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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo identificar los factores que
influyeron en la demanda de la ruta Corozal-Medellin en el aeropuerto Las
Brujas en Corozal durante los afnos 2006-2007. El disefio fue de tipo

cuantitativo: se tomo una muestra de 197 usuarios.

Esta informacién se analizo con base en una encuesta que se disefo
teniendo en cuenta los componentes de las etapas del servicio de
transporte aéreo: reserva y compra de tiquetes, .cheking y manejo de

equipaje en el aeropuerto.

Después de analizados los resultados se obtuvieron los siguientes
resultados:

o La ruta Corozal-Medellin de la aerolinea SATENA se encuentra
posicionada en Sucre.

o Los tipos de usuarios que maneja la ruta son empleados y
profesionales cuya motivo de viaje hacia Medellin es por negocios.

o Se encontraron que todos los factores analizados influyeron en la
demanda de la ruta Corozal-Medellin: gustos y preferencia de los
usuarios, el precio de los tiquetes, itinerario y frecuencia de los
vuelos, el equipo aéreo y la calidad del servicio, pero el precio la
calidad del servicio son los mas relevantes.

o Para las aerolineas es muy importante conocer todas las
caracteristicas y comportamiento del mercado para el disefio de las
politicas tarifarias, las cuales influyen de manera significativa en la
demanda con el fin de mantener una excelente ocupacién de sus

vuelos.

Palabras clave: transporte, servicio, aerolinea, vuelo, tarifa, itinerario,

ruta, frecuencia, usuario, expectativas, calidad.



ABSTRAC

The present study has like objective identify the factors that influenced in
the low demand of the route Corozal - Medellin in the airport The Witches
in Corozal during the years 2006-2007. The design was of type

quantitative -: | take a sample of 197 users.

This information analyzed with base in a survey that design having in
account the components of the stages of the service of aerial transport:
reservation and purchase of tickets, cheking And handle of luggage in the

airport.

After analyzed the results obtained the following results:

o The route Corozal-Medellin of the airline SATENA finds positioned
in Sucre.

o The types of users that handle the route are employed and
professionals the reason of trip to Medellin is by businesses.

o Or found that all the factors analyzed influenced in the demand of
the route Corozal - Medellin: tastes and preference of the users, the
price of the tickets, itinerary and frequency of the flights, the aerial
team and the quality of the service, but the price the quality of the
service are the more relevant.

o Or For the airlines is very important to know all the characteristics
and behavior of the market for the design of the politics airfares,
which influence of significant way in the demand with the end to

maintain an excellent occupation of his flights.

Key words: transport, service, airline, flight, price, itineraries, route,

frequency, user, expectations, quality.
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INTRODUCCION

La capacidad global del transporte aéreo refleja el gran potencial
economico de un pais, el cual va de la mano con las actividades de
produccion de bienes y servicios y su capacidad para poder transportarlas
a cualquier lugar del mundo para ampliar los mercados consumidores. En
este sentido, los medios de transporte deben ser eficientes, es decir,
deben poder transportar personas y mercaderias en el menor costo y
tiempo posible; para ello, deben tener la infraestructura necesaria.

Por consiguiente los paises desarrollados disponen de cantidad vy
variedad de medios con alta tecnologia e infraestructura suficientes para
corresponder las exigencias del mercado segun el movimiento de las
personas y/o bienes al igual que los servicios de recepcién, entrega vy
manipulacion de tales bienes, convirtiéndose el transporte aéreo en la
forma mas moderna y rapida. Su desarrollo comenz6 en Europa en 1987

basandose en el estimulo de la competencia entre las aerolineas.

Es importante resaltar la liberacion que el transporte aéreo tiene en la
actualidad, donde las compafias aéreas tienen la facultad para realizar el
servicio de transporte de pasajeros entre dos destinos cualesquiera
dentro de un territorio dando plena libertad para la fijacion de las tarifas

aéreas.

Este hecho ha supuesto, sin duda, un cambio sustancial en la forma de
actuar de las aerolineas afectando sus precios y la estructura del mercado
aéreo. Contribuyendo asi mismo a la modernizacion de la infraestructura
de los aeropuertos y el uso de las tecnologias avanzadas, al tiempo que

se refuerza la seguridad y fiabilidad de los equipos aéreos.



Sin embargo, la oferta de servicio de transporte aéreo conlleva la
necesidad de conocer y valorar los factores que condicionan y/o influyen
en la demanda; ademas de establecer rutas y numeros de frecuencias
rentables para la compafia que al mismo tiempo se ajusten a las

necesidades de los usuarios para lograr permanecer en el mercado.

Mediante esta investigacibn se busco identificar los factores que
influyeron en la demanda de los servicios aéreos prestados por la
aerolinea SATENA, en la ruta Corozal — Medellin del aeropuerto Las
Brujas en Corozal, durante los afios 2006-2007.



2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL
Identificar los factores que influyeron en la demanda de la ruta Corozal —
Medellin en la aerolinea SATENA en el aeropuerto Las Brujas en Corozal
durante los afios 2006—-2007.
2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Establecer un diagndstico sobre la situacion general de la ruta
Corozal — Medellin de la aerolinea SATENA, en el aeropuerto Las
Brujas en Corozal durante los afios 2006-2007.
o ldentificar los tipos de usuarios, relacionando sus necesidades y
expectativas, de la ruta Corozal — Medellin de SATENA durante los

anos 2006-2007.

o Determinar los factores que influyeron en la decision final de los

usuarios para utilizar la ruta Corozal — Medellin en SATENA.
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3. ESTADO DEL ARTE

3.1 FACTORES QUE AFECTAN LA DEMANDA

Demanda: Bien o servicio especifico que un comprador desea adquirir a
un precio y periodo de tiempo determinados para enfrentar el problema de
la escasez.

Curva de la Demanda: Es una grafica que muestra las diferentes
cantidades a las que un comprador puede optar para adquirir un bien a
diferentes precios, suponiendo que los demas factores que afectan la
demanda permanezcan constantes.

Los factores que afectan la curva de la demanda como nos indican Hall y
Lieberman son en primer lugar el precio del bien, el cual se ve afectado
también por el precio de otros bienes y el precio esperado, el nivel de
ingreso, la riqueza, cambios en los gustos y preferencias de los

consumidores, el tamafno y caracteristicas de la poblacion.

o Precios de Bienes Relacionados: Pueden ser sustitutos (bien que
puede usarse a cambio de otro y que posee casi los mismos
beneficios y caracteristicas que el primero) o complementarios
(bien que se usa junto con otro bien).

o Precio Esperado: La expectativa de un alza a futuro en el precio de
un bien desplaza la curva de la demanda hacia la derecha, si
sucede lo contrario se desplaza hacia la izquierda.

o Ingreso: Cantidad que una comprador gana en un periodo
acordado.

o Riqueza: El valor que una persona dispone para gastarlo en lo que
desee.

o Gustos: Preferencias del consumidor

o Poblacion: A mayor poblacion, mayor demanda de bienes y
servicios.

14



3.1.1. ELASTICIDAD DEL INGRESO DE LA DEMANDA

Ante un aumento del ingreso de los consumidores, usualmente éstos
aumentan su cantidad consumida, y viceversa. La elasticidad ingreso de
la demanda mide la proporcion del aumento en el consumo de un

producto ante un cambio proporcional en el ingreso.

Segun el nivel de ingreso del consumidor la Elasticidad renta para un bien
es probable que varie de manera considerable. Asi un bien puede ser un
bien de lujo a niveles "bajos" de ingresos, un bien basico a niveles
"intermedios" y bien inferior a niveles "altos". El hecho de que un bien sea

inferior o no depende del nivel de renta que estemos examinando.

Es de esperar la posibilidad de que las personas muy pobres consuman
mas un producto determinado cuando aumenta su renta. Sin embargo,
traspasado un determinado punto probablemente la variacion de la renta
pueda llevarle a considerar como inferior aquél bien que antes le era

indispensable, y consumira menos.

3.1.2. ELASTICIDAD DEL PRECIO DE LA DEMANDA

En una economia de mercado, si subimos el precio de un producto o
servicio, la cantidad demandada de éste bajara, y si bajamos el precio de
ese producto o servicio, la cantidad demandada subira. La elasticidad nos
dira en qué medida se ve afectada la demanda por las variaciones en el
precio, puede haber productos o servicios para los cuales el alza de
precio produce una variacion pequefa de la cantidad demandada, esto es
que los consumidores compraran independientemente de las variaciones
del precio, a este se le llama, inelasticidad. El proceso inverso, es cuando
el producto o servicio es elastico, es decir, variaciones en el precio

modifican mucho la cantidad demandada.

Hay algunos bienes cuya demanda es muy sensible al precio, pequenas

variaciones en su precio provocan grandes variaciones en la cantidad
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demandada. Se dice de ellos que tienen demanda elastica. Los bienes
que, por el contrario, son poco sensibles al precio son los de demanda
inelastica o rigida. En éstos pueden producirse grandes variaciones en los
precios sin que los consumidores varien las cantidades que demandan. El

caso intermedio se llama de elasticidad unitaria.

3.2 FACTORES QUE DETERMINAN LA DEMANDA DEL SERVICIO
AEREO.

La oferta de servicios de transporte aéreo conlleva a la necesidad de
conocer y de valorar los factores que condicionan la demanda y en
ultimas las rutas que pueden ser rentables. Existe un conjunto de factores
de muy distinta naturaleza que, con caracter general, afectan tanto a los
niveles como al crecimiento de la demanda. Su clasificacion puede ser,
asimismo, muy diversa. A manera expositiva se ha optado por distinguir

tres categorias: econdémica, estructural y de calidad de los servicios.’

3.2.1 Factores econémicos

Se destacan la renta la cual se refiere a los ingresos o entradas
financieras que recibe una persona en un periodo determinado vy los
precios es el valor monetario que se le asigna a un bien o servicio. Para
las empresas de transporte aéreo la tarifa es el precio por el traslado
entre dos puntos y cubre los costos, intermediacién, tasas, impuestos y el

beneficio de la aerolinea.

Algunos estudios han demostrado una elasticidad relativamente mas
elevada de la demanda de transporte aéreo respecto al Producto Nacional
Bruto PNB) que en relacién con los precios. Es decir, la demanda de
viajes en avion seria mucho mas sensible a las variaciones de la renta

que a las variaciones de las tarifas.

' Benitez Rochel José. Profesor titular de Economia Aplicada. Universidad de Malaga.
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Mas concretamente, se ha estimado que un crecimiento del 1% del PNB
implica una variacion entre el 1 y el 2% de la demanda de servicios
aéreos, mientras que un aumento del 1% de las tarifas se traduce, por
termino medio, en una reduccién entre el 0.5 y el 1% de la demanda.? En
este contexto, los viajes de negocios parecen mas insensibles a las

variaciones de la renta y precio que los viajes de placer.?

En definitiva, una aproximacién correcta para determinar la verdadera
relacion entre la demanda de servicios aéreos con la renta y el precio
exige una desagregacion. Para las companias aéreas es fundamental
segmentar el mercado para maximizar sus ingresos. En particular la
relativa elasticidad de los viajes de negocios respecto a los precios
permite aplicar tarifas mayores a este segmento, esto segun el resultado

de diversas investigaciones.*

En Colombia al igual que en otros paises existe una estrecha relacién
entre el ritmo de crecimiento econémico y el desempeno del trafico aéreo.
Sobre la contribucion del servicio de transporte aéreo ha representado

entre el 5% y el 6% del total de la economia.

Las tarifas aéreas en Colombia han tenido diferentes esquemas de
regulacion, desde modelos de total control como la upaquizacion de los
tiquetes aéreos que aplico hasta comienzo de los noventa, hasta el actual
esquema de libertad tarifaria, salvo por el nivel maximo que aun es
regulado. Un analisis histérico de la evolucidon de las tarifas aéreas, a
precios constantes demuestra en términos reales, las tarifas aéreas del
mercado domestico colombiano en el aino 2006, son menores en los afos
anteriores y solo han crecido a una tasa media anual del 1.6% menor a la

tasa de crecimiento PIB real. °

% Airbus Industrie, 1993.

’ Doganis, 1991, paginas 220.229.

* Straszheim, 1978. Tarifas aéreas y pasajeros. Esguerra Barragan Claudia. Jefe de
Asuntos Internacionales y Regulatorios. Aeronautica Civil.

® Estudio Economico del transporte aéreo en Colombia 1970-2006.
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3.2.2. Factores estructurales
Entre los factores estructurales podemos distinguir los siguientes:

poblacién, distancia, y sistemas de rutas establecido.

La poblacion, es la dimension del mercado influye en la demanda del
transporte aéreo. Aunque existan dimensiones acerca de la cuantificaciéon
exacta de dicha influencia.® La propia composicion de la poblacion influye
en la demanda, por ejemplo, la distribucion por edades es necesario tener
en cuenta, una poblacién excesivamente joven no parece ser, al menos al
corto plazo, un buen estimulo para la demanda de transporte aéreo, una
poblacién envejecida como esta empezando a ser la europea también

plantea algunas discusiones.

Desde otro punto de vista, algunas restricciones institucionales pueden
condicionar la actitud de la poblacién hacia los viajes aéreos. Aspectos
tales como la duracion de las vacaciones o la consideraciéon social de los
viajes puede ser decisivos.

324

La distancia, a medida que crece también aumenta la ventaja del

transporte aéreo frente a otros medios de transporte. De hecho los
beneficios que proporciona la rapidez del desplazamiento en aviéon han
provocado que haya desaparecido practicamente para viajes de media

distancia la competencia con otros medios de transporte.

No obstante, también debe considerarse que, en muchas ocasiones, el
distanciamiento entre regiones conlleva aun menor grado de integracion
econdmica y social, y en consecuencia, una mayor necesidad de
comunicacién. ” Existiria, por tanto, un efecto contradictorio. Por una

parte, la distancia y la demanda de transporte aéreo se relacionan

% Fridstrom y Thune-Larsen 1989. Fleming y Ghobrial 1994. Rendarajau y Tamiz-Arasan
1992
” Russon y Hollingshead 1989.
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positivamente gracias a que el avion, a partir de un determinada umbral,

gana en conveniencia frente a otros medios de transporte

Por otra parte, existiria inversa debido a que los grupos humanos
geograficamente distanciados, cultural y econdmicamente, muestran

menores necesidades de comunicacion.

3.2.3. Calidad de los servicios.

Actualmente, la importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad es
cada vez mas exigente en el mercado. Los consumidores-usuarios son
exigentes y tienen una gran nocion de lo que implica la calidad. Para
cumplir con estas expectativas, estas han desarrollado numerosas
técnicas y herramientas para medir y asegurar la calidad de los productos
o servicios ofrecidos. Sin embargo en el caso de los servicios, esto es aun

mas complejo, dada la naturaleza subjetiva que los caracteriza.

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el
resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer
al cliente. Esto significa que los servicios poseen caracteristicas tipicas

que explican la complejidad de su estudio, como son:

o Intangibilidad: un servicio no es un objeto que pueda poseerse o
palparse, es mas bien un beneficio que compra el usuario.

o Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quien lo lleve

a cabo y de las circunstancias bajo las que se genera: su
percepcion depende de la persona que contrata.

o Inseparabilidad: este concepto implica que la produccién y el

consumo del servicio incurren simultdneamente, por lo que el

usuario se ve envuelto en el mismo.

En el transcurso de las ultimas décadas la produccidon masiva de
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paquetes turisticos estandarizados ha dado lugar a la organizacién del
turismo a capas muy amplias de la sociedad y al desarrollo de grandes
nucleos turisticos. Sin embargo, como consecuencia de los cambios en
los gustos y necesidades de los turistas, la incorporacion de nuevas
tecnologias, la intensificacién de la competencia y la preocupacién por el
deterioro del medio ambiente; entre otros factores, la oferta de un
producto rigido y masivo no satisface plenamente la demanda, la cual
muestra un interés creciente por la prestacion de un servicio

individualizado.

Ante la necesidad de atender a un mercado cada vez mas exigente y
segmentado, incrementar el nivel de calidad del servicio percibido por los
visitantes y diversificar la oferta turistica o de rutas aéreas conduce a una
linea de actuacion prioritaria que para alcanzar esta meta se necesita en
primer lugar poder medir correctamente el nivel de la calidad del servicio

prestado por cada organizacion.

Uno de los factores decisivos en la demanda de servicios aéreos es la
calidad. Numerosos son los autores que han abordado el tema de la
calidad y generalmente se ha definido como “qué tan adecuado es para el
uso”; algunas de estas definiciones son las que se demuestran a
continuacion:
o Calidad es el resultado de comparacién de las expectativas y
percepciones®.

o La calidad consiste en satisfacer las demandas del cliente. °

o Calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades del consumidor.™
o La calidad consiste en exceder las necesidades y expectativas de

los clientes a lo largo de la vida del producto.

¥ Hrrinson y Harverry 1994
° Espeso y Harrey, 1994
"% Juran y Gryna, 1993

" Eduard W. Deming
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En todas las definiciones antes mencionadas se resalta de una manera u
otra el hecho de que la calidad esta en funcion de la percepcion del
cliente. La experiencia demuestra que los clientes perciben la calidad de
una forma mucho mas amplia que el simple hecho de percibir la calidad
en el producto adquirido o servicio recibido. La Calidad percibida es el
juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de una entidad
en su conjunto, es una forma de actitud, semejante pero no equivalente a
satisfaccion y resultante de la comparacién entre expectativas y

percepciones.'?.

Entones se asume que el concepto de calidad percibida como el proceso
psiquico mediante el cual se reflejan los diferentes elementos que
intervienen en el servicio en forma de imagenes concretas e inmediatas y
manifestadas a través de juicios del consumidor sobre la excelencia de
una organizacion en la que se satisfagan, superen o no sus necesidades

0 deseos.

Esta definicibn pone de manifiesto tres aspectos conceptuales

importantes:

1- Calidad objetiva y calidad percibida: se distingue entre calidad

mecanica y humanistica. La primera tiene que ver con aspectos objetivos.
La segunda, la humanistica o percibida, se refiere a la respuesta subjetiva
de las personas con respecto a los objetos. Se considera un fenédmeno

relativo.

2- Calidad como actitud: es una evaluacién de conjunto, similar a la

actitud. Esta idea es basada en el resultado de un estudio por el cual los
consumidores usan basicamente los mismos criterios generales para

emitir un juicio valorativo sobre la calidad de un producto o servicio

"2 Prasuraman, Zeithaml y Berry 1985
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adquirido.

3- Calidad como satisfacciéon: La satisfaccion se define como un estado

psicoldgico resultante de la ecuacion a que dan lugar las expectativas no
confirmadas, acompafiadas de un sentimiento a priori del consumidor
sobre las expectativas de consumo, satisfaccion es una valoracién de
una transaccion especifica, mientras que calidad es una valoracion global,
por tanto, sobre la base de esta distincibn, una acumulacion de
valoraciones de transacciones, especificamente conduce a una valoracion

global.

Segun Huete, la satisfaccion de un cliente es el resultado de las
impresiones recibidas a lo largo de la creacién del servicio menos las
expectativas que el cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de

servicio.

Segun Coine, los estados de satisfaccion del cliente pueden ser:

o Satisfaccion: Las expectativas han sido igualadas, pero no
superado. La transaccién se ha desarrollado perfectamente y el
nivel de esfuerzo ha sido el esperado después de recibir el servicio.

o lrritacion: La transaccion ha ocurrido felizmente, pero el
comportamiento del proveedor o prestador del servicio adquirido no

ha sido apropiado.

o Insatisfaccion: La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un
esfuerzo exigido por parte del cliente o usuario del producto o

servicio.
o Enfadado: La transaccién no ha tenido éxito, a pesar de un

esfuerzo por parte del cliente notablemente superior al esperado

por culpa de un error del proveedor en cualquiera de las etapas del
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proceso que podia haberse evitado, pero no se hizo ninguna

prevencion.

o Excitaciéon: El cliente se lleva una sorpresa agradable porque las
expectativas de éxito eran bajas, o el nivel esperado de esfuerzo
alto, o la transaccion ha sido redefinida de alza.

La demanda se refiere a la funcibn o curva que describe una
relacidén entre las cantidades del producto que los individuos estan
dispuestos a adquirir a diferentes precios, considerando constantes
otros factores como el ingreso, los gustos y los precios de otros
productos que pueden sustituir o complementar el consumo. En
general, la cantidad demandada varia en sentido contrario a los
cambios en los precios (pendiente negativa o relaciéon inversa), asi
que un aumento del precio lleva a una reduccion en la cantidad
demandada, y una reduccién del primero se asocia con un aumento
de la segunda. Estos cambios se refieren a la cantidad demandada,
impulsados por la variacion del precio, pero si se presentan
variaciones en los demas factores (exdégenos), entonces lo que
sucede es un cambio en la demanda, asi que la curva se desplaza

hacia la derecha o hacia la izquierda

3.3 CONDICIONANTES DE LA COMPETITIVIDAD DEL TRANSPORTE
AEREO EN COLOMBIA.

Existen diversos factores que condicionan la competencia del transporte
aéreo a nivel nacional, unos de tipo estructural devienen de las
caracteristicas intrinsecas al mercado aéreo, tales como ser un sector

cuyos insumos basicos provienen de los mercados oligopolios o
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monopolios. Entre los mas representativos esta el combustible de

aviacion y la infraestructura aeronautica.

Otros condicionantes se originan en la accién del Estado, dado su
intensivo rol de regulador y de intervencion en le sector aeronautico.
Aunque a partir de los noventa se adopto una politica de concesion de
aeropuertos que planteado grandes retos para la competitividad del sector

aéreo.

El marco institucional colombiano confirma la existencia de un limitante
estructural a la competencia, derivada del hecho que la empresa que
ejerce el monopolio de la produccién del combustible es la misma que

debe decidir si se concede o no un descuento sobre el precio.

Respecto a la infraestructura aeronautica, la operacion y la administracion
de sus componentes basicos (aeropuertos y servicios de navegacion
aérea) se ejerce a través de monopolios. Entonces se pueden identificar
dos tipos de limitantes: costos elevados de los servicios y rezagos en el
de desarrollo de la infraestructura que se traducen en deficiencias en la

calidad y eficiencia del servicio.

En materia de los condicionantes de la competitividad por la accion del
Estado, se encuentran las normas arancelarias y de importaciones que
encarecen la adquisicion de bienes de capital, repuestos y partes
necesarias para prestar el servicio publico de transporte aéreo. La
intervencion del Estado en la relacion entre las aerolineas y las agencias
de viajes, regulando la comision que se paga por la comercializacion del

servicio.
Otro aspecto que se ha venido proliferando se refiere a los sobrecargos e

impuestos a los tiquetes aéreos, tales como el IVA, el impuesto de la

salida del pais, el impuesto de turismo.
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3.4. TIPOS DE USUARIOS EN EL MERCADO AEREO

Es importante para el presente estudio tener en cuenta la siguiente

clasificacion de los usuarios en el mercado aéreos.

La empresa proveedora de tecnologia AMADEUS ha definido estos cuatro
segmentos de viajeros aéreos en su estudio “Futuros mercados en el
2020”. Los mercados econdomicos emergentes como China, India y Rusia
daran lugar a un aumento significativo a los denominados “ejecutivos
globales”. Estos viajeros, pertenecientes a la mas alta elite del mundo de

los negocios, quieren tener una experiencia de vuelo mas privada.

El segundo tipo lo conforman los “habitantes universales” que incluye el
numero creciente de individuos que reside en una ciudad y trabaja en otra
lejana o puede que hasta viaje a otro pais para cumplir su semana
laboral. Segun el estudio, estos pasajeros seran muy sensibles a los

precios y requeriran de flexibilidad en las disposiciones de sus vuelos.

Otro segmento creciente es el de los viajeros “maduros activos”, que
pueden tomar varios viajes cortos al afio. Segun las conclusiones del
estudio se estima que las necesidades de esta tipologia se orienten mas
hacia las posibilidades de una prevision de servicio médico a bordo como

estandar.

El cuarto grupo lo ha denominado los “clanes globales” que surgen de la
migracion creciente en el mundo entero. Los grupos de amigos y familia
que visita a seres queridos en el extranjero requieren de proyectos de
viaje coordinados y la capacidad de reservar como un grupo (para obtener

descuentos).
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El vicepresidente de Amadeus para el negocio de lineas aéreas, Federico
Spagnou, ha explicado la necesidad de humanizar la tecnologia. En su
criterio "los tiempos del viaje que se ajusta a todos se han terminado. Las
aerolineas que no decidan su estrategia y proporcionen servicios
personalizados para estos cuatro crecientes tipos de pasajero seran
derrotadas. Con la utilizacion inteligente de la tecnologia, cuya mayor
parte ya estd implantada, las compafias deben aprovechar su potencial
mas efectivamente y proporcionar un servicio mas cémodo y orientado al

cliente".

3.5. TEORIAS SOBRE EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR-
USUARIO.

La razén mas importante por la cual se estudia el comportamiento del
consumidor-usuario, es para entender los factores en que influyen en la
toma de decisiones. Tales aplicaciones pueden darse en dos niveles de

analisis:

Perspectiva micro: En esta perspectiva hay que conocer a los
consumidores-usuarios con objeto de ayudarle a la empresa u
organizacion a alcanzar sus objetivos. A fin de que el equipo de trabajo

pueda realizar sus tareas con mayor eficiencia.

Perspectiva social: Se aplica a los niveles agregados de los problemas
que afrontan los grandes grupos o bien la sociedad en general. En el nivel
macro o global, sabemos que los consumidores-usuarios influyen
colectivamente en las condiciones socioeconomicas de una sociedad
entera. En los sistemas de mercado se basa en el libre albedrio, el publico
influye profundamente en lo que producira y en los recursos que se
utilizaran para ello; asi como la prestacion de los servicios. De aqui la
influencia tan importante que el comportamiento de los consumidores

ejerce sobre la calidad y el nivel de vida.
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El estudio del comportamiento del consumidor-usuario también resulta a
veces sumamente complejo a causa de la multitud de variables en
cuestién y su tendencia a interactuar entre si y a ejercer una influencia
reciproca. Para hacer frente a la complejidad se han disefiado modelos
del comportamiento del consumidor-usuario. Los modelos sirven para
organizar nuestras ideas relativas a los consumidores en un todo
congruente, al identificar las variables pertinentes, al descubrir sus
caracteristicas fundamentales y al especificarlas como las variables se

relacionan entre si.

Un modelo consta de tres grandes secciones:

. Variables ambientales externas que inciden en la conducta.
. Proceso de decisién del comprador
. Determinantes individuales de la conducta

3.5.1 VARIABLES EXTERNAS

El ambiente externo se compone de seis factores especificos: Cultura,

subcultura, clase social, grupo social, familia y factores personales.

3.5.1.1. Cultura: Abarca los conocimientos, creencias, arte, normas
morales, leyes, costumbres y cualquier otra capacidad y habitos
adquiridos por el hombre como miembro de una sociedad. Es el
fundamento de muchos valores, creencias y acciones del consumidor-

usuario.

3.5.1.2 Subcultura: Se pone de relieve los segmentos de determinada
cultura que poseen valores, costumbre y otras formas de conducta que
son propias de ellos y que los distinguen de otros segmentos que
comparten el mismo legado cultural. Estos aspectos de singularidad
tienen a veces importantes implicaciones en el conocimiento del
consumidor y en el desarrollo de buenas estrategias de marketing. Se
presta especial atencion a las subculturas que se distinguen por su edad y

sus caracteristicas étnicas.
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3.5.1.3. Estraficacion Social: Se refiere al proceso en virtud del cual, los
miembros de una sociedad se clasifican unos con otros en diversas
posiciones sociales. El resultado de ello es una jerarquia que a menudo
recibe el nombre de conjunto de clases sociales. Los que caen en una
clase social determinada tienden a compartir creencias, valores y
modalidades de conducta. También suelen asociarse mas estrechamente
entre si que con integrantes de otras clases sociales. Los valores, deseos
e interacciones que surgen en los diversos agrupamientos repercuten de

manera importante en los consumidores-usuarios.

3.5.1.4. Grupo Social: Puede concebirse como un conjunto de personas
que tienen un sentido de afinidad resultante de una modalidad de
interaccion entre si. Estos grupos cumplen una gran diversidad de
funciones, una de ellas es la influencia que los miembros del grupo
pueden ejercer sobre el grupo y que es importante desde el punto de vista
del comportamiento del consumidor, es decir, el grupo contribuye a

convencer y a orientar los valores y la conducta del individuo.

3.5.1.5. Familia: Es una forma especial de los grupos sociales que se
caracteriza por las numerosas y fuertes interacciones personales de sus
miembros. La influencia de ellos en las decisiones de compra representa
en area de gran interés en el ambito del comportamiento del consumidor-
usuario, en algunos casos, las decisiones las adopta un individuo con
poca influencia de otros miembros de la familia. En otros casos, la
interaccion es tan intensa que se afirma que se produce una decision
conjunta y no se limita a una mera influencia reciproca. Otro aspecto de la
influencia familiar en el comportamiento del consumidor es la forma en
que la etapa del ciclo de vida de la familia incide en la compra de

determinados productos y servicios.
3.5.2. FACTORES PERSONALES

Los expertos en marketing se han interesado en el proceso de la
influencia personal, el cual puede definirse como los efectos en que un

individuo produce la comunicacion con otros. La influencia personal
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influye en la cantidad y el tipo de informacion que los compradores o
usuarios obtienen con respecto a los productos o servicios. La influencia
personal constituye una importante funcién de los lideres de opinion que
son aquellas personas a quienes la gente acude en busca de consejo,
opinidn y sugerencias cuando se toman decisiones de compra o

adquisicién de servicios.
3.5.3. OTROS FACTORES:

Se trata de una categoria general que abarca las variables que influyen
en el consumidor-usuario. Un ejemplo puede ser el efecto de los medios
masivos que no estan incorporados a ninguna de las otras categorias, con
la designacion de variables situacionales. Se resumen muchos de estos
factores entre ellos el ambiente fisico, el ambiente interpersonal, los
acontecimientos nacionales y el dinero de que dispone el comprador-

usuario.
3.5.4. DETERMINANTES INDIVIDUALES

Son variables que inciden en la forma en que el consumidor pasa por el
proceso de decision relacionado con los productos y servicios. El
ambiente externo se dirige hacia los determinantes individuales,
demuestra que los estimulos individuales no influyen directamente en los
consumidores-usuarios. Por el contrario, son modificados por factores
internos como aprendizaje, personalidad, actitudes, procesamiento de
informacion y motivos. El circulo abierto entre el proceso de decision y
estas variables denota la gran influencia que ejercen sobre el proceso de

decision final.

Las determinantes individuales son: Personalidad y auto concepto,
motivacion y participacion, procesamiento de informacion, aprendizaje y

memoria, actitudes.

3.5.4.1. Personalidad y auto concepto: Ofrecen al consumidor-usuario
un aspecto central., ofrecen una estructura para que despliegue un patron

constante de comportamiento.
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3.5.4.2. Motivacion: Son factores internos que impulsan el
comportamiento, dando la orientacion que dirige el comportamiento
activado. La participacion designa la relevancia o importancia que el

consumidor-usuario percibe en determinada situacion de compra.

3.5.4.3. Procesamiento de Informacion: Designa las actividades que los
consumidores-usuarios llevan a cabo cuando adquieren, integran y
evaluan la informacién. Generalmente esas actividades requieren la
busqueda activa de informacibn o su recepcion pasiva, fijarse
exclusivamente en ciertas partes de la informacion, integrar la que ha sido
objeto de nuestra atencion con la proveniente de otras fuentes y evaluarla
con miras a la toma de decisiones. También intervienen en ella factores

individuales como la motivacién, aprendizaje y actitudes.

3.5.4.4. Aprendizaje y Memoria: Trata de comprender lo que aprenden
los consumidores-usuarios como aprenden y que factores rigen la
retencion del material aprendido en la mente. Los consumidores-usuarios
adquieren productos y recuerdan su nombre y caracteristicas y ademas
aprenden criterios para juzgar los productos, lugares donde adquirirlos,
capacidades relacionadas con la solucidn de problemas, patrones de
gustos y de conducta. Todo ese material aprendido que se encuentra
almacenado en la memoria, ejerce un influjo muy significativo sobre la

manera en que los consumidores reaccionan ante cada situacion.

3.5.4.5. Actitudes: Rigen la orientacion basica hacia los objetos, las

personas, los hechos y nuestras actividades.

3.5.4.6. Actividades: Influyen profundamente en como actuaran los
consumidores y su reaccion ante los productos y servicios, asi como su
respuesta ante la comunicaciéon que los mercadologos preparan para

convencerlos de que adquieran sus productos o servicios.

No obstante, la actuacion total del proceso de toma de decisiones puede
interpretarse asi: Cuando el sujeto ha asimilado los estimulos exteriores,

se produce una serie de interacciones entre las variables internas. Estas
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interacciones se resuelven finalmente en una conducta el acto de

seleccion de un producto y marca, o un servicio (compra).

3.6. PROCESO DE DECISION DE COMPRA

Al comportamiento del consumidor se le define como un proceso mental
de decision y también como una actividad fisica. La accion de la compra
no es mas que una etapa en una serie de actividades psiquicas vy fisicas
que tiene lugar durante cierto periodo. Algunas de las actividades
preceden a la compra propiamente dicha; otras en cambio, son

posteriores.

El proceso de decision de compra de un tiquete aéreo:

o EIl reconocimiento de la Necesidad: Se inicia cuando surge la
necesidad de viajar para atender responsabilidades relacionadas

con asuntos laborales, turisticos, médicos, familiares o de placer.

o Busqueda de Informacion: A través de los puntos de ventas
directos de la aerolinea o las agencias de viajes, recomendaciones

de amigos, experiencias anteriores.

o Busqueda de informacién diversa que plantee distintas alternativas
referentes a la linea aérea, horario y disponibilidad de vuelos, nivel
de comodidad, promociones, descuentos y precios; en funcion al

lugar de destino, temporada, fechas de inicio y retorno, entre otros.
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4. METODOLOGIA

El proyecto “Factores que influyeron en la demanda de la ruta Corozal —
Medellin de la aerolinea SATENA en el aeropuerto las Brujas de Corozal,

durante los anos 2006-2007”, es de caracter cuantitativo

El uso de la metodologia de investigacion cuantitativa responde al modo
de manipulacion de una o mas variables independientes para identificar el
grado en el que influyen para variar la demanda del servicio aéreo en el

departamento de Sucre.

Dicha metodologia busca cuantificar la informacion utilizando un
cuestionario a través de preguntas cerradas y concretas para explorar y
entender el comportamiento de la poblacion objetivo con el fin de

analizarlo llegando al cumplimiento de los objetivos propuestos.

4.1. Poblacién. La poblacién objeto del estudio esta conformada por los
33.993— usuarios en la ruta Corozal — Medellin en la aerolinea SATENA
durante los afios 2006 — 2007."

4.2. Criterios de inclusion. La demanda la componen 6.751 promedio
anual de pasajeros — usuarios de la aerolinea SATENA en la ruta
Corozal — Medellin en el aeropuerto las Brujas de Corozal durante los
afos 2006 — 2007, se tomaran una muestra probabilistica de los usuarios
de diferentes sexos, edades, gustos y preferencias entre los estratos 4, 5
y 6, debido a la necesidad de segmentar el universo heterogéneo en

subpoblaciones o estratos de los cuales internamente es homogéneo.

4.3. Criterio de exclusiéon. Usuarios que utilizan la ruta Corozal-Medellin
con otra aerolinea diferente a SATENA, en el aeropuerto las Brujas de

Corozal.

" Datos estadisticos de pasajeros embarcados del Aeropuerto las Brujas de Corozal.

32



4.4. Muestra. La muestra se hallo teniendo en cuenta la poblacion total
de pasajeros anual en la ruta Corozal — Medellin, con un nivel de
confianza del 95% vy, un error muestral del 3% y en el supuesto de
maxima variabilidad.
p = Proporcién esperada (del 5% = 0.05 para este caso)
q = 1-p (1-0.05=0,95 para este caso)
Entonces el tamano de la muestra se determina asi:
B N=Z’p*gq

d?«=(N—1)+Z?=p=q

n

Donde:
N= Tamario de la Poblacién = 6751 pasajeros
n= Tamano de la Muestra
z= nivel de confianza = 1,96 (Valor que corresponde al valor de la tabla de
distribucién normal estandarizada).
d= error muestral (3%) = 0,03
entonces,
- 6751 = 1,96% = 0,05 = 0,95
0,032 = (6751 — 1) + 1,96% 0,05 = 0,95
25934,6414 = 0,0475
" e075 + 3,8416 = (0,0475)

1231,895476
n=——————=196.86 = 197
6,257476

En total se realizaran 197 encuestas en el Aeropuerto Las Brujas de

Corozal.

4.5 Procedimiento. EIl estudio de investigaciéon de los factores que
influyeron en la demanda de la ruta Corozal — Medellin en la Aerolinea
SATENA en el Aeropuerto las Brujas de Corozal, se apoyara en las
técnicas de recoleccion de informacidon como lo son fuentes primarias y

secundarias.
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Las fuentes primarias constituyen el objeto del estudio de investigacion,
teniendo en cuenta los estudios de mercadeo técnicos y financieros con
un grado de interaccion directa en la demanda definiendo los aspectos
del mercado tales como econdmicos, sociales, culturales, gustos y
preferencias, informacién y / o aspectos situacionales. Por el lado de la
oferta, se consideran los aspectos tecnoldgicos, de infraestructuras y
estandarizacion ofrecidos por SATENA, para poder determinar los
factores que influyen en la demanda de la ruta Corozal — Medellin. Se

hara uso del siguiente instrumento: la encuesta.

Para la investigacion se disefié y aplicé un cuestionario basado en los
componentes de cada proceso del servicio de transporte aéreo ofrecido
por SATENA, con el fin de lograr los objetivos del estudio, tomando como
base de estudio 197 usuarios de la ruta Corozal — Medellin los cuales son

considerados pasajeros frecuentes.

El cuestionario se redacté en un lenguaje sencillo, tratando de hacerlas
mas faciles de contestar. Las cuales se recopilaron durante la reserva y
compra de tiquete en la oficina, otras en el Aeropuerto al momento de

registro y abordaje de los usuarios.

Esta informacion se analizo basandose en la frecuencia de cada variable
incluida en las diferentes preguntas definiendo un porcentaje de dichos
valores, los datos arrojados se analizaran para dar las conclusiones a las

que diera lugar el estudio.
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5. RESULTADOS

Una vez procesada la informacion se alcanzaron los siguientes

resultados:

DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION GENERAL DE LA RUTA
COROZAL-MEDELLIN DE LA AEROLINEA SATENA, EN EL
AEROPUERTO LAS BRUJAS EN COROZAL.

Entre las personas encuestadas al momento de escoger el medio de
transporte para viajar a la ciudad de Medellin el 81.2% prefieren el
servicio aéreo ofrecido por la aerolinea SATENA. Quienes consideran que
si presenta un problema durante alguna etapa del servicio, se resuelve de

manera eficaz.

La opcién de viajar a Medellin por via terrestre la defienden 18.2 %, la
mayoria por motivos econdmicos y otros porque han tenido algun

inconveniente con la aerolinea

La figura 3 muestra los promedios obtenidos para cada una de los
calificativos acerca del cumplimiento de las expectativas del servicio
durante la utilizacion de la ruta Corozal - Medellin por la aerolinea
SATENA, para la cual siempre se cumplen en un 38.1 %, algunas veces

en un 36.0%, regularmente 22.8 % y nunca en un 3.1 %.

IDENTIFICACION DE LOS USUARIOS DE LA RUTA COROZAL-
MEDELLIN DE SATENA.

En la figura 4 se indica los motivos de viajes mas usuales hacia la ciudad
de Medellin, con los promedios obtenidos distribuidos de la siguiente
manera: negocios con un 34%, estudios 14.7 %, salud 12.2 %, turismo
20.3 % y 18.8 otros.
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En cuanto a la frecuencia de uso de la ruta Corozal — Medellin como lo
refleja la figura 5 los promedios se manifiestan asi: semanal un 3.6 %,
quincenal 4.6 %, mensual 30.5 %, anual 34 % y otro en un 27.4 %.

La alternativa de viajar a Medellin como escala para llegar a otros
destinos como Pereira, Cali, Quibdo, Bahia Solano, Nuqui, Apartado a
donde la aerolinea ofrece vuelos, es tomada en un 36 % por los usuarios ;
sin embargo en un 63.5 % no es considerada como opcién viable. Segun
los encuestados debido a los altos precios y en otros casos debido al

horario de dichos vuelos. Figura 6.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DECISION FINAL DE LOS
USUARIOS DE LA RUTA COROZAL - MEDELLIN.

La opinion de los usuarios relacionada con el precio de los tiquetes
aéreos aplicados para la ruta Corozal — Medellin, se muestra en la figura
4, en la cual lo califican asi: costosa 44.2 %, normal 43.7 % (es decir,
comparando el precio con los de la competencia), econémica 9.1 % y otro
3 %. Figura 7.

Aunque SATENA ofrece a los usuarios varias tarifas, las econémicas se
deben reservar y comprar con anticipacion porque son pocos Cupos en
dicha clase. Los canales de distribucién (Puntos de ventas de la aerolinea
y las Agencias de Viajes) deben ofrecer las tarifas que presente el
sistema (en la mayoria de los casos estan las mas altas). A diferencia de
la competencia (ADA) que ofrece una tarifa unica con mayor

disponibilidad para ofrecer a los usuarios.
Entonces, se puede concluir que el problema radica en la manera de

comercializar las tarifas, las estrategias de mercadeo utilizadas sin tener

en cuenta las temporadas bajas y altas durante el afio, es decir, tener
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flexibilidad para vender las diferentes tarifas, con el fin de que no afecte la

ocupacion de dicho vuelo.

Los usuarios de la ruta Corozal — Medellin considera que el itinerario
(horario del vuelo) y la frecuencia (# de veces que opera el vuelo) se
adapta a sus necesidades de transporte aéreo en un 65.5 %, pero un 34.5

% opinan todo lo contrario. Segun se refleja en la figura 8.

A pesar de que la frecuencia se ha modificado, para el afio 2006 operaba
diario. En el ano 2007 durante los meses de Enero y Febrero diario, de alli
hasta Diciembre solo los dias Lunes, Miércoles y Viernes. En cuanto al
itinerario, se ha manejado en las mafianas con variaciones de hora. Lo
cual genera inestabilidad en los usuarios y poca confianza al momento de
decidir por la aerolinea SATENA al necesitar utilizar la ruta Corozal-
Medellin.

El equipo aéreo que opera la ruta Corozal —Medellin (Fig. 14), es un tipo

Dornier 328 de fabricacion Alemana con capacidad para 32 pasajeros,

una velocidad de 620 km/hora.

Figura 14.

La figura 9 muestra la percepcion de los usuarios acerca del equipo aéreo
que opera la ruta Corozal-Medellin, de la siguiente manera se
distribuyeron los promedios: excelente 20.3 %, bueno 62.9 %, regular
16.2 % y malo 0.6 %.

La informacion que suministra el personal encargado de atencion al

usuario sobre los itinerarios (hora de salida y de llegada de los vuelos),

14
Ver anexo 3.
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frecuencias, plazo de compra del tiquete, equipaje permitido, durante el
momento de la reservacion o compra del tiquete debe ser clara y
suficiente para evitar inconvenientes que afecten la calidad del servicio
ofrecido por la aerolinea. Segun la figura 10 el 91.9 % de los encuestados
consideran afirman que la informacion si es clara y suficiente para la
satisfaccion de sus expectativas acerca del transporte aéreo durante la
utilizacion de la ruta Corozal — Medellin. Sin embargo, el 8.1 % afirman

todo lo contrario.

El cheking es el registro en el sistema de abordaje de los pasajeros, en el
cual se verifica que su tiquete tenga validez para utilizarlo y este expedido
en la fecha y ruta correcta; ademas, se pesa el equipaje comprobando
que tenga los kilos permitidos (si hay sobrepeso se debe cobrar la
diferencia segun la politica tarifaria de la aerolinea) y no contenga
articulos prohibidos o restringidos por la seguridad del vuelo. Es la etapa
final del servicio, y quizds han transcurrido varios dias después de la
reserva del cupo o compra del tiquete. Por ello, es importante mantener la
calidad ofrecida desde el comienzo del servicio, durante esta etapa lo

primordial es el tiempo de atencion a cada pasajero.

En la figura 11 se muestra que los promedios acerca de la atencién
ofrecida en el aeropuerto de Corozal, durante el cheking y manejo de
equipaje, estan representados asi: Excelente 34.5 %, Bueno 56.9 % vy
Regular 8.6 %.

La calidad del servicio ofrecido por la aerolinea SATENA esta percibida
entre los usuarios de la ruta Corozal — Medellin, como Excelente en un

32.5 %, Bueno 58.4 % y regular 9.1 %. Representado en la figura 12.
El recurso con que cuenta la aerolinea para desarrollar la prestacion del

servicio de transporte aéreo ofrecido a los usuarios, debe ser competente

en planear y organizar efectivamente el tiempo, manejar los multiples
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requerimientos segun cada puesto como son una comunicacion clara y
efectiva, trabajo en equipo, darle una solucidon con claridad e
imparcialidad a una situacion conflictiva (retraso del itinerario programado,
cancelacién de vuelo, cambio de equipo a ultima hora). El aspecto
profesional se refiere a la iniciativa en cada empleado y su disposicion
para lograr ofrecer el mejor servicio a los usuarios logrando altos niveles
de desempeno que contribuyen al desarrollo y posicionamiento de la

organizacion.
Lo anterior fue analizado por los encuestados, ante lo cual el 92.9 %

consideran que el personal aerolinea SATENA que presta el servicio si es

competente y profesional; pero, el 7.1 % opinan que no. Figura 13
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6. ANALISIS Y DISCUSION

El medio de transporte que prefiere o se ajusta a la necesidad para viajar
a la Ciudad de Medellin es:

Figura 1.

O TERRESTRE
m AEREO

Al preguntar sobre el manejo de los problemas durante alguna etapa del
servicio ofrecido por SATENA, los usuarios encuestados consideran que

se resuelven de manera eficaz.

Figura 2.

= Si
m NO

Cumplimiento de las expectativas acerca del servicio en la utilizacion de la

ruta Corozal-Medellin por la aerolinea SATENA.
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Figura 3.

O SIEMPRE

m ALGUNAS VECES
0O REGULARMENTE
O NUNCA

I. IDENTIFICACION DE LOS USUARIOS DE LA RUTA COROZAL-
MEDELLIN DE SATENA.

El motivo de viaje hacia la ciudad de Medellin

Figura 4

00 NEGOCIOS
l ESTUDIOS
O SsSALUD

O TURISMO
Hl OTROS

Frecuencia de uso de la ruta Corozal-Medellin con SATENA

Figura 5.

O SEMANAL
m QUINCENAL
O MENSUAL
O ANUAL

m OTRO

41



Emplea la ruta Corozal-Medellin como escala para llegar a otros destinos.

Figura 6.

= Si
m NO

Il. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DECI§I()N FINAL DE LOS
USUARIOS DE LA RUTA COROZAL-MEDELLIN.

Opinion de los usuarios acerca del valor de las tarifas aplicadas en la ruta
Corozal-Medellin.

Figura 7

0O COSTOSA

B NORMAL

0O ECONOMICA
m OTRO

En cuanto al itinerario y la frecuencia de la ruta Corozal-Medellin los

usuarios opinan que se adapta a sus necesidades de transporte aéreo.
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Figura 8

= Sl
m NO

Calificacion el equipo aéreo que opera la ruta Corozal-Medellin.

Figura 9

0O EXCELENTE
m BUENO

0O REGULAR

O MALO

Al momento de realizar reservaciones y/o comprar tiquetes la informacion
ofrecido por el personal encargado en la aerolinea SATENA es clara y

suficiente, segun los encuestados.

Figura 10.

= S
m NO

La atencion en el aeropuerto de Corozal durante el Cheking, manejo del

equipaje y abordaje



Figura 11

O EXCELENTE
m BUENO
O REGULAR

La calidad del servicio ofrecido por la aerolinea SATENA en Corozal

Figura 12

B EXCELENTE
m BUENO
O REGULAR

El personal que presta el servicio de la aerolinea SATENA es competente

y profesional.

Figura 13

o Sl
m NO
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7. CONCLUSIONES

Una vez realizado el analisis y discusion de los resultados se concluye:

La situacién general de la ruta Corozal — Medellin en el aeropuerto Las
Brujas de Corozal ofrecido por SATENA, presenta un buen
posicionamiento, es decir, ante la necesidad de viajar hacia la ciudad de
Medellin, los sucrenos prefieren el servicio de transporte aéreo de la
aerolinea en mencién. A pesar de que tienen la opcién de la aerolinea
ADA (Aerolineas de Antioquia) que opera desde el mismo aeropuerto.
Una de las fortalezas de SATENA, es que cuando a los pasajeros se les
presenta algun problema que afecta la calidad del servicio, se resuelve de
manera eficaz., esto contribuye a que las expectativas de los usuarios

siempre se cumplen.

Sin embargo, actualmente la ruta se encuentra suspendida, debido a la
baja ocupacion que habia presentado en el ultimo semestre. Se le
atribuye de manera arbitraria a los constantes cambios de equipo aéreo
de Dornier el asignado a la ruta por un Let de 19 pasajeros,

modificaciones en los itinerarios y cancelaciones el dia anterior del vuelo.

El motivo de viaje mas comun hacia Medellin es por negocios, la
dimension de menor peso fue la de salud. Se refiere a negocios lo que
tiene que ver con cuestiones laborales, es decir, cumplir con reuniones,
capacitaciones, desarrollo de alianzas de empresas de dicha ciudad. Es
por ello que los usuarios en su mayoria son profesionales, empresarios,

empleados y estudiantes y la frecuencia de uso de la ruta es anual.”

Los factores que influyen en la decision final de los usuarios son:

15
Ver anexo 2.
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e El precio de los tiquetes: para los usuarios es costoso.

e Elitinerario y frecuencia de los vuelos: si se adapta a las necesidades
de los clientes.

e El equipo aéreo que realiza la ruta Corozal — Medellin: es considerado
como bueno.

e La calidad del servicio ofrecido por la aerolinea: en este caso, para los
usuarios de la ruta Corozal — Medellin, es percibida como buena es
decir, este aspecto no sobrepasa las expectativas de los usuarios. La
cual esta relacionada de la siguiente manera:

Durante la primera etapa del servicio de reserva y compra de tiquetes:
la informacién suministrada a los usuarios si es clara y suficiente.

La segunda etapa de cheking y manejo de equipaje en el aeropuerto
es considerado como bueno. El personal con que cuenta la aerolinea

es competente y profesional.

Cualquier factor que cambie en el mercado, por mas minimo e irrelevante
que se considere, causa grandes cambios que en algunos casos pueden
ser positivos pero en este fue negativo para la ruta Corozal -Medellin.,
pues la demanda diminuyo'. Ante lo cual SATENA debe utilizar su
capacidad e ingenio para que dichos cambios no afecten la rentabilidad o
disminucion de sus usuarios en la base donde se desarrolla sino

fortalecer la ruta.

No obstante una vez identificados y analizados los factores que afectaron
la demanda del transporte aéreo de SATENA en el aeropuerto de Corozal
durante los afios 2006-2007 y teniendo en cuenta que el factor precio, es
el mas relevante porque es considerado costoso, pero que realmente
presento una variacion muy poco significativa durante el periodo del 2006
y 2007, podemos deducir que la demanda es elastica porque la variacion

del el precio disminuyo significativamente la demanda."” Esta informacién

16
Ver anexo 3.
17
Ver anexo 4.
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es fundamental para la fijacion de los precios de los tiquetes, y tiene mas
interés para la empresa lo que se refiere, a como se vera afectado el
ingreso total, que obtiene como consecuencia del cambio de precio. Hay
que tener claro que por ser un bien no de primera necesidad aunque
prefieran el transporte aéreo existe la opcion terrestre con precios muy

economicos que representa un gran ahorro para los usuarios.

Ademas, la calidad del servicio ofrecido no es considerada excelente,
porque se presentas diversas falencias como son la modificacion de
itinerarios, que afecta la fidelidad de los usuarios con la aerolinea. Siendo

este factor decisivo para lograr el crecimiento y fortalecimiento de la ruta.
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8. RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones se presentan las siguientes

recomendaciones:

o El vuelo Corozal — Medellin debe iniciar operaciones porque los
usuarios presentan la necesidad del transporte aéreo pero para
reactivar la ruta deberian empezar con una frecuencia de tres
vuelos a la semana Lunes, Miércoles y Viernes con un itinerario fijo
sin modificaciones, preferiblemente en las horas de la mafana para
que los pasajeros alcancen a tomar las conexiones posibles.
Disefiando un evento de reinauguracion de la ruta con publicidad

en todos los medios locales.

o Realizar encuestas a los usuarios para identificar sus gustos,
preferencia y necesidades con el fin de mantener actualizada la
informacion de sus clientes y enfocar los esfuerzos al logro de su

satisfaccion total y el cumplimiento de sus expectativas.

o Implementar politicas tarifarias que se adapten a las capacidad
econdmica de los wusuarios, manejando estrategias de
comercializacion de acuerdo a las temporadas, es decir, cuando
sea baja aplicar tarifas de promocioén y aprovechar las altas para
ofrecer las tarifas plenas o mas costosas. Ademas de establecer
tarifas econdémicas viables para las posibles conexiones que se
puedan tomar desde Medellin. Para lo anterior es necesario
realizar estudios de mercado que suministren una informacion real

de la situaciéon de la aerolinea en Sucre.
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o Manejar una publicidad permanente que permitan captar la mayor
cantidad de usuarios potenciales en la region. Participar de manera
activa en diferentes eventos de reconocimiento local o nacional

para mantener un buen posicionamiento de SATENA.

o Deben generarse programas de capacitacion continua a los
empleados sobre temas relacionados con el servicio al cliente, con
el fin de destacar la importancia de la calidad en cada una de las
etapas del servicio, para asi lograr subsanar la percepciéon que
tienen los usuarios sobre este factor decisivo al momento de utilizar
la ruta Corozal — Medellin. Ademas de mantener actualizado al
personal sobre toda la informacion de Ila aerolinea su
procedimientos internos y conocimiento general del servicio

ofrecido.
o Realizar analisis periddicos sobre el comportamiento de la

competencia para alcanzar un nivel competitivo alto a la

vanguardia de las estrategias utilizadas en el mercado.
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ANEXOS



1. ENCUESTA PARA LA IDENTIFICACION DE LOS FACTORES QUE
INFLUYEN EN LA BAJA DEMANDA DEL VUELO COROZAL -
MEDELLIN DE LA AEROLINEA SATENA EN EL DEPARTAMENTO
DE SUCRE

Sefiores usuarios de la aerolinea SATENA, le agradecemos su valiosa
colaboracién en resolver la siguiente encuesta:
INFORMACION GENERAL

Fecha: No.

Nombre y Apellidos: Edad:

Direccion: Ocupacion
CUESTIONARIO

lIl. DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION GENERAL DE LA RUTA
COROZAL-MEDELLIN DE LA AEROLINEA SATENA, EN EL
AEROPUERTO LAS BRUJAS EN COROZAL.

1. ¢Que medio de transporte prefiere o se ajusta a su necesidad
para viajar a la Ciudad de Medellin?
a. Terrestre

b. Aéreo

2. Si se presenta algun problema durante alguna etapa del
servicio ofrecido por SATENA se resuelve de manera eficaz?
a. Si__
b. No_

3. Considera que sus expectativas acerca del servicio en la
utilizacion de la ruta Corozal-Medellin son cumplidas por la
aerolinea SATENA?

a. Siempre

b. Algunas veces
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C.

d.

Regularmente

Nunca

IV. IDENTIFICACION DE LOS USUARIOS DE LA RUTA COROZAL-
MEDELLIN DE SATENA.
1. ¢ Cual es su motivo de viaje hacia la ciudad de Medellin?

a. Negocios
b. Estudios
c. Salud
d. Turismo
e. Otros
2. Con que frecuencia utiliza la ruta Corozal-Medellin con
SATENA?
a. Semanal
b. Quincenal
c. Mensual
d. Anual
e. Otro

3. ¢Emplea la ruta Corozal-Medellin como escala para llegar a otros

destinos?

a. Si__
b. No_
V. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DECISION FINAL DE LOS
USUARIOS DE LA RUTA COROZAL-MEDELLIN.
1. ¢Como considera el valor de la tarifa aplicadas en la ruta Corozal-

Medellin?

a.

b
C.
d. Otra

Costosa

. Normal

Econdmica
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. ¢ Considera que el itinerario y la frecuencia (# de vuelos) de la ruta
Corozal-Medellin se adapta a sus necesidades de transporte
aéreo?

a. Si

b. No
. ¢Como califica el equipo aéreo (tecnologia, iluminacion,
presurizaciéon comodidad) que opera la ruta Corozal-Medellin?

a. Excelente

Bueno

b.
c. Regular
d. Malo

. Al momento de realizar reservaciones y/o comprar tiquetes la

informacion ofrecido por el personal encargado en la aerolinea
SATENA es clara y suficiente?

a. Si__

b. No

La atencion en el aeropuerto de Corozal durante el Cheking,
manejo del equipaje y abordaje es:

a. Excelente

b. Bueno

c. Regular

d. Malo
. ¢Como calificaria la calidad del servicio ofrecido por la aerolinea
SATENA en Corozal?

a. Excelente

b. Bueno
c. Regular
d. Malo

. Considera que el personal que presta el servicio de la aerolinea
SATENA es competente y profesional?

a. Si__

b. No_
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2. OCUPACION

OCUPACION Frecuencia Porcentaje
ABOGADO 12 6,1
ADMINISTRADOR 5 2,5
ALCALDE 1 5
AMA DE CASA 8 4,1
ARQUITECTO 1 5
ASESORA TURISTICA 1 5
AUDITOR 1 5
AUXILIAR DE COMPRAS 1 5
BACTERIOLOGA 1 5
COMERCIANTE 17 8,6
CONSULTOR 1 5
CONTADOR 1 5
CONTRATISTA 1 5
COSMETOLOGA 1 5
DIRECTOR COMERCIAL 1 5
DOCENTE 7 3,6
ECONOMISTA 4 2,0
EMPLEADO 26 13,2
ENFERMERA 3 1,5
ESTUDIANTE 19 9,6
FISCAL 1 5
GANADERO 6 3,0
GEOLOGO 1 5
GERENTE 5 2,5
ING. AMBIENTAL 1 5
ING. ELECTRONICO 1 5
ING. SISTEMAS 1 5
INGENIERO 7 3,6
INGENIERO AGRICOLA 1 5
INGENIERO CIVIL 2 1,0
INGENIERO CONSULTOR 1 5
INGENIERO DE SISTEMAS 1 5
INGENIERO INDUSTRIAL 2 1,0
JEFE DE COMPRAS 1 5
JUBILADO 1 5
MECANICO 1 5
MEDICO 8 4,1
MERCADERISTA 1 5
MESERO 1 5
MILITAR 6 3,0
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3. ESTADISTICAS

CZU-EOH * ANO 2006

MES TRAYECTOS PAX | TTO |TOTAL PAX

ENERO 13 373 0 373
FEBRERO 12 169 0 169
MARZO 14 218 0 218
ABRIL 11 199 0 199
MAYO 14 174 0 174
JUNIO 21 248 0 248
JULIO 29 494 2 496
AGOSTO 28 391 1 392
SEPTIEMBRE 29 341 1 342
OCTUBRE 30 354 3 357
NOVIEMBRE 18 257 0 257
DICIEMBRE 25 451 0 451

TOTAL 244 3.669 7 3.676

CZU-EOH * ANO 2007
MES TRAYECTOS PAX | TTO |TOTAL PAX

ENERO 29 651 6 657
FEBRERO 23 271 1 272
MARZO 12 163 0 163
ABRIL 11 148 0 148
MAYO 13 169 0 169
JUNIO 13 184 0 184
JULIO 13 275 0 275
AGOSTO 14 225 1 226
SEPTIEMBRE 12 183 0 183
OCTUBRE 14 243 34 277
NOVIEMBRE 13 247 0 247
DICIEMBRE 21 273 274

TOTAL 188 3.032 43 3.075
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RELACION ANO 2006 CON 2007
o DISMINUCION DE 56 TRAYECTOS

o DISMINUCION DE 601 PASAJEROS
e AUMENTO DE PASAJEROS EN TRANSITO (TTO)
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4. TARIFAS APLICADAS POR SATENA

ANO 2006
CLASE [ TRAIFA TASA TARIFA IVA TOTAL
AEROP ADTIVA
E 304.000 | 18.700 15.700 51.152. 389.552
H 160.000 5.300 8.800 27.008 201.108
LOW | 145.000 5.300 8.800 24.608 183.108
M 169.000 5.300 8.800 28.448 183.708
Y 203.000 5.300 8.800 33.888 250.988
ANO 2007
CLASE [ TRAIFA TASA TARIFA IVA TOTAL
AEROP ADTIVA
E 272.000 | 18.700 16.403 46.144 353.247
KOW | 119.000 5.300 9.194 20.511 154.005
M 160.000 5.300 9.194 27.071 201.565
T 144.000 5.300 9.194 24.511 183.005
Y 192.000 5.300 9.194 32.191 238.685

*Las tarifas son modificadas sin previo aviso.

* Aplican condiciones y restricciones de la tarifa.

TARIFAS APLICADAS POR ADA (COMPETENCIA DE SATENA
DESDE EL AEROPUERTO DE COROZAL)

Manejan tarifa unica

Ao 2006: $ 200.840
Ao 2007: $ 201.73
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