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INTRODUCCIÓN 

 

Con el pasar del tiempo, la aviación ha venido tomando la fuerza que siempre se había deseado, 

pues es la forma más sencilla, rápida, cómoda he innovadora de transportar, trayendo con eso la 

posibilidad de unificar a culturas, países y personas alrededor de todo el mundo, por eso las 

agencias de viaje y las aerolíneas han sido el mejor método para impulsar el turismo. 

LATAM Airlines S.A. es una de las empresas aéreas que tiene más que claro esto, esta tiene el 

propósito de llegar al mayor público posible; por eso, este trabajo de investigación ha sido 

dedicado a la creación de una estrategia de mejora que tenga como fin enseñar el manejo del 

portal corporativo  y todas las plataformas a la mayor cantidad de público posible que tiene la 

aerolínea, con el fin de crear beneficios para el cliente tanto como para la empresa a través de la 

historia de la aerolínea, el análisis que se le hizo a esta empresa, ventajas y desventajas, para al 

final brindar una herramienta visual que sea cómoda a cualquier persona para que explique e 

incentive el uso virtual a través de las plataformas y portales de Latam. 
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PALABRAS CLAVE 

Eficiencia, Puntualidad, portal corporativo, Tourcode, plataforma corporativa. 
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1. CONTEXTO DEL LUGAR 

 

 1.1 Misión 

      “Nuestra misión es conectar a las personas con seguridad, además de un excelente y 

agradable servicio, buscando convertirnos en la aerolínea preferida de los pasajeros, en donde 

vuelen 2/3 de la región, convirtiéndola en una de las 3 aerolíneas más grandes en el mundo.” 

(LATAM Airlines, 2019) 

1.2 Visión 

     “Reforzaremos nuestro conjunto de rutas en Sudamérica para ofrecer a nuestros pasajeros las 

mejores opciones, creando la mejor conectividad dentro de la región. “ (LATAM Airlines, 2019) 

 

1.3 Objeto social 

 

- “El comercio del transporte aéreo y/o terrestre en cualquiera de sus formas, ya sea de 

pasajeros, carga, correo y todo cuanto tenga relación directa o indirecta con dicha actividad, 

dentro y fuera del país, por cuenta propia o ajena 

-  La prestación de servicios relacionados con el mantenimiento y reparación de aeronaves, 

propias o de terceros 

- El desarrollo y la explotación de otras actividades derivadas del objeto social y/o vinculadas, 

conexas, coadyuvantes o complementarias del mismo 

- El comercio y desarrollo de actividades relacionadas con viajes, turismo y hotelería 

-  La participación en sociedades de cualquier tipo o especie que permitan a la sociedad el 

cumplimiento de sus fines.” (LATAM airlines, 2019) 
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 1.4 Sector económico 

     Latam Airlines no solo centra su sector económico en el transporte comercial de pasajeros si 

no que ésta empresa también realiza transporte de carga, creando rutas directas para este servicio 

teniendo en cuenta las comerciales que se manejan en el país. 

1.5 Reseña histórica 

      LATAM airlines nace 22 de junio 2012 cuando la corporación concretó la fusión de lo que 

antes eran dos aerolíneas totalmente aparte; LAN una aerolínea chilena fundada el 5 de 

marzo de 1929 y TAM,  aerolinea brasileña fundada el 21 de febrero de 1961 cuando las 

aerolíneas unieron sus operaciones y ya no se manejaban solo en sus bases principales, ahora hoy 

en día LATAM hace parte de la alianza “One World” teniendo la oportunidad de compartir con 

aerolíneas como American Airlines, Iberia, Qantas, Japan Airlines y muchas otras más que 

permitirán ampliar operaciones alrededor de casi todo el mundo, logrando conexiones hasta 

Oceanía, África, el Medio Oriente , África, Asia y América, haciendo un total de 136 destinos en 

24 países. 

https://es.wikipedia.org/wiki/5_de_marzo
https://es.wikipedia.org/wiki/5_de_marzo
https://es.wikipedia.org/wiki/1929
https://es.wikipedia.org/wiki/21_de_febrero
https://es.wikipedia.org/wiki/1961
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1.6 Planeación Estratégica 

     Latam explica que parte de sus estrategias de negocios consiste en seguir expandiendo las 

redes de transporte de pasajeros y carga hacia las rutas sudamericanas donde se considera que 

existe una demanda mayor, creando un programa “ejecutivo” que implica en aumentar la 

frecuencia diaria de vuelos de negocios, como Cali, Medellin Cartagena y San Andrés. 

 

 1.7 Planeación del área 

     La planeación que la empresa muestra en el área del counter (área donde se está desarrollando 

el análisis) consiste en darle todas las herramientas de aprendizaje y experiencia al pasante 

dentro de todas las funciones que cumple un agente (check in en counter, embarques, muelles, 

rampas, equipajes, etc…) para que éste después de haber cumplido un tiempo estipulado  aplique 

a un programa de semillero que les da la posibilidad de quedar vinculados directamente con la 

empresa, esto haciendo beneficio a la parte de contratación, pues el personal que ingresa ya tiene 

todo el conocimiento y manejo que lleva la aerolínea con sus trabajadores. 

 

1.8 Organigrama 

 

 

1.8.1 Organigrama General de la Empresa. 

 

     La empresa cuenta con un organigrama constituido y renovado más sencillo y competente; 

este cumple con los requisitos de los mercados donde se opera, teniendo como pilar cuatro áreas 

muy importantes, pues con estas, la empresa crea una organización basada desde la organización 
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de negocios y que ayudaran a la reforma de la compañía; Estos son; Clientes e Ingresos, 

Operaciones y Flota; y Finanzas. 

 

 

 

 

 

Organigrama general de Latam Airlines 1 
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1.8.2 Organigrama del Área. 

 

      La empresa también cuenta con un organigrama de área, éste explica la organización y 

manejo de la base de Latam en Colombia y es donde se muestra las funciones de los diferentes 

cargos con lo que ea cuenta incluyendo al pasante o apoyo de la aerolínea. 

 

 

 

 

Organigrama de área Latam 1 ilustración propia 

CTO 

Ilustración 1  Organigrama de área, creación propia 
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2. CERTIFICACIONES 

 

     “El Sistema de Gestión del Grupo LATAM Airlines, alineado a los requerimientos de la ISO 

14001 para las operaciones terrestres y el IEnvA (IATA Enviromental Assessment) desarrollado 

en conjunto con IATA por y para las aerolíneas especialmente para la gestión de sus operaciones 

aéreas, establecen programas de eficiencia a los aspectos ambientales significativos, controles 

operacionales, optimización de procesos y gestión de los riesgos asociados a las emisiones de la 

operación. Durante 2015 tuvimos dos grandes hitos: LAN CARGO se convirtió en la primera 

Compañía aérea de carga con operaciones en el Aeropuerto Internacional de Miami en recibir la 

certificación internacional ISO 14001:2004, y también alcanzamos la certificación de la segunda 

etapa de IEnvA, el mayor nivel que se puede obtener en este sistema, para los vuelos 

internacionales operados por LATAM” (LATAM Airlines, 2019) 
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3. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

     La venta de tiquetes y paquetes turísticos es caracterizada como uno de los negocios más 

rentables de hoy en día, aplica para viajes empresariales, excursiones escolares, viajes 

vacacionales familiares, etc, por eso, las agencias de turismo han tenido tanto éxito en los 

últimos años, la gente compra por este medio porque encuentran la comodidad de que una 

persona experta logre hacer reservaciones y planes turísticos por quienes no se desenvuelven 

bien o no saben utilizar las plataformas directas de las aerolíneas sin saber que este medio tiene 

un costo adicional, este es denominado “Tarifa administrativa” y este es aplicado cómo un valor 

adicional por el manejo que el agente hace al expedir las reservas y tiquetes. 

Esta tarifa define su valor dependiendo de varios factores establecidos por la aeronáutica civil, 

para el año 2019 los vuelos OW (One Way/ un trayecto) tienen un valor adicional de 30.000 

COP, y para los vuelos RT (Round Trip/ ida y vuelta) un valor de 54.500 COP, esto siendo 

sumas inmensas para aquellos que deseen viajar en grupos grandes. 

     Las aerolíneas al expedir sus tiquetes directamente de la página oficial no cobran esta tasa 

haciendo un ahorro significativo para quien los compre, por esto, para LATAM Airlines es una 

desventaja cuando el usuario decide hacer sus compras por intermediarios cómo agencias de 

viajes o puntos físicos de venta y no hacen uso del portal corporativo que incluso, ofrece 

beneficios a quienes compren. 

     Se decide hacer la investigación alrededor de este tema, en un periodo de tiempo de 

investigación de 4 meses, pues, los usuarios de la aerolínea se verían más beneficiados por el 

ahorro realizado y la empresa se vería en un aumento de ventas por medio del canal directo que 

esta ofrece. 
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4. OBJETIVOS 

 

4.8 4.1 Objetivo general 

Lograr concientizar a los usuarios de la empresa que hacer uso de intermediarios como agencias 

de viajes para realizar compra de tiquetes no le es beneficioso en cuanto a la parte económica, y 

con esto incentivar el uso de la plataforma directa. 

 

4.9 4.2 Objetivos específicos 

 Crear material visual (infografías o folletos) donde se explique claramente los beneficios 

y el uso paso a paso de nuestra plataforma Corporate, con el fin de distribuir entre todos 

los usuarios que tenga la aerolínea y puedan hacer más uso de esta. 

 Informar a todos los usuarios ya incorporados en la empresa de todos los beneficios que 

trae la plataforma al momento de comprar tiquetes. 

 Dar publicidad al portal corporativo a tal punto que la mayor cantidad de usuarios hagan 

uso de este y la empresa se vea beneficiada en aumento de ingresos. 
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5. PERIODO ABARCADO 

 

     Este informe abarca un tiempo aproximado de 4 meses, pues este es el tiempo que se tendrá 

información directa en la empresa con gerentes y ejecutivos que pueden brindar datos puntuales 

respecto al tema que se va a hablar en el informe y tiempo donde también se podrá unificar en un 

solo trabajo con el área de marketing y publicidad para llegar a más público al cual dar a conocer 

con la plataforma corporativa; estos tiempos se manejaran de la siguiente manera: 

     Un mes entero para poder analizar el contexto de lugar y encontrar la justificación del 

problema que se planteará; otro mes en el que se realizará un diagnóstico de la empresa, donde se 

buscará encontrar las falencias y potencias a través de la matriz “DOFA” y con esto, los 

hallazgos que esta trae, y para finalizar los últimos dos meses del periodo serán utilizados para la 

elaboración de la propuesta de mejoramiento las recomendaciones y las conclusiones. 

 

 

 

 

 

 

 



15 

 

6. DIAGNÓSTICO 

 

      Según el tiempo de investigación dentro del área administrativa y ventas, se ha logrado ver 

las fallas y potencias que tiene LATAM Airlines, el desarrollo de esta empresa es organizado y 

estructurado, pues viene parejo al manejo que se da en la base principal ubicada en Chile; tanto 

funciones, cargos, manejos, días libres, incentivos, todo se maneja de la misma forma, sin 

embargo, el rendimiento de LATAM Colombia no rinde de la misma forma, es una realidad que 

en cuanto la parte administrativa, la aerolínea tiene fallas, y más aún en el área del portal y la 

plataforma corporativa, pues esta ofrece increíbles beneficios, pero ante los usuarios, esta falla. 

6.1 Metodología utilizada 

 

Ilustración 2 Matriz DOFA   Creación propia 
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6.2 Hallazgos 

 Se ve claramente que uno de los aspectos que más afecta a la empresa es el desuso y la 

desinformación de la página corporativa y sus beneficios, afectando este la tarifa general 

de precios que la empresa tiene disponibles. 

 La pérdida de ganancias de la empresa está relacionada a la competencia tan fuerte que 

se tiene directamente con Avianca, con sus descensos en valor tarifario y con la ventaja 

publicitaria que tienen ante LATAM Airlines, aparte de esto; los clientes al no hacer uso 

de los beneficios, no dan la posibilidad que la empresa amplíe sus ofertas, pues los 

descuentos que brindan por cúmulos no se hacen.  

 No todos los clientes están capacitados para hacer las compras de tiquetes directamente 

por los canales de la empresa, por eso LATAM administrativo debe crear una estrategia 

de capacitación y concientización respecto a cómo se usa, que es la tarifa administrativa 

y por qué esta le da un valor adicional, y dar a conocer todos los beneficios que tiene 

hacer este tipo de trámites de manera directa con la empresa y no por intermediarios 

como lo son las agencias de viaje. 
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7. ELABORACIÓN PROPUESTA DE MEJORAMIENTO  

 

7.1 Descripción de la situación a mejorar de acuerdo con el interés de la práctica  

 

       Se ha tomado como propósito principal de mejoramiento el área del portal corporativo, pues 

a lo largo del tiempo en que se ha investigado se ha notado que a través de esta área se puede ver 

beneficiada tanto a los clientes de la empresa, como a la empresa en general. 

Además de ser una de las áreas que menos fuerza tiene en la empresa, es en la que más se ven 

posibilidades de mejoramiento con la propuesta planteada de capacitar a todo público con el uso 

y manejo del portal. 

7.2 Evaluación y/o concepto del jefe inmediato  

   Esta propuesta se presentó a la jefe de ventas Diana Herrera el día que se hizo la visita de 

seguimiento de las prácticas empresariales, se revisó la viabilidad de la idea, y la jefe dio aval a 

esta. Se adjunta aprobación por escrito. 

“Buenos días, recibo cordialmente su proyecto y con este, la propuesta de mejoramiento que 

desea implementar en la empresa. 

Como previamente se había hablado, se aprueba la integración de esta propuesta, pues se 

ajusta a las nuevas actualizaciones que se hará en el portal y crear material visual que indique 

el uso y el paso a paso de este, nos favorece como empresa y a la practicante en cuanto a 

creación e implementación de su proyecto en la empresa.” 

Diana Herrera, Jefe de venta indirecta. 
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7.3       7.3 Alcance  

     Este proyecto tuvo un alcance bastante amplio, pues la información extraída vino de fuentes 

directas como, ejecutivos, analistas, jefes de ventas y jefes generales; también se tomó la 

experiencia previa que se había vivido en el aeropuerto, con información de supervisores, 

agentes de checkeo y la que se pudo experimentar a través de los pasajeros; este proyecto es una 

fusión completa de las dos áreas de una aerolínea, la aeroportuaria y la administrativa, teniendo 

acceso a presentaciones, documentos y pendones oficiales con toda la información necesitada. 

 

7.4 Plan de acción 

 

     Esta propuesta de mejoramiento cuenta con diferentes tipos de beneficios, pues además de 

incrementar la economía de la empresa, incrementa el ahorro en los clientes, crea nuevos 

espacios laborales para los agentes quienes manejan el portal corporativo, estableciendo de paso 

una imagen más publicitaria de la aerolínea, en cuanto a afectividad, calidad y ahorro. 

Incluso esta propuesta al ser 100% tecnológica, crea otro beneficio ecológico, pues hacer manejo 

de los bienes sin hacer uso de papel haciendo que la empresa tenga un nuevo sello “Eco”  

Por eso con tantos beneficios, internamente a los ejecutivos de venta se les elevará la variable de 

venta (La cual si de el cumplimento al 130% equivale a 1’1000.0000 CO y al 100% unos 

532.567 CO) trayendo beneficios a los gerentes y jefes, aumentos económicos en los ingresos de 

la empresa, y a la aerolínea en general, crecimiento y reconocimiento. 

En cuanto a los beneficios externos, se ven favorecidos los clientes en cuanto a sus ahorros, 

recordando el no cobro de la Tasa Administrativa y trayendo descuentos en los tiquetes, 



19 

 

brindando también una mejora en el manejo que se dará en aeropuerto, haciéndolo más sencillo, 

y, además, un mejor manejo en el counter de los pasajeros continuando bajo la línea de 

puntualidad que viene manejando la empresa desde hace tiempo. 

 

 

7.5 Cronograma de Actividades 

 

7.6             7.6 Presupuesto financiero 

Para la realización de la propuesta de mejora en la empresa no se necesita de la asignación de un 

presupuesto financiero, pues la propuesta es completamente elaborada con recursos que la misma 

empresa posee y es posible de brindar, pues la propuesta dada coincidió con unos cambios que se 

incorporarán en los próximos meses en toda LATAM Colombia, y se tendrá la posibilidad de 

incorporar mi propuesta con otras áreas como marketing, realizando un proyecto real de la 

empresa que se manejara a través de mailing (publicidad enviada por correo a un gran grupo de 

personas personalizada). 

Ilustración 3 Diagrama de gannt creación propia 
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8. RECOMENDACIONES 

 

 Otra solución que podría implementar LATAM como aerolínea es crear una agencia 

propia de viaje, con esto, se logra abarcar al público que, aun teniendo la herramienta del 

portal, decida acudir a un ejecutivo de ventas que haga todo su plan de viaje y que de 

todas formas las ganancias sean neta para la aerolínea. 

 Según los resultados que brindan la empresa, Cali y Barranquilla son las frecuencias más 

bajas que tiene la aerolínea, por eso, una buena recomendación sería crear un nuevo 

convenio con LATAM travel, que es el área donde se da manejo a las bonificaciones y 

reservas de hoteles como Decameron, incentivando las rutas hacia Cali o Barranquilla 

con un descuento en estas cadenas de hoteles para que los clientes disfruten y las 

frecuencias aumenten. 
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9. CONCLUSIONES 

 

 Podemos concluir que la gran mayoría de clientes que compran tiquetes aéreos no tienen 

conocimiento de cómo hacerlo a través del portal o directamente de la página de la 

aerolínea, haciendo uso de las agencias de viaje que tiene un costo adicional llamado 

“Tasa Administrativa” el cual no le beneficia a la empresa. 

 

 Incentivando el conocimiento y uso del portal corporativo los clientes tendrán beneficios 

y descuentos en sus tiquetes mientras la empresa entra en ganancias. 

 

 

 Una manera sencilla y útil de llegar a la mayor cantidad posible de público es brindando 

herramientas visuales como infografías o folletos que sean agradables y sencillos de 

interpretar con toda la información necesaria y el paso a paso de cómo usar este portal 

para lograr así los beneficios todo tipo de cliente. 
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11. ANEXOS 

 

 Plan de expansión 

El plan de expansión es una propuesta que LATAM lleva 

trabajando hace aproximadamente 6 meses, esta consiste en 

duplicar las frecuencias diarias de Bucaramanga, Cali, 

Medellin y Barranquilla, pues el fuerte de la base en 

Colombia son los vuelos administrativos nacionales, 

propuesta dedicada a aquellos ejecutivos que viajan 

frecuentemente a estas rutas solo por motivos laborales, por 

eso la empresa decidió duplicar estas frecuencias ya que es 

el mayor ingreso para la aerolínea en Colombia. 

 Ganancia vía agencia de viaje  

La parte del ingreso económico que recibe la aerolínea cuando clientes compran a través de 

agencias de viaje suman un 88% de las ganancias que la aerolínea tiene en costos de venta, y 

dentro del portal corporativo que es el que se planea incentivar con el proyecto, tiene el 12% 

restante de las ganancias de la aerolínea, estas cifras dadas según uno de los jefes directos de 

ventas en Bogotá. 
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Ilustración 4 Diagrama de torta, realización propia 
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