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1. INTRODUCCIÓN 

 

 

En la actualidad, las empresas han ido implementando tecnologías que facilitan los procesos de 

gestión documental y administrativa en cada una de sus áreas. Estos sistemas permiten agilizar 

los diferentes procedimientos, como facturación, digitalización de informes, base de datos, y 

registros de caja, que se deban realizar. Es importante para una agencia de viajes, estar 

actualizados, acomodarse a los nuevos sistemas que surjan y aprovecharlos.  

En la comercializadora turística aún hay un sistema manual para la base de datos del control de 

pasajeros que ingresan, los tours que solicitan las agencias aliadas y las cuentas por cobrar. Esto 

dificulta al momento de buscar información necesaria, influyendo en el tiempo de respuesta y 

solución a casos presentes. La idea del proyecto no es solo facilitar el trabajo administrativo, si 

no, aprovechar las herramientas que nos da la tecnología para tener un servicio más eficiente.  

En el momento, lo que queremos plasmar se hará por medio de Excel, y a futuro poder invertir 

en el sistema que se pruebe. Por medio de las herramientas de Excel podremos llevar el control 

de las reservas, contabilización y registro de nuestra operación turística diaria y mensual en una 

base de datos eficaz y rápida.



5 
 

 

 

2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

 

Aspectos legales, económicos y organizacionales 
 

 

 Nombre y razón social: COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S está ubicada en la carrera 2 #12-56 local 107, en 

El Rodadero, Santa Marta. Es una agencia de viajes, la cual su actividad principal es la venta y 

comercialización de productos y servicios turísticos para el público en general en la ciudad de 

Santa Marta. Manejamos servicios de hospedaje, traslados hotel-aeropuerto, traslados en la 

ciudad, tours en Santa Marta con una amplia variedad en el Portafolio.  

La estructura organizacional de comercializadora se divide en 3 áreas: 

Administrativa: Se encarga del control administrativo y contabilización. Pagos facturación, 

agendamiento de receptivos. 
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Ventas: Se encarga de las promociones y ventas de paquetes turísticos a los clientes directos o 

agencias aliadas. 

Auxiliares: Se encargan de llevar a cabo la operación de traslados, pasadías y acompañamiento 

de los pasajeros. 
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ORGANIGRAMA DE COMERCIALIZADORA TURÍSTICA 

 

 

                        GERENTE 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración autor 

 

ASISTENTE DE 

GERENCIA 

VENTAS AUXILIARES ADMINISTRATIVOS 

GUIA 

ACOMPAÑANTE 

CONTABILIDAD ASESORES 
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 FILOSOFÍA INSTITUCIONAL 

  

 

 

Reseña histórica de la comercializadora 
  

 

Agencia de viajes COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S, surgió de la idea de negocio de 

su propietaria, ELIANA LOPEZ en el año 2018, siendo egresada de guianza turística en el Sena. 

Con estudio y experiencia en el sector, ha ido desarrollando su capacidad de innovación y ha 

emprendido en diferentes áreas del turismo. Hoy en día, tiene un nuevo emprendimiento de 

restaurante y hotel en la zona de Parque Tayrona. Inspiración acompañada de su esposo 

EDILBERTO CEBALLOS, teniendo la familia varios negocios a cargo en el sector los cuales 

son: restaurante CASA LINDA, RANCHO LINDO y PISCIS, ubicados en Playa Blanca y 

TRANSMARITIMA CASA LINDA, la cual se encarga de transporte marítimo de pasajeros. 

COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S, ha ido creciendo a medida del tiempo gracias al 

excelente servicio que presta la empresa. Hoy en día la familia es reconocida en el sector, siendo 

de las preferidas por los clientes al momento de realizar tour Playa Blanca. 
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Misión 
 

COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S, tiene como misión ser el mejor apoyo de sus 

clientes en los requerimientos de paquetes turísticos, transporte marítimo, hospedaje y traslados 

terrestres, contando con personal competente en el conocimiento y aplicación de las normas 

legales vigentes y buscando generar cada día valores agregados que mejoren su satisfacción ya 

que esta es una actividad que atrae a miles de turistas en las diferentes temporadas, contando con 

embarcaciones de varias capacidades, restaurantes y hospedaje que nos permiten simplificar la 

demanda actual, así podemos satisfacer las necesidades de nuestros clientes y brindarles un 

excelente servicio. 

 

 

Visión 
 

Ser en el 2023 la agencia líder en Santa Marta en ofrecer la mejor calidad de servicios en las 

actividades de tours, hospedaje y transporte marítimo, apoyados en la competencia del personal, 

en la solidez financiera de la organización y la capacidad para ajustarnos y responder a las 

demandas y requerimientos de nuestros clientes, siendo autónomos, responsables y honestos para 

la prestación de nuestros servicios. 
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Políticas de la empresa  

 

 

COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S, no asume responsabilidad frente al viajero por 

fenómenos naturales, condiciones de seguridad, asuntos legales del viajero o cualquier evento de 

fuerza mayor que ocurra antes o durante el viaje. En caso de que ocurra algún evento se podrá 

reembolsar, cambiar o modificar los itinerarios.  

La agencia no será responsable por daño o perdida de las pertenencias de los pasajeros. 

Las tarifas de los paquetes turísticos, hospedaje o tiquetes aéreos dependen de las fechas en que se 

tomara el servicio, siendo estas modificadas por temporada baja y temporada alta. 

Nuestros canales de comunicación son vía WhatsApp 3205280035 y correo electrónico 

comercializatcl@gmail.com , no somos responsables de cualquier información o venta de 

paquetes turísticos usando nuestro nombre que no sean por los medios antes mencionados. 

 

mailto:comercializatcl@gmail.com
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3. INFORMACIÓN DEL TRABAJO REALIZADO 

 

 

Descripción del área de trabajo. 
 

COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S  maneja diferentes áreas de trabajo entre las 

que se encuentra la oficina, en esta áreas maneja: 

 

 

 El control y direccionamiento de pasajeros. 

 Los procesos de contratación del personal. 

 Venta de tiquetes de transporte marítimo y tours. 

 Tareas administrativas. 

 Recepción de pasajeros. 

 Facturación. 

 Seguimiento de quejas, reclamos y felicitaciones. 

 Asesoría en compra de tours. 

 Agenda y coordinación de pasajeros. 
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Descripción de las actividades asignadas. 
 

Con el fin de aportar al cumplimiento de las actividades, y objetivos de la agencia, las 

prácticas profesionales como asesor turístico, se desarrollaron las siguientes actividades: 

Apoyar al coordinador en actividades como: 

 

 Atención al cliente. 

 

 Planillas. 

 

 Caja menor. 

 

 Venta de paquetes turísticos. 

 

 Recepción de quejas, reclamos y felicitaciones. 

 

 Acompañamiento a los pasajeros en Playa Blanca. 
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4. PROPUESTA 

 

 Nombre de la propuesta 

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA TECNOLÓGICO  DE CONTROL Y RECEPCTIVOS 

DE PASAJEROS. 

 

 Diagnóstico 

 

En las empresas del sector turismo, es importante tener hoy en día tecnologías de 

información que ayuden a gestionar y controlar las reservas y procesos necesarios en la agencia, 

para esto hay sistemas que se pueden implementar, haciendo una inversión en la misma, o en 

otros casos usando herramientas al alcance de nuestras manos que nos faciliten la gestión. 

 

Un buen sistema es necesario para garantizar, coordinar y documentar de manera eficaz las 

informaciones y bases de datos necesarias en la agencia. 

 

La comercializadora al día de hoy, aun usa un sistema manual en agendas de papel, que hace 

difícil el proceso al momento de la solicitud de información de viajeros pasados, esto a su vez 

complica la contabilización mensual de los receptivos, no hay un orden y ha habido perdida de 

información por daños de las agendas escritas a mano.  

La idea de este proyecto, es crear un sistema con el conocimiento de herramientas tecnológicas 

que poseemos, así evitar perdida de información, corregir y agilizar los procesos de bases de 

datos al momento de necesitarlos. A su vez actualizar el control de las operaciones facilitando a 

la empresa la parte administrativa y de información. 
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Planteamiento o identificación del problema 

 

 

En la comercializadora, hay una agenda manual en la que se plasman los ingresos diarios de 

pasajeros de las diferentes agencias. Esta información es: agencia que envía, nombre de los 

pasajeros, teléfono de contacto, hotel donde estarán hospedados, número de pasajeros, fecha de 

vuelo de ingreso y de retorno, los tours que harán y que incluyen, el saldo abonado, el saldo 

pendiente por cancelar. La agenda la tiene siempre a la mano una de las asesoras. Sin embargo, 

este manejo de información así tiene muchas falencias. 

Al momento de que alguno de los colaboradores necesite alguna información o verificación no 

tiene a la mano la base de datos, no hay la facilidad de compartir la información por medios 

electrónicos, a veces la información escrita a mano no es clara. Hay tachones y enmendaduras, se 

cambia de agenda muy a menudo dejando perder información importante ya que no se archivan.  

No hay un orden al pasar de un colaborador al otro, trayendo como consecuencia la dificultad al 

momento de facturar servicios por cobrar, esto puede ocasionar pérdidas en la empresa que no se 

observan a simple vista.  

Teniendo en cuenta estos detalles se debe implementar un sistema de control de receptivos usando 

herramientas tecnológicas, llevando un orden al momento de ingresar la información donde se 

tenga en cuenta lo siguiente: Agencia, fecha de ingreso, titular de reserva, número de pasajeros, 

numero de contacto, hotel donde estarán hospedados, estado de saldo, tours que realizaran y lo 

que incluye.  
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5. JUSTIFICACIÓN 

 

 

Este proyecto se basa en el desarrollo de un diseño de implementación del sistema de 

calidad de control de pasajeros y receptivos bajo herramientas de Excel, se justifica no solo 

porque se lleva a cabo un mejoramiento en los procesos y administración, sino además porque se 

logra cumplir con las necesidades aparentes de los clientes internos y externos, es decir, el 

objetivo es llevar a la Comercializadora a un mejoramiento continuo en los procesos, que la 

agencia pueda utilizar el sistema en Excel como una herramienta que permitirá que los directivos 

puedan tomar mejores decisiones como, asegurar la calidad del servicio orientado a satisfacer a 

los clientes y que todos los factores ya sean internos o externos estén debidamente controlados. 

Con la implementación del sistema de calidad de control de pasajeros y receptivos, 

COMERCIALIZADORA TURÍSTICA S.A.S va a tener un impacto positivo, puesto que trae 

consigo las herramientas y estrategias necesarias para la solución de los problemas, impartiendo 

un servicio de calidad. 
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6. OBJETIVO GENERAL 

 

 

Implementar un sistema de gestión de calidad de pasajeros y receptivos en la agencia de 

viajes Comercializadora Turística, fundamentados en Excel, mediante la mejora continua de los 

procesos y servicios tanto administrativos como operativos. 

 

 

 

 Objetivos específicos 

 

 

 Realizar un diagnóstico organización al de la situación de la Comercializadora. 

 

 Realizar una encuesta a las agencias de viajes cercanas sobre los métodos que utilizan 

para el control de receptivos. (Por medio de esto podemos tomar decisiones a futuro). 

 

 Desarrollar con el programa de Excel el sistema proyectado de control de pasajeros. 

 

 Describir los resultados obtenidos. 
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7. REFERENTES TEÓRICOS 

 

 

A continuación, se detallan las investigaciones previas y consideraciones teóricas en las 

que se sustenta el proyecto: 

Según (Conecta Turismo, Software para agencias de viajes: importancia y fortalezas, 2022) 

Un software para agencias de viajes es la manera más eficiente de llevar el control total de la 

empresa. 

Las agencias de viajes que utilizan software y sistemas informatizados presentan una ventaja 

competitiva frente a las que no.  

Contar con un software dispone de información digitalizada y accesible desde cualquier 

punto. Esto conlleva un aumento en la productividad y un ahorro a medio y largo plazo de 

recursos. 

Según las necesidades de la agencia un software permitirá: 

 Gestionar comisiones y proveedores  

 Llevar un control de reservas, presupuestos y clientes 

 Conocer el estado de la agencia 

 

Según (Paula García, Software turístico: ¿Qué ventajas proporciona a una empresa?, 2022). 

Un programa informático ayuda a digitalizar toda la información y proporciona una gestión más 

sencilla de la empresa. Estos programas ofrecen una serie de herramientas que se encargan de 

registrar la información de los diferentes clientes. También ayuda a controlar la actividad 

empresarial a nivel financiero.  
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A su vez, el uso de un software de turismo automatiza una gran cantidad de funciones dentro de la 

empresa. Todo ello supone un gran ahorro de tiempo y una reducción de las labores a desarrollar 

por parte de los empleados. (Paula García, 2022). 
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8. PLAN DE ACCIÓN 

 

 

 Diagnóstico de la organización 

 

El presente diagnóstico, consiste en la recolección de información acerca del estado actual 

de la comercializadora turística con el uso manual de la base de datos y control administrativo. 

En base a esto haremos un cuadro donde se plasma el estado actual administrativo. 
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Fuente: Elaboración autor 

CONTROL MANUAL DE COMERCIALIZADORA TURISTICA 

Base de datos Tiempo y respuesta Contabilización Reportes de caja 

menor 

 Carece de 

información. 

 Lento.  Deficiente.  No tiene orden. 

 Es complejo.  Carece de 

una 

respuesta 

automática 

y eficaz. 

 No se tiene 

claro las 

ganancias y 

pérdidas. 

 No es claro. 

 Sujeto a 

errores 

humanos. 

 En 

ocasiones es 

confusa. 

 No se lleva 

registros.  

 No se emplean 

técnicas para 

los 

movimientos 

realizados. 

 Perdida de 

datos. 

  No se tiene 

un control 

de cuentas. 
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Análisis del diagnóstico 

 

 

Se debe implementar un sistema automatizado que mejore la eficiencia en los procesos 

administrativos y de bases de datos, que genere resultados rápidos y efectivos. Empezaremos 

con un formato en Excel fácil y sencillo de realizar aprovechando las herramientas que nos 

ofrece.  

 

 

Planificación de la acción 
 

 

Por medio de una plantilla de Excel personalizada se inicia el sistema con el que se busca 

mejorar el método administrativo de la agencia, inicialmente se da esta opción ya que es un 

método que no tiene costo, pero a futuro queremos implementar un software que cumpla con 

todas las expectativas y necesidades.  

 

Seguimiento del Plan de Acción 

 

1. Se espera que a partir del trabajo realizado por la practicante la agencia de viajes 

obtenga un resultado positivo y eficaz al momento de ingresar a la base de datos, 

requerir informes de caja menor y realizar reservas. 

2. En la comercializadora se pueda tener una mejora continua por parte del empleado y 

el empleador en los procesos administrativos. 
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3. La nueva metodología ayudara a la empresa a enfrentar cambios tecnológicos 

continuamente. 

4. Se dispondrá de más tiempo para realizar otras actividades, como las ventas. 

 

5. Aumentar el servicio al cliente, dando respuestas rápidas. 

 

6. Mayor competitividad en el sector. 
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10. AUTOEVALUACIÓN 

 

 

Durante el proceso de prácticas profesionales la estudiante se sintió a gusto y confiada en el 

ambiente de trabajo, las labores a realizar y con el acompañamiento por parte de su tutora 

empresarial y de prácticas. 

Aprendió en cada reto nuevo como lo fue el acompañamiento como guía en Playa Blanca, durante 

este tiempo tuvo experiencia en diferentes campos como lo fue la parte administrativa, mesa y 

bar, asesoría y ventas, promotora turística, coordinadora de grupos. Asumió cada rol con toda la 

responsabilidad y actitud positiva. Tuvo momentos débiles para ella como lo fue la atención a 

clientes difíciles, aprendió en estos casos a manejar la paciencia y ser más discreta al momento 

de dar alguna información. 

La estudiante hizo con eficiencia un gran equipo de trabajo en la agencia de viajes siendo 

disciplinada y cumpliendo con los requisitos. Sus aportes en la empresa le tienen las puertas 

abiertas para laborar después de sus prácticas si así lo desea. 

Gracias a esto la estudiante se siente segura y con la capacidad de administrar una agencia de viajes. 

Por último, recomienda a los estudiantes de la Universidad del Magdalena pendientes por prácticas, 

aplicar en la convocatoria y realizarlas en esta empresa.  
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11. RECOMENDACIONES GENERALES 

 

 

 

 La comercializadora turística es una agencia de viajes que se ha caracterizado por su excelente 

servicio en el sector turismo, lo que ha llevado a medida del tiempo a su crecimiento y 

reconocimiento en este importante sector en la ciudad de Santa Marta, teniendo así clientes de todo el 

país. Sin embargo, se recomienda un sistema de gestión de calidad que garantice el control de la 

empresa, ayudando a una mejor gestión de recursos y procesos que hagan de la agencia una empresa 

más competitiva.  

 

Se recomienda mejorar y actualizar el portafolio que se ofrece para así mejorar la imagen de los 

productos y servicios que se ofrece. 

 

Implementar un sistema tecnológico que facilite la gestión administrativa en la parte contable y de 

reservas. 

 

Actualizar constantemente en capacitaciones y cursos modernos de turismo a sus empleados para que 

tengan una mayor implicación en el sector y puedan adecuarse a las nuevas tecnologías. 

 

Incrementar el uso de las redes sociales que permitan la interacción con los clientes del interior y 

exterior. 

Por último, se recomienda aumentar la variedad de proveedores, al momento en que llega la 

temporada alta es necesario manejar diferentes opciones en transporte marítimo para no indisponer a 

los clientes en el tiempo de espera en la zona de embarque de destinos como Playa Blanca.  
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12. CONCLUSIONES 

 

 

Durante el estudio del presente trabajo se pudo encontrar diferentes factores que afectan el sistema 

administrativo manual actual que lleva la empresa. De esta manera, queda en evidencia que, 

Comercializadora Turística necesita un sistema de control de calidad que permita dar un manejo 

más eficiente a la empresa. De este modo, a partir del análisis precedente, se lleva a cabo un 

sistema sencillo sin costo en Excel donde se plasma la idea que la estudiante sugiere; y se 

espera que esta misma idea en un futuro se pueda costear en un sistema tecnológico profesional. 

Es notoria la mejoría y el orden que se percibe con los cambios que se están implementando. 

Por consiguiente, es importante capacitar al personal y tener en cuenta las sugerencias, para mejorar 

la gestión de cada dependencia y, a su vez, cumplir con eficiencia el objetivo principal que es la 

satisfacción del cliente. 
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14. ANEXOS 

 

 Evidencia del control manual sin orden y sin claridad 
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 Evidencia de mal manejo de reporte de caja menor sin claridad  
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 Evidencia del control manual con tachaduras 
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 Evidencia del sistema Excel para receptivos  
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 Evidencia del sistema Excel para receptivos 

 

 

 

 

  
 



 

  
  

 

 Evidencia del sistema Excel para receptivos  

                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  Evidencia del sistema Excel para receptivos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 Evidencia de un reporte de caja claro y ordenado que se implementará en el sistema 
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