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ANTECEDENTES

La Agencia de Viajes COLTURING, situada en Manta, especificamente en la esquina de
la calle 13 con la avenida 22, se ha establecido como una de las opciones mas
destacadas para el turismo en la zona. Con una amplia trayectoria en el sector,
COLTURING ofrece un conjunto integral de servicios de viaje, que incluyen paquetes
turisticos a nivel nacional e internacional, reservas para transportes y alojamiento,
organizacion de eventos empresariales y asesoramiento personalizado. Su dedicacion a
la excelencia, la innovacion y la atencion al cliente ha permitido que la agencia obtenga
reconocimiento y lealtad tanto de viajeros locales como extranjeros. Con un equipo de
profesionales altamente capacitados, COLTURING se esfuerza no solo por satisfacer las
necesidades de sus clientes, sino también por proporcionar experiencias excepcionales
que fomenten el turismo responsable y el crecimiento econdmico de la region.
o Paquetes turisticos nacionales e internacionales.
e Reservas de transporte y alojamiento.
e Organizacion de eventos empresariales.
e Asesoramiento personalizado para los clientes.
Industria a la que pertenece:
Industria del turismo y la hospitalidad.
Tipo de empresa:
Servicios turisticos (intermediacion y organizacion de viajes).
Actividad econémica: Intermediacion y comercializacion de servicios turisticos, lo que
incluye:
« Diseflo y venta de paquetes turisticos nacionales e internacionales.
 Reservas de transporte (aéreo, terrestre y maritimo) y de alojamiento.
» Organizacion de eventos empresariales y sociales relacionados con el turismo.

 Asesoramiento personalizado a los clientes en la planificacion de sus viajes.

Planteamiento del problema

La Agencia de Viajes COLTURING enfrenta dificultades significativas en la gestion de
su capital humano, especialmente en los procesos de adaptacion laboral y rotacion
interna. Uno de los casos que evidencia esta problematica es el de Carlos, un profesional

competente y motivado que, al ser trasladado a un nuevo departamento, no recibi



induccidén ni capacitacion sobre sus funciones, objetivos o herramientas de trabajo,

dificultando su integracion y desempeio.

Ademas, el ambiente laboral es negativo debido al estilo de liderazgo autoritario de la

supervisora Thalia, quien utiliza lenguaje despectivo, realiza humillaciones publicas y

carece de profesionalismo. La empresa permite estas conductas, ya que no existen

politicas internas claras, como un codigo de ética laboral o protocolos para reportar

maltrato, y el departamento de Recursos Humanos no toma medidas efectivas frente a

estas situaciones.

Esta combinacion de factores genera un riesgo de pérdida de talento valioso, como

Carlos, afectando la productividad, el clima laboral y la imagen interna de la agencia.

Por lo tanto, resulta necesario identificar y proponer soluciones estratégicas que

fortalezcan la induccion, la gestion del talento humano y la cultura organizacional,

garantizando un ambiente laboral respetuoso y motivador que contribuya al logro de los

objetivos empresariales.

Objetivos de la Agencia de Viajes COLTURING:

Objetivo General

Brindar servicios turisticos integrales de calidad, mediante la intermediacion,

organizacion y comercializacion de paquetes nacionales e internacionales, con el fin de

satisfacer las necesidades de los clientes y fomentar el turismo responsable en la region

de Manta y el pais.

Objetivo especifico:

e Reducir la curva de aprendizaje mejorar la integracion del personal en nuevas
funciones.

e (Garantizar un ambiéntese trabajo seguro respetuosos y libre de violencia.

e Desarrollar lideres internos y fortalecer la cohesion del equipo.

¢ Identificar areas de mejora y mantener un entorno de comunicacion abierta

e Retener y motivar al personal clave y garantizar un entorno laboral estable

Contextualizacion

Analisis internos

En el 4mbito interno, la agencia cuenta con un equipo de profesionales capacitados y

con experiencia, lo cual constituye una fortaleza. Sin embargo, se han identificado

debilidades en la gestion del talento humano, especificamente en los procesos de

induccidn, rotacion interna y estilos de liderazgo, lo que repercute en el clima



organizacional y en la motivacion de los empleados. Estas falencias, de no ser atendidas,

pueden afectar directamente la calidad del servicio y la imagen institucional de la

Agencia de Viajes COLTURING.

Plan de Marketing

e Marketing Digital: campafias en redes sociales (Instagram, Facebook, TikTok), SEO
en la pagina web, newsletters para clientes frecuentes.

e Promociones y Paquetes Especiales: descuentos por reservas anticipadas, paquetes
corporativos personalizados, paquetes temdticos para temporada baja.

e Alianzas Estratégicas: con hoteles, aerolineas y empresas locales para mejorar
precios y experiencias.

e Mejora Interna: formacion continua del personal, protocolos claros de atencion y
liderazgo, refuerzo de cultura organizacional positiva.

e Personal capacitado y motivado en sucursal Manta (ej. Carlos), con habilidades en
planificacion de viajes y atencion al cliente.

e Liderazgo rigido en el departamento central, falta de protocolos de conducta laboral,
mala gestion del talento humano.

e Experiencia en turismo local e internacional, acuerdos con hoteles y transportes,

presencia fisica en Manta y Quito.

Matriz FODA
La matriz FODA es una herramienta que, mediante la conformacion de un cuadro de la
situacion actual del objeto de estudio, permite obtener un juicio preciso que facilita la

toma de decisiones acordes con los objetivos y politicas establecidos (Vallet-Bellmunt

& Vallet-Bellmunt, 2015, s.p).

"El anélisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para
realizar un andlisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y
Amenazas) en la empresa. Desde este punto de vista la palabra FODA es una sigla
creada a partir de cada letra inicial de los términos mencionados anteriormente"

(Riquelme Leiva, 2016, s. p.)



MATRIZ FODA

FORTALEZ
A

OPORTUNI
DADES
DEBILIDAD
ES

FODA: Situacion de Carlos en COLTURING

Fortalezas

Carlos posee formacion sélida y experiencia practica en turismo y disefio de
itinerarios.

Tiene habilidades interpersonales y empatia, lo que le permitioé concretar
multiples acuerdos.

Disposicion y motivacion profesional para asumir nuevos retos.
Reconocimiento previo de la gerencia por sus resultados positivos en la sucursal

de Manta.

Debilidades

Falta de acompanamiento y mentoria en el nuevo departamento.

Escasa integracion y mala acogida del equipo de Quito, especialmente por la jefa
Thalia.

Carencia de un codigo de ética y conducta laboral que proteja a los trabajadores
frente a maltrato.

Dependencia jerarquica extrema, donde cualquier solicitud de mejora se

interpreta como desafio.



Oportunidades

Posibilidad de implementar procedimientos internos de manejo de conflictos y
acoso laboral.

Mejora de la gestion del talento humano en la empresa mediante capacitacion de
jefes y supervisores.

Desarrollo de un sistema de rotacién o mentoria que permita al personal crecer
profesionalmente.

Creacion de canales confidenciales de denuncia que fomenten un ambiente

laboral seguro y justo.

Amenazas

Ambiente laboral toxico y hostil que afecta la motivacion y desempefio.
Riesgo de desercion o renuncia de personal valioso, como Carlos, por falta de
soporte.

Posible impacto negativo en la productividad y reputacion del departamento de
viajes colectivos.

Resistencia al cambio por parte de personal con larga permanencia y caracter

autoritario (como Thalia).

Objetivos de Comunicacion de COLTURING

1.

Fortalecer la imagen de la marca, resaltando su profesionalismo, confiabilidad y
enfoque en ofrecer experiencias de viaje personalizadas.

Aumentar la presencia digital, utilizando redes sociales, optimizaciéon web y
boletines informativos para captar nuevos clientes y mantener la relacion con los
actuales.

Difundir los paquetes turisticos y servicios corporativos, destacando sus
beneficios, promociones y caracteristicas que diferencien a COLTURING de la
competencia.

Mejorar la comunicacion interna, estableciendo canales claros y efectivos que
alineen al personal con los valores y objetivos de la empresa.

Generar confianza en los clientes, mostrando testimonios, casos de éxito y un
servicio cercano y profesional.

Fomentar la fidelizacion e interaccion, ofreciendo contenido util, promociones

exclusivas y atencion directa a través de medios digitales.



7. Establecer y mantener una presencia activa en plataformas como Instagram,
Facebook, TikTok y WhatsApp business.
8. Publicar contenido relevante y atractivo al menos tres veces por semana.

9. Aumentar el nimero de seguidores en redes sociales en un 30%.

Mejorar la Capacidad Operativa:

e Incorporar y formar al menos a dos asesores adicionales para apoyar en la
atencion de clientes y asi ampliar la capacidad de servicio de la agencia.
e Mejorar la administracion del stock de paquetes, boletos y recursos turisticos

para garantizar la disponibilidad de todas las ofertas y servicios requeridos.

Lanzar Nuevos Servicios:

e Incorporar al menos dos nuevos servicios turisticos, como paquetes sostenibles o
experiencias personalizadas de viaje.
e Implementar campaifias de promocion para los nuevos servicios, alcanzando una

adopcion del 20% de la cartera actual de clientes.

Publico objetivo (perfil del consumidor)
Se identificaron los siguientes perfiles de clientes de COLTURING:
e Jovenes adultos (Generacion Y) de 20 a 36 aiios:
o Buscan experiencias de viaje variadas, tanto nacionales como
internacionales.
e Suelen estar abiertos a probar nuevos destinos y paquetes turisticos
innovadores.
e Valoran principalmente la atencion personalizada y la calidad del
servicio.
e Les interesa disfrutar de actividades con amigos, pareja o familia durante
sus viajes.
e Adultos (Generacion X) de 37 a 56 afios:
e Prefieren viajes organizados y comodos, con itinerarios claros y
confiables.

e Priorizan la seguridad, el confort y la relacion calidad-precio.



o Suelen ser mas leales a agencias de viajes que ofrecen confianza y
buenos antecedentes.
Adicionalmente, se identificaron los factores que influyen en la decision de compra de
los clientes de COLTURING:
> Los atributos més importantes son la calidad del servicio, la personalizacion de
los paquetes y la confiabilidad de la agencia.
> También se considera el precio, la duracion del viaje y los beneficios incluidos,
ya que estos elementos determinan la satisfaccion del cliente y su disposicion a
repetir la experiencia.
> El equilibrio entre estos factores asegura que el cliente perciba un valor

agregado y quede satisfecho con su eleccion.

Mensaje

oltur

Te lleva bien

CANALES

Instagram

o Contenido: Publicar fotos y videos de destinos turisticos, experiencias de
clientes, recomendaciones de viaje, promociones y detrds de cdmaras de la
agencia.

e Interaccion: Utilizar historias para mostrar viajes en tiempo real, tips de viaje y

responder preguntas de los seguidores.

Facebook

o Pagina de Negocios: Crear una pagina oficial con informacion detallada sobre
los servicios, paquetes, horarios de atencion y ubicacion de la agencia.
e Publicaciones: Compartir actualizaciones, promociones, fotos y videos de

destinos, testimonios de viajeros y consejos turisticos.



Eventos: Crear eventos para el lanzamiento de paquetes especiales, ferias de
turismo, descuentos por temporada o nuevas rutas.
Grupos: Participar en grupos locales de viajes y turismo para interactuar con

potenciales clientes y generar confianza.

TikTok

Videos Cortos: Crear videos dindmicos mostrando destinos turisticos, tips de
viaje, experiencias Unicas y tendencias en turismo.
Desafios: Participar en retos relacionados con viajes y crear desafios propios (ej.

“Tu lugar sofiado en 15 segundos”) para aumentar el engagement.

WhatsApp Business

Atencion al Cliente: Usar WhatsApp Business para cotizaciones rapidas,
confirmacion de reservas, envio de recordatorios y promociones personalizadas.
Catalogo de Servicios: Disefiar un catalogo digital de paquetes turisticos y

promociones que los clientes puedan consultar y compartir facilmente.

Estrategia de Publicacion

Publicar contenido al menos 3 veces por semana en cada plataforma.

Responder a comentarios y mensajes directos de manera 4gil para mantener una
buena relacion con los clientes.

Usar herramientas de analisis de redes sociales para medir el rendimiento de las

publicaciones y ajustar la estrategia segtin los resultados.

Recursos y Fijacion de Presupuesto

Personal de ventas y planificacion (incluyendo a Carlos): para desarrollar
paquetes turisticos y atencion a clientes.

Departamento de Marketing: para gestionar campafias digitales, promociones y
estrategias de comunicacion.

Recursos Humanos: para capacitar al personal y supervisar la implementacion de
protocolos internos.

Gerencia: para supervisar alianzas estratégicas y evaluar resultados.

Plataforma web y sistemas de reservas online.



o Herramientas de gestion de redes sociales y software de marketing digital (SEO,

email marketing).

e Material promocional impreso (catalogos, folletos) y digital (disefios para redes

y newsletters).

o Infraestructura de oficinas y espacio para capacitacion.

Concepto Monto Estimado Detalle
(USD)
Publicidad digital $1,500 / mes Campafias en redes sociales, Google Ads y
newsletters
Desarrollo de paquetes $1,000 / mes Investigacion de destinos, disefio de itinerarios y

turisticos

promociones

Capacitacion del personal

$2,000 / curso

Cursos de servicio al cliente, liderazgo y gestion

interna

Alianzas estratégicas $1,500 / mes Negociacion y acuerdos con hoteles, transporte y
proveedores

Material promocional $500 / mes Folletos, catalogos y material digital

Total, estimado mensual: $6,500

Plan de accion

Accién Objetivo Responsable Plazo Indicador de éxito
Campafas de marketing | Aumentar la Departamento de | 1-3 meses | Incremento del 20%
digital (redes sociales, visibilidad de la Marketing en visitas web e
SEO, newsletters) agencia y captar interacciones en redes

nuevos clientes
Desarrollo de paquetes Atraer nuevos Equipo de ventas | 1-4 meses | Creacion de 5 nuevos
turisticos innovadores clientes y y planificacion paquetes turisticos
(corporativos, familiares | diversificar la (Carlos)
y grupales) oferta
Promociones y Fidelizar clientes | Departamento de | Cada Incremento del 15%
descuentos por y aumentar ventas | Marketing y temporada | en reservas durante
temporada en temporada baja | Ventas temporada baja
Alianzas estratégicas Mejorar precios, Gerencia y 1-6 meses | Establecimiento de al
con hoteles y beneficios y equipo de menos 3 nuevas
transportes experiencia de compras alianzas

viaje para los

clientes
Capacitacion del Mejorar la Recursos 2-5 meses | Satisfaccion del




personal en servicio al atencion al cliente | Humanos cliente > 85% y
cliente y liderazgo y clima laboral reduccion de
conflictos internos
Implementacion de Prevenir Recursos 1-2 meses | Reduccion de quejas
protocolo interno de conflictos y Humanos y internas y mejora en
conducta laboral mejorar el clima Direccion percepcion del clima
laboral laboral
Evaluacion mensual de | Medir efectividad | Direccion y Mensual Reportes de
resultados de estrategias y Marketing desempefio y métricas
ajustar acciones de ventas y marketing
Recomendacion

La Agencia de Viajes COLTURING, debe centrar sus esfuerzos en la gestion estratégica
del talento humano como una base esencial para evitar experiencias similares a la de
Carlos.

Es fundamental establecer un Codigo de Etica y Conducta Laboral, que defina
claramente las reglas sobre acoso, maltrato o autoritarismo, incluyendo mecanismos
disciplinarios que den apoyo institucional a los trabajadores. Asimismo, es crucial
mejorar las habilidades de los jefes de area mediante cursos sobre inteligencia
emocional, liderazgo transformacional y comunicacion efectiva, ya que el estilo de
direccion de Thalia generé un ambiente de tensidon y desmotivacion; la empresa debe
crear un canal formal, seguro y confidencial para denuncias internas que proteja la
integridad de los empleados y prevenga la normalizacién de conductas negativas dentro
de la organizacion. También se sugiere formalizar politicas claras de rotacion e
induccién del personal, que incluyan procesos de apoyo y seguimiento por parte del
departamento de talento humano, asegurando que las reubicaciones sean oportunidades
de desarrollo profesional y no causen descontento o frustracion entre los empleados
establecidos. En conclusion, la empresa debe dirigir sus esfuerzos hacia una cultura
organizacional basada en el respeto, la motivacion y la equidad, lo que no solo mejorara
el clima laboral, sino que también incrementara la productividad, la retencion de talento

y la reputacion institucional en el sector turistico.
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