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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion consiste en conocer los factores limitantes en el desarrollo
empresarial de la tour operadora Wayman Tours ubicada en la ciudad de Managua
realizado con el fin de apoyar el desarrollo de dicha empresa en el sector turistico y
asi proponer estrategias que le sirvan de apoyo en un fututo para su mejor desempefio
empresarial, considerando la falta de estudios relacionados al sector de intermediacion

turistica.

El enfoque metodolégico de este estudio es cualitativo, el método de abordaje es
descriptivo ya que la modalidad de estudio es describir los factores que limitan el
desarrollo empresarial, segun su amplitud es de corte transversal, se llevo a cabo en

el periodo de Septiembre 2014 a Junio2015.

En informe esta compuesto por cuatro capitulos, el primero de caracterizacién general
de la empresa, describiendo basicamente el funcionamiento actual de la misma, el
segundo es un analisis FODA que refleja la situacién interna y externa de la operadora
y orienta las propuestas de mejoras, el tercer capitulo presenta los factores que han
limitado el desarrollo de Wayman Tour y el cuarto es una propuesta de estrategias

concretas que ayudaran a mejorar el funcionamiento de la empresa.
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"Factores limitantes en el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman
Tours Vacations, ubicada en la ciudad de Managua en el periodo de Septiembre
2014 a Junio 2015"

I. INTRODUCCION

El turismo es una actividad que a nivel mundial se ha caracterizado por generar
ingresos que favorecen a la economia del pais, asi mismo genera empleos y hace

posible el desarrollo de las empresas dedicadas al turismo.

Actualmente las tour operadoras tienen una gran importancia para Nicaragua puesto
gue son empresas generadoras de divisas, de empleos, intermediarias entre el cliente
y los prestadores de servicios que en conjunto con dichos prestadores como hoteles,
restaurantes, transportes, entre otros favorecen al fortalecimiento y desarrollo
econdmico del pais, la promocién, conservacion de los recursos culturales y la

generacion de experiencias personalizadas a los consumidores.

Sin embargo, hoy en dia las tour operadores presentan diversos problemas que limitan
el desarrollo positivo de sus operaciones, entre ellos la falta de estrategias de mercado
por parte de las empresas, de recursos de capital de trabajo, debilidades organizativas

internas y el crecimiento acelerado de la competencia.

La Operadora Turistica Wayman Tours Vacations no es la excepcion, dicha empresa
no ha obtenido los resultados esperados a lo largo del tiempo que llevan en la
actividad turistica a causa de diferentes factores que han limitado su crecimiento a
nivel econémico y empresarial. Factores que por falta de un estudio se desconocian y

limitaban a la empresa a presentar un cambio.

Por esta razon se hace una descripcién de los factores limitantes en el desarrollo
empresarial de la Tour Operadora Wayman Tours Vacations, se identifican los fallos
gue ésta presenta y por lo cual no ha tenido los mejores resultados a lo largo de los
afios que llevan operando y de ésta manera se realizan propuestas de acciones y
recomendaciones que ayuden al desarrollo y fortalecimiento econémico, empresarial y

organizacional.
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Con los resultados de este estudio se pretende que la Tour Operadora Wayman Tours
Vacations tome en cuenta las recomendaciones planteadas en éste documento como
un aporte que incite a la empresa y a sus trabajadores a la innovacion, diversificacion
del producto y mejora en la comunicacion del trabajo, que conlleve al
perfeccionamiento del sistema operativo, administrativo y organizacional. Ademas se
persigue que con la aplicacién de las recomendaciones se logre la creacién de mas
sucursales gque traigan consigo mayores ingresos que ayuden alcanzar el éxito como

empresa turistica.

Este documento ayudard a la empresa a tomar decisiones para el bien de la misma,
servira para la reflexion de la situacion de estas empresas en el pais, de consulta para
los estudiantes y un informe que oriente al ente rector del turismo en el apoyo que

brinda a estas empresas.
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En nuestro pais las tour operadoras se caracterizan por tener un grado de
emprendedurismo, pero estas poseen problemas que afectan al funcionamiento y
limitan el desarrollo positivo de sus operaciones, entre ellas podemos hacer mencion
de las siguientes: falta de politica de capacitacion, por lo que consideran un gasto y no

una inversién, personal poco calificado o no profesional, poca vision estratégica.

En el sector turistico analizar los factores que influyen en el funcionamiento de una
tour operadora es importante ya que se debe tomar en cuenta que dichas empresas
no son estables, tienden a ser complejas y competitivas. Por esto las empresas deben
ser capaces de identificarlos, adaptarse a las necesidades de sus clientes, prever los
posibles cambios con anticipacion, también se debe de tener la capacidad de evaluar
el impacto de esos factores en las actividades y prepararse para poder resolver

cuando sucedan.

Este estudio trata de la Tour Operadora Wayman Tours Vacations y su crecimiento
empresarial, a pesar de estar funcionando desde el afio 2001 y ser parte de la
asociacion de pequefias operadoras turisticas del pais, tener contactos con
proveedores principales del sector, su desarrollo no ha sido el esperado, teniendo
altos y bajos que le han hecho mantenerse actualmente en el mercado, sin todavia
alcanzar las ventas deseadas, un funcionamiento idéneo y el reconocimiento
necesario en el mercado. Partiendo de este planteamiento, se presenta la siguiente

interrogante:

¢,Cudles han sido o son los factores que limitan el crecimiento empresarial de la Tour

operadora “Wayman Tours Vacations”?
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.  OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Conocer los factores que limitan el desarrollo empresarial de la Tour Operadora
Wayman Tours Vacations ubicada en la ciudad de Managua, proponiendo asi

acciones que mejoren su funcionamiento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Caracterizar la Tour Operadora Wayman Tours Vacations en el @mbito empresarial.

e Presentar un analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la
empresa Wayman Tours Vacations.

e |dentificar los factores que han limitado el crecimiento empresarial de la Tour
Operadora en estudio.

e Proponer acciones que favorezcan el funcionamiento y desarrollo operativo de la Tour

Operadora Wayman Tours Vacations, partiendo de lo identificado.
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. MARCO TEORICO

El presente capitulo contiene las diferentes teorias que enmarcan el estudio de la tour

operadora

1. CONCEPTOS BASICOS DEL SECTOR TURISTICO
1.1 TURISMO
Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo consiste en los viajes y
estancias que realizan personas en lugares distintos a su entorno habitual (una noche

de estadia como unidad y como maximo 365 dias, por ocio, hegocios u otros motivos).

Roberto Boullon (1993), define turismo como el conjunto de relaciones y fenémenos
producidos por el desplazamiento y permanencia de las personas fuera de su lugar de

residencia; en tanto esto no esté motivado por una actividad lucrativa principal.

De los conceptos encontrados se puede decir que Turismo es un sector de
actividades, tanto de la economia nacional como a nivel regional y global, que agrupa

facilidades y servicios orientados y destinados a los turistas.

1.2 TURISTA
Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo define a “Turista” generalmente, como
una persona extranjera 0 no residente que viene de afuera e ingresa al territorio
nacional y se queda mas de veinticuatro (24) horas en el pais, siendo el que

permanece por menos tiempo, un “transeunte”.(1991)

Segun la ley de reforma parcial a la ley no. 306, “ley de incentivos para la industria
turistica de la republica de Nicaragua” (2005), dice que el turista es aquel visitante
extranjero o viajero nacional que se desplaza de un lugar a otro lugar que no es el de

su domicilio, y sin necesidad de pernoctar o quedarse por un periodo superior a



http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Mundial_del_Turismo
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veinticuatro (24) horas en dicho lugar, con fines de recreo, vacaciones, salud,

instruccion, religion, deporte, familia, negocios, misiones y reuniones.

De estas percepciones se puede deducir que turista es la persona que se moviliza de
un sitio a otro diferenciandose de otros viajeros porque su motivo de viaje es ocio,

recreacion o trabajo, pero al sitio que se dirige es contrario donde actualmente vive.

1.3 ACTIVIDAD TURISTICA
Valencia J, (2001) menciona que la actividad turistica es el conjunto de actividades
econdémicas, sociales, culturales y ambientales relacionadas con la promocion,
fomento, construccién, comercializacion y operaciones de proyectos de infraestructura

turistica.

1.4 AGENCIA DE VIAJES
Tienen la consideracion de Agencias de Viajes las personas naturales o juridicas que
en posesion de la autorizacion para operar mediante el otorgamiento del Titulo
Licencia, se dediquen profesionalmente y comercialmente al ejercicio de actividades
dirigidas a servir de intermediario entre los viajeros y los prestatarios de los servicios
utilizados por los mismos, disponiendo los bienes y servicios turisticos a disposicién de
quienes deseen utilizarlos. Reglamento de las agencias de viajes en Nicaragua (2001)

Es una empresa turistica e intermediaria activa entre los sujetos de desplazamiento y
prestadores de servicios especificos, esta tiene fines de lucro. Es una empresa que
se dedica a la elaboracién de paquetes turisticos y a la vez presta servicios a la

corriente turistica para facilitar la realizacion de un viaje. Sarmiento (2012).

Las agencias de viajes son operadores intermediarios entre viajeros y servicios

turisticos, encargados de poner en contacto oferta y demanda.
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15 AGENTE DE VIAJES

Los agentes son personas de negocio que vende servicios de viajes. Estos pueden ser
los propietarios o empleados de un negocio relativamente pequefio.

Los agentes tienen la ventaja de poder disfrutar de viajes a bajo costo por todo el
mundo, ya que la mayoria de éstos los pagan enteramente o en buena parte las
compariias areas locales o del extranjero, las oficinas de turismo estatales, los hoteles,

los tours operadores y los propietarios de complejos turistico.

Un buen agente de viajes es consejero personal, psicélogo y experto en el arte y la
ciencia de viajar. No solo conocen las ventajas y desventajas de varias formas de
viajar, sus precios y horarios, sino que en muchos casos también actiancomo
consejeros para ajustar los servicios de los viajes a la personalidad del cliente.

Revisado en (www.trabajo.com.mx)

El agente de viajes es una persona que organiza viajes, da informacion y atiende al
turista, acerca de los atractivos turisticos o actividades que puede realizar en un lugar

especifico, ofreciéndole las facilidades, modalidades y caracteristicas.

Independientemente de la carrera que haya hecho un técnico o una licenciatura, el
agente de viajes debe dominar el idioma inglés y si es posible un segundo, cultura

general, geografia, arte, historia y computacion. Sarmiento (2102)

De los dos conceptos se puede decir que los agentes de viajes son personas de
negocio que vende servicios de viajes, cuenta con conocimientos y habilidades y

conocen las ventajas y desventajas de varias formas de viajar, sus precios y horarios

1.6 PRODUCTO TURISTICO
Segun Gonzales (2000) El producto turistico esta constituido por el conjunto de

aspectos tantos naturales, culturales, y estructurales que hacen de un lugar un



http://www.trabajo.com.mx/
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atractivo para su visita. La primera parte del producto turistico la constituye los

servicios creados para facilitar la permanencia del hombre en los lugares distintos al
habitual.

El producto turistico no es mas que un conjunto de prestaciones, materiales e
inmateriales, que se ofrecen con el propdsito de satisfacer los deseos o las
expectativas del turista Es en realidad, un producto compuesto que puede ser
analizado en funcién de los componentes basicos que lo integran: atractivos,

facilidades y acceso (Acerenza, 1993)

Para el estudio el producto turistico sera considerado como el conjunto de bienes y
servicios que conforman la experiencia turistica del visitante y que satisfacen sus

necesidades.

2. TOUR OPERADORA-CARACTERIZACION EMPRESARIAL
2.1. CONCEPTO

Segun el reglamento de las operadoras de viajes en Nicaragua (2001), Tienen la
consideracion de tour operadoras, las empresas que en posesion de la autorizacion
para operar mediante el otorgamiento del titulo licencia, se dediquen profesionalmente
y comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de mediacién y/o
organizacion de servicios turisticos, y que puedan utilizar medios propios en su

mediacion.

2.2. CLASIFICACION

¢+ Generales: Son las que se dedican a todo tipo de mercado, no utlizan la

segmentacion, se les considera tour operadoras masivas.
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+ Especializadas: Si utilizan la segmentacion como estrategia de mercado, elaboran

sus programas de acuerdo a las motivaciones o comportamiento de su mercado

segmentado. Nacen por una necesidad de diversificar lo que ya existe.

2.3. FUNCIONES

Segun Sequeira et all (2002), define las siguientes funciones para las tour

operadoras en Nicaragua.

+ Planeacion: Esta funcién es la que permite tener una vision de la empresa,
recursos con los que cuenta y tener una vision del mercado a quién desea
dirigirse.

+ Disefo: La empresa define su producto, costos del producto, a quién va satisfacer,
se considera el destino, prestadores de servicio, publicidad y el recurso humano.

+ Organizacioén: Se definen las funciones del recurso humano de la empresa.

+ Negociacién: Establece los convenios comerciales entre las tour operadoras y los

proveedores.

2.4. BENEFICIOS DE LAS TOUR OPERADORAS DEL PAIS

¢+ Oportunidades de empleo
¢+ Generan ingreso de divisas al pais
+ Dan a conocer el pais

¢+ Llegadas de turistas internacionales

2.5. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

En lo que organizacién se refiere debe decirse que no existe dentro de las agencias
de viajes una estructura generalizada, y que la misma varia, segun se trate de una

agencia de viajes detallista, de agencia mayorista o de una tour operadora.
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La estructura de una agencia operadora puede sufrir una serie de variantes las
cuales también responden a las caracteristicas y al volumen de sus operaciones.
(Acerenza, M 1993)

Para el caso de la operadora en estudio, se plantea el siguiente organigrama, por las

caracteristicas operacionales de la misma.

Programacion Ventas Reservaciones Operaciones

Estructura organizativa basica de agencias de viajes tour operadora

2.6. VISION:

Se denomina visién empresarial a aquella habilidad que poseen ciertas personas de
percibir el futuro de su empresa a largo plazo, proyectandose en el tiempo, para
imaginar nuevos contextos donde deberd funcionar, con nuevas necesidades
y recursos, previendo lo necesario para adecuarse a ello.

Revisado en (http://deconceptos.com)

Para Jack Fleitman, en el mundo empresarial, la vision se define como el camino al
cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las
decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.

Revisado en (www.promonegocios.net)
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2.7. MISION:

La mision es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia de una empresa
u organizacion porque define: 1) lo que pretende cumplir en su entorno o sistema
social en el que actua, 2) lo que pretende hacer, y 3) el para quién lo va a hacer; y es
influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la
organizacion, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores

externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades distintivas.

La mision es un importante elemento de la planificacién estratégica porque es a partir
de ésta que se formulan objetivos detallados que son los que guiaran a la empresa u
organizacion [1]. Por tanto, resulta imprescindible que mercadélogos, empresarios,
emprendedores y directivos en general, conozcan cual es el concepto de misién, y
mejor aun, cuales son los diferentes conceptos que proponen diversos expertos en
temas de negocios, mercadotecnia y definicibn de términos, para que tengan una
visibn mas completa y aplicable del mismo.

Revisado en ( www.promonegocios.net)

2.8. VALORES EMPRESARIALES
Los valores corporativos son elementos propios de cada negocio y corresponden a
su cultura organizacional, es decir, a las caracteristicas competitivas, condiciones del
entorno y expectativas de sus grupos de interés como clientes, proveedores, junta

directiva y los empleados. Revisado en (www.elempleo.com)

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier
organizacién. Con ellos en realidad se define asi misma, porque los valores de una

organizacién son los valores de sus miembros, y especialmente los de sus dirigentes.

Los empresarios deben desarrollar virtudes como la templanza, la prudencia, la
justicia y la fortaleza para ser transmisores de un verdadero liderazgo. Revisado
en (www.trabajo.com.mx)
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2.9. OFERTA
La oferta turistica es el conjunto de bienes, productos y servicios, de recursos e
infraestructuras que se encuentran en un determinado lugar y que se estructuran
de manera que estén disponibles en el mercado para ser usados o consumidos
por los turistas. Vargas (2014).
La oferta turistica esta compuesta por un conjunto de productos, servicios y
organizaciones involucrados en la experiencia turistica. (OMT, 1991)
Considerando lo mencionado anteriormente se puede decir que la oferta turistica,
es el conjunto de productos y servicios asociados a un espacio geografico, que
por poseer valor se ponen a disposicion del publico
La oferta turistica es el conjunto de bienes, productos y servicios, de recursos e
infraestructuras que se encuentran en un determinado lugar y que se estructuran
de manera que estén disponibles en el mercado para ser usados o consumidos

por los turistas. Vargas (2014).

2.10. DEMANDA

Mathieson y Wall (1982) ofrecen una definicion con connotaciones geograficas:
“El numero total de personas que viajan o desean viajar, para disfrutar de
facilidades turisticas y de servicios en lugares distintos al lugar de trabajo y de
residencia habitual”. Esta definicion es bastante amplia, ya que incluye tanto a los

que viajan como a los que no lo hacen por alguna razon.

Cooper et al. (1993), plantean que la demanda turistica se clasifica en tres

grandes grupos:

* La demanda efectiva o actual: es el numero actual de personas que participan
en la actividad turistica, es decir, que efectivamente viajan. Este grupo es el que
se mide mas facilmente y el que se encuentrareflejado en las estadisticas
mundiales. Uno de los indicadores mas utiles de la demanda efectiva es la
propension a viajar, que considera la penetracion de los viajes turisticos en una

poblacién determinada.
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* La demanda no efectiva: es el sector de poblacion que no viaja por algun

motivo. Dentro de este grupo puede distinguirse: la demanda potencial, que se
refiere a aquéllos que viajaran en el futuro, cuando experimenten un cambio en
sus circunstancias personales (mas tiempo libre, mas dinero, etc.); y la demanda
diferida, que es aquélla que no ha podido viajar por algun problema en el entorno
0 en la oferta (actividad terrorista en una zona, falta de alojamiento, etc.). En este
grupo no debemos olvidar al sector de la poblacion que no puede viajar por ser un
lujo demasiado caro, no solo en los paises en desarrollo, sino también en los

industrializados.

* El tercer grupo lo configura la no demanda, caracterizada por un grupo de gente

adverso a los viajes, aquellos que simplemente no desean viajar.

Podemos decir que la demanda turistica opera en el contexto de un mercado en
el que intervienen diversos operadores de turismo ofreciendo determinados
productos y servicios, y que supone ademas la existencia de un conjunto de

espacios geograficos y lugares donde se realizan estos servicios.

2.11. MARCO REGULATORIO (LISTA DE LEYES Y REGLAMENTOS
RELACIONADOQS)

Nombre de Ley N° de Ley Relacion con las tour operadoras

Para el ambito de aplicacién de las
operadoras de viajes es importante lo
establecido en el articulo 34 que establece
que “para la prestacién de servicios
Ley Creadora del . ) _ _

Ley 298 INTUR turisticos, se debera obtener la licencia
extendida por INTUR”, los articulos 35 y 36
gue establecen los principales derechos y

deberes de los prestadores de servicios

turisticos y los articulos 41 y 42 que atafien a

13
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las sanciones establecidas a las violaciones
referentes a la Leyes y reglamentos
establecidos.

Ley 495

Ley General del
Turismo en

Nicaragua

En la Ley 495 se mencionan los Instrumentos
Legales Reguladores de la Actividad
Turistica, incluyendo algunos que atafien
directamente a la regulacién de las
operadoras de viajes como son El
Reglamento de Empresas y Actividades
Turisticas de Nicaragua, El Reglamento de
Operadoras de Viajes de Nicaragua, El
Reglamento de Agencia de Viajes de
Nicaragua y el Reglamento de Guia de

Turistas.

Ley 306

Ley de Incentivos
para la Industria
Turistica de la
Republica de

Nicaragua

28 A las empresas que se dediquen a operar
Turismo Interno y Receptivo (Agencias de
viaje), (Tours Operadores) y Transporte

Colectivo Turistico- Terrestre”.

REGLAMENTO,

Aprobado el 16

de Enero del
2001

Publicado en La

Gaceta No. 100

del 29 de Mayo
del 2001

Reglamento de las
tour operadoras
de viajes de

Nicaragua

Articulo 1.- Del Objeto: El objeto del
presente Reglamento es ordenar, regular y
controlar el funcionamiento de las
Operadoras de Viajes que se dedican
profesionalmente a dicha actividad como
empresas de servicios de la industria
turistica.

Articulo 3.- Naturaleza: Tienen la
consideracion de Operadoras de Viajes las

empresas que en posesion de la autorizacion
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para operar mediante el otorgamiento del

Titulo Licencia, se dediquen
profesionalmente y comercialmente en
exclusividad al ejercicio de actividades de
mediacidn y/o organizacion de servicios
turisticos, y que puedan utilizar medios

propios en su prestacion.

Articulo 4.- De las Operadoras de Viajes:
Se consideran como tal, las personas
naturales o juridicas que tienen como

actividad preponderante la integracion de
paquetes turisticos, para nacionales o
extranjeros, los cuales son promocionados y

comercializados por ellas mismas.

3. ANALISIS FODA

Segun Armstrong et al (2008). EI FODA es el estudio de la situacion de una empresa
u organizacién a través de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal
como indican las siglas de la palabra y, de esta manera planificar una estrategia del

futuro.

Una vez realizado el estudio de los aspectos internos y externos de la empresa, se
debe de elaborar la matriz FODA, con el fin de analizar ambos aspectos y, de esta
manera formular y seleccionar las estrategias a seguir en el mercado. La importancia
de la matriz FODA es que permite analizar todos los elementos que envuelven un
negocio y, de esta manera realizar una estrategia que cumpla con el objetivo

planteado por la empresa.
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Fortalezas: Incluyen capacidades internas, recursos y factores circunstanciales
positivos que pueden ayudar a la compafiia a atender a sus clientes y alcanzar sus

objetivos.

Debilidades: comprende limitaciones internas y factores circunstanciales negativos

gue pueden interferir con el desempefio de la empresa.

Oportunidades: son factores favorables o tendencias presentes en el entorno externo

gue la compafia puede explotar y aprovechar.

Amenazas: son factores externos desfavorables o tendencias que pueden producir

desafios en el desempefio. (Armstrong et al, 2008)
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4. FACTORES QUE INFLUENCIAN EN EL FUNCIONAMIENTO DE UNA
EMPRESA.

4.1. Factor econémico
La inflacion, los aumentos en los salarios minimos, los cambios en las tasas de
interés, el aumento en el ingreso de los consumidores, la decision de éstos de
ahorrar su dinero o gastarlo, son algunos ejemplos de factores econdémicos

nacionales que repercuten en las ventas y desemperio de las empresas.

A diferencia de otro tipo de factores, podria decirse que los factores econémicos
afectan por igual a todas las empresas. Todo negocio debe pagar algun tipo de
salario o remuneracion econémica a sus empleados, debe pagar a sus proveedores,
debe tomar decisiones tales como ahorrar parte de sus ingresos, invertirlos o pedir
prestado.

La informacibn que escuchamos o leemos diariamente en los medios de
comunicacién con respecto a: las nuevas tasas de interés que proporcionan los
bancos, las nuevas politicas econdmicas con respecto a los precios, y, en general, a
todas las decisiones que se toman en el &mbito econdmico, tendran repercusiones,
tarde o temprano, en todas y cada una de las empresas grandes o0 pequefias.

Revisado en (http://mexico.smetoolkit.org)

4.2. Factor Externo

El mundo y sus condiciones son cambiantes. La empresa opera en un entorno que
puede ser hasta cierto punto predecible, pero todos saben que los factores externos
a la empresa pueden cambiar rapidamente e influir en las operaciones diarias de
modo que podria llevar a la organizacién a su desaparicion en poco tiempo. ¢ Cuales
son los factores externos que un empresario debe tener en cuenta? A continuacion

identificamos algunos de los factores que un administrador debe tener en cuenta:
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Como parte de los ambientes especificos resulta importante tomar en cuenta a los

proveedores, los clientes, los competidores, el gobierno y los grupos de intereses.

Con los proveedores se debe establecer un trato dinamico, generando una relacion
de mutua ganancia. Los proveedores son un socio estratégico importante para la
organizacion, porque proporcionan los insumos que permitirAdn a nuestra
organizacion producir los bienes que pretendemos comercializar. Una falta o retraso
por parte de nuestros proveedores afectaria de forma significativa el proceso de

produccién.

Los clientes son el corazén del negocio, sin clientes la organizacion no puede
sobrevivir. Es necesario que la empresa conozca muy bien las necesidades del

consumidor, para ofrecer productos o servicios que sean aceptados por el mercado.

Los competidores son una fuerza importante que nos mueve a ofrecer mejores
productos con el mayor valor para nuestros clientes. Se trata de ganar la preferencia

de los consumidores superando la oferta de otras empresas del mercado.

El gobierno y las leyes que se establecen influyen en las operaciones del negocio.
Son las leyes de un pais las que regulan lo que puede hacer 0 no un negocio en un

determinado territorio.

Los grupos de poder deben ser reconocidos para interactuar con ellos como aliados
que nos podrian ayudar a crecer. También hay grupos de poder que se nos pueden
presentar como un obstaculo para nuestro desarrollo. En el aspecto del Ambiente
General, se debe considerar el &mbito econdmico, el capital, el trabajo, los niveles de
precios, los cambios de la tecnologia, los cambios sociales, la inflacion, los cambios

politicos.

Una empresa debe mantener un constante seguimiento de la evolucién de todos

estos factores para asegurar el funcionamiento de la empresa.
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Un administrador debe analizar los detalles del entorno que le rodea para aprovechar

las oportunidades y superar los retos que plantea el mundo.

En un mundo globalizado la economia de los grandes paises influye sobre el
desarrollo econémico de todos los demas. Es necesario conocer la evolucion

econdémica para preveer los cambios que nos podrian beneficiar o perjudicar.

Controlar el capital, los activos y pasivos, para conocer los limites o potencial que
poseen nuestras operaciones en una determinada region. Es importante también
conocer la capacidad y costo de nuestra fuerza ladoral para calcular la forma de

trabajo que se debe establecer para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Es necesario considerar los cambios tecnoldgicos, porque la tecnologia brinda
grandes ventajas competitivas a las organizaciones que saben incorporar primero

nuevos dispositivos y métodos que permitan optimizar los procesos de produccion.

Nunca un administrador sera capaz de controlar los factores externos, pero es mejor
que se tengan en cuenta para poder llevar a un buen puerto a la organizacion.

Revisado de (http://blogs.funiber.org)

4.3. Factor Interno
El diagnostico correcto de los males que aquejan a una organizaron depende del
andlisis que de la situacion de tal organizacion.
Para poder entender un poco mejor como es el funcionamiento de la organizacién
dividiremos los factores internos que conforman la empresa en cinco partes.

1. Los Recursos: aqui estan todos los elementos que son la base de la actividad
de su microempresa, por ejemplo: los recursos financieros, la experiencia, y el
conocimiento de los que trabajan en la firma, el recurso tecnoldgico, materias
primas, tiempo, recursos locativos, recursos humanos etc.

2. Sistemas y Procedimientos: Es la forma como se administran los recursos con el
fin de lograr resultados positivos en su empresa. Entre ellos estan sistemas de
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produccion, direccion de personal, mercadeo etc. El recurso financiero se

administra a través del sistema de contabilidad y finanzas.

3. Relaciones: Son las comunicaciones, la motivacion, relaciones de grupos etc,
es decir que son cosas que no se ven muy claramente pero que pueden
afectar positiva 0 negativamente toda su organizacion. Las Relaciones unen a
unos individuos con otros y en ocasiones esta interrelacion puede degenerar
en problemas de autoridad y/o de motivacion.

4. ldentidad: Toda persona necesita de un nombre y un documento que la
identifique en sus relaciones legales y personales, la empresa con mas razén
necesita esa identidad, ya que esta la que afianza las relaciones comerciales,
legales y financieras. Asimismo esa identidad es la que le va abriendo el
camino entre la competencia para llegar a sus clientes y ser efectivo en el
mundo de los negocios. Entre estos factores de identidad estan el nombre, los
objetivos, la marca, registros etc.

5. Factor Humano: Este es el verdadero corazén y alma de la empresa, este es el
que moviliza todos los recursos de la empresa, a través de sistemas y
procedimientos, planteando relaciones y en definitiva llevando a la empresa a
cumplir sus objetivos. Por eso es que no se debe dudar en decir que de él
depende el desarrollo y la supervivencia de la empresa. Aqui estan el
gerente/propietario los socios y los empleados. (Guerrero, 2001)

4.4. Estructura Organizacional

La estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y
coordinan las actividades de la organizaciébn en cuanto a las relaciones entre los
gerentes y los empleados, entre gerentes y gerentes y entre empleados y
empleados. Los departamentos de una organizacion se pueden estructurar,
formalmente, en tres formas basicas: por funcién, por producto/mercado o en forma

de matriz. Revisado en (www.buenastareas.com)
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La estructura organizacional de una empresa u otro tipo de organizacién, es un

concepto fundamentalmente jerarquico de subordinacion dentro de las entidades que
colaboran y contribuyen a servir a un objetivo comun.

Revisado en (www.enciclopediafinanciera.com)

4.5. Recursos Humanos
Se denomina recursos humanos a las personas con las que una organizacion (con o
sin fines de lucro, y de cualquier tipo de asociacién) cuenta para desarrollar y
ejecutar de manera correcta las acciones, actividades, labores y tareas que deben

realizarse y que han sido solicitadas a dichas personas.

Los recursos humanos de una empresa son todas aquellas personas con las que
cuenta una organizacion. Puede ser personal de la empresa o colaboradores
externos. Los recursos humanos en una empresa estan compuestos por las
capacidades, conocimientos y destrezas que puede aportar cada trabajador y que
pueden desarrollarse de modo individual o como parte de un equipo de trabajo.

Este tipo de recursos son los que dan una identidad a la organizacion, ya que son los
que forman la cultura de la empresa a través de factores como el tipo de

comunicacion y la motivacion existentes

4.6. Marketing

Segun Lamb et al. (2006) define el concepto de marketing como

Una filosofia
sencilla e intuitivamente atractiva que articula una orientacion de mercado. Afirma
que, en los aspectos social y econémico, la razén fundamental de la existencia de
una organizacion consiste en satisfacer los deseos y necesidades del cliente a la par

gue se alcanzan los objetivos de esa empresa”.

Segun McCarthy y Perreault, (1997) el concepto de marketing implica que una
empresa dirige todas sus actividades a satisfacer a sus clientes y al hacerlo obtiene

un beneficio. Es una idea sencilla pero muy importante
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En conclusién se puede decir que el concepto de Marketing es como una idea o
filosofia que se traduce en una manera de actuar en el mercado que se caracteriza
por orientar los planes y acciones de marketing hacia la satisfaccion de las
necesidades y deseos del cliente a la vez que se logra un beneficio para la empresa

u organizacion que la pone en préctica.
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IV. PREGUNTAS DIRECTRICES

a. ¢Qué aspectos empresariales caracterizan a la empresa en estudio?
¢ Cudles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de dicha
empresa?

c. ¢Que factores han limitado en el desarrollo de la tour operadora Wayman Tours

Vacations?
d. ¢Qué acciones favoreceran al mejor funcionamiento y desarrollo operativo de la

tour operadora?
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V. Disefio Metodoldgico

5.1Tipo de investigacion

La investigacion es de enfoque cualitativo, de tipo descriptivo y su modalidad de
estudio es describir los factores que limitan el desarrollo empresarial de una tour
operadora, y de esta manera plantear propuestas para hacerla mas competitiva.
Segun su amplitud con respecto al proceso de su desarrollo es de corte transversal,

gue se llevo a cabo en el periodo de Septiembre 2014 a Junio 2015.

5.2Muestra

Considerando el tamafio de la empresa, la muestra esta compuesta por 8
informantes claves que conforman el total del personal en la tour operadora: la

propietaria y 7colaboradores.

Lic. Veronica Wyman

Lic. Sergio Zamora

Lic. Joseph Moraga

Bra. Monica Lanuza

Br. Lenin Palacios Avendafio
Br. Mario Duran

Br. Jassarely Urrutia.

© N o o b~ W hBRE

Br. Karla Wayman
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5.3Técnicas e instrumentos de investigacion

La técnica utilizada serd la entrevistas semi estructurada que se dirige a un grupo
predeterminado de personas que poseen la informacion que interesa a la presente

investigacion, en este caso6 estuvo dirigida a las 7 personas que integran la empresa.

Una vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos se procedio al

analisis de los datos.

El principal instrumento fue la Guia de entrevista: se aplicé a los informantes claves
con el fin de recoger su opinién sobre la situacion actual de la empresa y los factores

que influyen en su desarrollo.

5.4Equipos de apoyo /\

+ Diario de campo
¢+ Grabadora

¢+ Camara digital

¢+ Laptop

¢+ MemoriaUsb
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6.5 Matriz de Descriptores

Objetivo General: Conocer los factores que limitan el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman

Tours Vacations ubicada en la ciudad de Managua, proponiendo asi acciones que mejoren su funcionamiento.

Wayman Tours
Vacations en el
ambito

empresarial.

caracterizan a la
empresa en

estudio?

organizacional
Oferta Turistica

Demanda

operadora en
estudio?
¢,Qué estructura
organizativa
presenta la
empresa?
¢;Cudl es la

pferta y demanda

de la empresa?

Objetivo Pregunta Descriptores Preguntas Herramientas Fuentes
Especifico directriz variables
Caracterizar la ¢, Qué aspectos Historia ,Cual esla Entrevistas Informantes claves
Tour Operadora empresariales Estructura historia de la tour
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Objetivo General: Conocer los factores que limitan el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman
Tours Vacations ubicada en la ciudad de Managua, proponiendo asi acciones que mejoren su funcionamiento.
Objetivo Pregunta Descriptores Preguntas Herramientas Fuentes
Especifico directriz variables
Presentar un ¢,Cuales son las Fortalezas ¢,Cuales son las Entrevistas Informantes claves
andlisis de las fortalezas, Oportunidades Fortalezas y
Fortalezas, oportunidades, Debilidades debilidades que
Oportunidades, debilidades y Amenazas presenta la
Debilidades y amenazas que ha empresa?
Amenazas de la tenido dicha ¢,Cuales son las
empresa empresa? oportunidades y
Wayman Tours amenazas que
Vacations. posee la
empresa?
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Objetivo General: Conocer los factores que limitan el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman

Tours Vacations ubicada en la ciudad de Managua, proponiendo asi acciones que mejoren su funcionamiento.

Objetivo Pregunta Descriptores Preguntas Herramientas Fuentes
Especifico directriz variables
Identificar los ¢, Qué factores Organizacion ¢Por qué la Entrevistas Propietaria 'y

factores que han
limitado el
crecimiento
empresarial de la
Tour Operadora

en estudio.

han limitado en
el desarrollo de
la tour operadora
Wayman Tours
Vacations?

Vision

empresarial

Econdmico

Recurso humano

organizacion y la
vision
empresarial
limitan el
desarrollo de la

empresa?

¢, Son los factores
econémicos y de
recurso humano
los que inciden
en el crecimiento

de la empresa?

colaboradores
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Objetivo General: Conocer los factores que limitan el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman

Tours Vacations ubicada en la ciudad de Managua, proponiendo asi acciones que mejoren su funcionamiento.

Objetivo Pregunta Descriptores Preguntas Herramientas Fuentes
Especifico Directriz variables
Proponer 5¢Qué acciones | Reorganizacion |¢Cudles son las Entrevistas Informantes claves
acciones que favoreceran al acciones que
favorezcan el mejor Capacitacion favoreceran el
funcionamiento y |funcionamientoy mejor desarrollo
desarrollo desarrollo Plan de marketing | de la empresa?
operativo de la operativo de la

Tour Operadora | tour operadora?
Wayman Tours
Vacations,
partiendo de lo
identificado.
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Caracterizacion de la
Tour Operadora Wayman Tours Vacations
en el ambito empresarial




"Factores limitantes en el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman
Tours Vacations, ubicada en la ciudad de Managua en el periodo de Septiembre
2014 a Junio 2015"

1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

Wayman Tours fue fundada el 11 de Noviembre del afio 2001. El nombre de la
empresa proviene de la idea de la propietaria para preservar el apellido de la
familia, la idea de contar con una Tour Operadora surgié del ex esposo de la Sra
Verdnica Wyman, quién se dedicaba al turismo y tenia la experiencia en el ramo y
gueria una empresa de este tipo para promover Nicaragua y de esa manera tener

una entrada de ingreso a su familia.

Los factores principales que influyeron a la creacion de dicha empresa fueron: la
necesidad y la falta de empleo, y como el turismo en ese entonces se estaba

desarrollando lo vieron como una buena fuente de ingreso.

Esto segun comentarios de la propietaria en entrevista: “Bueno lo primordial que
nos hizo tener la idea de abrir esta empresa fue la gran necesidad del ingreso
econdmico, de traer el pan de cada dia al hogar, no tenia trabajo y tenia una familia
gue mantener, mi marido me dio la idea ya que el turismo estaba bueno en esa

época Y el tenia conocimiento por lo que él trabajaba en una empresa de turismo
(04/06/15)

Wayman Tours inicid con un personal de 2 trabajadores: Maria Veronica Wyman,
guién se dedicaba a la parte de ventas y mercadeo y su Esposo al area
administrativa y gerencia, ella egresada de la carrera de informética y €l era el
gerente de una empresa de turismo, al pasar 3 afios €l se fue fuera del pais y ella

guedd a cargo de todo.

Como dificultades para echar andar la empresa en sus inicios fue la falta de

experiencia y el poco personal.

La empresa en sus primeros 2 afios operdé de manera informal, poseian la carta

constitutiva, pago de alcaldia, DGI pero sin licencia del INTUR (Instituto
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Nicaraglense de turismo), al tercer afio saco todo lo necesario para tener una tour

operadora como: la personeria juridica, N° Ruc, Licencia, entre otros.

La empresa tuvo como primer proveedor de servicios el Hotel Barcel6 Montelimar
Beach. Como siguientes proveedores trabajé con Hotel Vistamar, Hotel Casa
Blanca en San Juan del Sur, Villa Paraiso en la Isla de Ometepe, Selva Negra en

Matagalpa, Marina Puesta del Sol.

A pesar gque en ése tiempo no estaba tan desarrollada la tecnologia ellos se dieron
a conocer por medio de fax, anuncios en el periédico, en revistas pequefas y

amistades que tenian de radios que los apoyaron.

La empresa ha tenido un cambio constante de ubicacién a lo largo de los 13 afos
de existencia. La primera ubicacion que tuvo fue en Monsefior Lezcano, del
cementerio 1 al sur; la segunda en el Centro comercial Managua; la tercera fue en
El Dorado, de los semaforos 2 cuadras al lago; la cuarta en el barrio Largaespada
de emergencias del Hospital cruz Azul 1 cuadra al lago; y cédmo ultima y actual
ubicacion Plaza Central Seccion “C” Centro Comercial Managua. Segun la gerente
propietaria las diferentes ubicaciones que ha tenido la empresa a lo largo de los
afios fueron principalmente para mejorar las ventas ya que consideraba estas

direcciones como puntos estratégicos.

Esto segun comentario de la propietaria “Todos éstos lugares que te mencioné
fueron pensando que me ayudarian a atraer mas clientes, para mi eran estratégicos
pero no se tuvo el resultado que me esperaba y por eso hemos tenido que andar de
lugar en lugar” (04/06/15)

1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La tour operadora Wayman tours esta actualmente ubicada en la Plaza Central
Seccion “C” en el Centro Comercial Managua, la cual la propietaria de dicha tour

operadora Veronica Wyman vio un sitio estratégico para desempefar su actividad.
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También cuenta con un kiosko de informacion turistica en la plaza central de dicho
centro comercial. Teléfono de oficina: 2278-2215/2281-0161

Tipo de empresa:

Wayman Tours Vacations esta dedicada al rubro turistico, siendo ésta una empresa
de turismo receptivo, enfocandose en satisfacer a sus clientes con la variedad de

destinos de sol y playa que ofrecen.

Base legal

La empresa posee toda la base legal necesaria para ejercer su actividad como una
tour operadora posee la personeria juridica, N° Ruc y Licencia.

Slogan

La empresa cuenta con un slogan el cual es “NUESTRA ATENCION
PERSONALIZADA HACE LA DIFERENCIA”.

Logo de la empresa

El logo de la empresa no ha variado desde que fue creado aqui
se describe lo que representa.

2 volcanes, que significan que Nicaragua es tierra de lagos y

volcanes.
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El agua, el sol y la palmera representa el tipo de turismo mas vendido que es el de

sol y playa

El arcoiris y el pajaro representan la variedad de recursos naturales que Nicaragua

posee,

La flor de Sacuanjoche, es la flor nacional del pais y se ubica en el logo como

muestra de los simbolos nacionales.
Mision

La Tour Operadora cuenta con mision y vision, lo que se considera cumple con los

intereses de la empresa, por ello no se hacen recomendaciones.

Nuestra mision es brindar un mejor servicio a nuestros clientes en la organizacion
de sus viajes familiares y corporativos, Logrando de esta manera optimizar los
costos de viaje ofreciendo el mejor servicio, condiciones, tarifas y beneficios, los
cuales traducimos en ahorros con nuestro lema NUESTRA MISION LA
EXCELENCIA.

Visién

Ser la agencia de viajes mas eficiente del mercado del turismo nacional y
expandirnos a nivel internacional logrando alianzas para diversificar nuestros
destinos, Hacemos la diferencia en nuestros clientes por la atencién y dedicacion
personalizada que brinda nuestro personal en cada operacién, identificandonos con
las necesidades vy filosofias de nuestros clientes logrando asi la satisfaccion total.
Nuestros valores son la confianza, integridad, creatividad e innovacién. Brindar a

nuestros clientes corporativos el Exito en cada uno de sus congresos y reuniones.

Valores de Wayman Tours Vacations

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier

organizacion. Con ellos en realidad se define asi misma, porque los valores de una
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organizacion son los valores de sus miembros y especialmente los de sus

dirigentes.

La tour operadora Wayman tours no posee de forma escrita sus valores, sin
embargo se identificaron ocho valores fundamentales para mantener la armonia en
el area de trabajo, mayor eficiencia y eficacia a la hora de ofrecer un servicio y de
esta manera garantizar mejor desempefio y productividad en la empresa. A través
de entrevista realizada a la propietaria se pudo definir cada valor, que a
continuacion como parte de los resultados se presentan de forma circular,
orientando que son un proceso ciclico donde un valor lleva al otro y siempre deben

estarse cumpliendo.

Fuente: Elaboracién propia.
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« Atencién personalizada: Significa atender con iniciativa, especial interés,
cortesia, de forma oportuna y siempre con una sonrisa.

eInnovacién: Es la creacion de nuevos productos y la busqueda de nuevas
estrategias de venta que le permitan a la empresa mantenerse en el mercado y
ampliar su demanda.

« Confiabilidad: Que los clientes confien en nuestros servicios, que descansen
mientras el equipo empresarial trabaja para satisfacer sus necesidades.

« Calidez: Ofrecer a los clientes productos y servicios con afectividad, cariio y
cordialidad.

« Compromiso: Dar siempre lo mejor como colaborador de la empresa, al momento
de ofrecer cada producto y servicio.

e« Honradez: Ser transparentes a la hora de prestar los servicios y vender los
productos.

« Respeto: Tratar al cliente y a los comparfieros de labores con el respeto que se
merecen por ser parte vital de la empresa.

« Trabajo en equipo:Se refiere a garantizar el involucramiento de todo el personal en
los servicios y productos que ofrece la empresa, desde el personal de la empresa
junto con los proveedores hasta los clientes. jUn solo equipo!

Organigrama

La empresa no cuenta con un organigrama definido, ni con un documento que
especifique los cargos y funciones. A pesar de que cada colaborador de la tour
operadora tiene clara su funcion no se cumplen por lo que hay momentos en los
gue los colaboradores se involucran en la funcién del otro, esta desorganizacion se
debe a la falta de un organigrama establecido por la propietaria. Es por ello la
importancia de poseer uno, por este motivo en el ultimo capitulo de resultados se

propondra uno que ayude a la empresa a mejorar esta situacion.
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o Colaboradores:

Desde sus inicios en el afio 2001, la empresa ha operado con un minimo de

trabajadores, con una media de 4 personas, es hasta en la actualidad que ha

logrado incrementar su personal y llegar a generar mas empleos.

Aqui se presenta la forma en la que estan establecidos actualmente los cargos del

personal.
Cargos Nombres Foto Correos Teléfonos
Gerencia General Verbnica waymantours@yahoo.com 8880-1669
Wyman
Contabilidad Sergio Zamora p waymantours@yahoo.com 8109-8956
e s
Gerencia de Monica Lanuza ventas@waymantours.com 8122-7244
producto-Guia »
lider ’
Mercadeo y venta Joseph ‘ mercadeo@waymantours.com | 8751-6438
de boletos Wayman .
" Y |
Reservas Karla Wayman g reservas@waymantours.com 8255-9658
Asesor de Viajes Mario Duran N info.ventas@gmail.com 8963-3298
AN

¢
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Asesora de Viajes Jassarelli

Urrutia

/}' __ " waymantours@yahoo.com 7871-7412
f

Asesor de viajes | LeninPalacios info.waymantours@gmail.com | 8734-0921

Guia Turistico

(Pasante)

o Nivel de calificacion del personal.
La tour operadora Wayman tours cuenta con un personal que se caracteriza por
tener deseos de superacion y de poder hacerle frente a cualquier situaciéon que se

les presente.

La empresa cuenta con:

Cantidad de Nivel académico Titulacion
personal
1 Universitario Licenciatura en informéatica
1 Universitario Licenciatura en Mercadeo y Publicidad
1 Universitario Contador
2 Universitario Estudiante activo/Carrera Turismo Sostenible
1 Universitario Estudiante activo/ Administracién turistica y
hotelera
2 Bachiller -

Por lo cual se considera que cuenta con personal capacitado que aporte

conocimiento para el beneficio de la empresa.
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o Participacion en capacitaciones.

Los talleres de capacitacion son de mucha importancia en la organizacion, ayuda a
un mejor nivel del personal, mejora las estrategias del negocio y de esta manera
adaptarse a las necesidades de los clientes y brindar un mejor servicio de sus

productos.

Hasta la fecha la participacion de los colaboradores en temas de capacitacion y
actualizacion ha sido escasa, solamente se ha aprovechado cuando ha sido posible
las invitaciones de los diferentes gremios a los que ha pertenecido la empresa. Otro
aspecto importante en este tema es que la empresa no invierte en el desarrollo de

su personal considerando que seria un gasto para la misma.

Organismos relacionados con la empresa

Wayman Tours a lo largo de su existencia ha sido miembro de diferentes

organismos:
ORGANISMO ANO OBSERVACIONES

CANTUR 2005-2006 Se retir6 por no obtener
los beneficios esperados.

ATOURNIC 2012-2014 Se retird por falta de
atencién

ANTUR 2015 Actualmente se
encuentran inscritos a
ésta asociacion

Clima organizacional

El clima organizacional esta estrechamente ligado a la motivacién o desmotivacion
de los empleados. En lugares de trabajo con baja motivacion, sentimientos de
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frustracion, apatia, desinterés, incluso episodios de agresividad y disconformidad el

clima organizacional es malo mientras que en los &mbitos donde la motivacion es
alta, las relaciones interpersonales son satisfactorias, existe el interés, la
colaboracion y el compromiso con la tarea y la empresa, el clima organizacional es

optimo.

En el caso de la tour operadora Wayman Tour los colaboradores trabajan bajo
presién en algunas circunstancias por ejemplo cuando hay ventas bajas la duefa
guiere que sean mas productivos y si no logran las ventas viene consigo la
frustracion, no existe la competitividad sino la disconformidad entre los trabajadores
cuando uno gana comision mas que el otro, sin embargo la duefia es muy flexible
con sus trabajadores ya que les permite horarios por turnos y les da la opcién de
decidir, ademas los involucrados siempre se mantienen positivos a la hora de

ejercer sus funciones.

Esto segun comentan algunos colaboradores: “A veces es muy frustrante cuando
no hay ventas se nos viene una gran presion de parte de dofia Verdnica, es como
gue no entendiera que hay meses en los que la temporada es baja y hagamos lo
gue hagamos o nos esforcemos no conseguimos vender como ella lo espera y ahi
es donde viene la presion de que tenemos que vender sea como sea para producir
nuestro salario” (06/06/15)

Otro comentario segun algunos colaboradores. “Nos llevamos todos bien, pero
cuando viene el dia de pago y alguien saca mas comision que otro como gue se

enojan algunos por no haber hecho la mayor venta, eso no es competir’ (06/06/15)

Con respecto al tema de flexibilidad, algunos colaboradores comentaron: “Tenemos
la ventaja que dofia Verdnica siempre nos da permiso cuando nos toca estudiar,
nos ayuda con los turnos dandonos la opcion de que decidamos cual queremos y
esto nos ayuda por cualquier cosa pendiente o permisos para ir al médico o algun

mandado(06/06/15).
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1.3 OFERTA TURISTICA

La peor crisis que ha tenido la empresa, fue cuando gand el partido del Frente
Sandinista de Liberacion Nacional (FSLN) en el afio 2006, dicha crisis dur6 un afio y

casi cierran la empresa, sin embargo logré mantenerse.

Ha sido en el afio 2014 que la empresa ha tenido su mejor éxito, considerando que
se ha logrado diversificar la oferta de paquetes turisticos, pasando de una oferta
pura de Sol y Playa a una oferta de Turismo Rural Comunitario, Historico cultural
(atractivos turisticos tradicionales del pais) y turismo con motivaciones politicas.
Esto gracias a la actual Gerente de producto quién recomendo por su experiencia el

turismo rural comunitario y la otra tipologia mencionada.

Esto segun comentario de la propietaria en entrevista: “En todo el tiempo de tener la
empresa hemos tenido las mejores ganancias y ventas en el afio 2014, se amplio
nuestra oferta ya no so6lo el mismo sol y playa, sino también turismo rural
comunitario gracias a una pasante que se dejé permanente y ahora es la gerente de
productos, quien nos aportd sus conocimientos de lugares rurales en donde se
podia realizar turismo y disefid 2 paquetes los cuales incluimos en la oferta y

tuvieron éxito ya que se pudieron vender” (06/06/2015)

Servicios de Wayman Tours Vacations

= Venta de boletos aéreos

= Reservaciones a hoteles a nivel nacional

= Daytours a toda Nicaragua

= Disefio y venta de Paquetes turisticos multidias

= Rentacar

= Asistencia de viajes internacionales (TravelAce, Assist Car,

EuropeAssistence)
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= Transporte terrestre, maritimo y aéreo

= Guias (Freelance)

= QOrganizacion de eventos empresariales y sociales

Politicas de Venta:

Las ventas de los productos de la tour operadora se realizan de Contado, se puede

efectuar preventa en dos pagos 50% para poder reservar y garantizar el viaje y otro

50% una semana antes de realizar el viaje.

Proveedores

+ Hoteles

En total la empresa trabaja con 34 proveedores de servicio de alojamiento en la

capital y resto de municipios del pais.

Municipios

Proveedor de alojamiento

Categoria

Managua

Las Mercedes

@Ak QA

Camino Real

PAQAQAQE @AY

Barcel6 Managua

PAQAGAGAGAS

Holliday Inn Select

PAQAGAGAGAS

Ambassador

TR W

Seminole Plaza

PAQAA @A

Hex

LAQARA

Mansién Teodolinda

PAQA@A

San Rafael del Sur

Vistamar

PQAGE@AS

Barcel6 Montelimar Beach

QAR GAe

Granada

La Gran Francia

PAGABABABAY
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Granada i\(**i\(
Alhambra **5\35\3
Dario

IAQXAS A

Masaya

La Posada del Angel

IAQX@AS

San Juan del Sur

PelicanEyes

AQAQEGAS

Bahia del Sol

PAQARAGe

Casa Blanca

IAQX@A Q¢

Sunset ***
Isla de Ometepe Villa Paraiso A A *
Charco Verde

IAQA@A

Finca Magdalena

IAQAe

Rio San Juan

Victoria

QA QARke

Corn Island Arenas Beach e P e S
Casa Canada *i\ii\ii\(
Best View *71\3

Estelf Hex eSS
Los Arcos S e
La Garnacha e

Somoto Quinta San Rafael T

Matagalpa Selva Negra S Sefede

Chontales Santa Maria M OAOAOAY
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La Hacienda

Pi@Agioxe

+ Alimentos y bebidas

Municipio

Proveedor de Alimentos y Bebidas

Managua

Conchas Negras

La Gran Managua

Mi Vieja Managua

Summer

La Plancha

El Zol

Los Maderos

San Juan del Sur Vivian
El Timén
Rio San Juan Kaoma

+ Agencias mayoristas

Municipio

Agencia Mayorista

Managua

Schuvar Tours

Mundo Ventura

WR Travel

American Travel
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+ Transporte

Municipio Transporte

Managua Lovitos Tours

Rommel Cruz

¢+ Aerolineas

Aerolineas Logo

Copa

CopaAirlines %

-

A STAR ALLIANCE MEMBER V):”‘

Avianca/ Taca

\

~
Avianca

A STAR ALLIANCE MEMBER %7

American Airlines \‘

AA

AmericanAirlines’

/A

-
La Costena

La Costefia
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Ejemplos de Productos Turisticos (Day Tours, Paguetes Turisticos)

La empresa presenta como productos bases: 5 day tour y 8 paquetes turisticos. Sin
embargo elabora viajes a la medida, lo que indica que cada vez que un cliente
solicita un viaje a la medida se le disefia su Day Tour 0 su paquete. A continuacion
se muestra un ejemplo de Day Tour, uno de Paquete turistico y un paquete a la

medida.

Ejemplo de: Day Tour

Managua, City Tour

- Vieja Managua

- Puerto Salvador Allende
desde U$20.00 p/p

Descripcién de Day Tour:

Managua, City Tour

Hora Actividad
09:30 am Salida del centro comercial Managua
10:00 am Visita a Catedral Vieja y Palacio de la

Cultura de Managua

10:40 am Visita a Teatro Nacional Rubén Dario
11:20 am Paseo Xolotlan

12:00 md Puerto Salvador Allende

12:30 md Almuerzo
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02:00 pm Traslado a Laguna de Tiscapa
02:30 pm Museo Sandino en Laguna de Tiscapa
04:00 pm Regreso a Centro comercial Managua
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Ejemplo de: Paquete Turistico

Rio San Juan :

Disfruta de aventura y naturaleza de nuestro historico y bello

Rio San Juan de Nicaragua. Esta joya ha sido codiciada por

Ingleses & Franceses. Por estas mismas aguas surcaron piratas
y vapores durante la época de la fiebre del oro.

Paquete 3 dias, 2 noches: U$280.00 por persona.

Inlcuye: 2 Noches de Hospedaje; Hotel Victoria, Alimentacion completaq,
Traslados Terrestres y Acuaticos, Guias Locales. Visita al Castillo,
Reserva Indio Maiz y refugio bartola. Aplica para 4 pax minimo.
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DIA 1

HORARIO ACTIVIDAD

06:00 am Salida desde Managua hacia San Carlos
09:00-09:15 am Parada a gasolinera Juigalpa

12:00 md Llegada al Hotel Gran Lago en San Carlos
01:00-02:00 pm Almuerzo en Restaurante Kaoma en San

Carlos
02:00-03:00 pm Descanso en el Hotel
03:00-05:00 pm Tour a Fortaleza San Carlos, Miradores y
Malecon

05:00-06:00 pm Libre

06:00 pm Cena en Restaurante Kaoma y noche libre

DIA 2
06:00 am Salida a Puerto San Carlos, lancha rapida
rumbo a El Castillo
07:00 am Llegada a El Castillo, Desayuno en Hotel
Victoria
09:00 am-12:00 md Traslado en lancha hacia Reserva Bartola
e Indio Maiz
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01:00-02:30pm Almuerzo en Hotel victoria
03:00-05:00 pm Tour a Fortaleza El Castillo
05:00-06:00 pm Tarde Libre
06:00-07:30 pm Cena en Hotel Victoria
07:30-10:00 pm Tour nocrturno “Avistamiento de
Caimanes”
DIA 3

07:00 am Desayuno Hotel Victoria

10:00 am Salida en Lancha Rapida hacia San Carlos

12:00 md Almuerzo en Restaurante Kaoma, San

Carlos
02:00 pm Regreso a Managua

51



"Factores limitantes en el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman
Tours Vacations, ubicada en la ciudad de Managua en el periodo de Septiembre
2014 a Junio 2015"

Ejemplo: Paquete Turistico a la medida

PAQUETE ATLAS FEBRERO 2015

Dia 1- Miércoles 25 de Febrero 2015

07:00 pm Traslado Aeropuerto- Hotel Hex
07:30 pm Check in Hotel Hex
08:00 pm Cena Hotel Hex

Dia 2-Jueves 26 de Febrero 2015
08:00 am Desayuno Hotel Hex
09:30 am Traslado hacia Volcan Masaya
10:00 am Tour Volcan Masaya
11:00 am Traslado hacia Granada-Isletas
01:00 pm Almuerzo en Isleta La Ceiba
05:00 pm Traslado hacia Hotel en Granada
07:00 pm Cena libre en Granada

Dia 3-Viernes 27 de Febrero 2015
08:00 am Desayuno Hotel ElI AlmirAnte
09:00 am City tour Granada
10:00 am Traslado hacia Leén (Volcan Cerro Negro)
12:15md Check in en Hotel Real
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12:30 md Almuerzo en Le Turdn
02:00 pm Traslado a Volcan Cerro Negro
02:40 pm Ascenso y descenso Volcan Cerro Negro
05:00 pm Regreso a Hotel Real
07:00 pm Cena Restaurante Le Turdn
08:00 pm Noche Libre

08:00 am Desayuno Hotel Real

10:00 am Traslado a Barceld6 Montelimar Beach

INCLUYE 1 MASAJE POR PERSONA EL DIA DE LLEGADA

03:00 pm Traslado a Hotel Hex, Managua

06:00 pm Cena Restaurante Musa

REGRESO A SU PAIS

Destinos Turisticos mas solicitados

¢

¢

¢

Barcelé Montelimar Beach

Corn Island

Tour Clasico (Managua, Masaya, Granada)
Isla de Ometepe

Cafion de Somoto

Cerro Negro
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Estrategias de promocion v publicidad.

La empresa se da a conocer a través de envios de correo masivos a sus clientes,
anuncian sus promociones por medio de las redes sociales (Facebook, twitter,
instagram), television y radio. También hacen visitas a empresas las cuales
suponen podrian ser clientes potenciales, entre ellas se encuentra el MAGFOR,
Asociacion de mujeres cristianas, seguros LAFISE, INSS, entre otros. Ademas de
participar en ferias turisticas y distribuir broshures en puntos de ventas, comercios,

y vias transitadas.

1.4 DEMANDA TURISTICA

La empresa no cuenta con informacién precisa sobre este tema, no aplica ningun
tipo de encuesta o formato de evaluacion que genere datos sobre sus

consumidores, por lo que no se pudo construir el perfil de la demanda.

AN

Rk

Misioneros Norteamericanos Odontdlogos Centroamericanos
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La matriz FODA permite realizar un cuadro un analisis de los factores internos y externos de la empresa Wayman Tours,
y de esta manera obtener un analisis preciso entre las caracteristicas particulares de esta y el entorno en la cual se

desenvuelve, y luego proponer estrategias en base a la informacion recopilada

Anédlisis Interno

Fortalezas Debilidades

La empresa cuenta con buena ubicacion,
estratégicamente se sitia en un centro comercial de la

capital.

La Tour Operadora cuenta con equipos tecnol6gicos
adecuados y en buen estado.

Como empresa intermediaria posee imagen Yy

reconocimiento en el mercado.

Tiene alianzas formales (convenios escritos) con sus

proveedores (Transporte, Hoteles, Aerolineas)

Cuenta con un personal joven, con energia y en

formacion que puede ser aprovechado al maximo.

Actualmente es miembro de Ila Asociacidn

¢

La empresa no cuenta con una infraestructura
adecuada para laborar y atender al turista, es un

espacio muy reducido.

Débil organizacion empresarial (falta de organigrama,

politicas internas, contratos escritos)

No se ha trabajado en la segmentacion del mercado,
por lo tanto la oferta esta preparada de forma

general.

Hasta la fecha no cuentan con guias propios, sino
gue sub contrata y esto se hace solamente a un guia
que tienen como contacto, lo que dificulta la

prestacion del servicio cuando esta persona no esta
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Nicaraguense de Turismo Receptivo (ANTUR). disponible.

¢+ Posee un punto de venta ademas de la oficina central, ¢+ No cuenta con transporte propio lo que le hace
que facilita la venta de servicios sueltos. depender de la disponibilidad y el precio de sus

- - proveedores.

+ La propietaria posee experiencia y contactos en el
sector turistico nacional. ¢+ Ausencia de un plan de marketing

¢+ Actualmente se cuenta con seguro social para los + Inexistencia de un programa de incentivos para el
colaboradores. personal.

+ Falta de contrato a sus trabajadores, el contrato es
verbal, las funciones y beneficios son explicados de

forma oral por la propietaria.

+ Carencia de un reglamento interno que guie y oriente

a la direccion y a los colaboradores.

+ No se ha elaborado ningun tipo de instrumento de
medicion de la satisfaccion del cliente, ni de

evaluacion del personal.
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Anélisis Externo

Oportunidades Amenazas
+ Existencia de organismos de apoyo al sector tour ¢+ Surgimiento de nuevas tour operadoras mayoristas
operadoras. y minoristas.
+ La seguridad con la que cuenta el pais. ¢+ Poca regulacién del Instituto Nicaragiense de

o ) Turismo para el sector Tour Operadora, lo que
¢+ Apoyo de INTUR y ANTUR para participar en ferias . _ . .
) ) ) ocasiona la existencia de empresas informales y
nacionales e internacionales. _
con ello la competencia desleal.
+ El fortalecimiento a la promocion turistica del pais . » . o - ’
; ) + La situacién socioecondémica y politica del pais.
gue esta llevando a cabo el gobierno, lo que genera
mayores visitas y con ello mayor demanda de viajes + Surgimiento de fendmenos naturales.

organizados. . , )
¢+ Apariciéon de virus (H1N1, ébola)

+ Actualmente esta creciendo la demanda nacional,

situacion que favorece a la tour operadora.
¢+ Apertura de nuevos nichos de mercado

¢+ A nivel nacional e internacional existe una mayor
promocion del turismo sostenible y turismo rural

comunitario.
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Después de haber analizado la historia, caracterizacion y sobretodo el andlisis
FODA de la empresa en estudio, se identificaron diferentes factores que han

limitado el desarrollo de la misma:

+ Factor Organizacion

+ Mala administracion

Como se menciona en el capitulo I, la propietaria entra al negocio de las Tour
Operadoras por necesidad econdmica sin ningan conocimiento profesional del
sector, lo que provocé que la empresa funcionara sin ninguna rigurosidad

administrativa y a pura prueba y error.

La mala administracién se refiere a la carencia de definiciones de cargos y
funciones, politicas internas, contratos para el personal, al desorden de la direccion

y sobre todo falta de seguimiento a las finanzas de la empresa.

Otro aspecto relevante en la mala administracién, es que por ser una empresa
familiar, el hijo de la propietaria dispone de autoridad para uso de dinero, lo que

desfavorece al control que lleva el contador y a la rentabilidad de la empresa.

No hay una persona que lleve el control de entradas y salidas del personal, alguien
gue esté el dia completo dando seguimiento a los colaboradores. Solamente cuenta
con una hoja de control de llegadas, pero no se le da seguimiento, lo que genera

gue el personal proceda por momentos a su gusto.

El tema de mala administracion es reconocido por la propietaria, sin embargo
manifiesta que no es su responsabilidad, sino la responsabilidad de quien lleva las

finanzas.
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Es importante resaltar que con una buena administracion se podra disefiar, dirigir,

orientar y tomar mejores decisiones para el bienestar de la empresa.

+ Falta de plan de Marketing

Un plan de Marketing es la clave para alcanzar los objetivos de una empresa y
determinar la necesidad de un mercado objetivo y proporcionar satisfaccion de una

forma efectiva y eficiente mejor que la competencia.

Wayman Tours al no poseer un plan de Marketing no tiene aun identificado a sus
clientes, ni las necesidades de los mismos, lo que dificulta orientar el producto y los

servicios de la empresa.

La empresa en temas de mercadeo solo cuenta con algunas herramientas de
publicidad, como: flyers, tarjetas de presentacion (pagadas por cada colaborador),
revista impresa “TOP destinos” (ediciones cada dos meses) y envio de correos
masivos, sin embargo no se ha dado seguimiento para identificar si estas

herramientas son las que captan la demanda.

agencia de viajes &

n
N TO U RS | tour operadora

Monica Lanuza Olivares
Asesora de Vigjes

Nuestra Atencién Personalizada

hace la diferencia

@000

. Tarjetas de Presentacién
Revista Top Destinos

i— V|S|(,JII clipiesaliail

En este aspecto se habla de la poca adaptacion de los recursos a los cambios que
ha sufrido la empresa, actualmente la empresa vive sSu mejor momento
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refiriéendonos a mayores ventas, ampliacion de personal y aumento de salario a los

mismos en comparacion a afios anteriores.

Es decir, la propietaria actualmente puede invertir en la apertura de una sucursal
en un punto mas estratégico, capacitacion al personal y creacion de nuevos
productos (identificacion de rutas, proveedores, negociacién), sin embargo no lo
hace por falta de confianza o vision empresarial, lo que ha limitado el crecimiento

de la empresa.
+ Factor Econdmico:

Segun los resultados del estudio, este fue un factor relevante en afios anteriores,
los ingresos a la tour operadora eran minimos, daban solamente para mantener
temas de alquiler, salario basico de los pocos colaboradores que tenia la empresa
mas el sustento familiar, por ello la falta de desarrollo de la empresa, sin embrago
desde el 2013 hasta la fecha la situacibn econdmica ha cambiado y el factor

econdémico no es un problema en la actualidad.

Desde la apreciacion de las investigadoras la empresa cuenta con recursos para

invertir en su crecimiento, pero no es la opinién ni la visidon de la propietaria.

+ Recurso Humano

La evaluacién del desempefio constituye el proceso por el cual se estima el
rendimiento del empleado, la mayor parte de los empleados procura obtener
retroalimentacion sobre la manera en que cumplen sus actividades y esto no se
lleva a cabo en la empresa, no existe personal responsable de darle seguimiento a
las funciones de cada colaborador y menos de recomendarles acciones que

mejoren su quehacer.
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Wayman Tours desde sus inicios no contaba con personal altamente calificado ni
profesionales y ha tenido mucha inestabilidad de personal a lo largo de los afios lo
cual ha sido un factor que no ha favorecido al desarrollo esperado de la empresa,
esto se debe a que por parte de la gerencia que es quien se encarga de contratar
no motiva de manera correcta a sus colaboradores ya que inician con bajo salario y
no presentan un contrato a los mismos que les garantice y les motive agresividad y

constancia con los clientes de manera satisfactoria en las ventas.

Otro aspecto que no favorece a mejorar el funcionamiento de la empresa es en la
parte que los colaboradores no poseen sus funciones establecidas, lo cual permite

gue cada uno de ellos pueda inmiscuirse en el trabajo de otro.

Y como ultimo aspecto se menciona el pequefio espacio de trabajo que limita al

personal a realizar con satisfaccion sus labores.
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Al identificar las problematicas que ha venido teniendo la empresa, se proponen las

siguientes acciones, con el fin de fortalecer la organizacién como base principal del

funcionamiento de la empresa y las capacidades de los colaboradores.

Factor

identificado

Acciones

Impactos

esperados

Responsable

Factor

Organizacion

1. Elaboracion
del
organigrama

de la empresa

Mejor
organizacion de la

empresa.

Efectiva
coordinacion entre

colaboradores.

2. Definicion de
funciones por
cargo (perfil de

cargo)

Optimizar el
guehacer de cada
trabajador.

Disminuir la
problematica de
mezclarse e
interferir en las

labores de otros.

3. Elaboracion de

la  normativa

interna

Cumplimiento de
derechos y
obligaciones por
parte del personal
y la direccion de la

empresa.

Direccibn de la

empresa
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Factor

identificado

Acciones

Impactos

esperados

Responsable

Factor

Organizacion

4. Elaboracion de
modelo de

contrato.

Formalizacion en
la relacion del

contratado y la

empresa.
Mayor confianza
para el

colaborador.

Direccion de la

empresa.

5. Apoyo al é&rea

Mayor orden con

Direccion de la

financiera. la documentacion. | empresa.
Brindar espacio a | Realizacion a | Universidades o
pasantes que apoyen |tiempo de los | colegios técnicos
el quehacer del éarea | pagos obligatorios | que ofrecen la
de finanzas de la|de Ila empresa | Carrera de
empresa. (DG, etc.) Contabilidad.
6. Disefio del Plan | Mejorar las | Direccion de la
de Marketing ventas. empresa.
Contratar a un | Ampliar y/o | Alianzas con
especialista 0 generar | segmentar la | universidades que
espacio para | demanda. oferten la carrera

estudiantes de ultimo
ano de la Carrera de
Mercadeo y

publicidad.

de Mercadeo vy
Publicidad.
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Factor Acciones Impactos Responsable
identificado esperados
1. Capacitacion Fortalecer las | Direccion de la
capacidades y | empresa

Establecer  alianzas N
. . habilidades de los
con universidades que
Factor Recurso colaboradores.
ofrecen la Carrera de .
Humano ) ) .| Alianzas con
turismo. Mejorar la atencion _ _
_ _ universidades.
al cliente, el disefio

de productos
turisticos y aplicar
buenas practicas en

turismo sostenible.

2. Incentivos Mejor desempefio de | Direccion de la

) ) los colaboradores. empresa
Generar incentivos

trimestrales a los | Mejorar el ambiente
colaboradores laboral.

(mayores ventas,
cumplimiento de las
normas internas,
mejores relaciones

laborales, etc.)

Ejemplo de incentivos:
dinero en efectivo,
viajes de recreacion,
dias de descanso.
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4+ PROPUESTA DE ORGANIGRAMA PARA WAYMAN TOURS

Gerencia General

'

—

Verdnica

Wyman

[
»

—

4+ PROPUESTA DE FUNCIONES DEL PERSONAL

Gerente Propietaria

= Velar por el cumplimiento de todos los requisitos legales que afecten los
negocios y operaciones de la empresa.

= Estimular al personal a progresar, a trabajar bien en equipo, procediendo en
forma imparcial, no siendo dominante y apreciando a los colaboradores.

= Tener personalidad, agilidad mental, estabilidad emocional, ética, aceptacion
social, saber escuchar y procurar el mejoramiento de la empresa.

= Velar por la aplicacion y cumplimiento de las normas de la empresa.

= Presentar contrato y reglamento interno a cada colaborador que inicie a
trabajar en la empresa.

= Responsable en cumplimiento de las funciones y objetivos del area
Administrativa.
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Contabilidad:

Llevar a cabo la contabilidad de la empresa en los términos que establece la
Ley, pagando a tiempo gastos de DGI, Alcaldia, renovacion de licencia anual.
Controlar los ingresos y egresos de dinero de la empresa.

Presentar un estado de cuenta al final de cada mes a Gerencia

Estar siempre pendiente de los gastos a pagar, cuentas por cobrar.

Llevar en orden las finanzas de la empresa.

Pagar a tiempo los salarios de cada colaborador.

Gerencia de Producto:

Disefiar paquetes turisticos fijos y a la medida.

Poseer un alto conocimiento de los destinos turisticos que se ofrecen en los
paquetes que disefia.

Habilidad para establecer contacto y por consiguiente ventas.

Habilidad para negociar con los proveedores para conseguir buenas tarifas
grupales.

Realizar operacion de rutas.

Presentar a gerencia cada paquete finalizado para su autorizacién de venta y
promocion.

Entregar al responsable de mercadeo y publicidad los paquetes disefiados
para que éste realice la publicidad.

Acompafiar actividades de promocion (ferias turisticas, encuentros de
negocios, FAM TRIP)

Mercadeo:

Definir un plan estratégico de Marketing, acorde con los objetivos
empresariales.

Analizar y determinar la Rentabilidad de los diferentes Servicios que presta la
empresa.

Publicitar y Promocionar los diferentes servicios que presta la empresa.
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= Establecer que medios publicitarios seran utilizados para promover los

diferentes productos y servicios que ofrece la empresa.

= |dentificar que tipos de canales directos de distribucion seran utilizados para
la comercializacion de los productos o servicios.

= Definir Estrategias de Comercializacion.

= Elaboracion y distribucion de forma periddica de la revista Top Destinos con
los servicios que presta la Empresa, en las zonas de mayor afluencia de
consumidores.

= Acompafar actividades de promociéon de la empresa (ferias turisticas,

encuentros de negocios)

Ventas

= Estar familiarizado con el producto para lograr su venta.

= Realizar la venta de viajes por aire, excursiones, y servicios relacionados
directamente con el publico que viaja.

*» Manejar la reservacion de los servicios requeridos, cotizacion de tarifas y
expedicion de boletos.

= Elaborar la documentacién requerida por la empresa.

= Informar al cliente sobre los requisitos de viaje, los documentos y las reglas
que debe cumplir el pasajero.

= Entregar al cliente toda la documentacion necesaria.

= Verificar que todo este confirmado correctamente.

= Cobrar al cliente y asegurarse de hacer los pagos necesarios.

= Comunicarse con el cliente al regreso para mantener el contacto.

+ PROPUESTA DE NORMAS INTERNAS PARA WAYMAN TOURS

= Llegar puntual al local de trabajo, hora establecida 09:00 am

= Presentarse con el uniforme correctamente
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Respeto entre los trabajadores de la empresa

No presentarse en estado de ebriedad o bajo sustancias alucinégenas, lo

cual seria causa de despido inmediato.

Mantener buenas relaciones sociales entre todos los colaboradores de la

empresa.
Trabajar en equipo.

Justificar cualquier ausencia por enfermedad con una constancia médica de
lo contrario sera causa de sancion o de su salario se disminuird el dia no

trabajado.

Se tiene derecho a 1 hora de almuerzo, la cual tienen la opcion de elegirla el

personal.
La salida establecida sera a las 06:00 pm.

Trabajara una persona los dias Domingo de por medio, el cuél ser4 pagada

como horas extras.
Informar a la Gerente cualquier inconformidad en el &rea laboral.

Mantener en orden el area de trabajo (Kiosko y oficina), determinando un
calendario semanal en dénde tengan participacién todos los colaboradores

de la empresa.

Hacer reuniones con el personal cada mes.
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+ PROPUESTA DE CONTRATO LABORAL DE TRABAJADOR

WAYMANTOURS VACATIONS

Centro Comercial Managua
Seccion C Modulo 44-A
Managua, Nicaragua

CONTRATO LABORAL DE TRABAJO

Los suscritos y oficio: Administradora de Empresas, del domicilio de
Managua y en su calidad de Gerente General quien en nombre y representacion de
WAYMAN TOURS VACATIONS, quien en adelante se denominara EL EMPLEADOR vy
mayor de edad, soltero y de profesion y oficio Bachiller, del
domicilio de Managua. Actuando en su propio nombre y representacion, quien en adelante
se denominara EL TRABAJADOR, ambas partes con arreglo a la ley hemos convenido en
celebrar el siguiente CONTRATO DE TRABAJO.

Clausula primera: El trabajador se compromete a prestar sus servicios como Representante
de Ventas y Eventos en las instalaciones de la Empresa, a partir de: (....... )

Clausula Segunda: El presente Contrato de Trabajo se celebrara por tiempo determinado,
de un periodo de seis meses, iniciando su vigencia, a partir de su fecha de entrada.

Clausula Tercera: El trabajador se compromete a cumplir con su jornada de trabajo, de
conformidad con el articulo 51 del Cdodigo del Trabajo.

Clausula Cuarta: ElI empleador debe pagar por servicios prestados por el trabajador, la
cantidad de C$ () en concepto de salario, que serd pagado mensualmente en 2 cuotas
(quincenal).

Clausula _Quinta: El Trabajador debe comprometerse a un fiel cumplimiento de las
clausulas. Reglamento interno de trabajo, quedando en el entendido de incumplimientos de
disposiciones, sera causa justa para la terminacion de este Contrato de Trabajo.

Dado en la ciudad de Managua, a los ----- dias del mes de ----- del ----

EMPLEADOR TRABAJADOR
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Conclusiones

v' En el analisis de los factores limitantes en el desarrollo empresarial realizado
a la empresa WAYMAN TOURS durante el periodo Septiembre a Junio del
afio 2015. Se logré alcanzar los objetivos propuestos de la investigacion
gracias al apoyo brindado por la propietaria Veronica Wyman, a sus
colaboradores y a los conocimientos adquiridos durante el transcurso de la

carrera de Turismo Sostenible.

v' Con respecto a la situacion actual de la tour operadora es una pequefia
empresa con 14 afos de funcionamiento, integrada por ocho trabajadores, el
38 % con formacion superior, el 25 % con educacion basica y el 37 % en

formacion universitaria; lo que refleja una oportunidad para la empresa.

v’ Se pudo identificar que su mayor fortaleza es que es una empresa
reconocida y ofrece servicios de calidad también que posee alianzas
estratégicas con otras entidades, asi mismo tiene gestioén de la informacion lo
gue ha logrado darse a conocer para mantenerse en el mercado y contactar

con clientes potenciales.

v' Se constato que las principales debilidades que afecta su funcionamiento
son: que a pesar de poseer vision y mision no las divulgan entre sus
trabajadores, no posee una normativa interna ni un organigrama, el espacio
para laborar es muy reducido, carece de un plan de marketing y sobre todo

existe una mala organizacion.

v Las condiciones economias en afios anteriores limitaron su desarrollo lo que
conllevo a pocos ingresos en la empresa sin embargo actualmente su
situacion ha cambiado y este factor no es un problema ya que cuenta con
ingresos y poder de ahorro suficiente lo que evita un empobrecimiento

econdmico.
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v' Otro aspecto con el que se enfrenta la empresa son sus competidores las

cuales son las mismas tour operadoras que estan en el mercado y que
poseen mas experiencia o tienen definidas estrategias de mercado el cual

es un punto a favor, contrario de la empresa en estudio.

v" Finalmente se logré proponer acciones concretas para las debilidades que se
encontraron en la empresa y que sirvan de guia para que la propietaria
pueda fomentar el crecimiento, potenciar sus capacidades y tomar en cuenta
las debilidades encontradas dentro de la empresa para trabajar en pro de
mejorar la situacion de esta y atraer cada vez mas a clientes a su negocio y

mantenerse en el mercado a largo plazo.
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RECOMENDACIONES.

e A partir del estudio realizado de los hallazgos encontrado se le recomienda a la

empresa lo siguiente:

e Poner en marcha la estructura organizativa que se propone, a través del

organigrama vertical que muestra las unidades administrativas de la empresa.

e Declarar oficialmente la mision y vision de la empresa de tal manera que todo el

personal se sienta identificado con ellas.

e Se recomienda establecer contactos con universidades que ofrezcan carreras

afines a la empresa y con ellos llevar a cabo las acciones propuestas.

e Es necesario replantearse el alquiler de un local mas amplio y la apertura de
otros puntos de ventas.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

RECINTO UNIVERSITARIO RUBEN DARIO
FACULTAD DE EDUCACION E IDIOMAS
DEPARTAMENTO DE FRANCES
CARRERA TURISMO SOSTENIBLE

Nombre:
Edad:
Sexo:
Cargo:
Fecha:

Objetivo: Conocer sobre la historiay funcionamiento actual de la tour

operadora en estudio.
Entrevista dirigida a propietaria de Tour Operadora

1) ¢Por qué el nombre de la Tour Operadora?

2) ¢Cuando inici6 funciones la empresa?

3) ¢Cual es la situacion financiera actual de la empresa?

4) ¢Qué tipo de servicios ofrece la tour operadora y cuales son los precios?

5) ¢Cuales son los factores que considera usted que han limitado el desarrollo de
la tour operadora?

6) ¢Cuales cree que son los beneficios que obtiene un cliente al comprar en
Wayman Tours?

7) Presente al personal de la empresa (nombre, funciones, tiempo de laborar)

8) ¢Qué nivel de preparacion poseen los trabajadores de la empresa?

9) ¢Qué valores tiene la empresa?
10)¢ Existen programas de capacitacion para el personal?

11) ¢ Qué es lo que mas se valora en un trabajador de esta empresa?
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12)¢Qué ventaja competitiva tienen con respecto a sus competidores?

13)¢ Cuales son las posibilidades de crecimiento de esta empresa?

14)¢ Cuales son sus objetivos y metas a corto y a largo plazo?

15)¢Coémo planea alcanzarlas?

16) ¢Quiénes son sus consumidores? Podria describirlos (edad, sexo,

procedencia, nivel educativo, nivel econémico, motivaciones)
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ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
RECINTO UNIVERSITARIO RUBEN DARIO
FACULTAD DE EDUCACION E IDIOMAS
DEPARTAMENTO DE FRANCES
CARRERA TURISMO SOSTENIBLE

Nombre:
Edad:
Sexo:
Ocupacion:
Fecha:

Objetivo: Conocer la opinidon de los colaboradores de la empresa, respecto a

ambiente laboral, funcionamiento de la empresay reglamentos.

Entrevista dirigida a trabajadores de la empresa.

1) ¢, Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa?

2) ¢ Qué puesto ocupa dentro de la estructura organizativa de la compafia?

3) ¢ Como describiria el ambiente de trabajo en la empresa?

4) ¢ Qué medios de comercializacion utiliza para ofertar sus productos?

5)¢Cual cree usted que es el producto de mayor demanda en la tour
operadora?

6) ¢ COmo promocionan sus productos turisticos?

7) ¢ Cuantos prestadores de servicios trabajan para la empresa?

8) ¢, Qué cosas considera que pueden interferir en la eficaciade la tour
operadora?

9) ¢, Qué factores cree usted limitan sus funciones?
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Managua, City Tour

- Vieja Managua
- Puerto Salvador Allende
desde U$20.00 p/p

Granada Colonial

- City tour Granada
- Islefas de Granada
desde U$25.00 p/p

San Juan del Sur

- Tour al Cristo, Guia, Almuerzo
Iransporte desde Managua
desde U$35.00 p/p

Isla de Ometepe

- Tour & Guias
- Ojo de Agua & Punta Jesus Maria

desde U$35.00 p/p

Canon de Somoto

- Recorrido, Guia, Bote & Salvavidas
Trasporte desde Managua

desde U$25.00 p/p
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mo maravilla natural
impresionantes volcanes, cuenta con hel
lagunas y petroglifos precolombinos. Lugar perfe
amantes de la naturaleza.

V4

Paquete 3 dias, 2 noches
U$120.00 por persona. il e

Incluye:

2 noches Alojamiento, Desayunos diarios, Tours, Impuestos Incluidos.
*Hotel El Ceibo, Hotel Charco Verde & Hotel Villa Paraiso*

Poquefes Espeooles por el dia desde U$35.00 p/p

Aplican Restricciones.
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Rio San Juan :

Disfruta de aventura y naturaleza de nuestro historico y bello

Rio San Juan de Nicaragua. Esta joya ha sido codiciada por

Ingleses & Franceses. Por estas mismas aguas surcaron piratas
y vapores durante la época de la fiebre del oro.

Paquete 3 dias, 2 noches: U$280.00 por persona.

Inlcuye: 2 Noches de Hospedaje; Hotel Victoria, Alimentacion completa,
Traslados Terrestres y Acuaticos, Guias Locales. Visita al Castillo,
Reserva Indio Maiz y refugio bartola. Aplica para 4 pax minimo.

———

Para precios grupales y Fechas especificas
por favor contactarnos.
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PARTICIPACION EN FERIAS

Astrerta Nicaragua!
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T .‘ & ‘
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// @@IﬁJ@ Cib convencnomes crown Plaza

ATENCION PERSONALIZADA HACE LA DIFERENCIA
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Grupo de turistas de Estados Unidos.
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STAFF 2014°2015
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KIOSKO 2015

»Ur ope adoro
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STAFF QUE ACOMPARNA A GRUPOS
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TURISMO RURAL COMUNITARIO
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VISITA A EMPRESA

& ap’:’n&*‘

,.; IOURS four operadora




"Factores limitantes en el desarrollo empresarial de la Tour Operadora Wayman Tours Vacations, ubicada en la
ciudad de Managua en el periodo de Septiembre 2014 a Junio 2015"

Cronograma de actividades

Meses Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Actividades Fase exploratoria Fase de camp

o

Identificacion del problema

Definicién del tema de

investigacién

Delimitacion del tema

Definicién de objetivos para la

investigacién

Busqueda de antecedentes

Redaccion de la justificacion

Visitas preliminares al sitio de

estudio

Revision del tema

Redaccion del marco tedérico

Redaccion del protocolo

Revisién del protocolo

Aprobacién del protocolo

Aplicacion de instrumentos

Andlisis y procesamiento de los

resultados

Entrega del primer borrador

Entrega del segundo borrador

Entrega del trabajo final

94



