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Presentación

Bienvenido a la Unidad Formativa UF0077: Procesos de gestión de unida-
des de información y distribución turísticas. Esta Unidad Formativa pertene-
ce al Módulo  Formativo MF0268_3: Gestión de unidades de información y 
distribución turísticas, que forma parte de los Certificados de Profesionalidad 
HOTI0108: Promoción turística local e información al visitante, HOTG0208: 
Venta de productos y servicios turísticos y HOTG0108: Creación y gestión de 
viajes combinados y eventos, de la familia profesional de Hostelería y Turismo.

Presentación de los contenidos:

La finalidad de esta Unidad Formativa es que el alumno aprenda sobre la plani-
ficación en las entidades de información y distribución turísticos; la gestión y el 
control presupuestario;  fuentes de financiación y principales métodos de eva-
luación de una inversión; evaluación de costes y productividad; la organización 
en las agencias de viajes y empresas de distribución e información turísticas; 
la importancia de la integración del personal de una empresa; la dirección del 
personal, el liderazgo y técnicas de motivación; y, por último, aplicaciones y 
programas informáticas de gestión útiles para estas empresas.



4	  

UF0077: Procesos de gestión de unidades de información y distribución turísticas

Objetivos de la Unidad Formativa:

Al finalizar esta Unidad Formativa aprenderás a:

–– Analizar la función y el proceso de planificación empresarial o institucional 
y definir planes que resulten adecuados para unidades de información o 
distribución de oferta turística.

–– Analizar la gestión y control presupuestarios en el marco de las agencias 
de viajes, otros distribuidores turísticos y entidades de información turísti-
ca, identificar costes y elaborar presupuestos económicos que permitan 
establecer programas de actuación.

–– Analizar estructuras organizativas y funcionales propias de diferentes tipos 
de distribuidores turísticos y entidades de información turística, y su entor-
no de relaciones internas y externas, justificando estructuras organizativas 
y tipo de relaciones adecuadas a cada tipo de empresa o entidad.

–– Analizar los métodos para la definición de puestos de trabajo y selección 
de personal apropiados para empresas de distribución y entidades de 
información turísticas, comparándolos críticamente.

–– Analizar las funciones de integración y dirección de personal, utilizando las 
técnicas aplicables en unidades de información y distribución turísticas.
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1.1.	 La planificación en el proceso de administración

Definición 

La planificación es la primera función de la administración, y consiste en de-
terminar las metas u objetivos a alcanzar, seleccionar las acciones para alcan-
zarlos y tomar decisiones. La planificación es el proceso mediante el cual se 
obtiene una visión del futuro que permite elegir las acciones necesarias para 
determinar y lograr los objetivos. 

La planificación es básica para las otras funciones de la administración, ya que 
sin objetivos no habría para que organizar, dirigir y controlar.

Los objetivos son de gran importancia para la administración porque dan 
sentido a la administración y orientan hacia la dirección que la empresa u or-
ganización quiere ir. Los objetivos, bien definidos, conocidos y planteados son 
motivadores en sí mismos, por eso se dice que simplemente la formulación de 
un objetivo claro ya implica obtener la mitad de su cumplimiento.

En muchos casos, los objetivos que se formulan no son claros o precisos. En 
general son recomendables los objetivos cuantificables.
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Tal como se ha comentado anteriormente, la planificación puede verse afec-
tada por numerosos factores, por lo tanto, la empresa debe tener en consi-
deración:

–– Los medios y recursos disponibles

–– Legislación

–– Tendencias del mercado

–– Demandas y expectativas de los clientes

–– El entorno

–– Los competidores

La fijación de objetivos debe llevarla a cabo todos y cada uno de los que ac-
túan en la empresa u organización. Y aunque estos sean distintos, y se pueda 
distinguir entre objetivos de la empresa, de los administradores y de los em-
pleados, lo importante es que todos tengan una orientación común.

Por lo tanto, planificar consiste en formular y utilizar supuestos respecto al 
futuro, efectuando una predicción de las actividades necesarias para alcanzar 
los resultados esperados. Con el fin de que la planificación sea eficaz debe 
basarse en hechos, datos e informaciones reales y estimadas.

La importancia de la planificación se basa en que llevándola a cabo de una 
manera eficaz, se evitan o reducen riesgos innecesarios y permite el control de 
la organización o empresa. Además, favorece la coordinación de las distintas 
funciones de la empresa.

Por regla general, la planificación de la empresa persigue lograr:

–– Rentabilidad

–– Mayor rendimiento posible de los recursos disponibles

–– Mayores beneficios económicos

Para conseguir una armonización de los objetivos se sugiere una cierta jerar-
quía entre ellos, de esta manera, se pueden distinguir entre objetivos principa-
les y secundarios.
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A continuación vamos a estudiar la jerarquía de objetivos:

–– Objetivos regulares: son cuantificables, continuos y recurrentes.

–– Objetivos de resolución de problemas: son restauradores. Sirven para 
restablecer la situación.

–– Objetivos innovadores: son los más difíciles, creadores. Buscan el fo-
mento del crecimiento y desarrollo de la organización.

1.2.	 Principales tipos de planes: objetivos, estrategias 
y políticas; relación entre ellos 

A continuación se incluye distintas definiciones del concepto de “planificación” 
aportadas por autores:

“Factores específicos: clientes y proveedores, competidores potenciales, riva-
lidad entre los competidores actuales del sector y los productos sustitutivos”. 
Porter

“Tipología del entorno: estabilidad, complejidad, hostilidad y diversidad”. 
Mintzberg

“Distingue cinco niveles de turbulencias según las características del entorno: 
estable, reactivo, anticipador, explorador y creativo”. Ansoff

“Es el proceso de definir el curso de acción y los procedimientos requeridos 
para alcanzar los objetivos y metas. El plan establece lo que hay que hacer 
para llegar al estado final deseado”. Cortés

“La innovación es radical, produce cambios en la función de producción. Las 
políticas agresivas serán aquellas que impliquen la búsqueda de la ventaja 
competitiva por el camino de la innovación”. Shumpeter

 “La planificación o programación es una metodología para la toma de deci-
siones, para escoger entre alternativas, que se caracterizan porque permiten 
verificar la prioridad, factibilidad y compatibilidad de los objetivos y permite 
seleccionar los instrumentos más eficientes”. Jorge Ahumada 

“Identifica la coordinación como una de las categorías claves de la gerencia. 
Necesidad de coordinar los esfuerzos y los meritos del personal, sin crear 
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tensiones en la organización, como una de las catorce funciones primordiales 
de la dirección. Identifico que la actividad de los directivos y/o gerentes podía 
agruparse en cinco grandes categorías o funciones: planificar, organizar, man-
dar, coordinar y controlar. Existe un consenso casi generalizado respecto a la 

validez de las dos primeras: planificar y organizar”. H. Fayol

 “Consiste en fijar el curso concreto de acción que ha de seguirse, estable-
ciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuencia de operaciones 
para realizarlo y la determinación de tiempo y números necesarios para su 
realización”. Agustín Reyes Ponce.

“Método por el cual el administrador ve hacia el futuro y descubre las alterna-
tivas, cursos de acción a partir de los cuales establece los objetivos”. Joseph 
L. Massie.

“Planeación es la selección y relación de hechos, así como la formulación y 
uso de suposiciones respecto al futuro, es la visualización y formulación de las 
actividades que se cree sean necesarias para alcanzar los resultados desea-
dos”. George Terry. 

“Sistema que comienza con los objetivos, desarrolla políticas, planes, proce-
dimientos y cuenta con un método de retroalimentación de información para 
adaptarse a cualquier cambio en las circunstancias”. Burt K. Scanlan.

“Determinación del conjunto de objetivos para obtenerse en el futuro y los 
pasos necesarios para alcanzarlos a través de técnicas y procedimientos de-
finidos”. Ernest Dale. 

“...un proceso de toma de decisiones, pero es igualmente claro que la toma 
de decisiones no siempre equivale a la planeación”. Rusell Ackoff. 

“Actividad sistémica apoyada en datos objetivos en posibilidades reales, en 
estudios técnicos para que la previsión sirva de fundamento sólido a las políti-
cas y programas y estos sean a su vez instrumentos eficaces y de verdadera 
utilidad”. Guzmán Valdivia. 

 “La función administrativa que determina anticipadamente cuáles son los ob-
jetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para alcanzarlos, se trata de 
un modelo teórico para la acción futura”. Idalberto Chiavenato. 

A continuación, vamos a explicar cada una de las etapas de la planificación:

–– Determinación de objetivos: es el primer paso de la planificación y con-
siste en la fijación de las metas u objetivos.
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–– Recopilación de antecedentes: en este paso se recopilan los antece-
dentes y estadísticas necesarias para formular del plan.

–– Análisis y clasificación de los antecedentes: una vez reunidos los an-
tecedentes, se examinan para determinar su veracidad y su grado de 
interés. También se clasifican y ordenan para permitir un uso posterior 
más eficiente.

–– Formulación de supuestos: consiste en la determinación de ciertos su-
puestos o premisas. Se debe analizar los supuestos teniendo en cuenta 
que deben ser reales, se debe descartar aquellos que no son reales o 
que puedan sufrir cambios de importancia.

–– Formulación de planes alternativos: es conveniente formular distintos 
planes que consideren diferentes cambios en las condiciones.

–– Determinación del plan definitivo: es necesario evaluar las posibles al-
ternativas y definir una como plan definitivo.

–– Control de avance del plan: una vez definido el plan definitivo se debe 
llevar un control para comparar lo que se ha programado con lo que se 
ha realizado, determinar las diferencias que se dan, analizar las causas 
de estas diferencias, etc. De esta forma, cualquier problema se puede 
corregir con el tiempo necesario.

Asimismo, para que la planificación sea efectiva es preciso prestar especial 
interés a algunos principios. Los distintos autores establecen diferentes prin-
cipios. A continuación se incluyen los principales:

–– Flexibilidad: si el plan es estático y no se adapta a los cambios que se 
producen, la planificación se hace más rígida y pierde validez. La empresa 
debe anticiparse a posibles cambios o modificaciones futuras para poder 
adaptarse, en caso de que sea necesario

–– Contribución:  los planes deben estar integrados y encaminados hacia 
un objetivo central. Si existen diversos planes deben integrarse formando 
un único plan general. Los planes deben ser motivadores y de esta forma 
lograr el compromiso de todos los participantes en el proceso y favorecer 
su cumplimiento.

–– Precisión: los planes deben establecerse con precisión y dirigirse a ac-
ciones específicas. 
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Sin embargo, aunque la planificación siga estos principios, es posible que falle 
como consecuencia de sus propios errores, de una excesiva planificación y/o 
por una incertidumbre incontrolable del entorno.

Asimismo, para intentar que la planificación no falle, se deben tener en consi-
deración las limitaciones que presenta:

–– Presenta escasa exactitud en relación con los resultados obtenidos. 
Esto depende en gran medida de los datos considerados para la formu-
lación del plan, por lo tanto como se ha dicho anteriormente, los datos 
deben ser reales o bien estimados, ya que si es así, el resultado logrado 
será mejor.

–– El proceso contempla ciertos márgenes de error. Lo que se pretende es 
que dichos márgenes se reduzcan todo lo posible y las diferencias que 
surjan sean poco significativas. La importancia de la planificación, reside 
en la predicción de las variables adecuadas para alcanzarlo, no en adivi-
nar el futuro.

–– La planificación presenta dificultades propias. Por lo tanto, habrá que 
prestar especial atención a estas dificultades que presenta esta actividad, 
sobre todo en aquellos casos en los que no se dispone de antecedentes 
estadísticos para basar el plan.

En cuanto a los planes, hay que decir que todos son flexibles y puede que 
tengan que revisarse y modificarse, a medida que la realidad va cambiando. 

Respecto a la tipología de planes, existe muchos tipos de planes. La clasifi-
cación de los planes puede hacerse en base a diferentes aspectos como son: 
la amplitud del plan, el grado de especificidad, el plazo que abarca y el nivel de 
la empresa en el que se formula. 

–– Objetivos

Es un tipo básico de plan. 

Los objetivos determinan un punto o nivel que, dentro del periodo, se 
espera alcanzar. Se trata del resultado que se pretende obtener y hacia 
el que se orientan todos los esfuerzos. Los objetivos pueden ser a corto 
plazo (periodo de tiempo inferior a un año), a medio plazo (entre 1 y 3 
años) y a largo plazo (superiores a tres años). 

Los objetivos son los resultados que una empresa pretende lograr me-
diante su misión. Son cuantificables y se deben alcanzar en un periodo de 
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tiempo establecido. Los directivos basan en ellos sus decisiones, puesto 
que sirven como indicadores para utilizar los recursos.

Los objetivos generales definen el impacto y los logros que se esperan 
obtener mediante el plan. Responden a la pregunta: ¿Qué se busca lo-
grar?

Los objetivos de la organización definen los cambios internos, cambios de 
los programas y mejoras en la estructura o en el proceso de la organiza-
ción necesarios para obtener el impacto deseado.

Los objetivos deben ser factibles, viables y se debe disponer de los re-
cursos, del apoyo y de la capacidad organizativa necesaria para llevarlos 
a cabo. 

El administrador es el encargado de identificar los objetivos organizacio-
nales. El sistema de objetivos presta especial atención a las condiciones 
futuras que desea la organización alcanzar.

Los beneficios que nos brindan los objetivos son:

∙∙ Aportan dirección y energía.

∙∙ Revelan prioridades.

∙∙ Son esenciales para que las actividades de control, mantenimiento, 
organización y planificación sean efectivas.

La utilidad de establecer objetivos radica en:

∙∙ Saber lo que se quiere lograr.

∙∙ Saber cuándo lo debe lograr.

∙∙ Saber cómo lo logrará.

∙∙ Identificar cuándo sabrá que lo ha logrado.

Una vez que establecen los objetivos ha de identificarse los medios ne-
cesarios para alcanzarlos, decidir qué se va hacer y cómo, lo que implica 
el desarrollo de una estrategia, de políticas, programas y procedimientos 
para alcanzarlos.
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Los requisitos que han de cumplir los objetivos son: 

∙∙ Medibles, que permitan su seguimiento y evaluables.

∙∙ Adecuados a los problemas y estrategias.

∙∙ Temporales, es decir, se establece un período de tiempo específico 
para alcanzarlos.

∙∙ Específicos, para ofrecer una única interpretación.

∙∙ Realistas, alcanzables, que tengan sentido, desafiantes.

¿Sabías que? 

Muy relacionados con los objetivos están: 

Propósitos. Este término es amplio y se aplica a todas las empresas de su 
mismo tipo. Se refiere a la intención de hacer algo.

Metas. Se trata de los propósitos que se deben cumplir para lograr los ob-
jetivos. Son fines más concretos que integran el objetivo de la organización. 

–– Misión 

Definición 

Es la razón de ser de la organización, justifica la existencia de la empresa. 
Consiste en la finalidad específica de una organización que la diferencia 
del resto. 
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Se trata de identificar la función que cumple la organización en la socie-
dad. Se trata de lo que una organización o empresa pretende lograr a 
largo y se basa en dar respuesta a las siguientes preguntas:

∙∙  ¿Quién es el cliente?

∙∙ ¿Cuál es el mercado objetivo?

∙∙ ¿Cuáles son los productos y/o servicios claves? 

∙∙ ¿Cuál es la tecnología básica?

∙∙ ¿Qué interés presenta por el talento humano?

∙∙ ¿Qué imagen corporativa se desea transmitir?

La misión es la descripción de lo que es y hace una organización. Trata 
de distinguir a una organización o empresa de las demás, por eso en su 
definición también incluye aspectos como son: los servicios y productos 
que ofrece la empresa, el cliente objetivo, la filosofía empresarial, la tecno-
logía básica utilizada, etc.

La misión es el conjunto de objetivos a largo plazo de la empresa, es el 
rumbo que deben seguir todos sus miembros. Además, ofrece las pautas 
que debe seguir la organización.

Es atemporal, lo que quiere decir que va más allá del tiempo y de los inte-
reses individuales de los miembros de la organización.

A continuación vamos a exponer por qué es importante la misión:

∙∙ Clarifica lo que la organización quiere ser, a quién quiere ofrecer sus 
servicios o productos y cómo quiere hacerlo.

∙∙ Aporta a los gerentes una unidad de dirección que va más allá de 
los gobiernos.

∙∙ Fomenta la existencia de expectativas compartidas en todos los 
niveles de la empresa y generaciones de empleados.

∙∙ Refuerza valores más allá del tiempo y de los grupos de interés.

∙∙ Afirma el compromiso de la organización con las demandas que 
realizan las personas vinculadas a ella.
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Los requisitos mínimos que debe cumplir la misión de una empresa son 
los siguientes:

∙∙ Definir qué es la empresa y lo que hace, y definir lo que aspira a ser 
y hacer.

∙∙ Definir el producto o servicio en términos del beneficio que propor-
ciona al cliente.

∙∙ Precisar el concepto de servicio hacia el cliente.

∙∙ Incluir los principales rasgos de la empresa.

∙∙ Formular el enunciado desde la perspectiva del personal que tra-
baja en la organización para que cumpla con su fin comunicativo.

∙∙ Conocer a nuestros clientes.

En cuanto a los clientes, hay que decir que existen 2 tipos:

∙∙ Externos.

Personas o instituciones que reciben algún servicio que ofrece la 
organización. Son personas o instituciones que no trabajan en la 
empresa que ofrece el producto o servicio.

∙∙ Internos.

El personal que trabaja en la Institución.

Algunos ejemplos de misión se citan a continuación:

∙∙ Laboratorio farmacéutico: producir medicamentos a bajo costo y 
convertirse en el líder de la industria con respecto a la calidad.

∙∙ Holiday Inn Hoteles: Ser hoteles que ofrecen servicios de calidad, 
líderes en el mercado y ser competitivo internacionalmente.

∙∙ NH Hoteles: Ofrecer servicios de hostelería sostenibles y eficientes 
para sus clientes, accionistas, socios, empleados y para la socie-
dad en general.

∙∙ Hoteles Barceló: Ser un grupo hotelero rentable, basado en la cali-
dad y posicionarse estratégicamente en el sector vacacional


