8. ACTIVIDADES CLAVE

8.1. Actividades y procesos clave

En nuestra agencia de viajes sorpresa, la Propuesta de Valor se centra en ofrecer al cliente
una experiencia de viaje Unica, personalizada y misteriosa, donde el destino y las actividades

se revelan soélo en el momento del viaje.
Para producir la propuesta de valor se llevaradn a cabo las siguientes actividades y procesos:
1. Investigacidn y segmentacion de mercado

Serd necesario identificar el perfil de los clientes que buscan experiencias sorpresa, es decir,
la edad, los gustos, el presupuesto o el estilo de viaje que buscan. Para ello se realizaran
encuestas y entrevistas a los clientes, asi podremos obtener un andlisis de tendencias de
viajes y experiencias personalizadas. También serd necesario realizar una segmentacion de

clientes segun sus preferencias y disposicion a pagar por sorpresas.
2. Diseio de experiencias sorpresa

Se crearan itinerarios Unicos que combinen aventura, entretenimiento y comodidad, sin
relevar todos los detalles al cliente hasta el ultimo momento. Deberemos definir destinos
posibles y tipos de experiencias que podremos ofrecer, como por ejemplo experiencias
gastrondémicas, culturales o deportivas. También disefiaremos paquetes sorpresa, que seran
adaptables a distintos perfiles, e incorporaremos elementos de personalizacién como

alergias, intereses, nivel de aventura, etc.
3. Gestion de proveedores y alianzas

Uno de los aspectos mas importantes para llevar a cabo nuestro negocio sera la gestién con
los proveedores, debemos coordinarnos con hoteles, medios de transporte, guias,
restaurantes y actividades para asegurar la calidad y disponibilidad de las experiencias. Para
ello realizaremos una seleccién de proveedores confiables y con capacidad de sorpresa,
también serd imprescindible la negociacién de tarifas y acuerdos flexibles por si hubiera

cambios de ultimo momento.



4. Logistica y operacidn del viaje

Para llevar a cabo nuestra actividad con éxito se debe asegurar que la experiencia se ejecute
sin problemas y de manera segura, para ello nos encargamos de reservar el transporte,
alojamiento y actividades para que no falte de nada, también se prepararan los itinerarios de

manera interna para que equipo operativo.
5. Comunicacion y marketing

Para promocionar la experiencia de manera atractiva, transmitiendo la emocién de la
sorpresa sin revelar detalles se creara contenido visual y narrativo que inspire curiosidad y
deseo, también dispondremos de estrategias de marketing segmentadas y gestion de redes

sociales con testimonios de clientes.
6. Atencion al cliente y personalizacion

En nuestra empresa se garantiza que el cliente se sienta acompanado y seguro durante toda
la experiencia. Ofrecemos asesoramiento previo sobre la preparacién del viaje, indicando
gue tipo de ropa deben llevar o la documentacién necesaria. También disponemos de
comunicacion constante durante toda la experiencia para resolver cualquier duda que pueda

ir surgiendo y se recuperara feedback posterior al viaje para mejorar futuras propuestas.
7. Andlisis de datos y mejora continua

Para garantizar que las experiencias sorpresa evolucionen y se ajusten a las expectativas de
los clientes, es fundamental implementar un proceso de andlisis y mejora continua. Esto
implica recopilar informacién de manera estructurada a través de encuestas de satisfaccion
o comentarios directos. Basandonos en estos datos, se identifican areas de oportunidad y se
realizan ajustes en los itinerarios, proveedores, actividades y procesos operativos, con el
objetivo de maximizar la calidad, la personalizacién y la satisfaccion del cliente en cada viaje.
Este enfoque permite a la empresa mantenerse innovadora, adaptarse a las tendencias del

mercado y fortalecer su propuesta de valor de experiencias sorpresa Unicas y memorables.



8.2. Prioridad entre actividades y procesos clave.

No todas las actividades y procesos tienen la misma relevancia para la creacién y entrega de
la propuesta de valor. Para garantizar la satisfaccién del cliente y el éxito del negocio, es
necesario establecer un orden de prioridad basado en su impacto directo sobre la

experiencia del usuario.

Entre ellas, el disefio de experiencias sorpresa es la actividad prioritaria, ya que, sin
itinerarios atractivos, personalizados y bien planificados, la propuesta de valor dejaria de
existir. A esta le sigue la gestién de proveedores y alianzas, que asegura la disponibilidad y
calidad de hoteles, transporte, guias y actividades, elementos imprescindibles para que la
experiencia se desarrolle sin contratiempos. Finalmente, dentro de este grupo se encuentra
la logistica y operacion del viaje, que garantiza la correcta ejecucion de cada etapa del viaje,

controlando reservas, transporte, horarios y la resolucién de imprevistos.

En segundo lugar, se encuentran las actividades de apoyo, que fortalecen la propuesta de
valor y aumentan la satisfaccion del cliente, pero cuya ausencia no detendrd completamente
la operacidn inicial. Dentro de estas se incluyen la investigacion y segmentacién del
mercado, que permite entender a los clientes y disefiar experiencias relevantes; la atencién
al cliente y personalizacion, que asegura acompafamiento y adaptacion a las necesidades
individuales; y la comunicacion y marketing, que genera expectativa y atrae clientes, sin

afectar directamente la ejecucion de las experiencias.



