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Falencias en:
• Imagen y facilidad de uso (Look & Feel)
• Motor de reservas funcional y sin errores (Booking Engine)
• Medios de pago y sin herramientas de Protección del Ingreso
• Servicios adicionales en línea (Internet Tools & Gadgets)
• Contenido (redacción y ortografía, imágenes en general, información e idiomas)
• Tecnología (plataforma de desarrollo y Soporte limitado)
• Hosteado en servidores dentro del edificio de Avianca con crecimiento limitado,
sin redundancia, balanceo de cargas, DRP, BCP y con salida de Internet
insuficiente.

Inexistencia de:
• Avianca en buscadores (Yahoo, Google, entre otros)
• Sitios Alternos (venta a corporativos, al empleado interno, etc.)
• Tecnología Móvil (WAP)
• Y ni pensar en Social Media

El sitio generaba 38mil errores al mes registrados en log

Recibíamos de 5 a 11 quejas al mes…

Diagnóstico Inicial – Enero 2007
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Estrategia para los primeros 3 años (terminó en junio 2010):

 Fortalecer el canal B2C de Avianca
• Ventas (incremento de participación en la venta directa y contra otros portales)
• Servicios (implementación de servicios que generen ahorros)
• Contenido (imagen internacional, información exacta y oportuna y manejo
correcto de idiomas)
• Plataforma (mejorar la tecnología utilizada, comenzando por el hosting)

Objetivo:

Incrementar los ingresos generando CONFIANZA en el cliente a
través de crear un canal de venta electrónico B2C (Avianca.com)
de nivel internacional.

Roadmap a 3 años
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 Armado de un equipo técnico de buen nivel

 Disminución de Errores en el proceso de compra

 Iniciar el Rediseño del Look & Feel (flujo de venta fácil de usar)

 Desarrollo de nuevos servicios (programa de lealtad)

 Retos principales
• Coordinar tres empresas al tiempo para la construcción del nuevo sitio (Diseño de
arquitectura visual y de información, Diseño Gráfico y Desarrollo)
• Incrementar la confianza en la transaccionalidad del sitio al reducir los errores

 Resultados a diciembre 2007:
• Errores: de 38mil pasaron a 800 al mes
• Funcionalidad y Look & Feel: en diciembre 8 se publicó nuevo Front‐end
• Ingresos: incremento del 51% vs año anterior

Año 1



1 FO
RO

Departamento de Ingeniería de Sistemas y Computación                                                                         18 de noviembre de 2011

er Nacional de Comercio Electrónico
Mercadeo Electrónico en Colombia (evolución y casos de éxito)

Avianca.com
Caso de Éxito

e‐Commerce

 Cambio del motor de reservas (Booking Engine de Amadeus)

 Disminución de errores

 Validación de Fraude manual

 Administración de tácticas comerciales por país en países distintos a Colombia

 Retos principales:
•Implementar Amadeus IBE en 3 meses
•Establecer procesos de comunicación con todas las bases y entender cada mercado
•Incrementar la confianza en el sitio al continuar disminuyendo errores y al mostrar
una renovación gráfica que denotara cambio y mejor experiencia de usuario

 Resultados a diciembre 2008:
•Errores: de 800 pasaron a 200 al mes
•Ingresos: incremento del 244% vs año anterior
•Manejo de fraudes por 2.7% de la venta

Año 2



1 FO
RO

Departamento de Ingeniería de Sistemas y Computación                                                                         18 de noviembre de 2011

er Nacional de Comercio Electrónico
Mercadeo Electrónico en Colombia (evolución y casos de éxito)

Avianca.com
Caso de Éxito

e‐Commerce

 Implementación de PagosOnLine
 Implementación de Protección del Ingreso (Fraud Vault)
 Creación de nuevos países
 Implementación de Codeshares
 Implementación de Dark Site

 Retos principales
•Implementar PagosOnLine y FraudVault sin afectar el ingreso
•Controlar el crecimiento de ventas
•Incrementar la confianza en el sitio mediante la consolidación de nuestro motor de
ventas y cobros

 Resultados a diciembre 2009:
•Fraudes: bajaron a 1.2%
•Ingresos: incremento del 87% vs año anterior *
•Pasajeros: incremento del 280% *

Año 3
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 Los Ingresos de 2007 a 2009 crecieron 866%

 La curva de crecimiento se mantiene constante

 La penetración del fraude se mantiene competitivo ante el promedio de la

industria (0.8%) y sigue bajando

 En 2010 la inercia de este primer Roadmap dio un crecimiento del 132% en

ingresos

 Factores críticos de éxito:
• La generación de confianza con el cliente hace que se atreva a usar su TC en línea
• Aliados estratégicos: PagosOnLine / Amadeus
• Mantener durante el proceso al Recurso Humano y prepararlo constantemente
mediante cursos y seminarios

Resultados Generales
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Este negocio se mueve tanto que para mantener la vigencia del sitio web, es
necesario generar un nuevo Roadmap Estratégico por lo menos cada 2 años;
que en nuestro caso se planteó de 2010‐S2 a 2012‐S2:

 Tema Higiénico:
• Llevar Bugs a CERO
• Ligera mejora a la estructura del Home

 Canales faltantes:
• Construir B2B
• Iniciar Social Media (s‐Commerce)
• Construir Mobile (m‐Commerce)
• Reforzar e‐Marketing (inversión en SEM, estrategia de Mailing, publicidad
OnLine)
• Establecer solución al dilema de: Brand vs No Brand por país
• Mejorar SEO
• Llevar kioscos a estándar CUSS

Los siguientes pasos



1 FO
RO

Departamento de Ingeniería de Sistemas y Computación                                                                         18 de noviembre de 2011

er Nacional de Comercio Electrónico
Mercadeo Electrónico en Colombia (evolución y casos de éxito)

Avianca.com
Caso de Éxito

e‐Commerce



1 FO
RO

Departamento de Ingeniería de Sistemas y Computación                                                                         18 de noviembre de 2011

er Nacional de Comercio Electrónico
Mercadeo Electrónico en Colombia (evolución y casos de éxito)

Avianca.com
Caso de Éxito

e‐Commerce



1 FO
RO

Departamento de Ingeniería de Sistemas y Computación                                                                         18 de noviembre de 2011

er Nacional de Comercio Electrónico
Mercadeo Electrónico en Colombia (evolución y casos de éxito)

Avianca.com
Caso de Éxito

e‐Commerce

Los mercados y los negocios se mueven, por lo que tuvimos que replantear
la estrategia ante nuevos factores:

 Fusión con TACA Airlines
• Conocer nuevos mercados
• Dos sitios web por administrar
• Nuevos mercados domésticos por atender (Perú)
• Planear el futuro de los sitios web

 Aires es comprada por LAN
• Nuevo competidor en Colombia
• Aerolínea Legacy del tipo de Avianca
• Se requiere CAMBIAR y generar una NUEVA ESTRATEGIA

Lo más divertido de esto es que siempre tendremos la oportunidad de
reinventarnos y de comenzar de ceros buscando evolucionar.

Buen reto, ¿no creen?

Del 2007 a 2011 se creció en total: 3,611%
Sin embargo….



1 FO
RO

Departamento de Ingeniería de Sistemas y Computación                                                                         18 de noviembre de 2011

er Nacional de Comercio Electrónico
Mercadeo Electrónico en Colombia (evolución y casos de éxito)

Avianca.com
Caso de Éxito

e‐Commerce

Preguntas 


