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Resumen

Esta investigacion tuvo como fin hacer un analisis descriptivo en los afiliados a la caja de
compensacion Compensar que residen en la ciudad de Bogota con una edad entre 23 y 35 afios,

comparando la edad y el canal de compra que estos utilizan para sus viajes.

Esta investigacion pretende investigar y hallar cuales son las caracteristicas y preferencias que
tiene un viajero cuando decide realizar la compra de un plan turistico bien sea por agencias de
viaje presenciales o0 agencias de viaje virtuales, en este caso si también compra el usuario por
agencias de viaje por parte de la caja de compensacion Compensar, para esto se realizan
estudios estadisticos para comprobar y saber cudl es la preferencia del bogotano en el rango de
edad escogido, ademas de esto identificar en qué situaciones una persona viaja y donde prefiere
quedarse, comprar y con qué presupuesto lo hace, logrando identificar cuales son los gustos y

preferencias de los millennials que se encuentran en este rango de edad.

Palabras Clave

Compensar, agencia de viajes, turismo, Colombia, Bogota, Caja de compensacion, compras

por internet, compras presenciales, decisién de compra, caracteristicas viajeras.
Problema de Investigacion

En Colombia cada vez més el turismo ha tomado un papel principal en la agenda del gobierno
y de los inversionistas, pues las estadisticas siguen subiendo en cuanto turistas que visitan el
pais, colombianos que salen, apertura de hoteles, recursos para formalizacion de los actores
que participan en la cadena, entre otros, sin embargo, hay quienes se encuentran temerosos y
aunque sepan que las cifras van en aumento, saben que corren el riesgo de perder cuota de
mercado, y estos actores son las agencias de viajes, que cada vez mas pierden clientes porque
a través de internet los viajeros encuentran diversas opciones y en tiempo real, opciones que
van desde las OTAS (agencias de viaje en linea), start ups con emprendimientos innovadores,

hoteles y aerolineas con venta directa hasta hospedajes gratis por canjes y voluntariados.

El internet ha hecho que los negocios se tengan que reinventar, pues la dinamica de

generar ventas y la interaccion con el cliente es diferente, motivo por el cual dia a dia se definen



nuevas estrategias y caminos para llegar a los resultados esperados, y las agencias no son ajenas
a esto y mucho menos la Agencia de Viajes de Compensar, que al ser caja de compensacion su
méaximo fin es poder brindar beneficios a todos sus afiliados en términos de bienestar y debe
propender llegar a todos sus afiliados por el canal de venta que mas le convenga al cliente y no

a la Agencia.

La agencia de viajes Compensar se esta adaptando y preparando para los cambios que
vienen, estd entrando en un conocimiento de cliente profundo para asegurar su supervivencia,
identificando el producto y la audiencia, a la cual quieren llegar y por qué medio hacerlo. La
agencia se ha dado cuenta que en la medida que combine sus canales de venta; entre el internet
y lo presencial, puede seguir activos en el mercado, en la medida que deje de ver el internet
como la competencia sino como el mejor aliado, podra seguir en el turismo con aspiraciones
aun mayores de crecimiento por el gran valor que estad tomando el sector y por la prioridad que

las personas les estdn empezando a dar a sus vacaciones.

Para ello, es importante poder definir las ventajas y desventajas de cada canal, pero desde
la posicion de cliente y asi poder aumentar la penetracién de mercado por la via correcta,
entonces, se debe estudiar, identificar y reconocer qué tipo de cliente prefiere un canal de
compra u otro, y como cada viajero tiene caracteristicas propias, se decide empezar este estudio
con los afiliados a la caja de 25 a 35 afios ya que son los que mayor familiaridad tienen con los

dos canales.

Pregunta general de investigacion

¢Cuales son las caracteristicas que hacen que un viajero bogotano entre 25 y 35 afios de edad,
afiliados a la caja de compensacion Compensar, decida comprar a través de agencia de viajes

0 por internet?

Objetivo General

Describir las caracteristicas que hacen que un viajero afiliado a Compensar entre 25 y 35 afios

compre a través de una agencia de viajes o a través de internet.



Objetivos Especificos

e Describir las caracteristicas de un viajero entre 25 y 35 afios afiliado a Caja de
Compensacion

e Identificar las situaciones en las que un viajero entre 25 y 35 afios prefiere comprar a
través de una agencia o a través de internet

e Enumerar las ventajas y desventajas de cada canal de compra para un viajero entre 25
y 35 afos afiliado a Compensar.

e Realizar descripcion y andlisis de datos que permita correlacionar las caracteristicas de

los viajeros de 25 a 35 afios con la eleccion del canal de compra.

Justificacion

En un mundo en donde la tecnologia avanza cada vez més rapido, en donde el consumidor se
vuelve cada vez mas exigente, se hace necesario que los negocios estén listos para afrontar
nuevos retos, retos que deben ser superados con buenas estrategias y conocimiento de mercado
y sobre todo con andlisis y decisiones correctas a la hora de definir su inversion en canales y

promocion de sus actividades.

Compensar, no esta ajeno de lo descrito en el parrafo anterior, y dado que en la actualidad
el mercado de la caja de compensacion, estd concentrado en familias nucleares, con una
concentracion del 49% en generacion X, con un promedio de edad de 44 afios (Informe de
Cliente Individual Mercadeo e Innovacién, Compensar, 2019), quiere empezar a cautivar otras
generaciones que le permita sentirse cercana en los momentos de bienestar del resto de afiliados
de la caja, y qué mejor que iniciar por servicios como turismo, que es del anhelo de las nuevas
generaciones, y precisamente con el estudio a realizar se pretende describir las motivaciones
de estos jovenes entre 25y 35 afos a la hora de definir su canal de compra para viajar, lo que
llevara a un aporte importante descriptivo para que Compensar defina los momentos de verdad
para estas generaciones, haciendo que sus canales, efectivamente ofrezcan lo que ellos buscan

y que adicional sientan en la caja de compensacion su mejor aliado para viajar.

El estudio no sélo ayudara a Compensar a que incremente sus ventas y su participacion

en el mercado, sino que con el estudio de variables entre las caracteristicas de los jovenes entre



25y 35 afos y las caracteristicas de cada canal permitird no sélo, que la caja defina un canal
sino que logre una estrategia de omnicanalidad que lo acerque a su usuario, reconociendo lo

que busca, cuando lo busca y por dénde lo busca.

Es importante mencionar que Compensar, al ser una entidad sin animo de lucro y una
caja de compensacion que busca bienestar y favorecer a las poblaciones menos favorecidas,
con un 80% de sus afiliados con ingresos de menos de 2 salarios minimos, con el presente
estudio podra desarrollar estrategias con sus areas comerciales y de mercadeo para poder
ofrecer productos de viaje alcanzables para la gran mayoria de sus usuarios, es decir para
aquellos que viajar no es una opcion, contribuyendo asi al fin social de Compensar y sus

afiliados.

Marco Teérico

El turismo ha presentado muchos cambios a través de los afios por la globalizacién y por
rapidos avances de internet, que han hecho que hoy en dia los viajeros puedan elegir sus viajes
de tres maneras diferentes. Las agencias de viajes, que son las empresas que hace referencia a
las empresas se encarga de programar los viajes. El libre asesoramiento, en el cual el mismo
viajero programa su viaje a través de internet. Por Gltimo, esté el asesoramiento colectivo en el
cual se toma la opinién de un familiar o conocido para programar su viaje. Para tener mas claro
este concepto se encontraron las diferentes caracteristicas de cada tipo de viajero en los

diferentes tipos de asesoria.

El segmento que recurren a las agencias de viajes normalmente es méas conservador, que
le gusta el asesoramiento personalizado y que normalmente tienen de 55 afios en adelante
segun lo dice el comunicado del BBVA del 2019. Por otro lado, la pagina yourtravel comparte
las caracteristicas para que los viajeros que compran online son personas de 25 afios de edad
hasta 35 que suelen ser mas arriesgados, decididos y ya saben como es su cronograma de viaje
y comparten las mismas caracteristicas que el tercer segmento, normalmente estas personas
adquieren estos servicios via online por su precio, por su facilidad por la atencién inmediata

por cualquier incidencia.



Para poder definir mejor la industria del turismo y encontrar porgue estan importante

en Colombia se investigd la siguiente informacion.

En Colombia para el primer semestre de 2019 2,5 millones de personas visitaron a
Colombia siendo como destino principal: Bogota, Cartagena y Medellin, aumentando también
el trafico aéreo para el mismo periodo en un 10% segun Julian Guerrero Orozco viceministro
de turismo, igualmente segun el ministerio de comercio industria y turismo se espera que el

sector tenga un crecimiento de 3,4 puntos porcentuales.

En el mismo 2019 la inversion extranjera directa (IED) en comercio, hoteles y
restaurantes crecio 85,7 % al alcanzar la cifra de US$2.129 millones, en comparacion con 2018.
“Esto represento el 21,6 % de la inversion no minero-energética en el pais y ubico al sector en
el tercer lugar, después de servicios financieros y actividades petroleras. “Estas cifras reflejan
el trabajo conjunto que hemos hecho desde el Ministerio de Comercio, Industriay Turismo, de
la mano de ProColombia, para posicionar al pais como un destino de inversiones estratégicas.
El resultado también refleja el buen momento por el que pasa el sector turismo, algo que
debemos aprovechar”, destacd el ministro de Comercio, Industria y Turismo, José Manuel
Restrepo. Segun el viceministro de Turismo, Julian Guerrero Orozco, en particular, la inversion
extranjera en hoteleria ascendié a USD$ 243 millones en 21 proyectos, que representaron 2.300
nuevas habitaciones. Esos capitales foraneos provinieron en un 87 % de Norteamérica, un 11
% de Latinoamérica y un 2 % de Europa, e incluyen cadenas como el Grupo Pegasus, Hilton,

Marriott, Selina y Wyndham, entre otros.”(Ministerio de Comercio, Industriay Turismo, 2020)

De acuerdo con datos obtenidos a traves de Destination Insight, herramienta de BIG
DATA de Amadeus que mide y monitorea los diferentes destinos en el mundo, el
comportamiento de los viajeros de Colombia para los meses de agosto y septiembre de 2019
sera superior al afio inmediatamente anterior en un 6% para destinos internacionales y en un

2% para destinos nacionales (Mufioz, 2019)

En el afio 2019 segun cifras de la caja de compensacion familiar Compensar generé unos
ingresos por linea de negocio de bienestar de la siguiente manera: vivienda $106 mil millones
de pesos, red $71 mil millones, turismo $51 mil millones aproximadamente de los cuales $14
mil millones fueron por ventas en la agencia de viajes de compensar, eventos $48 mil millones

aproximadamente y por ultimo alimentos con $34 mil millones aproximadamente, para un total


http://www.mincit.gov.co/ministerio/conozco-mas
http://www.mincit.gov.co/ministerio/ministro
http://www.mincit.gov.co/ministerio/ministro
http://www.mincit.gov.co/ministerio/organizacion/funcionarios-principales/viceministro-de-turismo

en el afio 2019 de 310 mil millones de pesos facturados en todas sus lineas de negocio, lo cual
nos evidencia que el turismo esté entre el top 3 de los ingresos de la caja de compensacion
aportando el 16% de los ingresos totales, y las agencias de viajes un 27.4% del total del turismo

a Compensar.
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Fuente: Elaboracion propia

La asociacion colombiana de agencias de viajes y turismo (ANATO) realizO unas
encuestas trimestrales del afio 2019 con el objetivo de identificar el comportamiento de las
ventas de las agencias de viajes asociadas a lo largo del afio, en la cual se toma como muestra
a las agencias de viajes y turismo, operadoras, mayoristas, oficinas de representacion turistica
y operadoras profesionales de congresos, ferias y convenciones asociadas a ANATO y que
tengan representatividad en todo el territorio nacional tomando como base 182 agencias, las

cuales dieron como resultado las siguientes gréficas:

¢Cuenta su Agencia
de Viajes con una
Pagina Web?
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Tomado de:https://www.anato.org/sites/default/files/Resultados%20Encuesta%20T rimestral%20de%20Agencias%20ANATO%201VQ%202019.pdf Fuente: elaboracién anato

Del 93% de Agencias que cuentan con pdgina web, Si su pagina web es transaccional, indique el
2es su pdgina web transaccional? porcentaje de ventas que se realizan a fravés
de ésta

62%
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Tomado de:https://www.anato.org/sites/default/files/Resultados%20Encuesta%20Trimestral%20de%20Agencias%20ANATO%201VQ%202019.pdf Fuente: Elaboracién Anato

Segun cifras mas recientes en enero de 2020, se registro la cifra mas alta de ocupacion
hotelera en el pais con 59.5% con 4.6 puntos porcentuales encima respecto al mismo periodo
del afio anterior, pues los hoteles con capacidad de mas de 150 habitaciones presentaron una
tasa de ocupacion del 65,1% del total de sus habitaciones, “Asi lo resaltdo el ministro de
Comercio, Industria y Turismo, José Manuel Restrepo, para quien “estos buenos resultados se
dan gracias al trabajo conjunto que ha hecho todo el sector y que se ha enfocado en atraer mas
turistas al pais”. De igual manera, “este balance se sustenta también en el buen cierre que
tuvimos en 2019, afio en el que alcanzamos la cifra mas alta de visitantes no residentes en el
pais”, dijo por su parte el viceministro de Turismo, Julian Guerrero Orozco. Esta cifra historica
analizada, segin Guerrero, muestra como el sector hotelero se ha afianzado como un gran
dinamizador de la economia colombiana.” (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,

2020)

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ha adelantado 152 proyectos de
infraestructura turistica entre estudios, disefios, obras y dotacion, de los cuales se han entregado
42 obras a las regiones a lo largo y ancho del pais por valor de $63.314 millones; 38 estudios
y disefios terminados por valor de $13.142 millones y en proceso 72 proyectos con recursos
aprobados por $423.849 millones. La inversion total del Gobierno Nacional para estos 152
proyectos asciende a la suma de $500.305 millones (Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, 2020).


https://www.anato.org/sites/default/files/Resultados%20Encuesta%20Trimestral%20de%20Agencias%20ANATO%20IVQ%202019.pdf
https://www.anato.org/sites/default/files/Resultados%20Encuesta%20Trimestral%20de%20Agencias%20ANATO%20IVQ%202019.pdf
http://www.mincit.gov.co/ministerio/ministro
http://www.mincit.gov.co/ministerio/ministro
http://www.mincit.gov.co/ministerio/organizacion/funcionarios-principales/viceministro-de-turismo
https://twitter.com/guerrerorozco

Por otra parte, es importante tener en cuenta las ventajas y desventajas que se tienen al
momento de realizar una compra de un paquete o destino especifico sea por via internet o
visitando una agencia de viajes, segun el periédico El Tiempo existen ventajas al comprar o
visitar una agencia de viajes entre esas es tener en fija las fechas de viaje, que sean fecha fijas
pero ademas flexibles, algo que se debe tener en cuenta es que en el rango de edad que se esta
manejando en este estudio son las diferentes capacidades que tiene la generacion para poder
recrear 0 cambiar un plan, bien sea por su parte o por la compra de algin paquete, y es
exactamente lo que se vera aqui reflejado las diferencias que sean pro y contra de comprar a

distancia o en un establecimiento.

Segln la dltima estadistica registrada por el DANE, desarrollando un estudio de los
ingresos nominales de las agencias de viaje aumentaron estas en un periodo completo de 3,3%,

que a comparacion del afio 2018 su variacion fue del 4,7/%.
En el cuarto trimestre de 2019, los ingresos nominales de las agencias de viaje aumentaron 3,3% en relacién con el cuarte

trimestre de 2018.

Variacion anual de los ingrescs nominales de las agencias de viaje
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Tomado de:https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/muestra-trimestral-de-agencias-de-viajes-mtav Fuente :Dane

“En este sentido, desde julio de 2004, el DANE implemento la Muestra Trimestral de
Agencias de Viaje (MTA), que es una investigacion complementaria a la Encuesta
Anual de Servicios, de cara a enfrentar la necesidad de contar con indicadores de
evolucion a corto plazo de actividades de las empresas que operan en el sector de
asesoramiento, planificacion y organizacion de viajes, venta de planes turisticos y

tiquetes de viaje. La muestra es representativa a nivel nacional de las unidades


https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/muestra-trimestral-de-agencias-de-viajes-mtav

economicas formalmente establecidas en el pais y dedicadas a prestar servicios de
planificacion de viajes”. (DANE, 2019)

Ahora bien, el incremento de las compras de viajes visitando una agencia se demuestra
que las personas prefieren la compra de estos presencialmente a diferencia de una manera
virtual, las ventajas de estas compras es que se presenta un tipo de intermediario entre las
aerolineas, las agencias y el usuario esto colabora con el tema de encontrar precios parecidos
entre las compafiias aéreas bien sea compra directa o por internet, motivos por los cuales el
rango de edad que se menciona en el documento y rango de referencia de edad que se tiene
para el estudio estos lo tienen en cuenta a la hora de comparar precios si se hace el viaje por
agencia o por una comporta virtual armando el paquete de manera individual y por lo cual se

presenta un gana - gana entre estos mencionados.

Otro punto importante en ventajas de compra por agencia de viaje son los precios y la
rapida eleccién de los hoteles con ello se puede elegir la habitacion o la estancia que desea
algo que en modalidad virtual no se puede dar mayor seguridad y garantia, este es otro tema,
la seguridad y garantia en las compras vs compras por internet no todo es garantizado ya que
segun el periddico el Tiempo (2015) hacen las siguientes recomendaciones al tener la compra

segura en una agencia de viaje o a distancia:

1. “Verifique que la Agencia de Viajes tenga Registro Nacional del Turismo
(RNT) vigente. EI RNT es un documento obligatorio para todos los
operadores turisticos en Colombia, el cual debe estar en un lugar visible
dentro de las instalaciones de la empresa. Si deseas comprobar la vigencia de
este documento, ingresa a: http://rnt.rue.com.co

2. - Recomendamos que la agencia pertenezca a la Asociacion Colombiana de
Agencias de Viajes y Turismo, lo que le da un sello de garantia y calidad.
ANATO cuenta con mas de 600 asociados en todo el pais, que pueden ser
consultados en www.anato.org

3. Inférmese y pregunte sobre las condiciones propias del producto que esta
comprando, incluyendo temas de cancelaciones. Lea ademas todo lo descrito
en el documento de servicios contratados. Finalmente, conozca las
instalaciones y vea la organizacion de la agencia, es también una forma de

limitar las posibilidades de fraude.”


http://rnt.rue.com.co/
http://www.anato.org/

Marco Institucional

Fuera de lo ya redactado, para seguir realizando el proyecto se realiz6 una investigacion donde
se describen los productos, el sector econémico al cual pertenece, el nicho de mercado, el objeto
de estudio y la estructura organizacional de la empresa esto se encuentra presente a

continuacion:

item Nombre Descripcion

Nombre Compensar Compensar es una mesa de
compensacion, la cual ofrece
servicios de salud, de
turismo, recreacion y de

formacion deportiva.

Cadigo ClIU 6521 Incluye todas las actividades
que no producen una
mercancia en si, pero son
fundamentales  para el
funcionamiento de la
economia.

TOC \h \u \z Add Headings
(Format > Paragraph styles)
and they will appear in your

table of contents.




Servicios

Bienestar, salud y empresas

Bienestar:  Afiliaciones a
caja, agencia de empleo y
emprendimiento, alimentos,
bienestar financiero,
convenios y alianzas, crédito,
cultura y  recreacion,
deportes,  educacion vy
capacitacion, eventos,
seguros, subsidios, turismoy

vivienda.

Salud: EPS, chequeo médico,
vacunacion, odontologia,
laboratorio clinico y

encuestas de salud.

Empresas: Crédito, agencia
de empleo, catering para
eventos, afiliaciones a caja,
educacion,  subsidios vy

vivienda.

Nichos de mercado

Trabajadores, familias,

jévenes

Empleados de edad de 18 a
60 afos de edad en el cual la

empresa esté afiliada.

Familias de 3 a 6 hijos de

estratos de 3 a 5.

Jovenes de edad de 25 a 35
afios que sea aventurero y
CUrioso en conocer nuevos

sitios.




Ubicacion Bogota

Objeto de estudio Turismo

Fuente: Elaboracién propia

Para entender la operacion de como se gestionan los procesos de compensar se encontro la

siguiente estructura organizacional:

Fuente: Elaboracién:Compensar
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En esta estructura se puede apreciar cuatro anillos, un anillo verde, uno amarillo, uno
azul y uno naranja en el centro a fuera de la organizaciones anillo azul relata todos los procesos
que facilitan la integracion de procesos. El anillo amarillo se encuentra todos los procesos
esenciales para la organizacién ya que se encuentran todos los procesos relacionados con el
cliente y se busca una especializacion en negocios de salud y bienestar. El anillo verde informa
de todas las areas responsables de la formulacion de tacticas y estrategias, para mitigar los

riesgos y hacer una buena gestion operacional. Por ultimo, se encuentra el circulo naranja que



se puede hallar en el exterior y en el interior del diagrama, en el exterior por ser la razon de ser

de compensar y en el interior ya que el recibe todos los servicios de la organizacion.

A partir de la informacion suministrada por Compensar, se puede desarrollar el proyecto
teniendo en cuenta la estructura, los servicios, el mercado que ellos manejan, etc. Para
solucionar el problema encontrado en el turismo de la agencia compensar y para tener una

opcion solucion futura.

Metodologia general o de primer nivel

Enfoque, disefio de la investigacién y alcance o tipo de estudio

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que usa la recoleccion de datos para
probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias ya que tiene como meta describir, explicar y
predecir los fendbmenos también generar y probar teorias. (Metodologia de la investigacion,
2018), con un disefio no experimental se observo el fendbmeno como ocurre naturalmente, si

intervenir en el mismo.

El planteamiento del problema esta orientado hacia la descripcion, prediccion y
explicacion, especifico, dirigido hacia datos medibles u observables, la recoleccion de datos se
puede dar a través de datos numéricos y el analisis estadistico de los mismos lo cual permitira

describir tendencias encontradas y comparacién de grupos o relacion entre variables.

El alcance de esta investigacion es descriptivo por que tiene como propdsito “especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden
medir o recoger informacion de manera independiente 0 conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. ”
(Metodologia de la investigacion, 2018) buscando asi especificar propiedades, caracteristicas
y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describiendo tendencias de un
grupo o poblacion, en este caso la poblacion afiliada a la caja de compensacion familiar los

cuales programan sus viajes a través de la agencia de viajes de Compensar.

Definicion de Variables



En el presente trabajo, se definieron variables que permitiran describir las diferentes categorias
de los entrevistados y asi poder determinar la edad con las caracteristicas de compra de viajes,

sus intereses y el medio por el cual adquieren sus vacaciones.

e Edad

e Estrato socio econdmico

e Ingresos

e Comparieros de viaje

e Canal de compra

e Motivos por los que elige el canal de compra
e Motivos de viaje

e Conocimiento de las agencias de viajes de las cajas de compensacion
e Agencia de viajes y turismo

e Viajero

e Investigacion

e Compras por internet

Definicion conceptual

e Edad: Tiempo que ha vivido un ser vivo, en este caso una persona, desde su nacimiento.

(Real Academia Espafiola, 2019). En este caso se expresaran en afios.

e Estrato socio econdmico: es una clasificacion en estratos de los inmuebles residenciales
que deben recibir servicios publicos. Se realiza principalmente para cobrar de manera
diferencial por estratos los servicios publicos domiciliarios permitiendo asignar

subsidios y cobrar contribuciones en esta area. DANE

e Ingresos: el dinero recaudado por una persona. Suma de todos los ingresos

efectivamente percibidos por una persona (Bujan, Alejandro 2014



e Comparieros de viaje: Persona que se acompafia con otra para algun fin, segun la RAE.
En este caso el fin, es ir de viaje, entendiéndolo como la accion de trasladarse a otro

lugar y especificamente a disfrutar, relajarse y salir de la rutina

e Canal de compra: como lo explica Kotler, 2012 es el medio por el que se pone a
disposicion de los consumidores un bien o un servicio para su uso o adquisicion. En
este caso los canales para comprar un viaje pueden ser las agencias de viaje
presenciales, agencias de viajes en linea OTAS y el e- commerce directo de los

prestadores como aerolineas y hoteles.

e Motivos por los que elige el canal de compra: Las motivaciones se entienden como las
fuerzas que se manifiestan como resultado de una necesidad no satisfecha, generando
asi un comportamiento (Mowen, 2000; Dias & Cassar, 2005; Fodness, 1994).

e Motivos de viaje: entendiéndose motivacion y viaje como se ha definido anteriormente

e Conocimiento de las agencias de viajes de las cajas de compensacion: aca se hace
referencia a la accion de saber a cerca de las agencias de viaje que tienen las Cajas de
Compensacion, las cuales son entidades de seguridad social que administran recurso

publico para brindar bienestar a sus afiliados.

e Agencia de viajes y turismo: Son las empresas comerciales, debidamente constituidas
por personas naturales o juridicas que se dediguen profesionalmente a vender planes
turisticos. Se caracterizan por: a) Organizar, promover y vender planes turisticos
nacionales, para ser operados por las Agencias de Viajes Operadoras establecidas
legalmente en el pais. b) Organizar, promover y vender planes turisticos para ser
operados fuera del territorio nacional. ¢) Reservar y contratar alojamiento y demas
servicios turisticos. d) Tramitar y prestar asesoria al viajero en la obtencion de la
documentacion requerida para garantizar la facilidad de desplazamiento en los destinos
nacionales e internacionales. e) Prestar atencion y asistencia profesional al usuario en
la seleccidn, adquisicion y utilizacion eficiente de los servicios turisticos requeridos. f)
Reservar cupos y vender pasajes nacionales e internacionales en cualquier medio de
transporte. g) Operar turismo receptivo, para lo cual deberan contar con un
departamento de turismo receptivo y cumplir con las funciones propias de las Agencias
de Viajes Operadoras. (Mincit)



e Viajero: Es la definicion mas amplia de todas y de esta se desprenden el resto. Cualquier
persona que se encuentre realizando un viaje (por cualquier motivo) entre dos lugares
geogréficamente distintos y fuera de su entorno habitual, es correcto llamarlo viajero.
Personas que se establecen en otro lugar por trabajo, refugiados, diplomaticos o

migrantes no son viajeros. (Entorno turistico, s.f.)

e Investigacion: se define como “un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que

se aplican al estudio de un fendmeno”.(Metodologia de la investigacion, 2010)

e Compras por internet: En Colombia es posible hacer compras por internet desde hace
afios y cada vez son méas las empresas nacionales e internacionales que ofrecen sus
articulos o servicios de venta a través de portales en internet. Sin embargo, para muchas
personas esta modalidad de transaccion ain resulta misteriosa e incluso intimidante, ya
que la ausencia de personal presencial que los asesore les parece peligroso. Segun el
mas reciente estudio de la Camara Colombiana de Comercio Electronico (CCCE), en
nuestro pais el 76 % de los internautas han hecho compras por internet al menos una
vez en su vida, y desde el 2016, las compras por internet anualmente oscilan alrededor
de los 26000 ddlares, cifra considerablemente positiva, pues representa un crecimiento
de més del 60 % en los Gltimos dos afios. Este fendmeno ha sido posible gracias a que
cada vez son mas los comerciantes que se atreven a migrar a las plataformas digitales
y lanzar sus productos en este mercado, ya sea de manera exclusiva o como un

complemento a las tiendas fisicas en formato tradicional. (Leal, 2018)

Definicion Operacional

Para realizar un completo informe que apoyara el proceso de investigacion que se lleva a cabo,
se realizaron encuestas que se relacionaron con el tema de los rangos de edad, preferencias a la
hora de viajar en cuanto a tiempo, cajas de compensacion, conocimiento y confiabilidad

creando resultados que en el transcurso del informe se veran reflejados.

Dentro de la definicién operacional se tuvo como ejes centrales un muestreo especifico

que se caracteriz6 por la medicion de variables especificas identificando cada uno de los



métodos Yy técnicas de estadisticas y encuestas realizadas para representar con cifras y hechos

reales que es lo que prefiere el consumidor a la hora de elegir un paquete turistico.

Para llevar a cabo esta operacion se realizd una completa investigacion para llegar a un
mercado o cliente objetivo el cual estableceria un objetivo al cual llegar y que era investigar y
establecer objetivos con los resultados que se arrojaron en las encuestas y procesos realizados
como se hizo en procesos anteriores con la realizacion de un planteamiento y justificacion de
un problema que se hall6é y que en diferentes etapas se descubrieron distintas falencias en los
cuales son los hechos en los que se basa la investigacion del proyecto andante teniendo en
cuenta la realizacion y clasificacion de objetivos, tiempo y experiencia que se coloca en una de

las etapas que hace parte de esta operacion.

El planteamiento, construccion y realizacion del marco tedrico donde se define cada uno
de los puntos principales de la investigacién el porqué de cada item a tocar y faltantes para
completar la investigacion, siendo este un determinante de posibles soluciones a problemas
hallados, recolectando informacion con datos reales y estadisticas con muestras especificas que

conllevan a un resultado de informacion especifica con el sector turismo.

La informacion y datos que se daran a conocer se dan con el objetivo de influir

directamente con todos los aspectos del entorno turistico.

La definicion operacional que se manejo en el estudio fueron la utilizacion de distintos
recursos desde tecnoldgicos hasta propios de la Compafila compensar, desarrollando
actividades y objetivos especificos que apoyen items concretos con la finalidad de justificar los
datos propuestos desde el principio del desarrollo del trabajo, se tienen en cuenta el desarrollo
de esfuerzos y cooperacion de todos los procesos involucrados desde produccién hasta el
cumplimiento de objetivos con fines de optimizacion de recursos y creando un Gana - gana
entre compafiia y cliente mejorando cada uno de los procesos cumpliendo con las necesidades

de cooperacion y cumplimiento de lo que requiere el cliente.

Asi mismo se logra estimar un tipo de cooperacién entre la reduccion de costos y
optimizacion de los mismo con los resultados que arrojan los estudios como se realizo con las
entrevistas virtuales realizadas (graficas finales), que a través de estas se complementan todos
aquellos procesos gque se encontrasen incompletos por falta de estudio como se pudo evidenciar

en el marco tedrico a través de las necesidades de Cooperacidn, esto se puede evidenciar en los



resultados obtenidos de la misma cooperacién y recoleccion de los mismos entre compariia y

opinion de usuarios- clientes (directamente implicados con sector turismo).

En este utilizamos herramientas tecnolégicas como Google encuestas y bases de internet
para apoyar el marco tedrico y apoyar resultados, logrando asi un intercambio de informacion
entre la tecnologia y los usuarios y que a través de estos es posible poner a disposicion de los
mismos infraestructura de las TIC apoyando cada una de las fases y procesos a desarrollar

como se puede evidenciar a través del desarrollo del proyecto.

Poblacion y Muestra

Para encontrar los mejores instrumentos, se ha elegido la poblacion total de Compensar que es
de 1.200.000 trabajadores cotizantes a caja y se encontraran como objetivo ampliar este
mercado buscando clientes satisfechos y que pueden pertenecer a la agencia de viajes de la
caja. Para el fin de ampliar este mercado, se elegiran 100 personas la cual para fines de esta
investigacion académica se considera como muestra representativa del universo con el fin de
poder ser minimo el nivel o posibilidad de error y aumentar el nivel de confianza que esta
muestra ayudara a obtener informacién mas veraz y confiable, en este orden de ideas se
selecciond el 0,01% del total del universo. Basandose en una muestra probabilistica en la cual
los elementos de la misma poblacién tienen la misma posibilidad de ser elegidos sin tener en
cuenta las causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion, cabe aclarar que
existen otras herramientas como el programa STATS o fdérmulas clasicas que se han

desarrollado siendo estas mas demoradas y con un resultado final muy similar.

El muestreo que se realizé es un muestreo por conveniencia, ya que ayuda a la compaiiia
a crecer identificando caracteristicas que muestran interés en las comodidades que presta
Compensar en cuanto a viajar. Este muestreo le permitiria a la empresa encontrar por qué estos
clientes a veces prefieren comprar por agencias virtuales segun su segmento y permite
encontrar la forma de atraer al mejor mercado. Para ello se va a proceder hacer encuestas para

encontrar dichas caracteristicas.

Metodologia particular o de segundo nivel

Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion



El presente estudio utiliza como fuente los usuarios de Compensar, en sus diferentes servicios,
en esta ocasion se tiene una muestra de personas afiliadas a la caja de compensacion que en
algin momento en el ultimo afio han adquirido un servicio de la caja. La base contiene los datos
de personas que viven en Bogota, mayores de edad y que su estado de afiliacion es activo, ya

sea como trabajador cotizante o como beneficiario.

El instrumento que se usaré para la recoleccion de informacion es un cuestionario.Este
cuestionario se eligié porque permite hacer un analisis de los datos demograficos,geograficos
y psicograficos de los entrevistados. Con este fin, se eligieron 17 preguntas, las cuales no son
conocidas previamente por los que la diligencian, asi sus respuestas serdn mas veraces y

permitird que el cuestionario sea confiable.

El instrumento se utilizé con herramientas CAWI (Computer Assisted Web Interview)
para obtener el muestreo del mercado. Estas encuestas se desarrollaran por la herramienta de
Google Forms. que se enviaran a través de correo o chat, debido al confinamiento en el que se
encuentra el pais por la pandemia, de esta manera se asegura que la gran mayoria de las
personas de la base respondan la encuesta de manera facil, rapida, y se les informara que el
objetivo es una investigacion académica, pero sin contextualizar todo, para que asi sean mas

objetivas las respuestas.

Cabe aclarar que se comparte este cuestionario en una coyuntura que lleva a que las
respuestas estén marcadas y altamente influenciadas por las sensaciones y vivencias actuales,
vivencias que hacen que el consumidor sienta y tome la decision de compra, diferente a como

lo pudo haber hecho meses atras.

En un estudio descriptivo se debe seleccionar instrumentos que sean consistentes en la
medicion. En este caso se debe seleccionar un instrumento que mida las variables, que ya haya
sido disefiado y probado por otros investigadores. De no ser posible, el grupo podra disefar los
instrumentos que considere pertinentes, mencionando las caracteristicas de los mismos. Es
necesario tener en cuenta que técnicas cualitativas como la observacion directa o la entrevista
también requieren el disefio de instrumentos para la recoleccion de informacion; formatos de
observacion o de estructura de la entrevista, a fin de garantizar una medicidn precisa de las

variables objeto de medicién. Como en las demas etapas de la investigacion, la coherencia es



la clave, los instrumentos seleccionados deben ser suficientes y pertinentes para responder la
pregunta de investigacion, alcanzar los objetivos previamente planteados y medir las variables
previamente definidas. El instrumento debe incluirse como anexo al final del documento. Para
las intervenciones organizacionales y los modelos aplicados se conceptualiza el uso de los
modelos, referentes y/o técnicas particulares. Para luego caracterizar los componentes y los
elementos funcionales de los modelos utilizados para realizar la intervencion y el disefio de los

modelos aplicados.

Para encontrar las variables necesarias se concluydé que para los fines de esta
investigacion,la encuesta que se acopla al proyecto es la encuesta descriptiva, ya que interpreta
datos demogréaficos del segmento de mercado y ayuda a encontrar estadisticas de
comportamiento que permitird entender la actitud del consumidor y saber su postura frente a
la marca Compensar. Estos datos se dividen en socio econémicos que daran la posibilidad de
encontrar y delimitar los &mbitos sociales y econdémicos del usuario y los demograficos que

permitiran descubrir en donde vive el cliente de la caja de compensacion.

Para ello, se desarrollaron 2 tipos de preguntas, las preguntas abiertas que permiten al
encuestado responder con opiniones de caracter psicogréafico; y las preguntas cerradas que se
pueden cuantificar y permiten analizar datos socioeconémicos y demograficos del

entrevistado.

Medicion de Variables

Se aplicaron encuestas con preguntas que permitieran identificar diferentes caracteristicas de
los viajeros en cuanto su edad, rango salarial, motivo de viaje, comparieros de viaje y canal de
compra, entre otros. Con las respuestas obtenidas por los afiliados de Compensar, se procedera
a identificar las preferencias de cada segmento segun el rango de edad en el que se encuentra
y sus ingresos para asi entregarle a Compensar una segmentacion acorde con sus parametros
de conocimiento de cliente, que son generacion y categorias de afiliacion pues es de esta

manera gue ellos implementan sus estrategias de mercadeo e identificacion de clusters.



e De los encuestados el 42% se encuentran en el rango de edad de 18 a 25 afios, de los
cuales mas del 50% tienen ingresos familiares entre $2,100.000 y $4.000.000 y solo el
8% cuentan con mas de $4.000.0000.
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e El canal de compra més utilizado para adquirir tiquetes, es el virtual con un 74% de
favorabilidad, se evidencia una preferencia en todos los rangos de edad, sin embargo,
en el rango de edad de méas de 42 afios la preferencia es menor frente a los otros
encuestados. Se observa que en el rango de edad de 18 a 25 afios, los motivos por los
cuales escogen las agencias virtuales estan muy similares, es decir, que la preferencia
de estos jovenes es porque conocen bien el canal y conocen sus ventajas, en cambio en
el rango de 25 a 42 afios el motivo méas importante es el precio, que por lo general
siempre suele ser mas atractivo por ese canal dado el ahorro en tasas administrativas
que se realiza en cada transaccion. Por su lado, para los mayores de 42 afios, como se
observo anteriormente, que son los menos usan ese canal, es debido a que la confianza

es reducida en él como se muestra en la gréafica.
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e En la presente grafica se observa el grado de confiabilidad con el rango de edad Yy el
rango de ingresos del nucleo familiar, informando la presencia que tiene el nivel de
ingresos de las personas en las agencias presenciales, en el cual se deduce que las
personas con mayor confiabilidad en las agencias presenciales son entre 18 a 25 afios
y la mayoria de cuentan con un ingreso de 4 millones teniendo un nivel de confianza
alto de un puntaje de 9,ya que han tenido buenas experiencias en estos canales.Por otra
parte, se analiza que las personas del rango de 25 a 32 afios no hayan muy confiable
este tipo de agencia,dado que tienen una mayor sensibilidad a los medios
digitales. También se alcanza a observar que las personas de 32 afios a 42 afios tienen
opiniones mixtas de este tipo de agencia ,porque cuentan con un nivel de ingresos
intermedio y que muchas personas de esta categoria detallan con caracteristicas de
adoptadores tempranos y adoptadores tardios generando que muchas de estas personas

todavia se mueven por el canal presencial.
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e Los motivos de los de los cliente de las agencias presenciales varian pero segun las
siguiente gréafica se informa que el precio y el contacto juegan un rol importante en las
personas de 18-25 afios ya que muchos de estos nucleos familiares no cuentan con
dinero para comprar en este tipo de agencia.Por otro lado, se destaca que las personas
de 32 a 42 afios no son perceptibles al precio y a la seguridad prefiriendo haya una
interaccion personal.finalmente se observa que las personas de 25 a 32 afios se mueven
por los medios digitales.
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e Grado de confiabilidad por agencial presencial, en el analisis de esta grafica se
ve reflejado el grado y rango de edad de 18-25 afios, tienen por preferencia el
tener contacto con una agencia de viaje (presencial) para la compra de un

paquete de viaje familiar, lo que significa que méas del 50% prefiere precio y



=

contacto a la hora de compra que quedarse en un tema de seguridad y por otros
medios como lo son la compra tecnoldgica, en un rango entre el 50% y 60%
tienen esta preferencia, el otro 40% prefiere seguridad y tener contacto en lugar
de precio.
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e Segun la siguiente grafica podemos concluir que sin importar el rango de
ingresos las personas prefieren en su mayoria comprar virtualmente esto debido
a la facilidad de este proceso, no obstante en todos los rangos de ingresos aun

hay personas que compran por medio de agencias de viaje presencial.
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e Lasiguiente tabla arroja el resultado de un rango salarial de con quién viajay la eleccion
de compra en cuanto a las agencias de viaje virtual y las agencias de viaje presenciales,

en lo que refleja la tabla se puede notar que mas del 25% cuando desea viajar, realiza



la compra de sus paquetes de viaje por medio de agencias de viaje virtuales y que en
promedio manejan entre 2.100.000 y 4.000.000 de inversion al salir de viaje, lo que
significa que mas del 50% prefiere comprar e invertir en agencias virtuales y con mas

de 4.000.000 en inversion en cuanto a viajes.
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e Analizando los resultados que arrojan las gréaficas, la frecuencia con la que viajan las
personas en promedio entre 18 a 42 en adelante segin los rangos de salarios la
diferencia se marca entre mas del 75%, se tienen las opciones es entre 1 a 7 veces de
viajes en el afio, es por esto que en el rango de salario entre 2 y 4 millones y las edades
entre 18 a 25 afios tienen la frecuencia de 1 a 3 veces al afio , lo que significa que sean
por parte de agencias , plataformas o cajas de compensacion es alta ya que en todos los
rangos que se presentan de ingresos salariales las edades mencionadas tienen mas
frecuencia de viaje y asi mismo el rango de inversién para los mismos A diferencia de
las edades de 32 y 40 en adelante tienen frecuencias de 7 veces al afo teniendo en
cuenta que el ingreso salarial es alto y puede tener méas oportunidad de viaje trabajando

o recibiendo pensidn segun la edad pero segun los resultados es de 40 en adelante.
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e Segun las siguiente grafica podemos concluir que las personas con ingresosde 1a 1.5
millones de pesos son los que menos viajan por medio de las agencias de viaje de las
cajas de compensacion, por otro lado las personas con ingresos superior a 1.5 millones
de pesos se evidencia que si viajan por agencia de viajes de cajas de compensacion.
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e Al analizar esta grafica, los resultados que esté arroja es tener en cuenta si casi siempre
se viaja por caja de compensacion o si se conoce de ella; dentro del rango de edad de
18 a 25 afios mas del 50% responde que no viaja por medio de cajas de compensacion
dentro del rango salarial de 2 millones a 4 millones en pagos, mientras que en el rango
de edad de 32 a 42 afios quienes tienen ingresos de méas de 4 millones viajan por medio
de caja de compensacion pero es menos del 50% , un resultado que arroja
favorablemente por el rango de edad , ahora bien , si se habla y se tiene en cuenta el
resultado que arroja en los salarios de 1.500.000 a 2.100.000 en el rango de edad de 25
a 32 afios no viajan con cajas de compensacion, mientras que a la par con el rango de
edad de 32 a 42 afios con el mismo ingreso salarial compran con agencia u otro medio
al igual que con la caja de compensacién, es importante tener en cuenta que estos
resultados guian a que las personas mayores de 30 afios no compran por medio de
agencias y se guian de las cajas que les ofrecen mas planes y seguridad algo que en

resultados anteriores se muestra.
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e Elresultado que esta grafica arroja que el motivo por el que viajan es mas por relajacién

gue por conocer nuevos lugares, por trabajo es muy poco calculado que es menos del



25%, teniendo en cuenta que mas del 50% con ingresos entre 1.500.000 y mas de
4.000.000 desean viajar por relajacion y es importante este resultado junto con los
demaés resultados de las anteriores tablas por que los ingresos , las edades y los rangos

tienen en cuenta es plan de relajacion y no por conocer y compras por aparte de algunos
planes.
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e En la siguiente grafica se evidencia que en su mayoria las personas si recomendaria
viajar por caja de compensacion, no obstante el segmento de personas que menos
recomendaria es el de 42 afios en adelante, por otra parte las personas que no
recomiendan viajar por caja de compensacion en el total de las edades es muy bajo
siendo este en promedio el 20 %.

e Se puede concluir a partir del siguiente grafico de barras que las personas no viajan en
Su mayoria por agencia de viajes compensar, no obstante el segmento que mas lo hace
es el de 32 a 42 afos de edad; sin embargo haciendo el cruce con la gréfica anterior si

la recomendaria viajar con por medio de la agencia de la caja de compensacion.
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e Segun la siguiente grafica las personas que acorde a sus ingresos que mas conocen la
agencia de viajes de compensar, son las que tienen ingresos superiores a 1.5 millones
de pesos, concentrandose la mayoria en el rango de 2.1 millones a 4 millones en la edad

de los 18 a los 25 afios.
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e Se observa en la siguiente grafica que las personas que en su mayoria conocen la
agencia de viajes de compensar son respectivamente de los 18 a los 25 afios,
posteriormente de los 32 a los 42 afios, seguido de los 25 a los 32 afios y en ultimo lugar
los que menos conocen son los de 42 afios en adelante, cabe resaltar que cerca del 40%

de la poblacion de cada edad no conoce la utilidad y la existencia de la agencia de viajes.
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e Se puede inferir que para las personas lo mas importante a la hora de elegir el canal de
compra es el precio pues este tiene gran porcentaje en comun en todas las edades, sin
embargo desglosado por edad de los 18 a los 25 afios lo més importante es la asesoria,
en el resto de las edades es mas importante el precio sin importar el rango de ingresos

que la persona tenga.
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e Se observa en la siguiente grafica que las personas con mayor conocimiento de la
existencia y la utilidad de la agencia de viajes de compensar en su mayoria son las
personas que tienen ingresos superiores a 1.5 millones de pesos sin importar el rango
de edad.
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Andlisis de Resultados

A Partir del analisis de los resultados, se evidenciaron varias interpretaciones estas ayudaran al

desarrollo de esta investigacion.

e El nicho de mercado de la agencia Compensar segun la muestra realizada son personas
de 18-25 afios de estrato 3 que se encuentren viviendo en pareja 0 con un compariero

que viaje por las cajas de compensacion y que tenga un nivel de ingresos medio.



e Se observa que la mayoria de las personas no viajan por cajas de compensacion por
falta de conocimiento de los beneficios que ellas prestan y la falta de promocién que
muchas de estas cajas prestan.

e Las personas encuentran confiables a las agencias de viaje (presenciales), pero aun asi
sus ventas son menores por la comodidad y la promocion que las agencias de viajes
(virtual) presentan.

e Compensar en cuanto a viajes en la muestra es la mejor recordacion por las personas.

e Las personas que viajan por trabajo no viajan por cajas de compensacion las personas
que viajan en familia en un porcentaje pequefio no viajan por las cajas.

e Las personas que viajan por transporte terrestre son las que usan las cajas de
compensacion.

e El asesoramiento propio juega un rol muy importante al comprar paquetes de viaje o
tiquetes.

e Las mayoria de personas que usan las agencias de viaje (presenciales) no viajan por
cajas de compensacion esto se puede dar por la falta de promocién en medios ATL o
BTL, o por no posicionarse bien en la mente del comprador.

e Las agencias de viajes de las cajas de compensacién deben proponer ambientes

relajantes y no vistos para sus VVoucher de viaje.

Conclusiones
e Con el estudio se pudo comprobar la hipotesis que el mismo mercado ya tenia, y es
que los jovenes prefieren la virtualidad y que los mayores no, pero no se tenia claro si
el salario, el motivo del viaje y los compaferos del mismo, hacen que se tomen
decisiones diferentes. Se dan oportunidades es en que el consumidor usa los dos
medios; el presencial y virtual, o cambia de un canal a otro seguin sus expectativas y
preferencias. Lo cierto es que el consumidor siempre definira sus prioridades, es decir,
el por qué viaja y qué busca y Compensar debe aprender a identificarlos pues en un
momento especifico, el joven de 20 afios si viaja solo, unicamente le interesa el precio
y comprar ya, pero si va con su familia, si tiene en cuenta la opinion de sus padres y
familia para tomar la decision de compra. Asi mismo, un padre de familia con un salario
de alrededor de $2.500.00 puede optar por comprar el paquete de viaje por la agencia
de viajes presencial pues quiere asegurarse que todo saldra bien y no se encontrara con
sorpresas a su llegada al destino, pero por internet puede comprar las actividades a las

que asistiran, las entradas a parques o tours dado que encontré promociones y €l



considera que no corre tanto riesgo con este item en sus vacaciones, como si lo puede
tener con el hospedaje y alimentacion, que para él son su prioridad y deben ser de
excelente calidad.

Aunque las personas no utilicen las agencias de viaje de las cajas de compensacion, si
estarian dispuestas a recomendarlas a sus familiares y amigos, o que permite tener un
acercamiento directo con estos segmentos, pues dicha respuesta, indica que confian en
ellas y que su marca hace que sean un medio confiable de compra. Compensar, tiene
un paso avanzado con estas personas que aln no viajan a través de ella y es su
posicionamiento de marca, asi que la recomendacion es iniciar a comunicar los
beneficios reales, las ventajas competitivas y posicionarse como opcion de viaje y no
solo como caja de compensacion con sus servicios comunes como lo son deporte o
subsidio.

Los encuestados demuestran que su canal preferido para la compra de pasajes son las
agencias virtuales, y el motivo que mas pesa en su decision de compra es el precio, y
es que si hay algo que han hecho muy bien las agencias virtuales, es que han sabido
posicionar que son ellas las que tienen mejores precios, y que al poder encontrar la
informacién de precio, destinos, frecuencias y aerolineas en cualquier horario, sobre
todo en la madrugada, los usuarios podran encontrar las mejores tarifas. Lo cierto es
que por canal web efectivamente hay mejores precios porque se ahorran las tasas
administrativas que una agencia presencial si debe cobrar por normatividad de la
Aeronautica civil, sin embargo, hay agencias que tienen muy buenas negociaciones con
las aerolineas que en muchas ocasiones logran igualar los precios por internet, asi que
el llamado a Compensar es a que comunique sus alianzas con aerolineas y le demuestre
al usuario que tienen muy buenos precios y ofertas, pero ademas, asesoria, respaldo,
garantia, y opciones de pago, lo que puede llevar a que el usuario empiece a encontrar
suficientes motivos para pensar dos veces antes de dar click en el aceptar la transaccion.
Al identificar por qué las personas viajan, el nimero de veces que lo hace en un afio, y
los motivos mas relevantes por los cuales escoge su canal de compra,Compensar tiene
un insumo de gran valor para poder dirigir sus comunicaciones con el mensaje preciso
y el canal indicado para aumentar la cuota de mercado con su agencia de viajes,
entonces, si se identifica que para los mayores de 42 afios prevalece la asesoria
presencial, hay que reforzar el mensaje de un asesor permanente, que brinda toda la
informacion para viajar y no sélo en precios sino requerimientos legales, de visado,

mejores tarifas, mejores operadores, entre otras. Para las personas que viajan por



motivos laborales se debe enfatizar en un mensaje de respaldo, de que confie en que la
agencia estara ahi para cuando necesite realizar cambios, que le recuperen maletas u
objetos perdidos, pago a crédito que le de liquidez a su empresa. En cambio, para los
jovenes de 18 a 25 afios que viajan para conocer sitios nuevos y la mayoria de veces
con amigos y familia, se debe crear una estrategia de comunicaciones dirigida a la
facilidad de adquirir los planes, de asegurarles el mejor precio, opciones de pago para
que se antojen de inmediato, separen y paguen despues, pero que logren tomar la
decision impulsivamente e inmediata sin necesidad de pensarlo tanto

Se identifico con este trabajo que las personas no conocen las promociones de las
agencias(presenciales) y de las caja de compensacion, esto se puede dar por la falta de
promociéon en medios BTL y ATL, teniendo como efecto una poca presencia en la
mente del consumidor, generando la migracion de ellas a agencias virtuales como son
Despegar, tiquetes baratos, entre otras. Para ello,se recomienda establecer publicidad
en estos medios y acercarse a otros nichos de mercado con los que no se tiene ubicuidad
como son las personas 18 a 25 afios, ofreciéndoles un servicio que le permita tener
mercado. Por otra parte, el grado de confiabilidad que genera Compensar es alta por su
seguridad y precio que ofrece al consumidor es superior a otras cajas de compensacion
que ofrecen este mismo servicio.

Las personas que estan vinculadas y las que no lo estan a la caja de compensacion
tienen muy claro la marca de Compensar por sus buenos servicio y sus afos de
experiencia posicionandose como unas las mejores cajas. Por otra parte, en las agencias
de viajes se estan posicionando en edades que ya tienen recorrido con la marca y dinero

para poder adquirir sus servicios.
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