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DEFINIENDO EL NEGOCIO EN OPERADORAS TURISTICAS
RESUMEN

La estrategia empresarial se refiere al conjunto de acciones que producen una ventaja competitiva
sostenible a través del tiempo, por medio de la armonizacion entre los recursos y capacidades de
los miembros de la organizacion y su entorno, con la finalidad de cumplir objetivos y satisfacer
necesidades que se presentan dentro de la empresa. La actividad turistica ha cobrado un gran
impulso durante los ultimos afios, es por esto que, a mas de ser un reto, obliga al sector a generar
mayor conocimiento y organizacion, ademas de incrementar los estandares de calidad que mejoren

la competitividad y asi obtener la satisfaccion esperada del turista.

Palabras claves: operadoras turisticas, turismo, negocio, administracién empresarial y estratégica.



DEFINING THE BUSINESS IN TOUR OPERATORS

ABSTRACT

The business strategy refers to the set of actions that produce a sustainable competitive advantage
over time, through the harmonization between the resources and capacities of the members of the
organization and their environment, in order to meet objectives and satisfy needs that are presented
within the company. Tourism activity has gained great momentum in recent years, which is why,
in addition to being a challenge, it forces the sector to generate greater knowledge and organization,
in addition to increasing quality standards that improve competitiveness and thus obtain the
expected satisfaction of the tourist.

Keywords: tour operators, tourism, business, business and strategic management
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INTRODUCCION

Al crear una empresa es necesario contar con pautas que sirvan de guia para lograr las metas
planteadas, la implementacion de mision, vision, valores y objetivos es fundamental para un buen
desarrollo de la empresa, debido a que se demuestra: quiénes somos, donde vamos, de qué manera
lo lograremos, que nos diferencia de los demds y con qué cultura empresarial vamos a afrontar este
camino, esto sirve de punto de partida para desarrollar estrategias para el crecimiento de la empresa.
La implementaciéon de estos pilares estratégicos permite situarse en el presente (mision) y
proyectarse hacia el futuro (vision) que permite crear medios y fines que inspiran e incentivan a
actuar hasta en situaciones desfavorables, para esto se necesita que se formulen de manera conjunta
debido a que deben vincularse entre si y servir para el mismo proposito, que es el éxito de la
empresa.

La actividad turistica ha cobrado un gran impulso durante los ultimos afios, es por esto que, a mas
de ser un reto, obliga al sector a generar mayor conocimiento y organizacién, ademas de
incrementar los estandares de calidad que mejoren la competitividad y asi obtener la satisfaccion
esperada del turista.

Las operadoras turisticas encaminadas al buen servicio pretenden hacer frente a los retos mas
importantes a los que desafian diferentes empresas dentro del mercado como es la creacion de una
cultura organizacional adecuada, disefiar servicios de calidad, seleccionar y formar correctamente
al personal, ademas de la implementacion de herramientas y estrategias que permitan evaluar los
niveles de eficacia y satisfacer las exigencias del mercado.

Reconociendo que las operadoras turisticas pueden generar mejoras significantes en su gestion se
plantea una opcidén empresarial, que intenta asegurar el nivel de prestacion de servicios que
satisfagan las necesidades de los turistas, ademas de concientizar a los actores involucrados sobre
la necesidad de desarrollar sus actividades de manera competitiva, incorporando buenas practicas
en las diferentes areas en las que se desempenan y es hacia donde el presente ensayo pretende

orientarnos, demostrando la importancia de la administracion estratégica.
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DESARROLLO

Reseiia historica del negocio

Basado en los autores Perez y Merino, (2014) una resefia historica define el contenido trascendental
o historial del negocio, donde se incluye toda la informacion necesaria sobre la empresa y dar a
conocer a fondo exteriormente la organizacion, el origen de su creacion y los objetivos que la
impulsaron, se describe las motivaciones para crear la empresa, a que se dedica, los servicios o
productos que ofrece, segmento de mercado, recurso humano, los progresos y cambios que la
empresa ha ido experimentando a lo largo del tiempo, asi como los desafios que se han establecido.
La resefia historica del negocio sirve para generar informacion concreta a los diferentes usuarios

que se encuentren interesados en conocer sobre la empresa.

Nombre del negocio

Romero, (2014) El nombre del negocio representa la razén social o comercial de la empresa (no
precisamente debe ser el mismo en ambos casos). Esto es significativo, ya que con este nombre el
negocio sera reconocido legalmente y comercialmente. El nombre del negocio es un titulo que le
da el derecho exclusivo a utilizar cualquier signo o denominacién como identificador de una
determinada empresa, y se encuentra estrechamente relacionado con el producto o servicio, a los
valores de la empresa, a la imagen que se desea transmitir, sirve como modo de distintivo entre
otras empresas sobre todo con aquellas que ofrecen productos o servicios similares.

Para Blanch, (2017) definir el nombre es importante para la empresa, ya que define su carta de
presentacion dentro del mercado, es decir, la primera impresion, que deber ser positiva
encaminandola a cumplir con los objetivos de la organizacion. Es necesario analizar cudl es la
imagen que se quiere proyectar, porque el nombre provoca que se perciba a la empresa como: seria
o relajada, moderna o tradicional, entre otras ideas; que determinan el posicionamiento de la
empresa en relacion con las que estan tratando de definirse.

Las operadoras turisticas por ser empresas destinadas profesional y comercialmente a la mediacion
y organizacién de servicios turisticos, que pretende alcanzar la satisfaccion y fidelidad de sus
clientes, es por esto que un nombre creativo da mas atencion y atraccidon hacia la empresa, aun
cuando la empresa se proyecte profesionalmente, la eleccion de un nombre creativo puede
incrementar la aceptacion por parte del consumidor, considerando los tipos de clientes que espera

atraer.
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Razoén social

Segin Montero, (2017) razon social es el nombre con el que se inscribio el negocio en registros
publicos, identifica a una persona juridica, es la firma legal, que permite a una empresa pagar
tributos, emitir facturas y atender asuntos legales. Es un inico nombre que debe aparecer en la
primera parte del elemento constitutivo de toda empresa, siendo un atributo legal que garantiza

efectivamente la conformacion de la empresa.

Razon comercial

Razoén comercial es el nombre con el que los clientes reconocen al servicio o producto, es un titulo
de pertenencia intelectual que concede el derecho exclusivo a utilizar en el mercado una
denominacién o signo como elemento de identificacion de una empresa, pues identifican a la
compaiia diferenciandolos a la competencia, sirve para atraer clientes, agrupan la reputacion de la

empresa y cumplen una funcion publicitaria (Observatorio de competitividad , 2009).

Vision del negocio

La vision se refiere a la imagen que tiene la organizacion sobre si misma y su futuro, es decir, al
camino donde se dirige la empresa a largo plazo, una expectativa ideal de que se espera que ocurra;
asi mismo sirve de rumbo para la toma de decisiones estratégicas frente a la competencia, ademas
sirve de inspiracion y motivacion, le da identidad a la empresa y ayuda a proyectar una imagen
positiva (Fleitman, 2010).

La vision es una exposicion clara que muestra hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y en
que se convertird, considerando el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades,
expectativas y gustos cambiantes de los consumidores, y de productos o servicios similares dentro
del mercado (Fleitman, Negocios Exitosos, 2000).

La vision depende de la situacion actual, de las posibilidades materiales presentes y futuras tal y
como las perciba la organizacion, de los sucesos imprevistos que pueden suceder, su funcion es
guiar y motivar al equipo a continuar con el trabajo, implica organizar de manera orientada cada
una de las actividades que la empresa pretende realizar y todo su desarrollo (Stanton, Etzel &
Walker, 2004)

La visidn se caracteriza por ser consistente, optimista, positiva, de facil comprension, clara, breve,

desafiante pero realista, integradora, flexible, realizable, activa (Thompson, 2001).
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La vision de una operadora turistica se enfoca en convertirse en una empresa reconocida por la
confianza y seguridad que ofrecen a los clientes, generando servicios y productos innovadores
mostrando diversidad y un abanico de atractivos y recursos turisticos para ofrecer al cliente,
logrando obtener gran acogida a nivel nacional e internacional, brindando calidad y garantia

basandose en sus valores.

Mision del negocio

La mision dentro del ambito empresarial sintetiza los propositos estratégicos principales, se enfoca
en los objetivos de la empresa, actividades y la forma en como funciona. Ademas, la mision es un
proposito general o razén de ser de la empresa y se caracteriza por ser concreta, amplia, motivadora
y realista, precisa, memorable y factible, facil de recordar para los integrantes de la empresa,
comunica los principios generales de la organizacion. En la mision se define: la necesidad a
satisfacer, los servicios y productos a ofrecer, asi mismo se determinan las funciones basicas que
la empresa va a desarrollar en un entorno especifico (Chiavenato, Gestion del talento humano ,
2008).

Para Armstrong y Kotler, (2013) es fundamental que la misién de la empresa se plantee de manera
adecuada ya que contribuye a:

Establecer una identidad corporativa clara y determinada, esto ayuda a fijar la personalidad y el
caracter de la organizacion, de tal manera que los miembros de la empresa se identifiquen con cada
una de sus acciones.

Genera estabilidad y coherencia a las actividades realizadas, llevar una misma linea de actuacion
provocara la credibilidad y fidelidad de los clientes hacia la empresa; creando vinculos entre las
dos partes.

La mision de la empresa, depende de la actividad que la organizacion realiza, asi como el entorno
en el que se encuentra y de los recursos que dispone. Si se trata de una empresa, la mision depende
del tipo de negocio del que se trata, de las necesidades del segmento de mercado y de la situacion
del mercado. La mision empresarial es una declaracion perdurable de objetivos que diferencian a
una organizacion de otras, es un extracto de la razon de ser de una empresa, principalmente para
fijar objetivos y formular estrategias. (Thompson & Strickland, 2001)

Una formulacién efectiva de mision despierta sentimientos y emociones en relacion con una
organizacion, creando la impresion de que la firma es exitosa, sabe a donde se dirige y es

merecedora de nuestro apoyo, tiempo e inversion (Ferrell & Hirt, 2010)
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Para una operadora turistica la mision se enfoca en ofrecer un servicio personalizado basado en
la eficiencia, ademds de representar y liderar dentro del sector turistico. Perfeccionando
constantemente la calidad de los servicios y productos gestionando una adecuada comercializacion,

cumpliendo criterios de conservacion ambiental.

Valores

Los valores empresariales son el conjunto de elementos propios que delimitan la estructura, linea
de accion, principios éticos y cultura organizacional mediante las cuales esta elige sus actividades
y denotan de alguna manera el espiritu de una empresa. Los valores son el distintivo de la empresa
ya que resume el modo de proceder de la misma. Los valores empresariales generar un mayor
rendimiento y beneficio econémico, partiendo de una serie de factores humanos que relacionados
trabajan para un mismo fin (Chiavenato, 2008)

Los valores empresariales son aquellos que concretan cuales son las normativas generales de
desempefio de una empresa, la organizacion interna, las caracteristicas competitivas, las
condiciones del entorno laboral, las expectativas de alcance y los intereses en comun. Un conjunto
de valores bien definidos serda fundamental para transmitir al equipo las expectativas éticas y
profesionales que la empresa espera de ellos como individuos, y operardan como una forma de
educacion empresarial dentro de la misma.

Los valores que predominan y definen a una operadora turistica son credibilidad, calidad y
excelencia en el servicio, innovacién e inspiracion, honestidad, responsabilidad, pasion y

compromiso, confiabilidad que permiten diferenciar y crear un buen impacto frente al cliente.

Determinacion de los objetivos del negocio

De acuerdo a Nuiio, (2017) los objetivos abarcan las actividades internas de la organizacion para
lograr alcanzar sus fines, ademés constituyen resultados concretos que deben ser obtenidos por cada
uno de los elementos de la organizacion de acuerdo a los recursos, es decir, eficiencia, usando de
manera Optima los aspectos economicos, materiales, humanos, ademas del esfuerzo de la
organizacion; y eficacia, la capacidad de la organizacion para responder de manera rapida y correcta
frente a cualquier situacion; los objetivos sirven para materializar nuestra proyeccion a futuro y es
esencial para la planeacion empresarial, toda empresa exitosa tiene un plan de objetivos empresarial
que involucra a cada departamento y trabajador, y de esta manera conocer si la empresa se esta

desarrollado correctamente.
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Los objetivos de la organizacion son aspectos financieros, materiales, sociales y comerciales a los
cuales las empresas administran sus recursos y energias que posteriormente generan beneficios,
rentabilidad, buena imagen, productividad, responsabilidad social, servicios y productos de calidad,
buena percepcion por parte del cliente; es decir, lo que se pretende alcanzar con el fin de operar
satisfactoriamente dentro del mercado. Los objetivos son muy Ttiles frente a los problemas que
pueden surgir y que requiera de toma de decisiones complicadas. Al plantearse objetivos permite
ambiente laboral adecuado para dividir la planificacion y metas, y que en las tareas mas sencillas
puedan ser realizadas de forma individual por cada uno de los miembros de la organizacién
(Koontz, 2013).
Citando a Lazzati, (2015) los objetivos deben ser:

* Medibles en el tiempo para saber si se ha avanzado

* Especificos, demostrando lo que se pretende lograr

+ Limitados en el tiempo

e Medibles, determinando su nivel de eficiencia

e Claros y simples

» Realistas

* Coherentes

* Relevantes, que estén enlazados con metas estratégicas

» Alcanzables, que se encuentren dentro de las posibilidades del personal y los recursos

Para las operadoras turisticas su principal objetivo es conseguir la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes que necesitan de productos y servicios turisticos de calidad, asi mismo contribuir al logro

de un desarrollo sostenible de la actividad turistica.

Metas

De acuerdo a Salazar, (2016) establecer las metas de una empresa es el primer paso para
transformar lo invisible a visible, es decir, una manera de delimitar el camino que vas a tomar y el
destino al que quieres llegar. Las metas de las empresas deben impregnar su marca de calidad y
convertirse en un estandarte y politica de la misma para administrar correctamente un negocio. Para
definir las metas es necesario considerar factores como: en el periodo en que deben cumplirse, el

nivel de factibilidad, asi como los recursos que se destinan para que sean cumplidas.
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Duenias, (2016) afirma que las metas de las operadoras turisticas se basan en ser reconocidos a nivel
nacional e internacional, ampliar la cobertura del servicio, posicionarse en el mercado y mente del
consumidor, expandir sus servicios, crear productor diferenciados a los de la competencia. Las
metas deben tener un grado de complejidad equilibrado, deben ser alcanzables, pero no demasiado
faciles porque pueden lucir tan sencillas que no se llevaran a cabo, deben ser retadoras, pero no
imposibles de cumplir porque llegan a abrumar a los miembros de la organizacion, ademas es
necesario confiar en el equipo de trabajo y suministrar las herramientas adecuadas para que puedan

realizar su trabajo correctamente.

Politicas

Para Riquelme, (2017) las politicas son un conjunto de directrices que establecen procedimientos,
normas, responsabilidades y comportamientos que deben seguir los miembros de la organizacion.
Las politicas son lineamientos de los principios generales que la empresa se compromete a cumplir,
sin bien es cierto las politicas son cortas, pero abarca pautas basicas que definen la filosofia de la
empresa.
Segiin Medina, (2012) la creacion de las politicas dependera de la identidad empresarial, valores
corporativos, entre otros; entonces las politicas son criterios generales de ejecucion que completan
el logro de los objetivos y facilitan la implementacion de estrategias. Las caracteristicas de las
politicas es que son sencillas, lenguaje claro, preciso y concreto, realizables, vinculada a lo real y
al sentido comun, no deben existir ambigiiedades y adaptables a través del tiempo.
Las metas de las operadoras turisticas se enfocan en:
+ Fomentar ventajas competitivas que fortalezcan a la empresa dentro del mercado.
= Manejo responsable y eficiente de los recursos existentes en la empresa generando bienestar
a los proveedores y demds miembros de la organizacion.
= El cliente es nuestra razon de ser, por eso todas nuestras fuerzas se dirigen a satisfacer sus
necesidades.
» La ética es la base para la toma de decisiones.

= Fomentar buenas relaciones para lograr cumplir con los objetivos empresariales.

Estrategias

Manene, (2013) las estrategias se definen como el medio por el cual la empresa define sus

objetivos, adaptandose a un medio cambiante, con el objetivo de lograr una ventaja competitiva en
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el tiempo. Las estrategias organizacionales buscan aprovechar las oportunidades que se presentan
en el entorno, hacer frente a las amenazas, aprovechar o reforzar sus fortalezas y reducir o eliminar
las debilidades. Las estrategias deben reunir las siguientes caracteristicas: claras y compresibles,
deben ser coherentes con la cultura organizacional de la empresa, debe representar un reto para la
empresa, se debe ejecutar en un tiempo razonable.

El propdsito de las estrategias en las operadoras turisticas es asegurar la sustentabilidad y
prosperidad econdémica, lo que se encuentra vinculado a pasar etapas y mantenerse en
funcionamiento 6ptimo o llegar mas alla; estrategias como la creacion de alianzas estratégicas con
otras empresas a fin de mejorar los servicios y productos, establecer un mercado especificos, entre

otras son estrategias que contribuyen a alcanzar los objetivos planteados.
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CONCLUSIONES

La estrategia empresarial se refiere al conjunto de acciones que producen una ventaja competitiva
sostenible a través del tiempo, por medio de la armonizacidn entre los recursos y capacidades de
los miembros de la organizacion y su entorno, con la finalidad de cumplir objetivos y satisfacer
necesidades que se presentan dentro de la empresa. Un dinamico entorno empresarial, es primordial
desarrollar capacidades necesarias para adaptarse adecuadamente al cambio, valiéndose de la
anticipacion y la capacidad de crear e impulsar nuevas ideas emprendedoras, lo que involucra
aplicar una forma de direccion estratégica proactiva, ideando el entorno empresarial y su realidad,
logrando que la empresa permanezca con éxito dentro del mercado.

Ademas, es de suma importancia la innovacion de servicios y productos, ya que mejorandolos
continuamente sera posible sobrevivir en el mercado actual, procurando ser pioneros en el mercado
con una adecuada planeacion estratégica, es decir, creacion de mision, vision y objetivos
principalmente.

La implementacion de la administracion estratégica, es decir, la formulacion, implementacion y
evaluacion de estrategias (mision, vision, objetivos) que son creados por los diferentes miembros
de la organizacion permite posicionar a la empresa como lider en el mercado, o al menos conseguir

mayor participacion de esta.
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RECOMENDACIONES

Al formar una empresa se debe realizar una planeacion estratégica adecuada y clara que debe ser
socializada con los miembros de la organizacion, puesto que estos son la razon de ser de la misma,
ademas con esto se consigue que el personal se encuentre alineado a los objetivos, sin embargo,
hay ciertos pardmetros que la empresa debe considerar para obtener el éxito, existen parametros
variables que deberan modificarse dependiendo de los gustos y preferencias del consumidor o los
avances tecnoldgicos, asi mismo existen parametros fijos que sin importar los aspectos antes
menciones no debe cambiar como son la mision, vision y valores puesto que son los cimientos para
desarrollar el plan estratégico para el crecimiento de la empresa ya que cada oportunidad que se
presente a lo largo del camino se debe aprovechar.

Un plan estratégico debe ser claro, creativo, retador, innovador e integral ya que es el marco general
de referencia que guia a la empresa a un correcto funcionamiento. Para lograr una excelencia
gerencial y organizacional es necesario que tanto el personal de la organizacion como los socios
entiendan, conozcan y compartan la cultura organizacional sintiendo y actuando en todos los

niveles bajo el mismo espiritu.
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