la empresa y que esta préximo a su

implementacion.

Una empresa que no sea innovadora esta condenada a desaparecer, en el ajetreado dia a
dia de la empresa es dificil detenerse a hacer planes innovadores, es por ello que el ejercicio de
relacionar las soluciones planteadas con innovaciones y caracterizarlas, ahorra un paso en este

proceso Y facilita la implementacién para la empresa.

Una de las partes fundamentales del proyecto fue la comprobacion de la viabilidad a
través del anélisis financiero; este paso permitié analizar que la empresa es rentable pero que a su
vez la suma de varios fallos administrativos a lo largo de sus afos ha generado un decrecimiento
de la rentabilidad, al punto que actualmente tiene indicadores negativos. Es por eso que este plan
de mejoramiento es mas que oportuno y es comprobable con las proyecciones que tiene un

positivo impacto potencial.

-
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Por ultimo, es gratificante poder sugerir opciones concretas que materialicen algunos de
los planes, los demaés estan totalmente sujetos a la aceptacion y progresiva implementacion de la

gerencia y el equipo de la empresa en conjunto.
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7. Recomendaciones

El proceso de implementacion de un plan de fortalecimiento es una labor que merece

constancia y liderazgo, para que sea exitoso se le recomienda a la empresa:

Realizar reuniones constantemente para comunicar los nuevos planes, dado que,
este es un proceso totalmente novedoso en la empresa y que requiere hacer mucho
énfasis y repeticion al comienzo.

Desde la gerencia seguir rigurosamente los planes de accién, asumir el rol de
liderazgo frente al equipo para hacer un proceso exitoso.

Disefar una estrategia de control y seguimiento de los movimientos financieros
de la empresa cada mes, de manera que pueda medirse constantemente el impacto
de las acciones implementadas en el desempefio financiero de la empresa, se
sugiere por ejemplo hacer este proceso a través de los cambios en los resultados
de los indicadores.

Promover desde la gerencia la participacion del equipo en las capacitaciones del
sector, se recomienda usar como guia los calendarios de las capacitaciones
gratuitas del Ministerio presentadas en este documento.

Disefiar e implementar los manuales de funciones, reglamentos internos y fijacion
de metas de ventas con el fin de regular los procedimientos internos y facilitar el
ingreso futuro de nuevos integrantes a la empresa.

Implementar las Normas Técnicas Sectoriales que se presentaron en el analisis de

aspectos externos (\Ver: Dimension politica externa), para poder renovar con

normalidad su Registro Nacional de Turismo y evitar sanciones en el futuro.

-
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o Se refiri en el documento que la empresa no ha tenido la solidez econémica para
afiliarse a ANATO y responder con el costo de pertenecer a esta entidad, sin
embargo, se recomienda afiliarse en cuanto sea posible pues asi la empresa podra
acceder a los beneficios que la entidad ofrece y dar mayor confiabilidad al cliente.

e Seguir orientando siempre los planes al cliente y fortalecer el servicio post-venta.

e Invertir en investigacion de mercados para poder decidir con mayor claridad y
confianza en qué mercados puede incursionar la empresa en el corto, mediano y
largo plazo con el apoyo de sus areas comerciales.

e Es labor de las gerencias estar en constante capacitacion; se ha visto que el
turismo es un mercado muy cambiante y es imperativo no quedarse atras con la
informacién y los cambios.

e Prestar mucha atencion al tema relacionado a las ferias de turismo, seleccionar
una o dos a las cudles asistir, de acuerdo a los destinos de interés de la empresa en
su labor de promocion y creacion de programas novedosos en el mercado
colombiano; todo ello considerando la inversion que requiere y el beneficio que

pueda llevar a la empresa. (\Ver: Ferias de Turismo)

e Unificar todos los conceptos y lineamientos en la empresa (establecidos por los
dos gerentes) a través de espacios de dialogo y participacion del equipo, logrando
asi generar pertenencia y garantizar que todos desempefien sus labores bajo los

mismos conceptos.
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e Anexo 1: Cronograma de actividades del desarrollo del plan de mejoramiento.

Fecha de inicio: mayo de 2016

ACTIVIDAD /

TIEMPO (mes) Junio

Mayo

Julio

RESPONSABLES

RECURSOS REQUERIDOS

1. Hacer un analisis
de las variables
externas a nivel
politico, econémico,
socio — cultural,
tecnoldgico,
ecoldgico y legal, de
manera que sea
posible establecer
cudl es el panorama
actual de la empresa.

Fabio Andrés
Cadena Ibafiez

Recursos Humanos:
Apoyo integrantes Alas del Mundo

Materiales: Informes mensuales y anuales
ANATO.

Informacion interna Alas del Mundo.

Reportes e informes turistica

especializada

prensa

Recursos Econémicos:
N/A

2. Realizar un di
agnostico para
identificar los
aspectos internos a
nivel fisico,
economico,  social,
juridico, informatico,
ambiental y
administrativo con el
fin de establecer
fortalezas y
debilidades.

Fabio Andrés Cadena
Ibafiez

Recursos Humanos:
Responsable ejecutor.

Materiales: Informacion financiera Alas del
Mundo.

Informes comerciales Alas del Mundo.
Informes de gestion Alas del Mundo.
Informes de Ventas Alas del Mundo.

Proyecciones Alas del Mundo.

Recursos Econdmicos: N/A

3. Analizar el proceso
de comercializacion
de la empresa a través
de variables como
precio, proveedores,
publicidad y
mecanismo de venta
con el fin de
determinar los puntos
fuertes o débiles que

Fabio Andrés Cadena
Ibafiez

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

Recursos Humanos:
Responsable ejecutor.

Integrantes de Alas del Mundo.

Materiales:
Informacion Alas del Mundo recolectada.
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aporten al desarrollo
del plan de
mejoramiento.

4. Unificar los puntos
débiles hallados en los
analisis previos,
priorizarlos y
establecer sus causas
y la posible relacién
entre ellos, con el fin
de encontrar la raiz o
raices de los
problemas actuales de
la empresa.

218

Informes empresas del sector (Camara de
Comercio de Bogota)

Informes generales del gremio (ANATO)

Recursos Econdmicos:
$20.000 a $50.000

5. Generar planes de
accion para los puntos
débiles detectados a
través de una accién
de solucién principal
y acciones especificas
que respalden su
ejecucion.

Fabio Andrés Cadena
Ibafez

Recursos Humanos:
Responsable ejecutor.

Administrativos Alas del Mundo

Materiales: Guia “Auditoria Administrativa”
Héctor Murcia.

Investigacién parcial de mejoramiento.

Recursos econémicos
N/A

6. Plantear una
programacion de los
planes de accién
sugeridos, en la cual
pueda apreciarse sin
son de
implementacion al
corto, mediano o
largo plazo

Fabio Andrés Cadena
Ibafez

Recursos Humanos:
Responsable ejecutor

Administrativos Alas del Mundo

Materiales: Informes histéricos Alas del
Mundo.

Guia “Auditoria Administrativa” Héctor
Murcia

Proyecciones para Alas del Mundo.
Investigacion parcial de mejoramiento.

Recursos Econdmicos: $50.000 - $100.000

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
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Fabio Andrés Cadena

Ibafez

Recursos Humanos:
Responsable ejecutor.

Area comercial Alas del Mundo

Materiales: Guia “Auditoria Administrativa”
Héctor Murcia.

Recursos econémicos
N/A
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7. Estudiar el aspecto
financiero de la
empresa con base en
los balances y estados
de pérdidas y
ganancias de los
Gltimos afos a través
de indicadores de
rentabilidad, liquidez,
retorno de la
inversion, activos y
endeudamiento, para
apreciar la situacion
financiera actual de la
empresa y determinar
la viabilidad del plan
de mejoramiento y el
impacto que puede
generar en los

préximos periodos.

8. Presentar un
resumen de las
variables estudiadas
mediante el plan de
fortalecimiento
sugerido a la empresa
para su revision y
aprobacién,
complementado con
sugerencias e
informacion (til para
la implementacion

del mismo.
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Fabio Andrés Cadena

Ibafiez

Recursos Humanos:
Responsable ejecutor.

Contabilidad

Alas del Mundo

Materiales: Material de consulta sobre el
tema.

Balances y Estados Financieros.

Recursos econémicos
N/A

Fabio Andrés Cadena

Ibafez

Recursos Humanos:
Responsable ejecutor.

Administrativos Alas del Mundo

Materiales: Guia “Auditoria Administrativa”
Héctor Murcia.

Investigacion total de mejoramiento.

Recursos econémicos
$20.000 a $80.000
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e Anexo 2: Registro de Camaray Comercio.

CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

CD Camara SEDE VIRTUAL

de Comercio
COde Bogoté CODIGO DE VERIFICACION: gQVWRNGW2X6
29 DE ENERO DE 2016 HORA: 16:17:36

R048398051 PAGINA: 1
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ESTE CERTIFICADO FUE GENERADO ELECTRONICAMENTE Y CUENTA CON UN CODIGO
DE VERIFICACION QUE LE PERMITE SER VALIDADO SOLO UNA VEZ, INGRESANDO A
WWW.CCB.ORG.CO

sk ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok k k ok ok k kK ko ko ko k sk ok ok sk sk sk sk sk sk sk sk ok ok ok ok ok ok ok ok kk kA A Ak kkk kA Kk kK kK %
RECUERDE QUE ESTE CERTIFICADO LO PUEDE ADQUIRIR DESDE SU CASA U
OFICINA DE FORMA FACIL, RAPIDA Y SEGURA EN WWW.CCB.ORG.CO

% %k %k %k k ks sk sk ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok k k kK Rk kK K Kk k ks sk sk sk sk sk sk sk ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok k kK k k k
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O INSCRIPCION DE
DOCUMENTOS .

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, CON FUNDAMENTO EN LAS MATRICULAS E
INSCRIPCIONES DEL REGISTRO MERCANTIL

CERTIFICA:
NOMBRE : WORLD WINGS TRAVEL AGENCY SAS
N.I.T. : 900463074-6, REGIMEN COMUN
DOMICILIO : BOGOTA D.C.
CERTIFICA:
MATRICULA NO: 02140505 DEL 13 DE SEPTIEMBRE DE 2011
CERTIFICA:
RENOVACION DE LA MATRICULA :16 DE MARZO DE 2015
ULTIMO ANO RENOVADO : 2015
CERTIFICA:

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL : CALLE 74 NO 15 - 80 INTERIOR 2
OFICINA 219
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
EMAIL DE NOTIFICACION JUDICIAL : alasdelmundo@hotmail.com
DIRECCION COMERCIAL : CALLE 74 NO 15 — 80 IN 2 QFC 219
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
EMAIL COMERCIAL : alasdelmundosas@hotmail.com
CERTIFICA:
CONSTITUCION: QUE POR ACTA DE ACCIONISTA UNICO DEL 9 DE SEPTIEMBRE DE
2011, INSCRITA EL 13 DE SEPTIEMBRE DE 2011 BAJO EL NUMERO 01512172 DEL
LIBRO IX, SE CONSTITUYO LA SOCIEDAD COMERCIAL DENOMINADA WORLD WINGS

Validez de@onstain
> = del
ey guen’l/e;,
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CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA
co Camara SEDE VIRTUAL
de Comercio
code Bogoté CODIGO DE VERIFICACION: gQVWRNGW2X6
29 DE ENERO DE 2016 HORA: 16:17:36
R048398051 PAGINA: 2
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TRAVEL AGENCY SAS.

CERTIFICA:
REFORMAS :
E.P. NO. FECHA NOTARIA CIUDAD FECHA NO.INSC.
2 2012/01/25 0000 BOGOTA D.C. 2012/01/30 01602356
CERTLETCA:
VIGENCIA: QUE EL TERMINO DE DURACION DE LA SOCIEDAD ES INDEFINIDO
CERTIFICA:

OBJETO SOCIAL: LA SOCIEDAD TENDRA COMO OBJETO PRINCIPAL LA EXPLOTACION
COMERCIAL DEL NEGOCIO DE VIAJES, TURISMO, COMPRA Y VENTA DE PASAJES
AEREOS i TERRESTRES DE DESTINOS NACIONALES Y EXTRANJEROS O
INTERNACIONALES EN FORMA AMPLIA. ASf MISMO, PODRA REALIZAR CUALQUIER
OTRA ACTIVIDAD ECONOMICA LICITA TANTO EN COLOMBIA COMO EN EL
EXTRANJERO. LA SOCIEDAD PODRA LLEVAR A CABO, EN GENERAL, TODAS LAS
OPERACIONES, DE CUALQUIER NATURALEZA QUE ELLAS FUEREN, RELACIONADAS
CON EL OBJETO MENCIONADO, ASf COMO CUALESQUIERA ACTIVIDADES SIMILARES,
CONEXAS O COMPLEMENTARIAS O QUE PERMITAN FACILITAR O DESARROLLAR EL
COMERCIO O LA INDUSTRIA DE LA SOCIEDAD.

CERTIFICA:

CAPITAL:

** CAPITAL AUTORIZADO **
VALOR : $5,000,000.00
NO. DE ACCIONES : 5,000.00
VALOR NOMINAL : $1,000.00

*% CAPITAIL SUSCRITQ **
VALOR : $5,000,000.00
NO. DE ACCIONES x5, 000..00
VALOR NOMINAL &1, 800.00

** CAPITAL PAGADO **
VALOR : $5,000,000.00
NO. DE ACCIONES : 5,000.00
VALOR NOMINAL : $1,000.00
UNIVERSIDAD SANTO TOMAS . ALAS DEL MUNDO
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CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

co Camara SEDE VIRTUAL

de Comercio
COde Bogoté CODIGO DE VERIFICACION: gQVWRNGW2X6

29 DE ENERO DE 2016 HORA: 16:17:36
R048398051 PAGINA: 3
X ok K ok Kk Kk Kk ok Kk k Kk Kk Kk k Kk Kk k K Kk k Kk Kk K * * k Kk * * * ¥ *x * * *
CERTIFICA:

REPRESENTACION LEGAL: LA REPRESENTACION LEGAL DE LA SOCIEDAD Y LA
GESTION DE LOS NEGOCIOS SOCIALES ESTARAN A CARGO DEL GERENTE, TENDRA
SEGUNDO SUPLENTE. LOS SUPLENTES DEL GERENTE LO REEMPLAZARAN EN SUS
AUSENCIAS TEMPORALES Y ABSOLUTAS. EL SUPLENTE TENDRA LAS MISMAS
ATRIBUCIONES QUE EL GERENTE CUANDO ENTRE A REEMPLAZAR.
CERTIFICA:
** NOMBRAMIENTOS **

QUE POR ACTA NO. 2 DE ASAMBLEA DE ACCIONISTAS DEL 25 DE ENERO DE 2012,
INSCRITA EL 30 DE ENERO DE 2012 BAJO EL NUMERO 01602357 DEL LIBRO IX,
FUE (RON) NOMBRADO (S):

NOMBRE IDENTIFICACION
GERENTE
MOLANO ZARATE JUAN CARLOS C.C. 000000079277990
SEGUNDO SUPLENTE
MOLANO RAMIREZ JENNY PAOLA C.C. 000001018443271
CERTIFICA:

FACULTADES DEL REPRESENTANTE LEGAL: LA SOCIEDAD SERA GERENCIADA,
ADMINISTRADA ¥ REPRESENTADA LEGALMENTE ANTE TERCEROS POR EL
REPRESENTANTE LEGAL, QUIEN NO TENDRA RESTRICCIONES DE CONTRATACION POR
RAZON DE LA NATURALEZA NI DE LA CUANTIA DE LOS ACTOS QUE CELEBRE. POR
LO TANTO, SE ENTENDERA QUE EL REPRESENTANTE LEGAL PODRA CELEBRAR O
EJECUTAR TODOS LOS ACTOS Y CONTRATOS COMPRENDIDOS EN EL OBJETO SOCIAL
O QUE SE RELACIONEN DIRECTAMENTE CON LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO
DE LA SOCIEDAD. EL REPRESENTANTE LEGAL SE ENTENDERA INVESTIDO DE LOS
MAS AMPLIOS PODERES PARA ACTUAR EN TODAS LAS CIRCUNSTANCIAS EN NOMBRE
DE LA SOCIEDAD, CON EXCEPCION DE AQUELLAS FACULTADES QUE, DE ACUERDO
CON LOS ESTATUTOS, ©SE HUBIEREN RESERVADO LOS ACCIONISTAS. EN LAS
RELACIONES FRENTE A TERCEROS, LA SOCIEDAD QUEDARA OBLIGADA POR LOS
ACTOS Y CONTRATOS CELEBRADOS POR EL REPRESENTANTE LEGAL.

CERTIFICA:
QUE LA SOCIEDAD TIENE MATRICULADOS LOS SIGUIENTES ESTABLECIMIENTOS:
NOMBRE : ALAS DEL MUNDO AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO
MATRICULA NO : 02225081 DE 15 DE JUNIO DE 2012

UNIVERSIDAD SANTO ToMAS . ALAS DEL MUNDO
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CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

co Camara SEDE VIRTUAL

de Comercio
COde Bogoté CODIGO DE VERIFICACION: gQVWRNGW2X6
29 DE ENERO DE 2016 HORA: 16:17:36

R048398051 PAGINA: 4
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RENOVACION DE LA MATRICULA : EL 16 DE MARZO DE 2015
ULTIMO ANO RENOVADO : 2015
KRR AR TR KRR BB IRF TR E R ETERERERERE R ERE T EEFENERETEE TR R EEEETRREERTREEEEEERERR R
CERTIFICA:
DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO Y DE LA LEY 962 DE 2005, LOS ACTOS
ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN FIRME DIEZ
(10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION, SIEMPRE QUE NO
SEAN OBJETO DE RECURSOS.
* K & EL PRESENTE CERTIFICADO NO CONSTITUYE PERMISO DE * B &
% * X FUNCIONAMIENTO EN NINGUN CASO & & &
INFORMACION COMPLEMENTARIA
LOS SIGUIENTES DATOS SOBRE PLANEACION DISTRITAL SON INFORMATIVOS
FECHA DE ENVIO DE INFORMACION A PLANEACION DISTRITAL : 14 DE NOVIEMBRE
DE 2015
SENOR EMPRESARIO, SI SU EMPRESA TIENE ACTIVOS INFERIORES A 30.000
SMIMV Y UNA PLANTA DE PERSONAL DE MENOS DE 200 TRABAJADORES, USTED
TIENE DERECHO A RECIBIR UN DESCUENTO EN EL PAGO DE LOS PARAFISCALES DE
75% EN EL PRIMER ANO DE CONSTITUCION DE SU EMPRESA, DE 50% EN EL
SEGUNDO ANOC Y DE 25% EN EL TERCER ANO. LEY 590 DE 2000 Y DECRETO 525
DE 2009.
RECUERDE INGRESAR A www.supersociedades.gov.co PARA VERIFICAR SI SU
EMPRESA ESTA OBLIGADA A REMITIR ESTADOS FINANCIEROS. EVITE SANCIONES.
Ao e oo i e e o U0 e e e e e i e R O T R e e S e e e R R IR R R R R R R R R R R R R R RN
i ESTE CERTIFICADO REFLEJA LA SITUACION JURIDICA DE LA i
ok SOCIEDAD HASTA LA FECHA Y HORA DE SU EXPEDICION... o
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EL SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO,
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CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

Camara SEDE VIRTUAL
de Comercio
co de Bogota CODIGO DE VERIFICACION: QqQVWRNGW2X6
29 DE ENERO DE 2016 HORA: 16:17:36
R048398051 PAGINA: 5
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PARA VERIFICAR QUE EL CONTENIDO DE ESTE CERTIFICADO CORRESPONDA CON LA
INFORMACION QUE REPOSA EN LOS REGISTROS PUBLICOS DE LA CAMARA DE
COMERCIC DE BOGOTA, EL CODIGO DE VERIFICACION PUEDE SER VALIDADO POR
SU DESTINATARIC SOLO UNA VEZ, INGRESANDC A WWW.CCB.ORG.CO

Sk ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok o ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok o ok ok ok ok ok ok ok ko ok ok ok ok ok Kk ok ok ok ok ok kK ok ok ok ok ok ok ko
ESTE CERTIFICADO FUE GENERADO ELECTRONICAMENTE CON FIRMA DIGITAL Y
CUENTA CON PLENA VALIDEZ JURIDICA CONFORME A LA LEY 527 DE 1999.

ok k ok ok ok ok ko k ok ok ok ok k ok k ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok kk ok ok k ok ok kk ok ok k ok ok kkkkk ok ok kkkkkkkkkkkkkhk ok k ok
FIRMA MECANICA DE CONFORMIDAD CON EL DECRETO 2150 DE 1995 Y LA
AUTORIZACION IMPARTIDA POR LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO, MEDIANTE EL OFICIO DEL 18 DE NOVIEMBRE DE 1996.

Lo

Anexo 3: Registro Nacional de Turismo.

2016040807 1427958945042

REGISTRO NACIONAL DE TURISMO

REGISTRO UNICO EMPRESARIAL Y SOCIAL

CERTIFICA QUE

WORLD WINGS TRAVEL AGENCY SA S - ALAS DEL MUNDO AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO

CLL 74 NO. 15 80 INT 2 OFC 219 BOGOTA CUNDINAMARCA

Se encuentra inscrito en el Registro Nacional de Turismo como:
AGENCIAS DE VIAJES MAYORISTAS

c Camara

de Comercio
CDee Bogota

Camara de Comercio de BOGOTA

y NEE

i \’A; i
§ i)

Registro No. 27118

Fecha de Vencimiento: 3103/2017

=
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Anexo 4: Registro Unico Tributario — RUT

Hoja Principal

e rmmwa)hn-mt e

® Formulario del Registro Unico Tributario

nnuIscCcH=

Mol Uik s Sy Conbol ks

2. Concepto Actualizacion de oficio

Espacio reservado para fa DIAN

14274280657

(415)7707212489984(8020) 000001427428065 7

4. Numero de formulario

12. Direccion seccional
Impuestos de Bogold

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): 6. DV
900463074|-]6

14. Buzon electronico

A (61

IDENTIFICACION

RS J/‘

2PN N,
// \\

24. Tipo de contribuyente: 25. Tipo de documento:

Persona juridica

[T]

N | 217. Fecha expedicion:

[ [ [ ]

26. Numero de Idenllllcayugm \ e

\\
II\H\III/H]

Lugar de expedicion 28. Pais: 29. Departamento:

3 Clgdad/l\?umclplo

N Fl N

31. Primer apcllido 32. Segundo apcllido 33. Primer nombre / < XA ( K\ 34, Gl,bs nombres
AV i
(& 72D =y
35. Razon social: /3 ‘\\\\\\“// [‘\’\\AA//
WORLD WINGS TRAVEL AGENCYS AS ///5 N N

36. Nombre comercial:

ALAS DEL MUNDO - AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO S.A.S.

/)\\ < [37 Stgla\

/ /ABICACION \\

38. Pais: 39. Departamento: 40. Ciudad/Municipio:

COLOMBIA 1|6 |9 | Bogota D.C. Bogotd, D.C. 0|0(1
41. Direccion principal // > =

CL74 15 80IN2OF 219 ,é%’ i /7:\\

42. Correo electronico: 43. Apartado aéreo }M Tﬁ@quol ‘454 Telefono 2:

jankmolano@gmai com TN ] P [T EEEERRE (1T 11T EHGEERERER

./ CLASJFICACION

serd
a la realidad, por lo anterior, cualquier falsedad o
inexactitud en que incurra podra ser sancionada.
Articulo 18 Decreto 2460 de Noviembre de 2013
Firma del solicitante:

Ocupacion
Actividad principal Otras actividades 52. Numero
46. Codigo: | | 47. Fecha inicio actividad: d 50. Codigo: 1 2 51. Codigo establecimientos
7,9,1,1 2011|09M3 ) \‘]\//] T i ] |‘I‘] 1
4 N - 2
& p ilidades, C y Atributos
12 Mz N4 [ sSD7 [ 8 [ o [ 10| 11| 12| 13| 14| 15|16 17] 18
53. Codigo: > 2 \O
odeo: |5, [P [\g\L 1/1 1\4 3-15 1 1 1 1 1 1 1 I I 1 1 1
(\ N \\

05- Impto. renta y compl. régimen ‘othariéf //
07- Retencion en la fuente a titulo de renta (|
09- Retencion en la fuente en el lmpuestcyﬁhr
11- Ventas régimen comun } \
14- Informante de exogena
35- Impuesto sobre la renta par{&q\ﬁad CREE.

Usuar!gn ‘aduaneros Exportadores

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 55, Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
s -4l L I I I I I I I I I ey - - L
O | O | fsee | LTI LT L]
Para uso exclusivo de la DIAN
so.meros: Sl [ | No E 60. No. de Folios: 0 s1.Fecha: [2 01 4]0 1[1 0

La i i ida en el de quien lo suscribe y en Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.

Firma autorizada:

984. Nombre MORENO RODRIGUEZ FLOR ALBA

985. Cargo: Gestor Il

UNIVERSIDAD $ANTO ToMas
BOGOTA
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D,

DIAN

Deonin o mpureay A Nasonsies

Formulario del Registro Unico Tributario

nnuscHA

[ p—E

Espacio reservado para la DIAN

ikl

de 4 Hoja 2
14274280657

89984(8020) 00000142742806

Pégina

24

4. Numero de formulario

| (/HS)

770721 57

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): 6. DV
900463074|-|6

12. Direccion seccional
Impuestos de Bogold

14. Buzon electronico

A3

Caracteristicas y formas de las organizaciones

N,

62. Naturaleza 63. Formas asociativas

65. Fondos 66. Cooperativas

s

municip
67. Sociedades'y ofganismios
extianje:

=

/ ohms M&\ iblico de orden nacional, departamental,
f}, o psnrs [T

=H

74. Numero de Notaria:
75. Entidad de registro
76. Fecha de registro:

77. No. Matricula mercantil:

68. Sin personeria juridica 69. Otras organizaciones no clasificadas |:|:| 70. (
Constitucicn, Registro y Ultima Reforma K
Documento 1. Constitucion /gﬁé\aa@ta k \
71. Clase: 0,4 %\% é 82. Nacional: .....nm %
72. Nui 3
2o I A 0 00 A L LA | |
73. Fecha: 20110913 % N

83. Nacional publico: .......m %
84. Nacional privado: .....nn %

78. Departamento: 141

79. Ciudad/Municipio: 4

85. Extranjero: .......m %

Vigencia:

86. Extranjero publico: .......m

%

80. Desde:

=1
2 0.1 1 0.9 1a3 E
81. Hasta: | V@/ I—‘_._‘
ORIN

87. Extranjero privado: ....-..u

%

Entidad de vigilancia y control

88. Entidad de vigilancia y control:

28l

)]

Estado y Beneficio

=
90. Fec a% da estado:

Item 89. Estado actual:

91. Numero de Identificacion Tributaria (NIT):

A Wi

L2 N

<l> o ECH S
N
I

HHHHH

o

Vinculacion econémica

93, Vineulacion | g4. Nombre del grupo ccondmico ylo empresarial

95. Nu de Identificacion Tribut: NIT) de I:
P 8 Conmlameacton Tribularia (NIT) doa g6, pv.

‘nunx‘;nuj“nll

97. Nombre o razon social de la matriz o controlante

Colombia, un compromiso que no podemos evadir.

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA
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DI

DIAN

Deonin o mpureay A Nasonsies

Formulario del Registro Unico Tributario

nnuanscH=
Representacion

Espacio reservado para la DIAN

Pagina de 4

Hoja 3
14274280657

4. Numero de formulario

L

5)7707212489984(8020) 000001427428065 7

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT):
900463074[-|6

6. DV | 12. Direccicn seccional

Impuestos de Bogoli

14. Buzon electronico

A ([T

Representacion

98. Representacion:
REPRS LEGAL PRIN

N,
99. Fecha inicio ejercicio representacion:
[2 01 1{09][1) 3]

100. Tipo de documento:
Cedula de ciudadani

101. Numero de identificacion:

7I9I2A7K7I9I9I0A

=

1&% Numero de tarjeta profesional:

I

1 T Y
104. Primer apellido 105. Segundo apallido . an numbr w ) 107. Otros nombres
MOLANO |ZARATE |JUAN\< |cARLOS
108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): 109. DV|110. Razon social representante legal

AT b £
98. Representacion: 99. Fecha inicio ejercicio rcprcw
100. Tipo de documento: 101. Numero de identificacion: 102. DV | 103. Numero de tarjeta profesional:

2 P g e g e e N ) = N L

104. Primer apellido 105. Segundo apellido Q 106:Prirfier émbrc 107. Otros nombres

/>

108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): 109,

..11.1.11.1;.'

. DV

PG

98. Representacion:

99, Fcr\ricl/xércl”( Feprcscntaclon

100. Tipo de documento:

101. Numero de |dcn(|rcaxb
(1] AN

102. DV | 103, Numero de tarjeta profesional:

104. Primer apellido

v

106. Primer nombre

107. Otros nombres

I

108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): w?nv

cnal representante legal

N
S

98. Representacion:

AN/

inicio ejercicio

e

L= P

100. Tipo de documento:

e hd

P I SR S N S (S VL P

102. DV | 103. Numero de tarjeta profesional:

104. Primer apellido

Q&

Ado apcllldo 106. Primer nombre

107. Otros nombres

108. Numero de Identificacion Tribula/v,r(m'ﬂ\ 109.
A - %) M4 B
7

DV 110. Razon social representante legal

98. Representacion:

99. Fecha inicio ejercicio

[ ) =]

|

100. Tipo de documento:

101. Numero de identificacion:

TV S TS S| PRI T S Y0 A N WO SO S S VR S i

102. DV [103. Numero de tarjeta profesional:

104. Primer apellido

105. Segundo apellido

106. Primer nombre

107. Otros nombres

108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT):

!IAII!IA]IAII||

109.

DV|110. Razén social representante legal

Colombia, un compromiso que no podemos evadir.
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Formulario del Registro Unico Tributario

DIAN

nnuIscH=

DI

N

<
& X)

Revisor Fiscal y contador - — b
Deain o ewrcnay A Navonsis
Pagina 4 de 4 Hoja 5
E: i e la DIAN 3 z
SRecKlresenRCa R 4. Numero de formulario 14274280657
5)7707212489984(8020) 000001427428065 7
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): 6. DV | 12. Direccion seccional —_— /\é~ 14. Buzon electrénico
. ;i / /ﬁ
90046307 4|_ | § |Impuestos de Bogot ‘/’/ \\\ lg\g 2‘[
RN 75 =7
N =
Revisor Fiscal y Contador Py o NN
124. Tipo de documento: 125. Numero de identificacion: "&235“{\/]1/)/71 Numgbm de tarje(e/proleslonal
NN (C—~
= N \ \
2 /|\\~L\|/\/A.'
E 128. Primer apellido 129. Segundo apellido 130. aner nom}re \\// ~7 /7 ‘\\urjafms nombres
S { \
£ S { )
= | | /7 \( {
8 Y
£ |132. Numero de Identificacion Tributaria (NIT):  133. DV 134. Sociedad o firma designada: X /9 = /
5 Lty e A
| AN (g
) . 7
@ |135. Fecha de ento D
r‘ N/ /\
i Q
136. Tipo de documento: 137. Numero de identificacion: // \1 IBBbV 139. Numero de tarjeta profesional:
/4
@
% 140. Primer apellido 141. Segundo apellido //\ 142~Bnm€r om,hr\\ 143. Otros nombres
‘e B
g | S =) |
E 144. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): 145. DV <
H L
] YT SN RN S VR S VT Y L S
& [147. Fecha de 'in_to
148. Tipo de documento: 149. Numero de identificacion: 150. DV | 151. Numero de tarjeta profesional:
Cédula de ciudadania |1 |3 800948/7 S e, || .3 ,7.,0..8.,5,1,
152. Primer apellido 153. Seﬂdo agnlr:{o / “S_ " 154. Primer nombre 155. Otros nombres
€ |RODRIGUEZ |ZAF‘I\ < /D b |EDWIN ‘ESTlF
g 156. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): ﬁ Bf\l n//n’esignada:
& /
TR ‘./;.\' \\
159. Fecha de XX Y
%
ro 12 I)\ ]\1 7} \\
( ( e )) )
N
\ //7 AN

\\ //

,\\\/

\
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Anexo 5: Estados Financieros de la empresa
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WORLD WINGS TRAVEL AGENCY SA S
NIT. 900.463.074 - 6
BALANCE GENERAL

dic-11 dic-12
ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE
Caja 500.000 2.351.250
Bancos 65.552.089 72.145.080
Inversiones 0 35.254.112
Anticipos y avances 9.029.367 0
Cuentas por Cobrar - Accionistas 0 60.000.000
Anticipo y saldo a favor impuestos 5.054 3.046.652
TOTAL ACTIVO CORRIENTE $ 75.086.510 172.797.094
ACTIVO FIJO
Equipo de oficina 1.250.000 1.250.000
Equipo de computo y comunicacién 1.500.000 1.500.000
Depreciacién acumulada (137.500) (550.000)
TOTAL ACTIVO FIJO $ 2.612.500 2.200.000

TOTAL ACTIVO $ 77.699.010 174.997.094

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA

JUAN CARLOS MOLANO ZARATE
REPRESENTANTE LEGAL
C.C. 79,277,990

NOTAS

(3)
@)

(5)

DICIEMBRE 31 DE 2011 - DICIEMBRE 31 DE 2012

dic-11 dic-12
PASIVO

PASIVO CORRIENTE

Costos y gastos por pagar 0 27.000.000
Retencion en la fuente 0 5.400.000
Impuestos, Gravamenes,tasas 2.482.000 78.000
Otros Pasivos 61.230.000 94.786.446
TOTAL PASIVO CORRIENTE $ 63.712.000 127.264.446
PASIVO LARGO PLAZO

Pasivos estimados y provisiones 0 2.673.000
TOTAL PASIVO LARGO P. 0 2.673.000
TOTAL PASIVO $ 63.712.000 129.937.446

PATRIMONIO
Capital autorizado 5.000.000 5.000.000
Menos: capital por suscribir 0 0
Capital suscrito 5.000.000 5.000.000
Menos: Capital suscrito por cobrar 0 0
Capital suscrito y pagado 5.000.000 5.000.000
Utilidades Acumuladas 0 8.987.010
Utilidad del ejercicio 8.987.010 31.072.638
TOTAL PATRIMONIO $ 13.987.010 45.059.648
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $ 77.699.010 174.997.094
EDWIN ESTIF RODRIGUEZ ZAPATA
CONTADOR PUBLICO
T.P.137135-T
S5

f‘ALAs DEL MUNDO

VIAJES Y TURISMO

LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO
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WORLD WINGS TRAVEL AGENCY S A S
NIT. 900.463.074 - 6
ESTADO DE RESULTADOS
DICIEMBRE 31 DE 2011 - DICIEMBRE 31 DE 2012
dic-11 dic-12
INGRESOS ,
Agencias de Viaje 15.350.000 70.337.155
(-) Devoluciones y Dctos 0 0
TOTAL INGRESOS 15.350.000 70.337.155
COSTOS DE VENTAS
Agencias de Viaje 0 0
TOTAL COSTO DE VENTAS 0 0
UTILIDAD BRUTA 15.350.000 70.337.155
GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS
Gastos legales $ 243.150 0
Depreciaciones 137.500 412.500
Diversos 238.820 5.769.000
TOTAL GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS $ 619.470 6.181.500
GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS
Gastos de viaje 2.750.000 0
Diversos 0 32.450.000
TOTAL GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS $ 2.750.000 32.450.000
UTILIDAD OPERATIVA 11.980.530 31.705.655
OTROS GASTOS -INGRESOS
(+) Gtos financieros 650.000 0
(+) Otros Gastos No operacionales 2.601.520 5.301.017
(+) Impuestos Pagados 152.000 759.000
(-) Intereses y rendimientos 410.000 8.100.000
TOTAL OTROS GASTOS E INGRESOS 2.993.520 -2.039.983
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO 8.987.010 33.745.638
PROVISION IMPTO RENTA 0 2.673.000
UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO $ 8.987.010 31.072.638
JUAN CARLOS MOLANO ZARATE EDWIN ESTIF RODRIGUEZ ZAPATA
REPRESENTANTE LEGAL CONTADOR PUBLICO
C.C. 79,277,990 TP.137135-T

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA

'ALAS DEL MUNDO
4 VIAJES Y TURISMO

e LA CONFIANZA DE UN VIAJE SEGURO



WORLD WINGS TRAVEL AGENCY S.A.S.
NIT. No. 900.463.074 - 6 i
BALANCE GENERAL COMPARATIVO A DICIEMBRE 31 DE 2013

231

Cdic13

dic-12 NOTAS

ACTIVO p BASIVO
ACTIVO CORRIENTE ; PASIVO CORRIENTE
Caja 2.351,250 262,031 Ob. Financieras
Bancos 72,146,080 1,906,026 (3) Gomparias financimiento (leasing)
Cuenias de ahorros 0 14785357 (4]  Proveedores
Inversiones 35,254 112 '25',!]45,594 (8) Costos y gastos por pagar
Cuentas por Cabrar - Clientes 0 10496850 (6) Relencion en la fuente
Cuentas por Cobrar a accionistas 60,000,000 60,000,000  (7) Retengién ICA
Anticipos ¥ avances i ; A 0 26,566,944 (B} IVA por pagar
Articipe y saldo a favor impuestos 3,046 652 2146413 . (9) Impuestos, Gravnmeyneslasas
Deudores varios 0 0 (10) varios
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 172,797,094 § 141,308,215 3 TOTAL PASIVO CORRIENTE
ACTIVO FIJO PASIV: .
Equipo de oficina 1,250,000 2,645 480 Proveedores a Largo Plazo
Equipo de compulo y comunicacion 1,500,000 1,500,000 Cuenta con accionistas

Fiota y equipo de lransporte
Depreciacion acumyiada

TOTAL ACTIVO FIJO 2,200,000 5

TOTAL ACTIVO

JUAN CARLOS MOLANO ZARATE
REPRESENTANTE LEGAL
C.C.79.277.980

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA

0 : 0
(650,000 (1,193,258)

2,952,222

174,997,094 § 144,261,437

Pasnyos estimados y provisiones
Ingresos recibidos para lerceros

TOTAL PASIVO LARGO P.
TOTAL PASIVO.

PATRIMONIO
Capital suscrito y pagado
Capitai autorizado
Menos: capital por suscridir
Capital suscnto
Menos: Capital susceito por cobrar
Capital suscrito y pagado
Reservas &
Utilidades Acumuladas
Utilidad  del ejercicio

TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

»
dic-12 dic13  NOTAS
o 0
) o

Lo 0@
27,000,000 B 0. 02
5,400,000 3,892,000
0 e300
0 8.217.413
78000 © 6981000 (13)
0 0
324780008 19,763,413
0 0
o )
2,673,000 0 (4
94,766,446 66,195,362 i
974594465 68,195,362
120,937,446 § 87,958,775 i
4 v s
50000008 5,000,000
S OF @R TG E o D
£.000.000 5.060,000
£ 0
5,006,000 ~ 75,000,000
0. | 3107284
8.987.010 36,952,364

_.31,072638 © 11243014

450596485 56,302,662
174997,094'5. 144,261,437

T.P.137135-T
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WORLD WINGS TRAVEL AGENCY SAS.
NIT. No. 900.463.074 - &
ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVO DICIEMBRE 31 DE 2012 - DICIEMBRE 31 2013

die12 dic13 NOTAS 4
& moaesos ks e :
© Pagueles Wwnsikos lm-rmcxm-ommnam 4 70337185 45137214
. Tiquetes InteMacionales-comsicnaie 0 25417048
Tiguetes Nacionales-cormisionatie ) “48,147 311
Corsiones Over o B.804,778
(-} Devoluciones y Dcios 0l s S SR Ak L e 4
2 TOTAL INGRESOS 70,337,155 125,506,349
COSTOS DE VENTAS
Putlicidan y propaganda o 1,167,124 &
Servios olos 0 6,138,445 (18)
Gastos diversos. i o i SAS18654 (16)
1 ¥ | TOTAL COSTO OE VENTAS 0 M 822,220 -
* & UTILIDAD BRUTA 70,337,185 60,604,129
GASYOS OPERACDNAI.ES ADMINISTRAHVOS
4 Impuestos [ 111,086 - (17)
Aseo ¥ vigianga ¢ 10,090 d
Servicios olros i 0 6760346 (18) “
Gastos lagales 6 0 1400
| Manterirmiento y reparacionss A ‘o 15,000,800
| Adecuacionos e Ansm‘uoon [ 16,700,
¥ Gastos da viajo ¥ 4 @ o 44,000
1 ‘Dopratiacionos 412,500 642,266 i 4
‘Diversos g 5,769,000 LTOHT ) e
3 Provisiongs Z i Bt N
' TOTAL GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS 81,500 27,346,
© GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS > ¥ 3
Satanos y prostacionas. 3 L0 o %

o impusstos a 1.307,208  (20)
Amandamiontos: [} 330,000 i
Contrbuciones y Atiiaciones o 18,700 %
Aseo [ 18,350 ; i
Servicios pubhcos a 218081 (21)

Servicios ooy a 2081366 (28
Mantenimiento y reparaciones. ] 80600
Adecuationos ¢ nstalacion o 250.000. i
Gaslos e ving L 313794
Dworsos ' ; ' 32 480,000 1237 567 (23)
Provisionas. i Qb L
TOTAL GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS 3 32,450,000 6,851,082
UTILIDAD OPERAYWA 31,705,658 26,487,013
OTROS GASTOS~INGNESOS g
(#) Gtos linancioros d " o 2,576,807 . (24):
(+) Otcos Gaslos No opocacionaios ' 500107 8817618  {26)
O {#} Impunstos Pagados 759.000 3 Oa s
{+) Intaresas ¥ rendimiontos © 800000 2619384
(-} Divarsos ; 8 e A :
TOTAL OTROS GAsTOS E INBRESOS 2,029,983 8,773,999
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO 33,745,638 17,713,014 i
PROVISION IMP‘IO RENT‘ i 2523.000 6,470,000 ,
-._.———L—J-«—-

UYK.DAD DEL EJERCICIO Ny ik L 3‘ 072,638 1,243,014

o e &

© JUAN CARLOS MORANO ZARATE
REPRESENTANTE LEGAL % )
C.C.79.277.990 TP 137135 - T

; % ALAS DEL MUNDO
@ VIAJES Y TURISMO

LA CONFIANZA DE UN VIAJE SECURO
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ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Caja
Bancos
Cuentas de ahorros
Inversiones
Cuentas por Cobrar - Clientes
Cuentas por Cobrar a accionistas
Anticipos y avances
Anticipo y saldo a favor impuestos
Deudores varios

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO FIJO

Equipo de oficina

Equipo de computo y comunicacién
Flota y equipo de transporte
Depreciacion acumulada

TOTAL ACTIVO FIJO

DIFERIDOS
Gastos pagados por anticipado

TOTAL DIFERIDOS

TOTAL ACTIVO

WORLD WINGS TRAVEL AGENCY S.A.S.
NIT. No. 900.463.074 - 6
BALANCE GENERAL COMPARATIVO DICIEMBRE 31 DE 2013 A DICIEMBRE 31 DE 2014

dic-13 dic-14 NOTAS
262.031 0
1.906.026 48233379  (3)
14.785.357 7.068.029  (4)
25.145.594 20.532.687  (5)
10.496.850 0 (8
60.000.000 43.938.893 ()
26.566.944 3.949.637 (8)
2.146.413 9.844.889  (9)
0 0 (10)
141.309.215$  142.567.514
2.645.480 2.645.480
1.500.000 1.500.000
0 0
(1.193.258) (1.875.302)
2952222 § 2.270.178
46.670.000
0 46.670.000
144.261.437 $  191.507.692

JUAN CARLOS MOLANO ZARATE
REPRESENTANTE LEGAL
C.C. 79.277.990

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

BOGOTA

PASIVO
PASIVO CORRIENTE

Ob. Financieras

Compaiiias financimiento (leasing)
Proveedores

Costos y gastos por pagar
Retencién en la fuente
Retencion ICA

Aportes de Nomina

IVA por pagar

Impuestos, Gravamenes,tasas
Acreedores varios
Obligaciones laborales

TOTAL PASIVO CORRIENTE

PASIVO LARGO PLAZO
Proveedores a Largo Plazo
Cuenta con accionistas

Pasivos estimados y provisiones
Ingresos recibidos para terceros

TOTAL PASIVO LARGO P.
TOTAL PASIVO

PATRIMONIO
Capital suscrito y pagado
Capital autorizado
Menos: capital por suscribir
Capital suscrito
Menos: Capital suscrito por cobrar
Capital suscrito y pagado
Reservas
Utilidades Acumuladas
Utilidad del ejercicio

TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
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dic-13 dic-14
0 0
0 0
0 15.674 657
0 0
3.892.000 3.840.000
673.000 187.000
0 434.910
8.217.413 571.188
6.981.000 110.000
0 316.800
0 5.519.916
19.763.413§  26.654.471
0 0
0 0
0 1.491.000
68.195.362 104.166.362
68.195.362§  105.657.362
87.958.775§  132.311.833
5.000.000 $ 5.000.000
0 0
5.000.000 5.000.000
0 0
5.000.000 5.000.000
3.107.264 3.107.264
36.952.384 48.195.398
11.243.014 2.893.197
56.302.662 $  59.195.859
144.261.437 $__ 191.507.692

EDWIN ESTIF RODRIGUEZ ZAPATA
CONTADOR PUBLICO
T.P.137135-T
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WORLD WINGS TRAVEL AGENCY S.A.S.
NIT. No. 900.463.074 - 6
ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVO DICIEMBRE 31 DE 2013 A DICIEMBRE 31 DE 2014

dic-13 dic-14
INGRESOS
Paquetes turisticos Internacional-comisionable $ 45.137.214 103.926.034
Tiquetes Internacionales-comisionable 25.417.046 9.207.843
Tiquetes Nacionales-comisionable 46.147.311 * 207.383 -
Comisiones Over 8.804.778 9.915.349
(-) Devoluciones y Dctos 0’ 0
TOTAL INGRESOS 125.506.349 123.256.609
COSTOS DE VENTAS
Impuestos 0 1.646.355
Publicidad y propaganda 1.167.121 0
Servicios otros 9.136.445 657.372
Gastos Legales 0 3.809.651
Gastos de Viaje 0 6.776.149
Gastos diversos 54.518.654 278.796
TOTAL COSTO DE VENTAS 64.822.220 13.168.323
UTILIDAD BRUTA 60.684.129 110.088.286
GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS
Salarios y prestaciones $ 0 15.626.989
Impuestos 141.065 2.134.329
Contribuciones y afiliaciones 0 3.437
Aseo y vigilancia % 10.090 16.874
Transportes fletes y acarreos 0 40.000
Servicios publicos 0 213.053
Servicios otros 6.768.344 7.205.000
Gastos legales 1.400 970.900
Mantenimiento y reparaciones 15.000.800 185.000
Adecuaciones e instalacion 19.700 717.000
Gastos de viaje 44.000 0
Depreciaciones 643.258 682.044
Diversos 4.717.377 3.112.007
TOTAL GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS § 27.346.034 30.906.633
GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS
Salarios y prestaciones 0 7.477.224
Honorarios 0 16.151.508
Impuestos 1.307.209 1.574.650
Arrendamientos 330.000 0
Contribuciones y Afiliaciones 18.700 23.537
Aseo 16.250 10.070
Servicios publicos 276.197 736.037
Correos portes y telegramas 0 180.091
Transportes, fletes y acarreos 0 22.400
Servicios otros 2.981.365 15.485.299
Mantenimiento y reparaciones 80.000 0
Adecuaciones e instalacion 290.000 0
Gastos de viaje 313.794 118.000
Diversos 1.237.567 17.716.729
TOTAL GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS $ 6.851.082 59.495.545
UTILIDAD OPERATIVA 26.487.013 19.686.108
OTROS GASTOS -INGRESOS
(+) Gtos financieros 2.576.607 13.415.759
(+) Otros Gastos No operacionales 8.817.618 9.833.335
(-) Intereses y rendimientos 2.619.394 5.629.896
(-) Diversos 832 2.317.287
TOTAL OTROS GASTOS E INGRESOS 8.773.999 15.301.911
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO 17.713.014 4.384.197
PROVISION IMPTO RENTA 6.470.000 1.491.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO $ 11.243.014 2.893.197
JUAN CARLOS MORANO ZARATE EDWIN ESTIF RODRIGUEZ ZAPATA
REPRESENTANTE LEGAL CONTADOR PUBLICO
C.C. 79.277.990 T.P.137135-T
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ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Caja
Bancos
Cuentas de ahorros
Inversiones
Cuentas por Cobrar - Clientes
Cuentas por Cobrar a accionistas
Anticipos y avances
Anticipo y saldo a favor impuestos
Deudores varios

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO FIJO

Equipo de oficina

Equipo de computo y comunicacion
Flota y equipo de transporte
Depreciacién acumulada

TOTAL ACTIVO FIJO

DIFERIDOS
Gastos pagados por anticipado

TOTAL DIFERIDOS

TOTAL ACTIVO

JENNY PAOLA MOLANO RAMIREZ
REPRESENTANTE LEGAL SUPLENTE

WORLD WINGS TRAVEL AGENCY S.A.S.
NIT. No. 900.463.074 - 6
BALANCE GENERAL COMPARATIVO DICIEMBRE 31 DE 2014 A DICIEMBRE 31 DE 2015

dic-14 dic-15
0 2.683.000
48.233.379 55.928.230
7.068.029 7.035.983
29.532.687 16.924.306
0 0
43.938.893 43.938.893
3.949.637 8.025.000
9.844.889 4.714.594
0 9.000.000
142.567.514 $  148.250.006
2.645.480 2.645.480
1.500.000 1.500.000
0 0
(1.875.302) (2.557.346)
2.270.178 § 1.588.134
46.670.000 54.840.086
46.670.000 54.840.086
191.507.692 $___ 204.678.226

C.C.1.018.443.271

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

BOGOTA

NOTAS

(3)
(4)
(5)
(8)
(7)
(8)
(9)
(10)

dic-14 dic-15
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
Ob. Financieras 0 4.866.921
Proveedores 15.674.657 73.999.520
Costos y gastos por pagar 0 91.038
Retencion en la fuente 3.840.000 208.000
Retencion ICA 187.000 0
Aportes de Nomina 434.910 169.898
IVA por pagar 571.188 227.000
Impuestos, Gravamenes tasas 110.000 228.000
Acreedores varios 316.800 315.900
Obligaciones laborales 5.5619.916 3.644.539
TOTAL PASIVO CORRIENTE 26.654.471 § 83.750.816
PASIVO LARGO PLAZO
Proveedores a Largo Plazo 0 0
Cuenta con accionistas 0 0
Pasivos estimados y provisiones 1.491.000 619.000
Ingresos recibidos para terceros 104.166.362 110.485.114
TOTAL PASIVO LARGO P. 105.657.362 $ 111.104.114
TOTAL PASIVO 132.311.833 § 194.854.930
PATRIMONIO
Capital suscrito y pagado
Capital autorizado 5.000.000 $ 5.000.000
Menos: capital por suscribir 0 0
Capital suscrito 5.000.000 5.000.000
Menos: Capital suscrito por cobrar 0 0
Capital suscrito y pagado 5.000.000 5.000.000
Reservas 3.107.264 3.107.264
Utilidades Acumuladas 48.195.398 52.579.595
Utilidad del ejercicio 2.893.197 -50.863.563
TOTAL PATRIMONIO 59.195.859 § 9.823.296
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 191.507.692 $ 204.678.226

EDWIN ESTIF RODRIGUEZ ZAPATA

CONTADOR PUBLICO
T.P.137135-T
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WORLD WINGS TRAVEL AGENCY S.A.S.

NIT. No900.463.074 - 6

ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVO DICIEMBRE 31 DE 2014 A DICIEMBRE 31 DE 2015

dic-14 dic-15
INGRESOS
Actividades de agencia de viajes mayorista 123.256.609 42.165.029
(-) Devoluciones y Dctos 0 -462.742
TOTAL INGRESOS 123.256.609 41.702.287
COSTOS DE VENTAS
Impuestos 1.646.355 22137
Publicidad y propaganda 0 6.672.000
Servicios otros 657.372 1.393.426
Gastos Legales 3.809.651 4.611.413
Gastos de Viaje 6.776.149 508.621
Gastos diversos 278.796 525.431
TOTAL COSTO DE VENTAS 13.168.323 13.733.028
UTILIDAD BRUTA 110.088.286 27.969.259
GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS
Salarios y prestaciones $ 15.626.989 26.489.922
Impuestos 2.134.329 1.422.376
Contribuciones y afiliaciones 3.437 15.945
Aseo y vigilancia 16.874 45.254
Transportes fletes y acarreos 40.000 0
Servicios publicos 213.053 393.123
Servicios otros 7.205.000 0
Gastos legales 970.900 1.331.500
Mantenimiento y reparaciones 185.000 0
Adecuaciones e instalacion 717.000 0
Depreciaciones 682.044 682.044
Diversos 3.112.007 676.344
TOTAL GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS  § 30.906.633 31.056.508
GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS
Salarios y prestaciones 7.477.224 16.668.536
Honorarios 16.151.508 0
Impuestos 1.574.650 532.686
Contribuciones y Afiliaciones 23.537 218.065
Aseo 10.070 0
Servicios publicos 736.037 363.544
Correos portes y telegramas 180.091 0
Transportes, fletes y acarreos 22.400 0
Servicios otros 15.485.299 6.113.831
Gastos de viaje 118.000 2.226.547
Diversos 17.716.729 1.057.780
TOTAL GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS $ 59.495.545 27.180.989
UTILIDAD OPERATIVA 19.686.108 -30.268.238
OTROS GASTOS -INGRESOS
(+) Gtos financieros 13.415.759 19.496.688
(+) Otros Gastos No operacionales 9.833.335 3.359.570
(-) Ing financieros 5.629.896 2.169.365
(-) Ingresos de Ejercicios Anteriores 0 363.000
(-) Recuperaciones 0 346.472
(-) Diversos 2.317.287 1.096
TOTAL OTROS GASTOS E INGRESOS 15.301.911 19.976.325
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO 4.384.197 -50.244.563
PROVISION IMPTO RENTA 1.491.000 619.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO $ 2.893.197 -50.863.563

JENNY PAOLA MOLANO RAMIREZ
REPRESENTANTE LEGAL SUPLENTE
C.C. 1.018.443.271

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BOGOTA

EDWIN ESTIF RODRIGUEZ ZAPATA
CONTADOR PUBLICO
T.P.137135-T
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e Anexo 6. Informacion Sobre Capacitaciones y Ferias de Turismo

1. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo disefié un programa de capacitacion que
tiene lugar cada miércoles en su sede principal (Calle 28 No. 13 A — 15) y que tiene como
objeto capacitar a toda persona involucrada en el sector turismo(MinCIT, 2016), muchos
de estos temas son de interés para el personal de la empresa, en la figura expuesta a
continuacion se relacionan los temas que se trataron en 2015 y primer semestre de 2016;
se esta a la espera de la confirmacion del calendario para el segundo semestre del afio en

curso.
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Figura 8. Calendario de Capacitacion MinCIT 2015 y 2016.

|

01/07/2015 Acuerdo de Libre Comercio Chile - Colombia

08/07/2015 Tratado de Libre Comercio Colombia-Canada

15/07/2015 Sistema de Informacion Simultanea SIS de la VUCE

22/07/2015 Premio Innova 2015 si usted no se ha postulado le ensefiamos coma hacerlo
29/072015 Marketing Turistico

|

unio
24/06/2015 Presentacion Convocatoria Premio Innova 2015
17/06/2015 Mecanismos de Defensa Comercial en Importaciones Dumping - Salvaguardia

10/06/2015 Reguerimientos Técnicos de la Plataforma VUCE
Régimen de libre importacion - VUCE

27/05/2015 Principios sobre el cambio climatico y la mitigacion de gases efecto invernadero en Colombia
20/05/2015 Soluciones financieras para negociar internacionalmente - Bancoldex

13/05/2015 Como exportar servicios en Colombia

06/05/2015 Formalizacion, Legislacion Turistica, RNT y Beneficios

08/04/2015 Régimen cambiario para las importaciones y exportaciones en Colombia
15/04/2015 Importaciones sometidas al Régimen de Licencia Previa

22/04/2015 Competitividad y calidad de vida a través de la Metrologia cientifica e industrial
29/04/2015 Asocolflores y su gestion apoyando al sector floricultor

25/03/2015 Etica Profesional ¥ Responsabilidad Social de los Contadores Publicos
Importancia del Consejo Técnico de la Contaduria Publica

18/03/2015 Reqgistro Macional de Turismo, Mormatividad Turistica, Formalizacion, Beneficios
Fondo Macional de Turismo

11/03/2015 Acuerdos comerciales de Colombia con paises de América Latina y el Caribe

04/03/2015 Como hacer una exportacion exitosa

Febrero

18/02/2015 Pasos para importar con éxito en Colombia
25/02/2015 Ventanilla Unica de Comercio Exterior WUCE) - Modulo importaciones
Ventanilla Unica de Comercio Exterior (WUCE) - Mormatividad
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Noviembre

04/11/2015 Beneficios tributarios para inversiones en innovacion. Conozca como aplicar y qué beneficios
puede aprovechar.

11112015 Medidas de Defensa Comercial: Decreto 1750 de 2015, Por la cual se regula la Aplicacion de
Derechos Antidumping.

18/11/2015 Procesos de Importacion

25M1/2015 Muevo Régimen Zonas Francas en Colombia

0702015 Salud Ambiental

14/10/2015 Registro Macional de Turismo - RNT
21102015 VUCE - Ventanilla Unica de Comercio Exterior
28M0/2015 Participacion Ciudadana (Ley 1757 de 2015)

Septiembre

02/08/2015 Proteccion al consumidor

09/09/2015 Bienvenidos a la Propiedad Industrial
16/09/2015 Exportafacil - Como Exportar en Colombia
23/09/2015 Como exportar servicios en Colombia
30/09/2015 MNormas Técnicas Sectoriales en Turismo

Agosto

05/08/2015 Relaciones con Asia Pacifico

12/08/2015 Mejores practicas ambientales

19/08/2015 Instrumentos de Cofinanciacion para proyectos de Mipymes - INNPULSA
26/08/2015 Begimen de Zonas Francas en Colombia
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Presentaciones Miércoles de Capacitacion 2016
2016

‘

01/06/2016 Planificacion del Turismo - Producto Turistico - Destinos

08/06/2016 Gastronomia - Colegios amigos del turismo - Tendencias Tecnolégicas en turismo 2016
15/06/2016 Sectores Turisticos PTP - Bancoldex -  Lineas de Crédito - Mapa Regional de Oportunidades
22/06/2016 Proteccion al turista

29/06/2016 Formalizacion - RNT - Capacitacion contribucion - Fontur

10/05/2016 Calidad Turistica
18/05/2016 Plataforma de Certificacion Virtual en Calidad Turistica - Proceso
25/05/2016 Sequridad Turistica - Policia Macional - Instrumentos de Cooperacion Internacional

06/04/2016 Salvaguardia - Dumping

13/04/2016 Comercializadoras Internacionales - Plan Vallejo
20/04/2016 Instrumentos de Promocion Il - Zonas Francas
29/04/2016 Integracion y globalizacion econdmica

02/03/2016 Sistema Integrado de Inspeccion Simultanea (S15) carga contenerizada de exportacion en Puertos
02/03/2016 Contingente de exportacion azlicar sin refinary panela OMC periodo 2015- 2016 Circular 22 de 22 de
2015

02/03/2016 Modulo de exportaciones parte técnica plataforma VUCE

09/03/2016 Madulo - VUCE Reqgistro de Productores de Bienes Macionales - Ver Video

16/03/2016 VUCE Importaciones | Plataforma Tecnica 2016 - Circular 012 2015

30/03/2016 Mormatividad Licencia Previa - MNormatividad Registros de Importacion

Febrero

10/02/2016 Como Importar para Colombia
17/02/2016 Como exportar de Colombia

Fuente: Sitio Web Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, del programa Miércoles de
Capacitacion

2. Eventos LADEVI (La Agencia De Viajes): LADEVI es una revista que circula a nivel
nacional sobre actualidad turistica, esta revista organiza periodicamente “Eventos
WorkShop” orientados a destinos especificos y ocasionalmente incluyen conferencias
especializadas (LADEVI). Esta informacién llega via correo electrénico a quienes se

inscriban a su boletin.
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Eventos ANATO: La organizacion ANATO, por su parte, también lleva a cabo eventos

w

de socializacién y capacitacion constantemente, no todos ellos son de caracter gratuito,
sin embargo si son de fécil acceso, en la figura se relacionan los eventos programados

para julio y agosto, informacion tomada de la pagina web de ANATO.

Figura 9. Programacion de Eventos ANATO (Julio y Agosto2016)

< Junio Julio Agosto  ?

a5 Presentacion Programas de Politica Turistica del MinCIT
JULID De 8:00 am hasta 12:00 pm Auditorio ANATO Cra. 198 N° B3-63 Pisa 2
2016
11 Seminario Taller: Aspectos de la Sostenibilidad
Eﬂjil-ﬁ De 7:00 am hasta 11:00 am Calle 72 Mo. 20 - O3 Salon B03 [Sede Empresanial Corparacion CICCE)
o7 Viaje de Familiarizacion a los departamentos del Paisaje Cultural Cafetero
JuLiD [Todo el dia) Paraira. Buga. La Union, Cocora. Salamina, Cali
2016
< Junio Julio Agosta >
o1 Fecha limite para el pago del Segundo trimestre
GOSTD De 5:00 am hasta 11:45 pm
2016
04 XX Congreso Nacional de Agencias de Viajes
2[‘3‘;_8 De 7:00 am hasta 6:30 pm Centro Cultural Metropolitana de Convenciones del Guindio - Armenia
24 Viaje de Familiarizacion al departamento de Balivar
GOSTO [Todo el dia) Cartagena, Santa Cruz de Mompox, San Jacinto, Carmen de Bolivar
2016

Fuente: Sitio web de ANATO, seccion “Eventos”
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Ferias de Turismo.
Cuadro 25. Listado de Ferias de Turismo en el Mundo.

FERIA PAIS MES DE REALIZACION
Japan Expo 2016 Paris: Feria de cultura Japonesa Francia Julio de 2016
The WOLRD MEETINGS FORUM 2016 (WMF) México Julio de 2016
FENITUR feria internacional de turismo Nicaragua Agosto de 2016
Ibtm latin america 2016 México Septiembre de 2016
ITE HCMC 2016 Saigon Feria internacional de viajes Vietnam Vietnam Septiembre de 2016
Fita feria internacional de turismo de las Américas México Septiembre de 2016
IFTM 2016 Paris Francia Septiembre de 2016
MAP Pro 2016 Paris: Feria turismo profesional Francia Septiembre de 2016
Discover Puerto Plata Marketplace Republica Dominicana [Octubre de 2016
La Feria Internacional de Turismo del Paraguay Paraguay Octubre de 2016
TTG Incontri 2016 Rimini Italia Octubre de 2016
Agritravel expo Bergamo Italia Octubre de 2016
Cancun Travel Mart Mexico Summit México Octubre de 2016

IMEX AMERICA 2016 Las Vegas: Exposicion industria reuniones y
turismo

Estados Unidos

Octubre de 2016

TURITEC 2016 Malaga, Congreso Turismo y Tecnologia de la

Informacion y las Comunicaciones Espafia Octubre de 2016
Tierra Adentro 2016 Jaén: Feria del turismo interior, Andalucia Espafia Octubre de 2016
WTM 2016 London, World Travel Market: Feria de Turismo Londres Londres Noviembre de 2016
Smart Tourism Congress Barcelona 2016 Espafia Noviembre de 2016
INTUR 2016 Valladolid: Feria Internacional del Turismo de Interior Espafia Noviembre de 2016
Feria internacional del Atlantico Gran Canaria Espafia Noviembre de 2016
Usi & Costumi 2016 Ferrara: Feria dedicada a la tradicion como

herramienta turismo sostenible Italia Noviembre de 2016
Ibtm World 2016 Barcelona Espafia Noviembre de 2016
Expo VTN Encotur Montevideo Uruguay 2016 Uruguay Diciembre de 2016
Florida Huddle Tampa 2017 Estados Unidos Enero de 2017
Vakantiebeurs 2017 Utrecht: Feria de turismo y ocio Holanda Enero de 2017
CMT 2017 Stuttgart: Feria de caravaning, automovilismo y turismo

Alemania Alemania Enero de 2017
Travel and Adventure Show 2017 Washington D.C Estados Unidos Enero de 2017
FITUR 2017 Feria internacional de Turismo Madrid Espafia Enero de 2017
Adventure Travel Show London 2017: Ferias de turismo de aventuras

Londres Londres Enero de 2017

New York Times Travel Show 2017 USA

Estados Unidos

Enero de 2017

Reisen Hamburg 2017 Hamburgo:Feria de turismo y caravaning, Alemania |Alemania Febrero de 2017
Travel and Adventure Show 2017 Los Angeles Estados Unidos Febrero de 2017
AIME 2017 Melbourne: Feria sobre eventos, Australia Australia Febrero de 2017
Salén de Turismo Mahana Toulouse 2017 Francia Febrero de 2017
LIBERAMENTE 2017 Ferrara: Salén del tiempo libre y divertimento,

Italia Italia Febrero de 2017
Vitrina Turistica Anato Colombia Febrero de 2017
Tourissima 2017 Lille: Salén de turismo, Francia Francia Marzo de 2017
The Outdoor Adventure Travel Show 2017 Vancouver: Salén aventura y

viajes Canada Canada Marzo de 2017
ITB 2017 Berlin: Feria de turismo, Alemania Alemania Marzo de 2017
Feria BTL internacional de Turismo Lisboa 2017 Portugal Marzo de 2017
BMT Napoli 2017: Borsa Mediterrdnea del Turismo Italia Marzo de 2017
COTTM 2017 Pekin: Feria internacional Turismo Emisor de China, Beijing [China Marzo de 2017
BIT 2017 Milan: Feria de turismo de Milan, Italia Italia Abril de 2017
IMEX 2017 Frankfurt: Feria internacional del turismo de negocios,

Alemania Alemania Mayo de 2017
EXPOTUR VACACIONES Madrid 2017 Espafia Mayo de 2017
Seatrade Europe 2017 Hamburgo: Feria cruceros Hamburgo, Alemania | Alemania Septiembre de 2017
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Fuente: Ferias de Turismo, tomado del sitio web: http://www.portalferias.com/ferias-turismo/s7/4/
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