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CAPITULO 1
INTRODUCCTION

E& curso que d{gue una empresa durante su desarnnollo, atiende
8a necesidad de una evaluacién periddica o ethua'c que nos permita co-
nocen €a efectividad con que se han LEevado a cabo £os objetivos traza-
dos y &a fonma en que podria mejonan el inabajo nealizado, con el fin -
de obtenen fos misimos beneficios de Los recunsos; tanto humanos como -

mateniales de que se dispone.

La Auditoria Administrativa es una hemamienta que usan €as ~
empresas o instituciones para examinar fa satisfaccidn de dichos objeti
vos, en base a Los niveles jerdrquicos, su estruetura y participacidn -
de tos {ntegrantes de £a onganizacidn; asl como facilidades humanas y =

fisicas que intervienen en €as funciones de Ca misma.
IMPORTANCIA DE LA AUDITORTIA ADMINISTRATIVA:

En ningdn pais por podercso que &sle sea, e pueden dar ef fu
jo de malgastar sus necunsos, ya que &a10s son €a base para su constan-
te progreso. Por Lo cual para toda institucidn el hecho de Adminisirar
adecuadamente €08 necuwrsos con Los que cuenia, asegura un ghan porcenta

fe para el &xito de su empresa.



La Auditonla Administrativa nevisa y evalia: La planeacidn, -
organizacidn, direceidn y control de €a empresa ayudando a complementar
La administracidn en determinadas dreas que nequieren economias y padc~
ticas mejonadas. Dando asi £a pauta para mejonar el aprovechamiento de
Los necunsos disponibles, tomando en cuenta que todo sistema de trabajo
Lmplantado den:tno de una onganizacidn estd expuesto a cambios, y que di
chos cambios siempre sendn tendientes a benedician Los intereses emphe-
sariales, ya sea que faciliten La nealizacin del trabajo, omitiendo pa
803 {nnecesarnios, ahonndndoles tiempo y por Lo tanto dinero, o porque -
traiga consigo un mélodo que supere al actual en cuanto a tecnologla, -

aumentando La productividad, de€ trabajo o eliminando personal.

Witliam P, Leonard, en su £ébro de “"Auditornia Administratival
menciona La importancia de prevenir €os acontecimientos que afectarian
de una forma u otra la productividad de &a empresa, haciendo de esto -
una comparacidn con Lo que seria una enfermedad detectada cuando presen
ta Los primeros sintomas, a fa gravedad a £a que se afrontaria una per-
sona cuando e mal estd ya avanzado, debido a a falta de un chequeo -
temporal, De {gual forma nos muestra £os problemas que existen dentro
de una onganizacidn, que debido a €a falta de vigifancia, Llevan a La -
quiebra a £a empresa, puesto que el problema se encuentra cuando Este -
ya no tiene remedic o estd muy adeantado, £o cual denota a importan--
cia de La Auditonia kdministrativa, en este caso no 4580 para encontrar
La solucidn a problemas existentes en a actualidad, .sino como medio de

prevencién a problemas futunos o potenciales.



RESUMEN DEL TRABAJO A REALIZAR:

EC trabajo que se realizard consiste en a aplicacibn de una
Auditoria Administrativa en una cadena de agencias de viajes, €a cual -
pasa pon una etapa de problemitica en base af personal que Labora en di

/

cha empresa.

Teniendo como objetivo principal detectar el por qui de 8a -
problemitica, asi como posibfes soluciones y mejorar dentro de La orga-

nizacdidn y su desannollo administrative,

la nealizacidn de esta Auditonia tendrd sus baau:en 2a Agen-
cia Matniz, puesto que de dsta dependen fas otras 2 agencias en cuanto
a control Gerencial y Contable se refiene, ya que Estas Lienen un Geren
e Administrativo que se encarga de su manefo, por £0 que se presentard
por Aeparado el thrabajo de investigacién que sobre cada agencia se rea-
£ice para poder asi dar inmediata atencién a Los problemas que por su -
Lmpontancia £o ameriten, pon conducto de encargado Administrativo de €a
Agencia, EL informe dinal asi como el plan de reorganizacidn serdn ini
cos y dinigidos a fa Gerencia General que fue £a que contrats nuestnos

servicios.

Trabajo Preliminanes:

Antes de dar inicio a 8a Auditoria, se entrevistand al clien-
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te (Las veces que sea necesanio) con el fin de asentan Lasy condiclones
de trabajo asl como: EL propdsito de €a Auditonia, estimacidn del tiem-
po que ZLomand realizanta, presentacidn con el personal de ga empresa y
todos aquellos puestos que requieran sen definidos antes de inician ol

trabafo.
Formulacidn def Proghama:

Es indispensable hacer un programa de trabajo que determéne -
el cunso de aceidn que habrd de seguin durante su desarrollo €a Audito-
e Admindstrativa.

Empezando con una Ligera Lntroduccibn sobre €os datos mds Lim-
pamtarucés de 2as agencias y su funcionamiento para que a continuacidn -
se defina el obfetivo de fa Auditonia, condiciones de trabajo y fonma -

de nealizanlo.
Recopilacidn de La Informacifn:

Los datos que se obtendrdn para £a realizacidn de La Audito--
nia, sendin recopilados valifndonos de Los sigulentes medios: Inspeccidn
y observacidn, xevisidn de documentos, aplicacidn de cuestionarios admi

nistrativos y andlisis de puestos, y entrevistas con el pensonaf.



Vernificaeitn de La Informacidn:

Para mayon objetividad def anifisis nealizado, se integranin
tos datos recopilados aisladamente registrdndose mediante un Manual Ad-
ministrative, el cual i{ncluye: Los -objetivos de La empresa, politicas,

neglamentos, onganighama, descripeddn de puestos y diagrama de §eufo.
Analisis de La Infoumacidn:

Se fragmentand el drea sufeta a estudio, de manera que se pre
senten fos hechos que pon su naturaleza son determinantes pana €Levar a
eabo cualquien mejoran, siendo La forma de presentan dicho andtisis ta
especificacidn de 204 recursos con Los que dispone La empresa:personal,

materiales, tiempo y tecnologla.
Fonmulacidn del Reporte o Infonme Final:

Se nealizand un informe §{nal el cual £levard Los adigudentes

puntos dentro de su condexto:

Ef propdsito de €a Auditonia, hechoes nefevantes generafes, he
chos nelevantes departamentales, recomendaciones o posibles soluciones
a 204 problemas encontrados, y anexos; que vienen a ser toda €a papele-

rda que nos sirva para amp€ian La infonmacidn.



Una vez aceptadas £as propuesitas o hecomendaciones que se hi-
eieron en el informe, se realizand un plan mediante el cual se {Eevardn
a cabo, el cual send discutido con Los Gerentes Administnatives de cada
agencia, asl como con el Gerente Genenal de fas mismas, el cuaf se efec

tuard como Gltimo punto de nuestro trabajo.



CAPITULO -TT

TRABAJOS PRELININARES

ENTREVISTA CON EL CLIENTE:

EL primen contacto que se fuvo en La Auditonla Adminisirativa
con £a empresa, fue una entrevista con el cliente, con el §in de 'acea--
rarn puntos, darle a conocer a grandes xasgos, en qué cons{stind nuesitno
thabajo asl, como detenminan el tiempo de inicio y duracién de La Audi-
Zoria siendo su duracién acordada de 2 meses y medio; ademds se tocanron

Los puntos que se explican a continuaciin:
Condiciones y Lineamientos para nealizar a Auditonia:

Se acondé que durante el desaniolEo de nuestro trabafo se nos
otongarian todas Las facilidades que de acuerdo al departamento, fuéra-
moa necesitando. Tambiln se traté el asunto referente al momento en -~
que serla mds adecuado nealizan Las encuestas con el personal puesto -
que el perdodo de Auditonia abareard una de £as &pocas mds {mportanies
en ventas para fa empresa, que €4 4emana sania, y pon o tante una tem-
porada con mucho trabajo pana Los empleados, en fa que no conviene inte
rumpin sus Labones, po Lo cual se tomand ese Llempo en {nvestigaciones
de otro £ipo como senlan {nspecedidn y cbservacidn asi como revisin de

documentos .
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En cuanto a {nformacidn se refiene, no exidte impedimento pa-
na obtenerla de cualquiena de €as fuentes que encontnemos dentro de €a
empresa; asd como tampoco Lo existe para el tipo de <informacibn siempre

y cuando sirva para el desarnollo de nuestro trabajo.
Expos.icidn de Problemas y Necesidades:

Ee cliente dio a conocen €as dreas, o departamentos en Los -
que aclualmente se tenian problemas. Siendo el depantamento de Contabi
Lidad una de 2as principales causas de probemitica en fa empresa, ya -
que no existe una buena organizacidn en e€ desanrollo de sus activida--
des pox Lo que no se ha puesto al conndente €a documentacidn existente
hasta a fecha, ain despuds de haben contratado Los senvicios de un des
pacho Contable el cual trabaja en £a compaiia hace cinco meses. Lo més
mo enfatizd para el registro de Los movimientos que se nealizan dentno
de 2a ohganizacidn ya que no se cuenta con un Libro de clientes ¢ cual
indique el saldo de Los mismos; o que es Lndispemsable para sefeccio--
narn €04 que mds €e convengan a £a Empresa, y se puede considerar como -
una forma de contnol de suma importancia para el departamento de Crddi-

to y Cobranzas.

Otro de Los problemas expuestos pon el Gerente General de £a
Compaiila, es €a gdalta de coordinacidn en el departamento de mensajeria,

puesto que no existe un reglamento o una fonma de onganizacién que pen-



mita el desarnolfo noxmal para 2as entregas que tlenen que realizan Los

menaajencs,

Y como (€timo punto se tratd ef problema que implica fa dalta
de pensonal capacitade como consecuencia de nemuncias por parnte del mis
mo, cuando &ste se ha considerado competente, o que sabe desannoflan -

con efieiencia su trabajo.

Solieitud del manual de onganizacisn y documentos administra-

2ivos:

Para amp@ian nuesiros conocimientos sobre e movimiento de -
£as Agencias de Viajes y asi poder hacer un andlisis sobre bases prees-
Zablecidas, solicitamos cuafesquier documento administrativo con el - -
cual contard fa empresa, para Lo que nos {nformaron que no exisiia ma-
nual de onganizacidn (el cual elabonanemos durante el desanrollo de - -
nuestro trabajo); siendo el dnico documento con ef cual se dispone, un
onganigrama (ver anexo 1) que no tiene validez puesio que £a empresa ha

erecdido y algunos puestos han cambiado.
ENTREVISTA CON EL ENCARGADO ADMINISTRATIVO DE LA AGENCIA MATRIZ:

La segunda visita que se nealizd a La empresa fue con el fin

de entrevistarnos con el Gerente Administrativo de fa "Agencia Matriz",



en 2a cual inicianemos nuestra Auditonia y basanemos nuestno estudio.
Exposicifn de Probtemas y Necesidades:

EL Genente Administrativo expusc £os puntos que segin 4u mane

na de ver, eran £os prinedpales problemas que se tenfan en fa Agencia:
Falta de pensonal capacitado:

Reservaciones~S8Lo hay una persona capacifada para boletear

intennacional, La cual dejard su puesto al salinse de La em-
presa dentro de dos meses mis. Lo mismo en tarnifas para ex-
eunsiones, no existe el personal adecuado con €os conocimien

{05 en-este namo.

En Los depantamentos de Cnédito y Cobranza, asi como en mensa

jenda,
presentacidn con el Personal de La agencia:

Pata obtener Za cooperacifn del personal con el que se va a -
trabajan es indispensable que ef encargado def departamento haga una -
presentacidn de Las personas que Elevardn a cabo la auditorla, la cual

se hizo acompafiada de una breve neseda de o que senla nuestro trabajo,



J el §in que Eate persigue.

ENT) RE({ISTA CON EL ENCARGADO AUMINISTRATIVO DE LA AGENCTA SUCURSAL No.l

(ubicada en Guadatajara).

Se 28evd a cabo una entrevista con el genente o encangado de
esta sucunsal, con £os fines aclaratonios del trabajo que se Llevand a
efeato dentro de esta sucunsal, y se Lo informd tambiln £a manera en -
que se LLevaria a cabo y La heceudad de cooperacidn de pante de esta -
pensona y el personal que La asiste con el §in de facilitar el cunso -
ded trabafo, y se BLegs a cerran La entrevista habiendo ££egado a un -
acuendo entne 2as pantes pana solucionan €as fallas y anomalias que se

encuentaen en el periodo que comprende este trabafo.
Exposicidn de Probfemas y Necesidades:

Dado que el movimiento de esta sucunsal es menor y £a mayon -
panrte {12& control de Las actividades dependen de 8a oficina matriz, Los
problemas y necesidades a Los que se enfrenta esia agencia se Limitan a
un so0lo ecaso en coneneto, La organizacidn en mensafenia, podriia sen eof
dnico caso que afecte al buen desarrollo de €as actividades, pues esta
sucursal depende directamente de £a matriz para ef sericio de mensaje-
nla, ya que el mismo departamento que da serviclo a &a matriz Lo da a -

8a sucunsal, Lo cual causa que se entorpezca fa entrega de boletos, ek



cobro de facturas y en muchos de £os casos que e encargado administra~
tivo de esta sucunsal desemperie €as funciones de mensajeria descuidando
sus deberes, Se piensa en €a necesidad de crear un propio departamento

para uso exclusivo de esta sucursal,

Presentacidn con el Personal:

E¢ encargado administrativo de €a sucursal nos presentd econ -
8a empleada que trabnja bajo su supervisidn, a La cual también se le -
dio una breve neseda del trabajo a realizan, después de esto contamos -

con Au apoyo par: facilitar ef curso de Ca Auditoria.

ENTREVISTA CON EL ENCARGADO ADMINISTRATIVO DE LA AGENCIA SUCURSAL No.2Z

tubicada en Ocotldn).

Se nealizd una entrevista con el encargado de esta agencia -
con el {in de infonmarle sobre el trabajo a realizar y eonocen su punto
de vista a grandes nasgos acerca de Las deficiencias y obataculos que -

encuentra para el buen funcionamiento de £a agencia.

Exposdicitn de. Probtemas y Necesddades:

EC dnico problema que expuso fue ef de no tenen capacidad pa-

&a atender e€ mercado con el que e cuenta.



Presentacidn con el Pensonal:

Esta agencia cuenta 4620 con un Gerente Administrativo y una
empleada encargada de ventas a €a cual se nos presentd con el fin de po
nerla al tanto de Lo que se pretendla realizar y Logran asl Au coopera-

eldn,
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CAPITULO 111
FORHULACION DEL PROGRAMA

CONTENIDO DEL PROGRAMA:
En La elaboracidn del programa se tomarndn en cuenta &os 84- -

gulentes puntos:

1.- Datos Genenrales de €a Empnesa.

2.~ Objito de 2a Auditoria Administrativa.

3.~ Aneas que sexdn revisadas.

4.~ Tiempo estimado para La nealizacidn def trabajo.

5.~ Relacibn de tas fuentes de donde se obtendrd La informa-
cidn,

6.~ Pensonal que realizand £a Auditonia y caracteristicas de
éste.

#.- Facilidades de que se dispone.

8.- Con quién se debe discutin £os problemas que xequieran in
mediata atencin.

9.~ A quiln se Le debe reportar Los nesultados.

10.- Secuencia que deberd seguin a revisidn.

ELABORACION DEL PROGRAMA:

La §inatidad del proghama es gulan al auditor con su Lrabafo,
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de 2os puntos adecuados a revisan contenidos en un plan. Este trabajo.

se nealiza a continuacin,

PROGRAMA REALTZADO PARA EFECTUAR UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
EN UNA CADENA DE AGENCTAS DE VIAJES

Datos Generales:

La empresa "X" nacid el 15 de diciembre de 1975, constituyén-
dose como una sociedad andnima, segin consta en el acta consiitutiva, -
teniendo aportaciones de capital de 5 socios, de Los cuales ef socio ma
yonitanio es que ha estado al frente desde entonces, en ef puesto de Ge
nente General de Za Agencia Matriz y otras 2 agencias sucursales, as -
cuales se encuentran ubicadas, dos en Guadalafara, Jal., que son £a Ma-

iz y una de 2as sucunsales y fa otra sucursal en Ocotldn, Jal,

Dentro de fa estwctura organizacional y en un nivel inmedia-
2o inferion al Gerente General, existe un gerente admini{strnativo para -
cada una de as 3 agencias, aunque el control principal sobre el manefo
de &stas se encuentra en La Agencia Matrniz.

Obfeto de £a Auditonda:

EL objeto de esta Auditorla, es detectan Los aspectos que en
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dna forma u otna, entonpezcan el desannollo de Lay difenentes funciones
que {ntervengan en La empresa, con el fin de poden mejonan el sistema -

adminéstrativo y funcional de fa misma.
Ancas que Sendn Sujetas a Revisdidn:

Sendn nevisadas todas €as funciones que {nfervengan en el de-
sannollo de 2as actividades de La empresa, dando prineipal impontancia
a fas dneas en donde e encuentra fa problemitica, Lay cuales se especi

fican a continuaclin:

a) Contabilidad,- Encontrar el por qué de Los atrasos en el -
desannoflo de esta tanea, y La foama de organizacidn que proporeionania
mefones nesultados, asi como sdstemas de trabajo que mefonen fa efica--

eda en su desempeito.

b) Capacitacitn.- Evalusr al personal con el §in de obtemer -
su grado o nivel de prepanacidn de acuerdo al puesto que desempeiia, asi
como €a fonma en que se capacifa al personal de ‘l;a empresa y faflas que
de esta funcidn se deduzean, con el propdsito de conccer el pon qué de

2as cangas de trabajfo a determinadas personas.

¢) Mensaferia.- Revisar La onganizaciBn de este depantamento,
para asil poder deducir el problema que se tienme en La coondinaeidn para

La nealizacidn de sus funciones,
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Personal que realizard La Auditoria y caracteristicas del mis
mos
‘ Edna Gabriela Castro S.- Auditon Directon.

Noama Leticla Vizearra V.- Auditon Ayudante.

Considerdndose como principiantes en el drea de Auditorfa Ad-
minis trativa, para Lo cual se cuenta con €a asesoria de una persona ex-
peata en £a materia.

Tiempo estimado para fa realizacidn del trabajo:

EL Ziempo que se esatimd para a realizacitn del trabajoesde:

2 meses y medio (del dia 29 de febrero al 16 de mayo).
Fuentes de donde se obtendrd a informacidn:

a} Inspeceidn y Observacidn.~- Obtendnemos informacidn sobre -
2as instalaciones de La planta, asl como de £as operaciones rutinarias
y el medio ambiente en e cual se efecuta ef trabajo.

b) Revisién de Documentos.- Se nevisarin Los documentos admi-

nisthativos y de personal con Los que cuente fLa empresa, asl como archi

vos,
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¢) Cuestionanios.- Se aplicandn cuestionanios para obtener in
fonmacitn sobre Las funciones que desempeda cada empleado de acuerdo al
puesto, sobne su jeranquia en e organigrama y responsabilidades, asi -
como habilidad mental o §isica que nequiere el puesto. De La misma fon
ma 4¢ aplicand un cuestionanio a Los Genentes Administrativos, en el -
cual se trate io nefenente a Los puntos prineipales de £a Admini{stra- -

eidn en cada Agencia.

d) Entrevistas.- Se nealizardn entrevistas aclaratorias para

tratan dudas y complementar La infonmacidn recopilada.
Facilidades de que se didpone:

Se tendnd puenta abieria en cuanto a €a obtencidn de informa-
edidn que 8¢ nequierna en nuesiro estudio asl como fa ayuda del personal
de £a empresa para £a apontacion de datos y nesolucifn de preguntas que
estén a su afeance contesfax,

Se contand tambin con fa papeleria y utensifios necesanios,

Con quidn se debe discutin Los problemas que requieran ﬁme--
diata atencidn:

Con el Gerente Admiidairative, el cual dard solucifn siempne
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y cuando &a deelsidn dependa exclusi{vamente de £€.

- A quiln se 2e deberd nepontan Los nesufiados:

AL Gerente General.

Secuencia que deberd seguir fa nevididn:

- Primeno se efectuant un estudio dentro de €a agencia Matriz

nevisando :

Loeal y forma de acomodo, asi como instalaclones, maquinaria

y operaciones autinarias. Se nevisardn documentos adminisira
tivos, aplicardn cuestionanios sobnre andfisis de puestos y -
funcionamiento administrativo y se realizandn entrevidtas - -

aclaratonias de dudas.

~ Se hard un estudio similan para Las agencias sucunsales.
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CAPITULO. TV
RECOPILACION DE INFORHACION
AGENCIA MATRIZ:

A obtener informacién de esta agencia se dard principal J{m-
portancia a Los departamentos que seguin fas entrevistas con ef cliente
y Genente Administrativo, son Los de mayor problemitica.

Inspeceidn y Observacidn:

Despuls de un andtisdis detenido del Localysus instalaciones,
se nealizd un dibujo de €a plania §isica y forma de acomodo del perso--
nal [anexo 2}, asl como €as operaciones que a simple visia y por rutina
diania desempedian Los empleados, as cuales se especifican a continua--

eldn:

a) Mensaferia.- Loa empleados que nealizan este trabajo, son
dos, Los cuales €levan y tnaen documentos, entregan bolelos a Los clien
tes en su domicilio y hacen otros encargos que {ntervienen en Las opera
ciones de £os empleados de Las agencias y ameniten salin de &sias siem-
pre y cuando el trabajo no {nvoluche ningin otro trdmite que no sea Lle

var y traer. Se Les defa en un escrnitonio chico Zoda La documentacidn

27



con el §in de que eflos af £Legar fa acomoden y entreguen a su destina-

tario,

La obsenvacddn que fizo Enfasis dentro del estudio de este de
partamento, fue La nofonia inconformidad pon parte del pensonal para es
te depantamento debido a £as quejas de 2os clientes que no neeiben a -

tiempo su boleto. Su medio de transporte es una motocicleta.

b} Reservaciones.- EL porsonal de reservaciones se encuentra
bafo £a supervisisn def Jede de reservaciones que es quien Les resuelve
sus dudas, por sen el mis capacitado en ef ramo. Lo cual expica que -

sea una de £as pensonas que se encuentra sobrecargado de trabafo.

Entne este personal se encuentran dediciencias al atenden at
piblico que busca excunsiones al extranfero, sfendo Estas una de Las -
principales fueates de ingnesos para £a empresa ya que pon fa falta de
conoeimientos o de intends al respecto, se fe entrega al cliente que va
en busca de este servieio 85Lo fotletos y no se e da La ateneidn nece-
sania para condeguin fa venta de dicho servicio. Las personas que 4inte

gnran este departamento son seis.

¢} Recepeidn.- La pensona encargada de esta funcidn, se en- -
cuentra La mayon pante del tiempo en ef conmutadon necibiendo £Lamadas
y pasdndolas a £as personas que se encuentran menor ocupadas def depan-

tamento de nesenvaciones
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d) Departamento de Contabilidad:

- Caja. Lla pensona encangada de neeibir facturas y dinero, -
asZ como de cheques, se encuentra €a mayoria del tiempo cargada de tra-
bafo, pon Lo que se queda tiempo extra para poden < un poco al corrien
te, wtiliza du‘mmate el desarnollo de sus tareas principalmente a suma-
dora y ademds contesta e€ teléfono y esenihe poco a miquina, su eserito
nio se encuentra siempre Ceno de factunas y notas 2o cual fe dificulta
o€ 2fevar un estnicto control de dinero o pago que se €e hace al entre

garle factura de venta y otros documentos conrespondientes a cajfa.

- Crddito y Cobranza. La persona que realiza este trabajo, -
pasa fa mayor parte del tiempo comunicindose telefdnicamente con Los -~

clientes de La empresa para recordarles su deuda o platicar con eflos

sobre 2a forma de pago que utilizardn, fecha, etc., healiza tambiln - -
02nos trabajos que se especifican mas adelante, pero dentro de sus Labo
nes se encuentran varios fapsos en €os cuales s agofa su trabajo y se

encuentra desocupada.

- Control de Boletaje. La persona que desempedia esta funeidn
pasa £a mayox. parte def tiempo usands La sumadora, utiliza tambitn La -
mdquing de esenibin aunque un poco menos y parece sen diesira en su tra
bajo, ya que o desempedia con napédez. y da asesoria a £a persona encar-

gada de Cafa, cuando &sta Las soficita.
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- Jede det Departamento de Contabitidad. La persona que ocu-
pa este puesto tiene poco tiempo dentro de fLa empresa, por Lo cual no -
se encuentra bien definido su trabajo, siendo su funcibn actual supervd
san el trabajo del departamento y revisan sistemas, asf como onganizar

del depantamento.

- Aseson Fiscal y Administrativo (Stagf). EL encargado de es
te tipo de asesonia ¢s un despacho ef cual se encarga 4580 del aspecto

§iscal,

e) Genente Adminisirativo. Da instu.cciones sobre La forma -
de nealizan su trabajo a parte del personal y atiende principalmente €o
referente a reservaciones, siendo uno de os principales problemas €a -

falta de tiempo para un control administrativo eficaz.
Revisidn de Documentos y Archivos:

AL nevisarn Los anchivos, se enconird que dunante ¢l transeur-
s0 del ado anterion varnias personas habian defado el trabafe y'de Lo e
ferente a documentos administratives con £os que cuenta £a empresa, 85-
lo se ecnontnd un onganighama (anexo 1}, que no tiene validez a £a {e-
cha ya que han surgido muchos cambios, dentro de {a onganizacidn, asl -
como un documento mediante ef cual certifica que Los empleados de esta

empresa se encuentran afiliados a €a I A T A, que en su caso hace las -
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veces de séndicato. {Asociacibn de Transporte Agreo Infe~susmeional) .
Cuestionanio de Anilisis de Puestos y Administrativo:

Se realizanon 2 iipos de cuestionarios, un dSiciyid al penso
nal administrativo y el otno al personal que Cabors on E32ot dends depan-
tamentos (anexes 5 y 8, con Los cuales obtuvimos falip foMmaciin que a

continuacidn se sehala:

- Genencda Administrativa: Se especificd los  fanclowes que de
sempeda dentno de su puesto, Lo cual nos servind pmt ‘e dueMpedidn de
puestos dentro del Manual de Administracién que se dibemvzalioin mds -
adefande y del cuestionanio administrativo se dedujole—y slgultnte:

Debido al exceso de trnabajo que tiene el e onl‘t Aninistnati
vo de esta agencia, cuenta con muy poco tiempo patt Me—aflurplanes y -
obfetivos que €feven a La agencia a una continua AupMadbn, para Lo -
que propone a persona que ocupa este puesto, hayauem ducetraliza- -
eidn de funciones y responsabi{fidades que fe son divc—tamnte concer~ -
néientes y podern asl dedicar un poco mas de su tieme mzx & odandzacifn

de £a agencias

Se. informd sobre fa mala estructuracidnde pypetstes dentro de

La onganizacidn, asi como falta de responsabilidaden : 2l desempedio de -
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de sus deberes dentro de algunos puestos, ya que La duplicidad de gun-
ciones que en dreas tales como reseavaciones existen, dan fugan a que -
algunas personas desatiendan pante de sus obligaciones. Tambiln se dio
a conocer La posibilidad de transferin funciones a otros departamentos

con el fin de quitar un poco La canga de frabajo que existe con determé
nadas pensonas, tales como el Jede de Reservaciones. La encargada de -

Cafa y €a misma persona encargada de La gerencéa administrativa.

Se hizo nederencia sobne 8a forma de establecer politicas que
es pon medio de juntas perifdicas que tiene La Gerencia con todo ef per
sonal de €a agencia, Las cuales no se encuentran escritas pon 8o que se
ofvidan y por Lo tanto se violan, siendo &a supervisidn por parte del -

Gerente Administrativo, el dnico kecordatonio para su cumplimiento.

Se hizo menedon de £a necesdidad que habia de renovan el siste
ma de trabafo ya que €a empresa ha crecddo y con ella fas necesidades -

coneennientes.

Sobre La capacitacidn al empleado se infoamd que antes de ha-
cen una contratacidn a personas que no tienen experiencia en el namo, -
se Les da un cunso de capacitacidn aparte de £o4 que proponcionen fas ~
Lineas adneas y operadones.

En cuanto a equipo de trabajo, se dijo que no se e daba ef
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uso adecuado, o el aprovechamiento sufliciente.

Se dijo tambidn que el documento que trata Los problemas de -
inabafo es un contrato establecido pon La IATA, pero existen fallas en
cuano al control estricto de faltas, asi como tambiln como para ef con
ot de aaaluivba confidenciales. Se suginid para meforar La eficiencia
de fa agencia una organizacidn completa. Definir jeranquias y responsa
bibidades de cada uno y tratan de foamarn un equips de trabajo eficiente
y motivar La cooperacidn de Los empleados para que sientan 2a empresa -
un poco suya y entiendan Los problemas que en ella existen para asi po-

dex superarlos.

- Mensajenia: Se desenibid a autina diaria de su trabajo, €o
cual se especificand dentno del manual administrativo, 8o mismo que 4us
deberes y jerarquia onganizacional, dando especificaciones sobre el - -
puesto se difo que para ocupar un fugar en esie departamento ef grado -
minimo de estudios es La primania sin haber ningin cunso o requisito 0
bre conoeimiento que requiera ef puesto ya que Cas {nstwecdiones de tra
bajo. Dado e tipo de trabafo que realizan esias personas, no hay opox
tunidad de pltagiuo dentro de fa misma empresa. Lla parte que conside--
aan mis diflail dentro de su trabajo, es £a entrega puntual de boletos
ya que elfos hacen su proghama con £a documentacidn que Les dejan sobre
el esenitonio y salen {mprovistos que Zenen que eniregar de wrgencia -

estropeando su plan de trabajo, siendo otno de Los obstdeulos que 8580



se cuenta con una motocicfeta y no £es adnde el tiempo. Una de fas nes
ponsabilidades mas grandes que tienen en el desanroflo de sus activida-
des @5 negresan con el efectivo de fas ventas de fos boletos y entregar
fos a tiempo. La parte mis desagradable de su trabajo es que &es entre
guen documentos urgentes a d€tima hora, o ya que tengan eflos su progra

m.

- Resenvaciones: Se aplicd un cuestionario al fefe de aéauvg
ciones en el cual se inclulan preguntas de Los dos cuestionarnios reali-
2ados para este punto de necopilacidn de informacibn, del cual se obtu-
vo Los siguientes datos: Descripeisn del pueste, £o cual se especifica
rd mas adefante. Se especificd Lo neferente a conocimientod y experien
cia que necesitaba una persona que fuera a ocupar este puesto para Lo -
cual se difo que era necesario tenen estudios de tunismo (no necesania-
mente icenciatura) saber ingés como minimo, tener experiencia en agen

cias de viajes, y manejo de personal, asi como buen eriterio.

Sobre £os errones que seialo dentro del sistema de trabafo se
encueniran Los sigulentes: No hay control sobre reportes al dia para -
detectan con mayor facilidad errones de pérdidas en bofetos, o pagos -
con Lanjeta de enddito {Lo cual fe conresponde af departamento de conta
bitidad) y asl poder agitizan Los nepontes de esos mismos errones, Augi
riendo un cambio en el sistema de cafa puesto que a £a persona encarga-

da de este departamento se £e defa fa factura de venta funto con el di-
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nero sobnre el eseritorio, habindose reportado ya pérdidas por no haben
neeibido el pago de dicha factura, contra La palabra de fa persona que
hizo £a venta, La cual neporta habérselo dado. Tambidn dio referencia
sobre fa falta de un cuwrso de capacitacidn af personal pana vender o bo

Lotean tanifas especiales, asi como exeunsiones al extranfero.

La concfusidn que se obtuvo sobre el cuestionario aplleado al
personal de neservaciones es Lo siguiente: Se déo a conocer La nuting -
dianda de trabajo de Las pensonas que trabajan en este departamento, -
asl como jerarquia onganizacional y especificaciones sobre su trabajo -
que consideranon eran dignas de mencifn, como: Requisitos indispensa- -
bees par alguna persona que vaya a trabajan en este departamento, como
son instweeidn secundania, conoeimientos de inglés y nociones de meca-
nografla, asl como estudios de furismo o a cambio de este experiencia -
en afguna agencia de viajes y cunsos sobne taridas adreas, seminarios - °
de hoteteria y excunsidn, siendo otro de Zos nequisifos.que se sefiald -
como importante el tenen buen cardeter o haber tomado cunsos de xelacio .
nes piblieas ya que &a mayoria de su trabajo consiste en tratar con Los
elientes y Loghar ventas. Como &a pante mids dificil de su trnabafo nom-
branon eb thato con gente sin educaciBn, trabajan con tarifas intewna--

cionales cuando hay escalas, y fa venta de excursiones,

Nombraron como caracteristicas desagradables de su trabajo - -

Las preferencias que segin se dice, tiene £a gerencda con algunas em- -
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pleadas, fas dificuliades entre el mismo personal (mufenes}, y el trato

aon gente de mal cardeter,

- Recepeidn: Se notificsd su autina diarndia y jeranquia dentro
del onganighama dioc a conocer requerimientos para gcupar su puesto, - =
sdendo Los principales, nefaciones pibLieas, ingeés y buena presenta- -
eidn. Dio a conocer como &a parte mds dificil de su trabajo, el contro
Lar que no se deja‘ colgado af cliente en el teléfono, y que se Ze‘ atien

da ndpido y de buena manera.

- Depantamento de Contabilidad: Se especifdicd £a descripeitn
de funciones de cada uno de €os integrantes de este departamento, asi -

como La infonmacidn que a continuacidn se senala,

- Cafa: EZ grado minimo de preparaciln que aequ,{y_;e el puesto
es secundania, o comeredo, siempre y cuando fenga nociones de contabil
dad, o haya tenido alguna experiencia en ef ramo. Dio a conocer como -
ea pante mds diflcil de su trabajo control de Bancos, en cuanto a saber
saldos existentes, {requisito indispensable af expedir cheques), ya que
no es a dniea persona que manefa bancos, puesio que Las agencias sucut
sales, asi como el deparntamento de crddito y cobranza, hacen depdsitos
de 205 cuales no se entrega un aeporte {nmediato. VY como Lo mds desa-~
gnadable de su trabajo, el recibin facturas fuera de tiempo, o que no ~

vengan clanas.
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Crédito y Cobranza: La prepatacdidn que segdn se dijo, nequie-
ne este ‘puesto, es haber estudiado comercio, ademds de experiencia en -
algin thabajo nelacionado con el tnato con fa gente, obteniendo Los de-
mis conoeimientos econ dedicacisn y empefio dentro del propio trabajo. Se
dijo no tener mayon complicacidn durante el desanroflo de sus activida-
des ya que fa :tanea a nealizan es sencilfa, s5fo habia un problema que
es el de necibin facturnas mal hechas, pues segin informa La mayoria vie

nen mal sumadas, €0 cual implica netrasos en cornegin earones.

Contnol de Boletaje: Para ocupan este puesto, se necesita ha-
ber estudiado un curso sobre contibilidad, o sen contadon privado, ya -
que su desarroflo es nelamente contable. La persona que desemperia este
thabafo dice no tenen dzlﬁicuctadéa durante su desanrollo puesto que do-
mina penfectamente sus funciones, sdendo el inico problema que Le retar

den el trabafo.

Jefe del Departamento de Contabilidad: Pana ef desempedo de -
este puesto se neceslta una carrera de Contabilidad, ademis de tenen ex
periencia en el namo. Segin difo ef encargado de este puesto que con -
un poco mds de tiempo podria controfan este departamento y mejonar £0s
sistemas de inabajo existentes, a £o cual afiadid no tenex mayon proble-
ma que el de adaptanse y comprender e€ movimiento para asi empezar con

Los ajusies convenientes.
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Aseson Fiscal y Adminisinativo: EE despacho que da este tipo
de asesonia, o mds bien dicho el que Ae contratd en un paineipio para -
dar esta asesorla Leevando €a contabilidad de £a agencia, se £e redujo
el trabafo a nealizan netamente asuntos fiscales de fa empresa, ya que
no 4e Logrd poner al conriente varios de €03 aspectos contables que ha-
bian quedado a su cargo, slendo 8a nueva persona encargada del Depanta-

mento Contable quien tratard de hacerfo.

Entrevista con el personal:

Despuds de estudian a infommacion necopilada de 8oy medios -
anterionmente mencionados, se entrevisté al personal con el cual queda-
non dudas que fue: AL Geremte Admindistrativo, Jefe de Reservaciones y a
una persona de reservaciones, a cual segin nos £{nfom el Gerente Gene
nal, es muy probable que e den otro puesto dentro de a empresa, tra--

zando nespectivamente Los temas que a continuacidn 8¢ muestran:

- Gerente Admindstrativo: Sugerencias que segin su eritenio,-
meforanian el movimiento de fa empresa, como es La distribueisn de nes-

ponsabitidades que equilibrardn a carga de trabajo ya establecida.
- Jefe de Reservaciones: Parte de 8a entrevista que se €e hi-

20 a esta persona, fue con el fin de saber el pon qud de su nenuncia, -

ask como dia que piensa dejar ef trabajfo y peasona que segin su expe- -
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riencda en a compaila creyera que es €a mds capacifada para ocupar Au
puesto (de €as que ya se encuentran trabafando dentno de €a empresa) a
Lo que respondil que defaba e trabajo dentro de fa empresal a Lo que -
nespondis que dejaba el trabajo puesto que no vela muchas pesibifida--
des de progaeso, y el suelds £o considenaba bajo; pana Lo que agregé -
que no pensaba‘dejan. su thabajo antes de que terminana mayo, y suginis

a una persona de €as que se encuentran dentro del departamento de neser
vaciones para que 4e quedara en su fugar, proponiendo que se £e fuera -
entrenando en algunas dreas para que cualquier duda que sugiera en el -

desannollo de su thabajo pudiera ser aclarada de i{nmediato.

- Pensona de reservaciones que segin el Gerente General, send
promoida en su puesto: La cual nos notified que se piensa abrir un nue-
vo depantamento encargado exclusivamente de cuentas comerciafes para ef
cual se esti pensando fener thes personas bajo su cange, ya que queda--

ria como encangado def departamento.
AGENCTA SUCURSAL No.l!
Inspeccidn y Observacidn:

Se hizo una visita a esta sucunsal con fines puramente anali-
ticos y primenamente se analizd La ofieina como planta fisica, a fonma
en que estd acomodado ef mobiliario y &os servicios con fos que cuenta.

{Ver anexo 3).
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Asimismo se vio el movimiento en cuanto a trabajo que Ae rea-
Liza; en general el 80% de €os clientes a Los que se aliende en esta -
oficina son americanos, tiene poco movimiento de clientes noamalmente y
se considera como mefor temponada cuando os esdudiantes notteamerica--
nod tienen vacaciones que e cuando se regisiran mayones venlas. Pon -
Lo regulan tienen tiempo Libne en horas de trabajo. Se manefa como - -
equipo feléfonos, caleuladona, sumadona y miquina de eseribin y el equi
po estd en buenas condiciones y es suficiente para el movbnéznto: E¢ -
acomodo de 2os eschitonios es funelonal, no hay demasiado espacio pero

¢4 bueno, ya que cuenta con una pequeila salifa de espera para clientes.
Cuestionarios de Andatis{s de Puesios:

Se €e aplicd un cuestionanio administrativo (Ver anexo No.5),
a La persona que ocupa e& puesto de gerente de a sucunsal de€ cual se
obtuvo €a sdguiente infonmacidn: par ocupara ¢’ puesio de Gerente s ne
cesita tener conoeimientos adquiridos en base a estudios de turismo o -
en el desannollo de fa priciica y aunados a estos conocimientos, a to-
das £as personas que ingresan a €a empresa se €es dan cursosd y  semina-
rios que aumentan fa eficiencia. Del mismo modo se necesita saber mane
far 8a cafeuladona, a sumadona, saber mecanoghafia, asi como 228ex. La
descnipeidn y especificacidn del puesto se verdn mis adelante en el ma-

nual adminéstrativo.
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Asimismo esta persona declara que £nclusive despuds de mis de
un afo se e sigue capacitando; tambi&n afirma que se encuentra de - -
acuerdo con €a carga de trabajo que realiza y que no encuentna ninguna
falla en el sistema administrativo y o iinico que sugiene son mis incen
tivos y motivacidn, para ef mejon desarrollo del personal.

Se gfevd a cabo otno cuestionario dentro de £a sucunsal, este
cuestionarnio es de Analisis de Puesios, y a £a pensona que e fue apli-
cado e &u dnica empleada de esta sucunsal y se encuentra bajo La super
visddn deg Genente y def cual se dedujo Lo siguiente: para ocupar el -
puesio de reseavaciones y ventas se necesitan conocimientos acerca de -
cdmo manejan {Libro de negistro de hoteles) OAG (Libno para consultar -
teaje), saber manejar itineranios, boletaje, farifas, conocimientos ted
nicos de thabajo en Agencias de Viafe para estan mis familiarizado con
esta actividad cuando se {ngresa a una empresa de este Ltipo; seiala co-
mo parte imporfante Los conocimientos tedricos o por Lo menos bisicos -
pata conocer claves, simbologia y términos usuales y no comefer erronss
por falta de eso. Como parte de La capacidad o nequerdimientos es saber
mecanogragia, en un grado aceptable, saber utilizar a sumadora, fa cal
cubadona como pante fundamental y como requisito no indispensable saber
manejan e TELex ya que no se tiene asignado en el trabajo, hacern neser
vaciones por este med{o. De clara que esid congorme con €a carga de -
trabajo que tiene y que no encuentra dallas en el sistema que lo  afec~

Zen.
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Para ver deseripeidn del puesto, consultar el manual adminis-

Ztrativo.
Entrevistas con el Personal:

Este punto tiene fa finalidad de aclaran dudas, o nesolver in
cdgnitas que hayan quedado despuds de nealizados €os cuesiionarios. Se
tratd el punto de 2a capacitacidn sobre tanifas, hoteleria, apuz;da'nu
temestnes, ete.; asi como tambiln el punto de a descentralizacidn, in
dependizarse un poco de €a agencia matriz en sus funciones y una §oima
de s0lucidn al problema que sugieren es £a capacitaciin del personal en

sus distintas dreas.
AGENCTA SUCURSAL NO.?2
Inspeceidn y Observacisn:
Se hizo una vésita a 8a sucurnsal ubicada en £a poblacidn de -

Ocotldn, Jalisco; en La cual el §in de ésta fue de observan Las {nstala

ciones y funcionalidad de €a misma como oficina y al mismo tiempo anali
zan ef movimiento de clientes, La gonma de taabajan y c€ ambiente en gg
nenal que impera alll. Planta Fisica [Ver Anexo No.d}.

Se trata de una planta §isdica de tamaflo o muy grande {Ver -
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Anexo No.4] tiene acomodados 2 escritonios de €a siguiente manera, ense
guida de a sala de espera para clientes, e eseritonio de La empleada
de neservaciones y ventas y en fa parle postenion a ella el esenitonio
que da servicio al Gerente de £a sucwrsal. Tienen poco equipo, pues 56
Lo cuenta con dos mdquinas de_uc}ulbi.m, una sumadona, una caleuladona,
una &inea tuekénica con una extensidn y un aparato Koofer en condicfo-
nes aceptablfes. Se tiene buena captacidn de clientes en relacidn al me
dio, se pudo observar buena demanda de parte de Los habitantes de &a po

blacidn.
Cues tionanios de Andbisis de Puestos g Administrativos:

Se obtuvo una cila con el Gerenie de €a sucursal con el fin -
de aplicarte un cuestionanio de tipo administrativo (Ver Anexo No.5| en
el cual declara Lo siguiente: Cree que para ocupan el puesto que €€ de
sempefia es necesardio Lenea conocimientos adquiridos en undversidades o
escuelas féenicas dentrno del ramo turistico o lenen experiencia en el ~

namo pon haber trabajado antes en esto.

Del mismo modo afirma, que no tiene probfemas internos ni con
2a Agencia Matniz; declana que se siente nesponsable de £a imagen de La
empresa en ocotldn y que por Lo mismo quiere su prestigio y su progneso.
Como sugerencia expone que seria bueno dan mis promocifn de ventas a ni

vel personal para aumentar £a capfacidn de clientes para excunsiones. -
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Entre €as necesidades que encuentra actualmente se encuentran as sd- -
gudentes : para dar un mefor seavicio a €os clientes se necesita otra &8
nea telefdnica, Lo mismo que para facilitarn La comunicacidn con Las -
neas adreas y hoteles; también como &a demanda ha fenido un incremento
considerable senia conveniente crear una nuea plaza pana un empleado de

oficina que viniera a aminorar fa carga de trabajo def personal actual.

En esta misma sucursal se aplicé otro cuestionario de Andli--
448 de Puestos (Ver Anexo No.6) a La persona encargada de Reservaciones
y Ventas, La cual afinma Lo sigudente: para desempedan esle puesto cun
eficacia es necesario que La persona cumpla con £os requisitos académi-
cos que pide a empresa como son escolanidad minima de primaria, secun-
daria y comencio, en el caso de tener estudios superiones a &sios,seria
preferibe. En el desanrollo de su trabajo ha podido constatar que a -
muichos clientes no 42 fes da el servielo que requieren porque Ea perso-
na que e el Gerente debiendo primero sugerin al cliente €a auta mds &n
dicada a su cniterion fa quiere imponer, olvidindose de que el cliente
es uno de Los factores mds importantes para fa empresa, causando £a pér
dida de esos clientes y por Lo tanto, menos ventas para fa empresa, es-

to como un problema-que se ha podido detectar.

Entrevistas con el Personal:

Se hizo una entrevisia con €as dos personas que Laboran en €a
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sucunsal, en a cual manifestanon que 2as necesidades mds {mperiosas -
por Las que atraviesa esta oficina actualmente es en primen téamino am-
plian o cambian La planta §{sica; ademds se requiene de ofno empleado -
de oficina y en consecuencia se necesitand mis mobifianio y equipo para
esta nueva persona. Otna proposicibn sexia contralon una persona como
contacto de véntaa {trabajo a comisiGn}, pana que e dedique a promocio
nar €a empresa y haga visitas domiciliarias a posdibles clientes para au

mendan vendas.
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CAPITULO V"

VERIFICACION DE LA INFORMACION

MANUAL ADMINISTRATIVOQ: |
Indice »
Prdlogo
Obfetivos de Ea Empresa
Politicas
Reglamentos
Onganighama
Desenipedidn de Puestos
Diagrama de Openraciones
Procedimiento (Pasos que Aigue

el diagrama de Operaciones)
PROLOGO

E€ manual que se elaborard a continuacidn es un documento de
vital importancia en una ohganizacidn ya que £leva un procedimiento ad-
ministrativo que indica La estnuctura de €a empresa, asi como el fin -
que persigue, y La fonma detallada que se ha establecido para egar a

.

Logran ese objetivo.

Con este tnabajo se pretende defar una constancia pon eserito
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de gos Cineamientos bajo Los cuales trabaja esta onganizacidn de manera
que 84 exdaiiena alguna duda, tenen en donde consultax y Lognan asl una
mefor captacidn de Los deberes que xequiene ¢l puesio, asl como nespon-
sabitidades de cada miembno que fowma pante de La empresa y forma de ~
realizan su trabajo; para poder asl tener un mefor contnol de fas acti-
vidades ¢ fceunmtoa de trabajo, asl como una secuenela perfectamen

e establecida de €os pasos a seguin para Loghan €a meta §ifada.
O0BJETIVOS DE LA EMPRESA

Para La supenacidn constante en el desartollo de un trabajo,~
es neeesanio thrazan nuevos obfetivos con el fin de Lograrlos e intentar

de nuevo sin estancarse o aetroceden en Las minas del progaeso.

Asl esta empresa Liene como obfetivo Ea constante superacibn.
En cugnto a ventas, serwicio ¢ Logran €a preferencia del piblico o - -

clientes potenciales en mayon phroporcidn cada vez.

Siendo otre de £od obfetives principales, Logran sdempre aumo
nia en el trabafo pata obtener a satisfaccidn del emplendo y asi poden
contar con Lc.coopenacidn de £os mismos durante el desempedo de sus €a-
bores y contribuyan de esta forma al desarrollo de €a empresa.

En base a La captacidn de clientes, fa empresa se ha fifado -
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otro objetivo que €leva como §in ganar La estimacitn de firmas comercia
Les para asi poder danles nuestro servicio cada vez que se necesitfe y -
asegurar asl un mayor porcentafe en ventas peaibdicas o esporddicas, se

giin sea el caso.
POLITICAS

- Antes de sen aceptado cualquier candidato a ocupar un pues-
20 dentno de La compaiia, se someterd a pweba durante un perlodo de 28
dlas, en el cual se evaluardn sus conocimienios y aptifudes con el (in
de comproban &4 es €a persona indicada para e€ puesto que se prelende -

asignan.

- Se dand {ncentivos al pb}aana& por buena atencidn al clien-
te y puntualidad en el trabajo, tales como: cunsos de entrenamienio y -

capacitacion en el extranfero.

~ Se oXorgard un descuento del 50% para el personal de £a em-

presa en viafes nacionales y def 75% en internacionales.

- Otongar oponrtunidades iguales a todos £os miembros califica
dos de £a organizacin, en cuanto a cunsos y seminarnios de capacitacisn
sdempre y ciando nednan €04 requisitos que La magnitud del cunso sedate,
asl como Lo documentacidn necesaria cuando se trate de cursos al extran
fero.
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- Mantener un proghama de prestaciones que peamita el recono-

eimiento a £a empresa de parte del personal al cual se €e otorgan,

~ Proporcionar un ambiente eficiente de trabajo manteniendo -
un buen estado €as condiciones §isicas del fugar en donde se efectuarin

2as Labonres.

- Fomentar £as nelaciones piblicas entre el personal de €a Em

presa.
Politicas para el Personal:

- Ofrecen igualdad de servicios al aliente que nos compra un
boteto nacional y sencillo que al que compra un boleto al extranjero -

aunque nos degfe mayor comisdin.

~ Tratar de complementar, completar Los senvicios a La perso-

na que viafe. [Preguntanle si tiene hotel, ete.).

- Dan al cliente Lo que el cliente pida; 5680 en caso de exds
tin una auta mefon para viajan o que se crea que quedaria el cliente -

mds satisfecho, proponirsela, pero no {mponerla.

- Danle prefenencia al cliente sobre cualquien otro negocio -

que no sea considenado de suma {mpontancia.
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Politicas de Ventas:

- Otongan caldito 8580 a clientes que se encuentian dentro de
€a-Lista de autonizacitn hecha después de un estudio detallado y autoni
zado por el Genente General. En caso de nueva solicitud, se hard ea in
: uu&'géoéén respectiva por pante del departamento de contabilidad, ba-
fo La §érma de autornizacidn que olorgard el Gerente.

REGLAMENTO

- S38o con previo avdso y penmiso oforgado por fa Gerencia, -

se justifican Las faltas, de €o contraric se descontard ef dia.

~ Pana as horas de trabajo se nequiene de buena presentacién

del pensonal, iin exeepciin.

- La vestimenta send de acuendo al gusto de €a persona siem-

pre y cuando no sobtepase Los €imites morales y de urbanidad.
- Dentno de Las honas de trabajo no se penmite comen.

- Soto en casos de suma impontancia serdn autorizadas Cas e€a

madas tefefdnicas para asuntos ajenod al pegocio.
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- Antes de que se notifique al eliente que ro hay ugan den-
o de La Linea de transponte que solicita, se deberd confirmar directa

mente para cerclonanse de Ea informacidn que se prefende dan.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Agencia Matriz:

Tetulo del Puesto: " Departamento:
Genende Administhativo fimeno de Empleados en el
Nimeno de Empiz’.adoa en et puesto: 1

Depantamentos 1
Descnipeidn Gendnica
De eata persona depende ef manefo adminéstrazivo de fa agen--
eia; controfa y dinige Las funciones que en ella se desemperia. Siendo
dentro de su cango, dinectamente nesponsable al Genente Genenral.
Descripeidn Especifica
- A2 empezan su nutina de trabajo, checa pendientes como son:
Leenan boletos individuales s{ urgen y mandanlos cuando asi &o requiera
el senviedo, asl como realizan fLa factura y hacer reservaciones de gru-
pos que Ae reporten como de suma imporfancia.

- Cheean 84 hay depGsitos de Bos cllentes.

- Enviar Télex {mensafe enviado a través de un aparato el - -
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cial Leeva el mismo nombre, y. por medi& del cual se comunica a distin-

tos hoteles para hacen neservacdones) .

- Thaméitan visas, realizando todos €os pasos concernientes a

esta 6uhe,édn, que puedan sen nealizados dentro de La agencia.

- Realizacidn de itineranios y presupuestos a grupos que Lo -

solicitan con Ziempo de anticipacifn.

- Atencidn a clientes de a empresa que pon su {mportancia re
quienen de un cuidado especial en el trdmite de su boleto, o reserva- -

eddn,

- Control del personal en cuanto a discipling y cumplimiento

de sus deberes se nefiere.

- Cuddan que se cumplan €os objetivos y neglamentos establecdi

dos pon La empresa.

Maquinania, aparatos y equipo que maneja, asl como tiempo que
fe dedican a c/fu:

Sumadora 15%

Miquina de escribin 15% |manual 70%)
Télex 103

Teléfono - 30%
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Titubo del Puesto: Depantamento:

Recepeionista Recepedln
Nimero de Empleados en el Nimero de Empleados en el
depantamento: 1 " puesto: |

Uesenipeidn Genérica

Depende dinectamente del Genente Administrativo, siendo su -
prineipal tanea fa de contesian el conmutadon, proponcionando infonma--
eidn o pasando a €famada a La persona que se solicite segin sea ef ca-
40, 7 a a que se encuentre desocupada cuande se Lraia de neservaciones

desempedando tambign ofras funciones que se especifican a continuacibn,
Desernipeidn Especlfica

- Contesta el commutadon y se nesponsabiliza de que se atien-
da a La persona que se encuentra en €a Linea, proponciona fa infowma- -
céfn que se pide s{ s encuentra a su aleance contestanta, y controla -

tas famadas de Larga distancia,
- Atiende a Las personas que &legan a La agencia pidiends in-

foamacibn o solicitando servicio: acomodindolas con alguna persona de -

resenvaciones que se encuentre desocupada.
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- Recibe £os folleios que €legan de Las &ineas alreas, terres
thes, manitimas, o de hoteles, ete. Los sela y acomoda o déistribuye -

entre £a matrniz y agencias sucursales.

- Leeva control de fas reservaciones de hotefes y cheea el pa

go de comisiones de fas mismas.

- Saca Comis{ones de Contactos [Personas ajfenas al negoao -
que hacen Labor de ventas a favon de fa empresa pon as cuales se fes -
entrega dicha comisibn) .

- Manejo de caja chica.

- Tnamita personalmente visas § pasapontes.

Deberes peribdicos y ocasionales:

- Sacan comis{ones de contactos [pernfodos mensualesj.

- Checan comésddn de hoteles y envian necondatorios para pa-

gos de tas mismas (ocasionalmente),
~ Envian folfetos a sucursales (ocasionalmente}.

Apanatos, maquinania y equipo que manefa, asl como tiempo que
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se utiliza en su manefo:

Conmutadon y tzeé‘ﬂanoa 70%
Sumadora 10% Manual 15%

Miquina de escribin 5%

Tituo del Puesto: Depantamento:

Jefe de Reservaciones Reservaciones y Ventas
Mimeno de Empleados en e Nimero de EmpEeados en el
Depantamento: 6 Puesto: |

Desenipeidn Genénica
Controla ef Depantamento de Reservaciones y atiende pante de
8as sucunsales (en cuanto a boletear y tarnifas) y nesuelve dudas del -
pensonal respecto a €a realizacidn de su trabajo, nealizando trabajos -
espectficos que seialaremos tambidn enseguida.

Desenipeisn Especifica

- Atiende quefas de Cos clientes, intentando dan sofucién, -

sdempre y cuando se pueda a satisfaccidn de 2os mismos.
- Leevan control del bofetaje nacional e internacional, asi -
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como de papelenta; sobres, papeletas, facturas, recibos, papel membreta
do, papeletas de hote€, gactunas de sucursales, boletos de transporte,
solicltudes de crédito de &ineas adreas, ete.

- Pasan nepontes de tarifas y cambios de horarios en Lineas -

de viaje.

~ Leevar contnol de descuentos otorgados af pensonal de €i- -
neas aéreas, a confactos y oiro tipo de descuento que se notifique auto

rizado.
Deberes .pwu'bd—écoa :

- Rea&izan un corte en t&fex semanal y supervidar su archivo.

Aparatos, maquinaria y equipo que manefa (Liempo de manefo):

Tetéfono 40%

Maquina de esenibin 10%

Caleubadona 15% Manual 25%
Télex 10%

57



Titulo del Puesto: Departamento :

Empleados de Reservaciones Resenvaciones y Ventas
Nimero de Empleados en el Nimero de Empeeados en el
Departamento: 6 " Puesto: 5

Descripeidn Gendrica

Bajo &a supervisiln det Jefe de Reservaciones atiende al - -

cliente que solicita algin servieio hasta realizan La venia.

Descnipeibn Especifica

- Trata con el cliente Lo concerniente a fa reservacidn que -

éste soticite, proporciondndole informacidn,

- Se comunica a £as Lineas afreas, 0 medio que se requiera s
gin sea el caso, para informanse si exdiste ugar para dicha persona en -

&a hona y dia que Lo requiera,

~ Una vez confirmado ef Lugarn pon La onganizacidn o medio de
transponte pon el cual se piensa viajan, se eabora el bofeto, en caso
de que s pague con tanjeta de crddito se feenarni fa nota de venta co-

nnespondiente, y se hard £a factumra.
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_='Se tratand de completan el servicio de vinje preguntando 54

de tiene hotel o algin otro medio que requiera para tenminar su viaje.

- En caso de viajfes al extranfero se E€enard una foama Migha-
“tonia Estadistica (FME), con Eos datos def interesado con el fin de con

seguirle el peamiso para viajar.

- Cuando ef cliente pide excursifn, se £e presentard 5oéeuoa
y explicand ventajas de €os mismos; en caso de que Lo que busca 8a pen-
sona no venga en el dolleto, se elaborard un paquedte con €a ruta que pi

da y forma de transporte, asl como presupuesto de €a misma.

- Se pasa af departamento de contabitidad (caja), €a factura
y cupdn del boleto, asi como ef efectivo, cheque o fouma de pago regis-
hada.

Debenes periddicos:

- Semanalmente.- Se archiva papeletas de heseavaciones.

- Mensualmente.~ Sacar com{d{ones personales de clientes.

Aparatos, maquinania que manefa, asi como tiempo que se utill

za en du manefo:
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Teléfono 30%
Caleuladona 20%

Miquina de esenibin 10% {Manuat 35%}

Tétex 5% :

Titulo def Puesto: Depantamento:

Contadon General Contabitidad

Nimeno de Empeados en ef Nimero de Empleados en el
Departamento: 4 Puesto: |

Descnipeidn Gendnica

Leeva control del Departamento de Contabitidad, implantando -

’
sistemas (ya que-es nuevo en el puesto). Tiene a su cango el depanta--
mento con Los puestos de control de boletaje, controf de cafdito y co-

branzas y cafera.
Deseripeidn Especifica
- Realiza ef control de Cuentas Bancanias.

- Supenvisa £os movimientos (que esddn conrectos), como pagos
ocasionales de Mexicana, Aero Mixico y Liquidaciones de Seguro Social.

- Realiza pélizas de Bancos, Ingresos y Egiiuoa, asl como Con
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ciligeiones Bancanias.

- Entrega Las pbeizas al despacho que da asesonia pana que 83

tos hagan el vaciado a Los Libros conrespondientes.

Miaquinas y equipo que opera, asi como tiempo que Lo utéliza:

Sumadora 40%

Maquina de escribin 20% {Manual 40%)

Tituto del Puesto: Depantamento:

Cajera Contabl&idad

Nimero de Empleados en el MNimero de Empleados en el
Depantamento: 4 Puesto: |

Desceripedidn Gendrica

Bajo 8a supervisidn def Contadon Genenal, fleva control de -
Las ventas diarias en base a un registro donde especifica tambifn cual-
quien otro tipo de entradas de dinero, asi como salidas, con Ra espeei-

ficacisn de sus nespectivos movimientos.

Descripeidn Especlfica
- Hace un vaciado de £as facfuras que £e entrega ef personal
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de reservaciones en una hofa de "Repontes de ventas dianias",

- Sepana fas facturas que son al contado de €as de enédito, -
mandando af banco el total que haya resultado de contado y el crédito -
se pasa a Crédito-y Cobranzas.

- La factura al contado y de Rarjeta de crédito adjunta al re
ponte y pdliza de {ngresos se pasa af Gerente General para que o revi-

se.

- la gactura que se va a cobran con tanfeta de crédito, e pa
sa a Controtl de Boletaje.

~ Pide-saldos pon teléfono de £as cuentas en Los distintos -
Baneos, se¢ pasa £a Lista al contador para que se proceda a realizan un
tnaspaso en caso de que se neceaite, para £o que se hace ¢l cheque y pd

£iza.

- Distnibuye Los necibos de acuerndo a su comsistencia, hacien

do una neposicidn de caja chica,
Deberes perdiddicos:

- Cada 15 dias, archivar facturas, pagar sucldes sucursales,
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pagan ‘8a 8uz, nenta, ete. Hacer cheques.

Maquinania: Miquina de escribin, sumadona.

Titubo del Puesto: Depantamento:

Encargada de Crddito y Cobranzas Contabilidad

Nimerno de Empeeados en'el Mimero de Empleados en et
Depantamento: 4 Puesto: 1

Desenipeidn Genrica

Bajo La aupervisidn del Contadon General se encarga de recau-
dar el efectivo de todas as facturas de crddito que £a empresa otorga

a sus clientes.
Descnipeidn Especifica
- Envia fa §acturna original a £os clientes con crédito de 15
y 30 dias, para que sean revisadas por ellos; &4 estdin de acuerdo man~
dan un contramrecibo y se procede a esperar el tiempo estipulado para -
su cobro. Llos clientes que no tienen plazo, Liquidan al recibir 8a fac
tura.

~ Cuando se ha recibido e dinero, e deposita en alguna cuen
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ta bancaria, y se hace una pSliza de ingresos, La cual serd nevisada -

pon ef Gerente, para después archivanse.

- Hace 2amadas telefdnicas edn Los clientes con ef fin de ne
condanfes su deuda, o tratar con ellos La forma de pago y el dia en que

se efectuand.
Debenes periddicos:

- Al §inalizan La semana, anchiva todas Las pbeizas de che~

ques, xepontes de ventas, efe.

Maquinania, apanatos y equipo que manefa {asi como tiempo que

20 ocupa) :

Tegdgono 50%
Sumadora 20% {Manual 25%)
Miguina de eseribin 5%

Titulo del Puesto: Departamento:

Controt de Boletaje Contabilidad

Mimeno de Empleados en el Mimero de Empleados en ef
Depantamento: 4 A Puesto: |
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Deseripeddn Gendrica

- Bajo £a supervisidn det Contadon General, LEeva control de bo

Letafe nacional e internacional.
Descerdpeddn Especifica

- Realiza ef vaciado de neportes de Aeno México ¢ Mwéana. -

mecanografiado y sumado {checando dichas sumas}.

- Cuande fa venta fue hecha a crédifo, se Le pasa un Bauchen,

para en base a éste elenan otra forma que se manda a €as Lineas alreas.

- Hace tambiln una nelacidn de ventas con tarjeta de cabdito

a Lineas Adrneas a fa que se¢ e da el nombre de Trasmital.

- Cortes de notificacidn de errones a Las Lineas Adneas cuan-
do Los detecta al nevisar el drea contable en el cupdn antes de archi-

varlos.

- Tiene ta obligacitn de tenen todos €os cupones de boletos -
archivados en secuencia numérica, ya que La falta de alguno implica san

aan.

- Cartas a Lineas Aéreas por reembolsos cerdificados,
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Debenes perdiddicos:

- Repontes Nacionales e Internacionales,

Maquinaria, Equipo y tiempo que dedica a cada uno:

Sumadona 40% (Manual 40%)
Miquina de escnibin 20%

Tltulo del Puesto: Depantamento:

Mensdajenc Mensaferia

Nimero de Empleados en el . Nimero de Empleados en ef
Departamento: 2 Puesto: 2

Desenipeidn Genérlea
Bajo fa supervisifn del Gerente Administrativo realizan £a ta
-
nea de €levar y traen documentos, o cualquier encargo que se oftezea pa

na el desempedo de £as Labones del pernsonal de fa agencia que implique

salin de a misma.
Descnipeddn Especifica

- Se encarga de nealizar todas Las entregas a domicilio de bo



- tetos yvmcagﬁmku cobro de Los mismos cuando £a venta fue hecha a exs~

- Haé.én o entregar Los pagos a &ineas afreas.

‘= Se encargandn de £levar Los boletos y documentos que se en~

vian a £a sucursal fordinea a o4 autobuses.
- Cuando se £es solicita hacen mandados a €a sucunsa No.l,
~ Van a Bancos a certificar cheques.
Equipo con el que cuentan:

Como anico medio de transporte tlenen una modocicleta por E&o

cual une de effos se mueve por medio de camiones.

Agencia Sucunsel No. 1 (Guadalajona)

Agencia Sucunsal No. 2 {Ocotlin)

Tiltulo del Puesto: Depantamento:

Genente Administrativo Adménisthativo

Nidmeno de Empleados en el Nimeno de Empleados en ef
Depantamento: | ’ Puesdo: 1
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Descripeddn Genérica
Bajo La supervisibn del Gerente General y feniendo a su cango
a un empleado en neservaciones, maneja £a Agencia, controlando su desa-
aollo.
Descripeidn Espeeifica
- Adminiéstra £a Agencia en todos sus aspectos.
- Promover £as Relaciones Piblicas de La Agencia.
- Auxilian en Las Labores del depantamento de ventas,

- Leevan &ibros de ventas.

- Envian un reponte o informe dianio a La matriz de boletaje

dom&s tico.

~ Depdsitos de ventas Nacionafes, Internacionafes, se manefan

pon medio de:€a matriz.

- Organizah ghupos 0 excursiones.
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- Manefo de INDEX [Libro donde estdn negistrados Los hoteles
Nacionales e Internacionalesl, 0AG {libro pana consultan miflase para -

vuelos con escalaf.

En el caso de La agencia No. 1, entrenarn personal nuevo para
heservaciones, desde el alfabelo pana reservaciones de apellidos extran

fenos, botetear, buscai Loy wuelos, efe.

Maquinaria, aparatos y equipe que manefa; y tiempo que Lo ocu

pan.

Sumadonra 30% )
Telé&fono 25% (Hanual 35%)
Maquina de esenibin 10%

Agencda Sucwrsal No. 1 |Guadatajara)
Agencia Sucunsal No. 2 (Ocotldn)

Tiluto del Puesto: Uepartamento:
Representante de Ventas Reservaciones y Uentas
Nimero de Empleados en ef Nimero de Empleados en ef
Depantamento: 1 Puesdo: 1

Desenipeddn Gendrica

Bajo £a supenvisidn del Gerente Administrativo nealiza &abor

de neservaciones ¢ ventas.
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Desendipeidn Especlfica

- Hace resenvaciones y ventas de boletos asl como facturas, -

2as cuales se mandan a la matriz,

- Leamar a clientes para acondan o del pago y necordarfes su

plazo de vencimiento.

- Se nealizan Reembolsos, Trasmital y Repontes a Lineas A¢- -

reas.

- Depdsito al Banco y mandar §ichas ge depdsito a 2a matriz.
Deberes peribdicos:

- Reponte de ventas cada 15 dias.

- Pago del seguro.

Maquinania, aparatos y equipo, asi como flempo que ocupa en -
cada uno? .
Caleuladona 30%

Wiquina de esenibin 203 (Manual 208}
Tel&fano 30%
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PROCEDIMIENTO (PASOS QUE SIGUE EL
DIAGRAMA DE OPERACTONES) :

En el Olagrama de (peraciones se ha mosinado fa secuencia de
Los pasos efectuados fodos y derivados de cuando un cliente Aolicita se

£e venda un viagfe,

EL primer paro ey La recepeiin del cliente, ya sea por teflfo
no o personalmente. Inmediatamente que se ha necibido af cliente, se -
£e pasa al Departamento de Reservaciones, pata que una persona en dispo
sieibn Lo allienda.

Despuds hay que toman o4 datos def c€&iente que se necesitan
pana efectuan La-reservacidn con La via transpontadona; en eslos datos
se {netuirdn nombre def pasafero, domici€io, tel&fono, vuelo {nimero),
hoha de salida y 84 se twata de wun viaje sencillo o redondo, Lo mismo ~
que el nombre de £a persona a quien se faciurand. Todos u;oé datos se
apuntan en una forma especial lamada papeleta (Anexo A).

En seguida el personal de Reseavaciones, tendnd que flamar a
&a Linea para solicitar ef espacio en ef vuelo.

S{ el cliente €0 prefiere, se hace £a Reservacidn al Hotel, -

ya dea pon medio de una Llamada tefefbnica o un Télex. SL se realiza -
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dicha neservacidn al hotel, deberdt mandan un anticipo en £a mayoria de
Los casos, paxa Lo que se utiliza £a forma s{gulente que se encuentra -

en el Anexo B.

EL paso siguiente send a efaboracidn del boleto, en cualquie

na de aus modalidades para viajes atreos [Anexo C, C.1, C. 2, C. 6].

Los pasos que se menclonan enseguida no 4e nealizan ai.émpu,
4580 cuando et cliente asl Lo prefiera o porque asi Lo nequieran £os s
Aalamientos de 8a clase de bofeto que se comprd por efemplo, 84 es un -
boleto de exeursidn y Leeva incluido el precio, fa transpontacién te- -

nrestne de tiene que hacer una fonma especial, ete.

Cuando el cliente Lo solicita, se hace una piliza de Seguro -
de Vida {Anexo F).

Cuando el viaje es internacional, se Le tiene que hacer ung -

forma migratonia pana La salida def pais {Anexo D).

Si se trata de un viafe a Estados Unidos de NonteamSrica se -
necesita portar una forma de ingneso al pals como £a que se muesira en
et Anexo E. '

También cuando asl Lo nequiera el cliente se ge Liena una for
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ma de Transportacidn al Aeropuerto como La que estd en el Anexo G.

Cuando o cliente pide un viaje con transportaciin tenrestre,
se tiene que Llenar el gommato especial para este caso segdn el Anexo H
1, J; cada uno de Eos cuales tiene esas caractenisticss.

A continuacidn se hizo una divisidn de £as operaclones, segin
el tipo de pago de &stas, para facilitar el entendimiento de esas se--

cueneias :

FORMA "A" VENTAS DE CONTADC.
FORMA "B" VENTAS DE CREPITO.

Los pasos presentados anteriones a fa divisidn son comunes pa
ha estas dos fonmas y continia La secuencia en cada una Forma "A", Fon-

ma "B",

FORMA "A".- Ventas de Contado. EL paso que sigue es fa factu
haeidn, en La factura ANEXQ K se ponen Los datos del cliente como nom-
bre, domicilic, clase de La entrega, ete.

Cuando £a entrega es a domicilio pasa al departamento de Men-
sajenia pana que se £e d€ al cliente el bofeto y La factura y se necosa
La Liquidacidn que pasard a Cafa.



E¢ pe/L_Aam:& de Reservaciones deberd pasan ef cupbn del boleto

a Control de Boletafe y La copia de £a gactura a Caja.

Inmediatamente despuls Caja necibing La Liquidacién, ya sea -
por entrega directa o a domicilio. Cuando Caja ya tiene todas £as fac-
turas, debe hacen ef vaciado de todas en una hoja tabulaxr, para £a ela-
boracibn del neporte dianic de Ingresos pon Ventas. Despuds de haber -
nealizado Lo anterion hace el Axchive de esas facturas e an@didanmta
con el dinero de fas venias un depdsite bancario g su correspondiente -

pdtiza de inghesos.

EL proceso continmia en Control de Boletaje, ahi se hace La -
{nspeceidn del area contable de €os cupones de boletos para en caso de

haber erhones comunicanfos.

Despuds ef siguiente paso es efeatuar fos Repontes de Ventas
a 2as Lineas ASreas; en el caso de sen ventas de vuefos domEstices se -~
2eevan a cabo en unas foamas como Las de 2os ANEXOS N, N. 1. Cuando se
rata de ventas intenacionales se £ena una foama como £a def ANEXO N.
2, y s envia para despuds xecibin ef neponte por medio de computadoras
de un sistema de conocida institucidn bancaria, el que s6Lo se cheeand

que venga correcto.

Datos que tiene negistrados el Reporte de Ventas Internaeiona

Lea: Nimerno def Boleto, Clave de £a Uinea Aénea, una columna para ven-
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tas de efectivo, otra para venias de erédito, impuesto, tasa de £a comi
846n y comisibn de cada venta; al §inal Reembolsos efectuados y notas -
de débito.

Cuando el cl&iente no pudo utilizan ef boleto puede reclamar -
of Reembotso.

Los neembolsos de viafes domésticos se notifican en una forma

anexa a £os nepontes de ventas ANEXO N, R 1...

Cuando se trata de un boleto internacional, se debe notificar

et neembolso en una forma especial ANEXO R, 2...

Tambign Control de Boletaje checa £as notas de débite, y el -
paso §inal ;Jiua a sen archivo de £os cupones, coplas de Reportes, Reem
bolsos y toda La papelerd utilizada.

FORMA "8",~ Ventas de Crédito. Pueden danse dos casos:

a} Crédito Personal '
b} .Tarjeta de Crédito

a} Crédito Personal. Previa a La facturacisn de una venta de
enddito pernsonal, debe haber una autorizacidn del erddito por el depar-
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Lamento dg Contabilidad en coordinacidn con el Gerente General.

EC paso a seguin send La facturaciin con el £eenado de 8a for

‘,ma del ANEXO K, con fodos Los datos que se incluyen en ella,

Inmediatamente que 4¢ ha 2levado a cabo este paso, ae pasa a
Cafa el original de La factura y a Contnol de Boletaje el cupdn del bo-
Leto, ’

Despuds se procedend a fa entnega, ya sea directa en Agencia
0 a domicilio, Cuando el cliente prefiexe La entrega a su domicilio se
Le entnega copia de €a factura al efectuarse €a venta. Después cuando
se va a cobran el Umporte pasa al departamento de Mensajeria el onigi--
nal para que se gleve a cabo el cobro; Mensajeria entrega el bofeto y -
cobra, dejando el original y recogiendo €a copia que antes €e fue entre

gado al cliente.

En Caja se elabona el Reporte diario de ingresos por Ventas,y
Cnédito y Cobranza necibind a &iquidacién y ta copia de la factura ya

sea La entrega en €a Agencia o a domicilio.

Crédito y Cobranza hace un depdsito diario del imponte de Eas

Liquidaciones y su pdliza de ingresos correspondiente.
b) Tarjeta de Crédito. Cuando el cliente nos comunica que va
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a Eiquidan el {mponte de a venta eon tanjela de cnddito se hace 2a dac
turna ANEXO K, especificando que s con ese medio; inmediatamente el per
donal de Reservaciones debead checar con el Banco €a Larfeta, y cuando

Lo ha hecho nealizand una dowma (Bauchen) ANEXO L, L.1, L.2, L.3,..L.6,
Despuss se procedend a a entrega dinecta en fa Agcne,ia;

Cafa recibe €a copia de La factuna y hace e€ Reponte de Ven-~

1as,

Resenvaciones hace entrega ¢ Control de Bofetaje de cupones -
def Bawcher y del boleto. Control de Beletaje hace por cada Baucher -
eLabarads por Reservaciones, una §orma especial segin sea Nacionaf o In

tennacional &a venta ANEXO M, M.1

Se han mostrado Los pasos que hacen Lz diferencia entre el in
ciso a y el b, peno dstos tienen en su continuacibu pasos similares pa~

ra Eos dos y son Los que se presenfan enseguida.

Cuando 4e han Elevado a cabo Los pases anteriones, fa secuen~
cia continia, en Control de Boletafe, donde Ae efectuard £a inspeceisn -
del drea contabfe de Los cupones de £os boletos para deteetar posibles
eviones; despuls elabora el Reponte de Ventas a Las Lineas Adreas si . ~

son de viajes domésticos ANEXO N, N. 1. Cuando es de Ventas Inteanaclo-
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nales se envia una forma primero para notificar as ventas ANEXC No.Z,

despuds se necibe el reponte como se vio en €a FORMA "A",

Los neembolsos de viafes domfsticos se notifican en una fouma

anexa a £o0s Repontes de Ventas ANEXO N, 8.1.

Cuando el boleto es intennacional, se neembolsa y en una for-

ma especial se notifican ANEXO 8.2.

Contnol de boletaje checand Las notas de débito y como paso -
§inal anchivard todas 2as copias de £a papeleria utilizada terminando -

aqul e& proceso.

Cuando se thata de un viafe pon via lerrestre, se hace €a Re~
senvacidn pon teléfono y de alll se pasa hasta La efaboracidn del bole-
Lo ANEXO C.7, s680 es Agencia autorizada pana &a venta de boletos de -
TRES ESTRELLAS DE ORO; inmediatamente se procede a £a factura, entrega

y cobro del mismo.

Cuando el viaje es por via manitima, se LLeva a cabo el mismo
proceso, casi que en £os viafes adreos, pero se elaboran Los boletos -

hasta que Loy envian cuando se tiene confinmado el ndmero de personas,

Cuando se quiere conregin o hevalidar una neservacidn, se tle

na una forma ANEXO 0, y s¢ pone encima del cupdn.
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En el caso de queren cancelan una neservaciln con cangos, se

elaboran unas- formas como Las que se presentan en ANEXO P, P.1...
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CAPITULO Vi
ANALTSTIS DE LA INFORNACTION
Objetivos det ANGLisis:

EC objetivo del and€isis es observar detalladamente el onden
o el cunso de determinadas Cabones; Los elementos que foxman cualquier
materia, el origen de fas cosas; 84 se trata de analizan sistemas se ve
#d a funcionalidad de Los mismos y Las pantes que los <ntegran sepana-
damente; AL se trata de personas se verificand que sean Las mds {dfneas
para a realizacidn de ese trabafo, que sean €as que nednan as cualida
des necesanias, qué trabajo desempedan, Los pasos que deben segur en -
sus funciones, La £6gieca de a secuencia, el equipo de que se dispone y
culdnto tiempo se toma Lfevan a cabo cada paso del trabajo. Preguntas -
bdsicas, para adentranse en ef funclonamiento de ta empresa y poder Leg

var a cabo fa evaluacisn,

A continuaeidn se presenta una exposicifn del andlisis efec—-
fuado tanto en £a oficina central como en Las sucunsales de Ca onganiza

cidn en cuestidn.

AGENCTA MATRIZ:

Personal. Primero se vio el nimero de personas que Laboran -
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en esta oficina y suman 15; se encuentra dividida de a siguiente mane-
ra, dependiendo todos €os departamentos de £a Gerencia General: Geren--
ola Administrativa, Depantamento de Reservaciones y Ventas, Departamen-
to de Contabilidad, Recepcidn y Mensajeria.

Gerencia Administrativa. la peasona que preside este puesto
tiene La responsabilidad de supervisan e€ buen funcionamiento de pm&g
nal dentro de sus Labones, esto implica especial y naturalmente que se
estd trabajando en base a €os objetivos de €a empresa, asl come el cum-
plimiento de politicas y reglamento. Dentro de sus funciones también -
realiza £as de Reservaciones y Ventas, tanto a clientcs en panticulan -
como €a venta de Excursiones y ghupos, €sta dltima €a mantiene ocupada
La mayon parte del tiempo y casi fodo ef afio tiene sobrecargado el tra-
bafo, motivo por.e cual e hace falta tiempo para dah informacion a -
personas que quieren comprax exeunsiones, pues ella sola es insuficien-
te para abarcan este campo tan amplio y La dnica persona que podila ase

sorarla tiene exceso de trabafo ya que es el Jefe de Reservaciones.

Resenvaciones y Ventas. En este depantamento se encuentra el
Jefe de Reservaciones y einco dnpteadaa bajo su cargo, Las dltimas ob-
vigmente tienen menor canga de trabafo. Uentro de £as empleadas de es-
Ze departamento, existen algunas que se portan con apatla en fa aten- ~
cidn telefonica a Los clientes, aobav: Zodo se pudo observar, si se tra-

ta de dan 4680 informacidn; a algunas otras personas.cuando £a Recep- -
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cidn Les pasa alguna Leamada y tienen trabajo o comsidenan que Lo tie-
nen, 4680 descuelgan el aunriculan defando al solicitante de Los servi-
cios esperando varnios minutos en £a Linea; estos problemas vienen a he-
pereutin en fa imagen de €a empresa. Otro aspecto podnia ser que debi-
do a &a mala atenciin que se Le da a algunas personas éstas ocurran a -
La competencia, disminuyendo €as ventas y el §Lujo de {ngresos de £a em

presa.

Convendria establecer un proghama de {ncentivos y motivazidn
en este departamento para ebiminar La apatia. En cuanto a £a secuencia
del trabajo, Los pasos que se Llevan a cabo ng pueden sufnir ninguna mo
dificacin ya que s58o0 valdria La pena eliminan de €a secuencia de pa-
405 de as pernsonas de Reservaciones et &enado de boletos y Ca factura
eidn, pora eubrin estos dos pasos se pondaian 1 o 2 personas para €a ~
realizacidn pero esto implicarnia que se especializana mucho el trabajo
y thae comsigo el niesgo de que sL §alta este pensonal o nenmuncda, hay
problemas para entrenar otro elemento; de £a misma manera el personal -
de Resenvaciones piende agilidad en hacer gacturas y boletos y quizd -

despuds ya no quieran nealiza estas funciones.

Canga de Taabajo. La carga de trabajo def pensonal de Reser-
vaciones es adecuada para un horario de ocho honas, tomando en cuenta -
ademds, que hay personas que disponen de algunos natos Libres probable-

mente porque £es hace falta capacitacin para desempedan otras Labones,

83



" pero conviene hacer notan que pueden rendir mds.

EE jefe del depantamento es ef que tiene notablemente exceso
de trabafo a nealizan; no hay ninguna de as personas que Laboran que -
puedan desempeitar algunas de £as funciones que {mplican mayor difioul--
tad, que qui,ttin mds tiempo, ele., para hacer menon &a carga. Hace §al-
1a personal capacitado para que se deleguen funciones y 'Lupansabi.wz;-

des.

Recepeidn. Existe 850 una persona para recibin £os c€ientes
y atenden Las Llamadas telefdnicas. Estd capacitada para su puesio y -
ha Logrado adaptanse a €2. Dentro de £a secuencda de su trabajo 85L0 -
Ee hace falta controfar que al cliente no se fe defe esperando mucho -

cuando es comunieacidn felefdnica.

Contabilidad. Aqui se encuentran cuatro personas, el Jefe -
del Depantamento y thes personas bajo au supervisisn.

€L Jefe de esta seccidn tiene poco tiempo en este puesto y -
poi Lo tanto, todavia no tiene &na secuencia dedinida, pero se pudo ver
que es una persona apta y aesponsable para el puests, segin cuestiona~-
rio que &e fue aplticado.

Caja. La persona que duem'peﬁa este puesto, tiene poca expe-
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niencia en el namo, pon Lo cual se fe ha digicultado su desenvolvimien-
to y se ve con exceso de trabafo para podern sacanlo al dia, Seria con-
veniente darle a esta persona un plazo de tiempo para ver 54 Logra sa-
car todo el trabajo conrecto y puntuamente y si no o Lograra, ver - -
otra manera de solucionarlo. Tambiln se ve fa necesidad de hacer una -
modificacidn a La sceucnia de €os pasos, para ver si quedan resueltos -
2o problemas por efemplo, del netraso en el trabajo. Una forma serda
eliminan pasos en el vaciado del Reponte de Ventas como nombre de 2 -
persona a €a que se vendi§ el boleto, nimero de boleto y otros datos -
que teniendo e€ mimeno de £a factura se pueden consultan en el Archivo.
Otra soucidn podria sen pasan alqunas de £as funciones a otra persona

con mds tiempo para hacerfo.

Cnédito y Cobranza, Este puesio tambiln pentencce al Departa
mento de Contabilidad, £a persona que es titular def puesto tiene capa-
cidad para hacerlo y es nesponsable; La secuencia que tiene es fa ade-
cuada. Dentro del horario de trabajo dispone de tiempo Libre y podiia
sen £a persona adecuada para adquirin alguna de £as funciones del pues-
to de Caja, en ef caso de que se fomana La decisibn de quitarfe opera--

ciones a ese puesto.
Contnol de Boletaje. Lla persona que oecupa este puesto s efd
clente para sus funciones, apante de que ya Logra dominarlo dado el - -

tiempo que tiene de Laboran alll, asl como por su experiencia, Lo que -
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hace que Lo efecute con bastante rapidez en todas Las gacetas del pues-

to-como son La sumadona, mecanografia y conocimientos contables bdsicos.

Dadas estas circunstancias esta persona £iene a veces tiempo
desocupada y se dedica a nesoluven fas dudas de sus dos compaienas; po-
dnla fungin como auxilian del Jefe def Depantamento, ya que se vio que

tiene bastante capacidad para hacenlo.

Mensafenia, En esta scceidn Labonan dos personas y constitu-
yen una pante bastante {mpontante dentro de fa empresa, ya que de ellos
depende €a pante §inal del servicio que se Ces da a €os clientes al ha-
cen fa entrega a domicilio de €os boletos, asi como el cobro de €os mis
mos y de factunas de crddito. Cuando no se fes entrega a Los clientes
opontunamente ya o pueden hacen uso de 2os szavicios Lo que puede aca-
rnean senios problemas. La carga de trabajo puede nesultar a veces de-
masiada, pero en gemeral o que sucede es que no cuentan con €os medios
adecuados para realizan €as funciones; apante de esto se pudo evaluan -
que existe falta de motivacidn para esforzanse a cumplin mejon con el -
trabajo. Para el mefon desempefio necesditan de un incentivo como aumen-
£o de sueldo, neconocimiento del cumplimiento de €os debenes; facilida-

des pana viafan o cualquiern otro adecuado.

Haterdiales. Los necunsos mateniales con €o que dispone fa em

presa para trabajar, segin se pudo observan, son Los adecuados, no se -
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pueden reducin porque son €os que se necesitan y a4 £egan a 8implifi--
canlos podnia repercutin de manera negativa en Los nesuliados, ya que -
todo el maternial es el requerido por fas Lineas Aéreas, Hoteles, Bancos
Fisco, ete. No exdisien sustitutos de este matenial porque no hay en €a
mayonia de €os casos otro que pueda dan ese servicdio, [efemplo:Repontes
a 8ay Lineas Adreas} y segdn Lo que sa pudo analizan, no se han regis-
trado desperndicios de este material, ya que por ejemplo €as coplas que

thaen Las fonmas de papeleria son exactamente Las requeridas.

Tiempo. EC tiempo que tanda el pensonal en realizan cada una
de fas funciones en general es adecuado, tomando en cuenta €a capacita-
cidn de cada una, la antigdedad en ef trabajo, y en el dnico aspecto -
que seamerite un estudio de tiempo en el Departamento de Reservaciones
en ef que se negistra dianiamente una péadida considerable de tiempo en
comunicarse el personal a fas Lineas Aéreas, fa solucidn a este punto -
senia una invensién en teenologia. Respecto al atnaso de tiempo de ¢€a
persona de Caja en e Departamento de Contabilidad, e netraso con el -
que trabafa, se puede nesolver de fa forma indicada en el punto ante- -

riohr,

Tecnologia, En este punto se {ratard el equipo y maquinania
disponible pana €as Labores. En esta oficina se cuenia con sels Lineas
Zelefdnicas, ocho miquinas de esernibin, seis caleuladoras, céneo sumado

nas, dos miquings para sellar, un télex para reservaciones mds ndpidas
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y econdmicas, esto en cuanto a equipo de oficina. Equipo de mensajenia
una motocicleta, E€ equipo de oficina se encuentra todo en buenas con-
diciones y La motociceta en regularn estado. Conviene {nvertir primera
mente en una memordia efectrdnica para facilifan La comunicacidn a Las -
Lineas Adneas y eliminan a pérdida de tiempo pon esta causa y darn sen-
vieio mis ndpido a €os clientes. Senla bueno hacen una {nversidn en -
una miquina fotocopiadora, ya que La empresa fiene gastlos dianios pon -
este concepto y s4 se fustificania £a Lnvensidn sablendo controlan el -
uso exclusivo pana £a empresa. Tambiln beneficiania comprar otra moto-

cictela para agilizan el thabajo en mensajeria.
AGENCTA SUCURSAL No.l:

Pensonal. Esta oficina 5680 cuenta con dos personas para Los
sdguientes puestes : Genente y emplenda de Resenvaciones, Las cuales son
aptas pana estan en es0s puestos y tienen un buen desempeiio. No se pug
de neducin ni aumentan ef nimeno de personal ya que es el adecuado para
el movimiento de clientes que tiene esta oficina, 8L Ae redujerna a una
sola pensona, serla {nsuficiente y 34 se aumeniara una mds ya no serla
justificable. Las fabones que realizan son fas indicadas, ademis de -
que levan una secuencia adecuada, son personas aptas y han €ogrado - -
adaptanse a su puesto. Lo dnico que se pudo detectarn como falla nefe-
nente af personal es que hace falia una pensona que se dedique a mensa-

ferla s6o para esta sucunsal.
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Matenial. Como en el caso de €a Agencda Matriz, el material
que 52 usa no puede Aer cambiado, sdmpeificado ni sustituido, pues ast

es adecuado para €05 nesuftados §ina€es que se desea obtenenr.

Tiempo. EL tiempe que tandan en nealizan sus operaciones, es
bueno y hasta tienen tiempo &ibre ya que el movimienio de clientes no -
e4 mucho; tambitn hay pérdida de tiempo en comunicanse a £as Lineas Ag-
heas, pero aqui no agecta para el buen desarro€lo del trabajo ya que no
tienen demasiado trabajo y en este caso no es justificable La memonia -
electrdnica adaptada al teféfono ya que implica una inversion bastante

fuente.

Tecnologla. En esta oficina se cuenta con dos &ineas telefd-
nicas, una miquina de esendibir, dos caleufadonas, una sumadora, Zodo en
buen estado. No se cuenta con télex ya que as reservaciones que se ke
quienen hacen por este medio, £as hacen pon medic de la oficina matriz.

No se necesita de nuevos avances tecnolégicos.
AGENCTA SUCURSAL No.2:

Personal. En edta oficina prestan sus serviclos dos personas
el Gerente de fa sucursal y Ca empleada de Reservaciones y Ventas. SGeo
se ve £a necesidad de aumentan ef personal en un elemento que sea Con-

tacto de Ventas pana aumentan el aleance de clientes; xealbizan adecuada
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mente sus Eabones y ambos tienen como meta venden mds y mefor cada dia.

Material. Como en e caso de Las otras oficinas, segdin se -
anatizd e caso, también el matenial es adecuado para la realizacidn de
cada una de fas gacefas del trabajo, es el reglamentanio, por £o0 que no

puede someterse a modificaciones.

Tiempo. EC Gerente de la sucursal declard que se plerde pu~
cho tiempo en as comundlcaciones, ya que en esle Lugar no son muy buena
Lo que viene a dificultar hacen Las xeservaciones, sdendo el dnico me-

dio con el que se cuenta para esfo el teléfans.

Tecnologia. $€o cuenta con une Linea telefdnica y su exten-
8430, dos mdquinas de esernibin, dos caleuladonas, una sumadona, una 4¢
teadona de tanjetas de cnldito, un Keoler, tode el equipo en condicio--

nes aceptables.

Se expuso o necesidad de otra Einea telefénica con La cual -
se mefonandn notabfemente Las comunicaciones dada €a demanda de  clien-
tes que exisle y a imposdibilidad de atendenbos a todos. Si se Cegana
a contratan otno elemento pana oflcina, entonces se verlan en a neces s
dad de compran mds mobilianio y equipo pare esta nueva plaza.. Lo avan

ces fecnoldgices adn no son fustificables,
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[ANEXO No. 5}
CUESTTONARIO PREPARADO
PARA
GERENCIAS ADMINISTRATIVAS

1. PLANES Y OBJETIVOS

1.1
1.2

iHan foamado planes y obfetivos depantamentales?

{Existe tiempo para nealizan La planeacidn y Logran Loy obje-
vos?

iEstd de acuendo Ca dinecaidn con Los planes y objetivos del
departamento?

iEn qué aspectos se podriian meforan?

2. ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

2.1
2.2

2.3

2.4

2.5
2.6

JExiste algin onganignama actualizado?

iCree usted que fa onganizacidn estd estwcturada en forma -
adecyada?

iEstdn debidamente definidos y delimifados Eos deberes y nes-
ponsabilidades?

iSon efectivas fay Blneas de autornidad desde el punto de vis-
ta de contnol? .

LExiste dnvasdiin o dup&icidad de gunciones?

iPueden ser eliminadas algunas funclones? ¢Se pueden transge-

Rin a otros departamentos?
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2.7

2.8

2.9
2.10

.11

iSe pueden realizan cambios en La organizacidn para meforan -
£a coondinacidn de actividades?

dExiste equilibrio con nespecto a as funciones encomendadas
al pensonal mas <impontante?

iEntiende e personal su propia autoridad y nesponsabilidad?
4Qué debe hacerse para mejorar €a efcctividad de 8a organiza-
eddn?

éEntienden Los subordinados a estrucituna de €a empresa?
dExiste un plan de nevisidn continua de a estruetura? éCon ~

£a superviaion? iCon el pensonal?

. POLITICAS SISTEMAS ¥ PROCEDIMIENTOS

3.1
3.2
3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

éCmo se establecen £as politicas de esta agencia?

éEstin escrnitas y actualizadas?

éReglejan Las metas y objetivos de La adminiszracifn? éSe pue
den mejoran?

iSe entienden claramenie y son positivas?

élas conoce el personal del departamento?

éQué controles existen para Logran su cumplimiento?

ué politicas existen con nespecto a &a obtencdbn y selec- -
adbn asi como £a utilizacidn de Los candidatos de trabafo?
éQué politicas existen con relacidn a promociones, fransgeren
clas y tEamino de contrato colectivos de trabafo?

ZExisten politicas para contrarnestar el mal ambiente en aela

cidn a Las quejas?
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3,10 4Qué politicas exdisten en cuanto a prestaciones?
3,11 3EL actual sistema de trabajo satisface a fas necesidades de

8a empresa?

© 3,12 iPueden Logranse neducciones en costo o mejonas del s{stema?

3.13  iSe cuenta con un manual donde se encuentren registrados pon

esenito Los procedimientos?

3.14  iSe han establecido controles adecuados sobre £a Administra--
cidn de Sueldos y Salarios?

3.16 iSe ha establecido un sistema definitivo para precisar a &i-
nea de conducta de cada uno de os trabajadores y/o emplea--
dos?

3,17 iQué procedimientos nequienen esdtudio y nevisién inmediata?

3.18  (Existen métodos para el andlis{is y evaluacidin de Los puestos?

TRATO AL PERSONAL
4.1 iud condiciones de trato al personal existen? iCudles se po

drian mejorar?

4.2 iSe empea adecuadamente al personal? ~En caso de sen NO éCO

mo se puede hacen rendin mis a £os empleados de conformidad
con ellos?
4.3 iQué actividades estin abientas para promoeddn de Los emplea-

dos?
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5. EQUIPO Y SU DISPOSICION

o

5.1
5.2

5.3
5.4

5.5

iExisten esquemas del equipo y de sus usos?

iSe wtiliza en La mefon fonma el espacio disponible, qué po-
dnla sugenin?

iCudles son Las canacteristicas del equipo?

iSe da af equipo el uso adecuads o cree que no se aprovecha -
Lo suficiente?

iCree que hace falta equipo o puede mejoranse ef que tiene ac

tualmente?

METODOS ¥ OPERACIONES DE CONTROL

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

ICudles son Los mitodos establecidos para el tratamienio de -
un candidato a puesto?

iSe considena un tiempo especlfico pana que un candidato sea
aceptado?

iCudet e el método para tratan Los problemas de trabafo por -
nevdsidn del Contrato de Trabajo?

SExiste un contnol satisfactonio sobre &as fatias, enfermeda-
des y netardos?

iExiste un control adecuado pana proteger Los anchivos confi-
denciales?

épueden etiminanse operaciones? iCombinanse? 2Simplificarse?
iMejoranse?

iSe encuentran impedimentos pana £a mancha noamal de &a empre

sa? iQué se ha hecho para eliminanlos?
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6.8
6.9

6.10

6.11

¢Existe algin control presupuestal de Cos gastos?

iSe nealizan proyeceiones pana conocer as tendencias hacia -
el futuro?

iSe nealizan comparaciones con perlodos anterdlones y obfeti--
vos prefifados?

£Qud plensa usted que se necesita para meforan La eficiencia

de 2as agencias?
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3.15

fANEXO No. 6)
CUESTIONARIO PREPARADO
PARA
LA DESCRIPCION DE PUESTOS

Cudl e4 el propdsito principal de su trabajo?

i0ué deberes ejecuta usted personalmente en el cwrso usual de au -
thabajo, qué hace con &€ y dinde Lo envia? al contestarn todas es-
tas preguntas discwta su rutina dieria.

i0us debenes desemperia usited 4680 en determinados penfodos? {tales
como semanal y/o mensualmente).

iSe cuenta con algin programa de capacitacion y desarrollo de fLos
nuevos trabajadones?

iQué deberes desempesia usled ocasionalmente o en intervalos {nregu
Lanes?

iCudntos empleados supervisa usted? Enliste £os nombres de Los tra
bajos y el nilmeno de individuos que interceden en dichos trabajos.
A quitn es usted directamente responsable? Forma como debe hacer
se el trabajo y de quiln Las recibe?

2Qué instrucciones en caso de hacenlas, recibe usted sobre 2a fon-
ma cdmo debe hacerse el trabajo y de qgulén 2o neeibe?

éCudl es el grado menon de instruceibn primania, secundaria, o uni
versitarnia que se requiere, de una persona que comenzara en el -

puui'.‘o que usted tiene?
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13,

ISL e necesitan cursos especiales para desemperian sus deberes sa-
tisfactorniamente sinvase indicanlos,

iué experiencia pasada s¢ necesita que tenga un nuevo empleado, -
para que pueda aprender a cumplin Los deberes en el puesto que us
ted desemperia?

Nombne £a clase de expendencia, dénde y como obtenerse, y el Liem-
po requenido para oblenense y el tiempo requerido para obtenerla y
en €a fonma que apensas legand a ser satisfactonia.

4En qué puestos mis bajos podrla un empleado recibin entrenamiente
para ef puesto que usted ocupa?

iPara qué puestos mis alios en La compaifa fe entnena su trabajo -
actual?

iCudl en su opinidn, es fa pante mis impontante o diffeil de su -
trabafo y pon qué Be es dificie?

iQué mdquinas u olros equipos opera usted peasonalmente con regula
nidad « ocasionalmente, y qué tiempo emplea en e/u de elfos?
iCudl es La nesponsabilidad que tiene usted para &os empfeados ba-
fo au supervisidn?

Indique &a naturaleza y extens{dn de cualquien responsabilidad que
usted pueda fener para algo que no sea personas o dinero.

iQué tratos tiene usted con e€ cliente, y proporeddn de su tlempo
emplea en tratar con ellos?

iCudl es el honario usual de su tiabajo?

iCudles don Las canactenisticas desagradables de su trabafo?

Nombnre.

Nombre del Puesto.
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CAPITULO VITI
#ORMULACION DEL REPORTE O INFORME FINAL
PROPOSITO DE LA AUDITORIA:

EC propdsito de esta auditonfa es defectar £os aspectos que enton-
pezean el buen guncionamiento administrativo de €a empresa y en base a
un estudio detallado de 8a organizacién, su funcionamiento, funcionali-
dad o eficiencia pana el desempesio de sus actividades y del medio am- -
biente en que se desanrollan, dan posibles soluciones o necomendaciones
para méjo!uz/z su manefo y resolver Las anomalias detectadas o especifdca

das anterionmente por £a persona a €a cual olorgamos huesinos servicios.
HECHOS RELEVANTES GENERALES:

Despuds del estudio ya mencionado anteriommente se encontrs que -
£a empresa ha venido desaprovechando un porcentafe que en base a a ob-
seavaeidn hecha durante ¢f penlodo de £a auditoria hecha se caleula del
30% sobre ef mencado que £Eega a fas agencias en busca de <infonmacidn,o
de algin servicio, nepercutiendo como una fuga de ingnesos para el mejo
ramiento y desanrollo de 8a empresa. Va que 2a {imagen promocional, asi
como ubleacidn de €as mismas son hasta ahorita un punto bueno en fa cap

taciin de clientes, s6lo falta dantes La suficiente congianza o seguri-
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dad asl como destacan ef atractivo de nealizan el viafe hacifndofes sen
tin que dentro de su plan de transporte, es una oportunidad Za que €es
brinda empresa, que hay que aprovechan, para &o cuaf se necesita danle

mds {mpontancia a este punto, ya sea capacitando a £os empleados o mefo
nando £a ornganizacidn de Ba institucidn de tal forma que se distribuya

e€ tnabajo equitativamente y de acuerdo con a capacidad y nesponsabill
dad que nequiere el puesto, se definan fas gunciones, dejando asi un =
buen ugan en La atencidn de £os clientes de acuendo al tipe de servi--
cios que nequieran y evitando se fe entreguen s62o fofLeetos (que podria
conseguir porn medio de cualquien otra agencia), debido a La falta de -
tiempo pon acumilaciin de trabajo de parte de £as personas que se en- -
cuentran mejon capacitadas para dan el servicio, o pon falin de motiva-
cidn o capacitacidn de €a otra parte del personal, para reallizan debida
mente sus funciones; £o cual se encuentra principalmente en 2a agencda

matriz, ya que aunque haya tambi{€n problemas de este tipo en Las olnas
dos agencias sujfetas a estudio, existen causas diferentes Las cuales se

especificandn mis adelante.

En cuanfc al funcionamiento general de £a agencia mairiz se -
detecta La falia de una reonganizacidn tanto en ef depantamento conta--
bee debido a La sobrecanga de Xnabajo en detenminadas peasonas, {€o que
hace que se netrase el desarnollo de€ mismo}, como en el depantamento -
de mensaferla, en cuanto al sistema de tnabafo; y como ya se habia di-
cho en Reservaciones pana evitar €a acumulacisn de rabajo a pante del

personal.
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HECHOS RELEVANTES DEPARTAMENTALES:
Agencia Matriz:

Contabitidad.- En el Depantamento de Contabilidad se econtrd

L0 sigudente:

En cafa, £a persona que tiene este puesto se encuentra siem--
pre con trabajo netrnasado, ya que no fe es suficiente el tiemps para -
realizanlo, sdiendo uno de Los principales problemas su falta de habili-
dad para desempedan £as funciones que fe conresponden, Lo cual se com-
pensa por su dedicacidn y empefio, ya que se queda Tiempo exira para sa-
can el trabajo. Su principal dificuttad es el manejo de Bancos ya que
necesita saber saldos para expedir cheques a cargo de cualquier cuenta,
y no puede contar en todo momento con La informacidn necesaria para ob-
Zenen dichos saldos ya que no es €a tinica persona que hace depdsitos o
iiene contacto con Bancos. Otno problema con el que 52 Zopa esia perso
na es La dificultad para controlar Las facturas y su pago, ya que se €e
defa esto sobre el escritonio sin danse cuenta de £o0 que es, y pasando
a ella £a nesponsabilidad sin haber notificado antes si realmente se fe

entregd el pago, sdendo que ya ha surgido problemas por este aspecto.

En el puesto de Caédito y Cobranzas, se observs el trabafo y
se dedufo un gran tiempo £ibre dunante su desawnollo, el cual se podiia

aprovechan en disminwin cargas de trabajo que entorpecen ef movimiento
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de ga empresa por netrasos que Estas ocasdlonan.

Se cuenta con una persona encargada def departamento de conta
bitidad, 2a cual se ha contratado con el §in de que aclualice el siste-
ma que se tiene, y controle el funcionamiento def departamento sin de-
jan La asesonia det despache pana el aspeeto fiscal, o cual significa
doble gasto para La empresa ya que un Cotadon Piblico titulado podnia -
realizan dichas funciones y prescindin asi de a asesonia con Ea cual -

se han tenido ya problemas.

Reseavaciones .- La pensona que ocupa el puesto de Jede de Re-
servaciones defard el trabajo dentro de poco tiempo, por Lo cual, unge
se d& entrenamiento a otha persona para que desemperie £as funciones que
£e connesponden; esta persona s considena una de Las mds capacitadas,
pon €o que podnia ser penjudicial para €a empresa el no reemplazarla -
pon alguien iguafmente apto en el xamo. En cuanto a as personas encar
gadas’ de hacen &as neservaciones, se dio a conocer su {nconformidad por
et ambiente que entre c€las mismas estdn creando, puesto que existen in
nigas y §ricciones, segdn dijeron, pon Lo cual aseguran no duran mucho
en el trabajo sLi no se compone €a situacin. Siendo tambin un proble-
ma de este depantamento, £a falta de atencidn al ciente dentro de un =
nivel adecuade, y €a distribucidn especifica de responsabilidades para
evitar que haya desigualdades en Las cargas de trnabajo asignadas. Te--
niendo tambidn La dificulitad de capacitacidn para dierminadas dreas ta-

Les como excunsiones y boletean a grupos o hacen {tineranios.
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Mensajenia.- Exiate poca organizaciin en el desarro€lo de sus
funciones ya que no aleanzan a entregar o necogen Lo que ae £es asigna,
habiendo poco control sobre £a documentacion que se entregd, o una espe
cificacidn estricta de Lo que se tiene que hacer, confundiendo en oca-

siones sus deberes y defando en mal La imagen de €a agencia,
Agencia Sucunsal No. | (Guadalajana) :

Al hacer el estudio de esta agencia se notd €a conformidad de
su persoan en fa healizacibn de sus actividades, sdiendo su dnico proble
ma e no contar con una persona que geve y traiga bolelos de &a agen--
cia matriz o haga cualquier otro servicio que {mplique salir de La agen
cia ya que €a persona encangada de £a Gerencla Administrativa tiene que
£levar a cabo estas funciones, descuidando continuamente su trabafo, o

intenwumpidndolo.
Agencia Sucursal No. 2{ Ocotldn}:

Durante el desawro€lo de Ea Auditonia se notd 2a falia de pen
sonal para atender el mercado con el que se cuenta, ya que £a poblacién
crece con mucha aapidez y a demanda de este :u'po de servieio va tam- -
bién en aumento, pon o cual no se dan abasto dos personas, desaprove--
chaindo pon esto £as ganancias que implicaria &a mayor captacidn de - -
clientes; Aiendo Zamb.ién insuficiente el contar con una &inea telefdni-

ca &a cual no afeanza a dar el servicio que requéene &a agencia.  Otno
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de 8os problemas que se encontnd es el cardeter imperativo del Gerente

Administnative, que aunque thate de ponen bastante interds en et desa-
nnotlo de su trabajo, perjudica £a imagen de £a agencia al pretender im
ponen al cliente segin su criterio a nuta que cons{dena mefon, aun con
tra €a voluntad del cliente mismo, Clegando en ocasiones a perder la -

venta por disgustos ocasionados.

RECOMENDACTONES :

Agencia Matrniz: Hacer una reestructuracion de puestos que -
comsistan en: Defegan nesponsabilidades de pante del Gerente Adminisina
tivo, de manera que dentro de su trabajo e quede fiempo para 4ealizar
su funeldn administrativa que consiste en planean, organizan, flevar a
cabo ef trabajo dinigido y contrnolanlo, Lo cual se ha descuidado mucho

en esda empresa.

Sugerimos hacen una divisidn en el departamento de Reservacio
nes en: Cuentas Comenciales y Reservaciones, {sencilas), de tal manera
que e€ Depantamento de Cuentas Comerciafes leve contaol de Los clien--
tes negistrados o empresas que continuamente solicitan servicio a a -
Agencéa, con el §in de conocen meforn su calidad de pago y seleccionarn--
8os con mayor napidez o eliminanfos segin sea el caso, siendo otra de -
fas nazones princdpales el poden proporcionarfes un mejon servicio y -
conservan u obtener su preferencia, defands fugar para que €as pensonas

encargadas de reseavaciones cuenten con el tiempo suficiente para reall
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zan un buen trabajo ya que se encanganian exclusivamente de atender a -
2ay personas que €Eeguen pidiendo neservaciones o ventas, capacitando a
una o dos personas para que se encanguen paincipalmente de atender ex-
cursiones y grupos, condiderando como adecuada para este cargo quien -
ocupe el puesto de Jefe de Reservaciones funto con otwa empleada. EL -
personal que ocuparia el depantamento de Cuentas Comerciales, seria fa
propuesta pon el Gerente Genenal, quedando como Jega de este puesto, -
con dos personas a su cargo que serfan: fa que ocupa ef puesto de Crédi
2o y Cobranzas, en el Depantamento de Contabi€idad, lya que esta fun- -
cidn conelenne directamente al Departamento de Cuentas Comenciales, de-
fando asl Lugar pana una aux{liar en contabifidad}, y otra persona que
quedaria como Auxi€ian en Ventas del Departamento de Cuentas Comercia--
Les, desemperiando tambidn tanto ella como La Jeda del Depantamento, ne~
servaciones a £as agencias sucwnsales, ya que €es quedand tiempo de ven
tas, y asi Les quitarian trabajo al personal de neservaciones; pox €o -
que al departamento e nespecta quedarian cuatro personas que senian el

Jefe de Reservaciones y tnes empleadas mis bafo su cargo.

En Contabilidad contratar a un Contador Pib€ico Litulado que
realice Las gunciones que el despacho aseson £leva a cabo y al mismo -
Ziempo onganice el manejo def departamento de tal fowma que €Leve con-
trol de sus actividades, fonma y tiempo de realizanlas con el £in de -
Leevan al conriente Los Libros y documentos que se requiera, evitindose
problemas pbrn malos entendidos dentno del tnabajo que se nealiza o pon

deficiencias en La asignacidn de aesponsabilidades; a un preedo mds ba-
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§o ya que serd una pensona La que desempede el puesio de Contador Gene-
nal y el que se fenta asignado al Despacho Aseson. Teniendo a su con--
thol La persona encargada de control de Boletaje y a una persona que de

sempediand e puesto de auxilian de Contabilidad, ademds de €a Cajera.

Cambian e sistema de caja, ya sea teniendo una forma pre-es-
Zablecida en fa cual se negistre el tipo de page asi como cantidad y ve
nificacidn de €a cafera, para que no se registnen mis pérdidas pon fal-
ta de contnol al nealizan este paso que e4 entregar a factura con el -

pago a caja, 0;

Dejando el puesto de Cajera con La funcidn espectfica de rea-
Lizan Los cobros directamente, y adin intermedianios, ya que Eas perso--
nas de neservaciones harlan €a venta com todes sus tadmites, 8eegando -
hasta £a nealizacidn de 8a factura £a cual Lievaria el clienie a cafa ~
con e& §in de paganla y recoger tras de un comprobante el boleto, o - ~
bien con la misma dactura, &evando ya el sello de pagado, ahornando -
también de esta forma Liempo a €as personas de reservaciones y quedando
el contnol de pagos bajo La nesponsabilidad de una sofa persona, a - -
cual £2evaria bajo control estricto de contabilidad ef manejo de caja -

chica, el cual se encuentra a cango de La recepelonista.

Para el mefon rendimiento y compementan La fonmacidn ante- -

adon ven Anexo "a", en el cual se especifican Las modificaciones sugerd
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dosdas dentro de fa planta §isica, especificando el acomodo del penso--

nal después de La organizacidn,

Se sugiere tambiln dan cursos de enthenamiento dentro de fas
dneas en £as cuales quedarian asignados Los puestos, asi como fomentarn
fay nelaciones entre el personal y pana su mejor desarnollo mediante -
cursos o audiovisuales de nelaciones humanas, y othos mEtodos como se-

rdan paseos en £03 cuales convivan un poco entre eflos.

Realizan fonman para Los mensajeros que especifiquen su traba
jo, y ad6lo se tache o subraye el tipo de encango que se nrequiera que &3
tos hagan, quitindoles fLa responsabilidad de nealizar equivocado el tra
bajo, y ahonndndoles tiempo en La onganizacidn de sus funciones ya que
se encontrania perfectamente estipulado el encarge a nealizar, distribu
yendo el trabafo segiin fa auta o importancia entre el memsajero que ma-
neja £a motocicleta y ef que no cuenta con medio de transporte, séendo
pefernible comprarle aunque sea una bicicleta para que no pierda Zanto

tiempo en espetar camiones,

Agencia Sucunsal No.l {Guadalajara): Contratar Los servicios
de un mensagero, exclusivo de esta agencia pon medio tiempo para que no
nepresente un gasto fuerte a La ageneia, el cual desempede todas fas -
funciones agquwldaa dunante su tiempo de trabajo y asi quitanfe esta -

tarea a £a persona encargada de La Gerencia Administrativa.
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Agencia Sucunsal No.Z (Ocoitldn): Contratan el servielo de -
uno o dos contactos para que ayuden en £a venta de boletos, sirviendo -
de promoeidn a fa agencia ya que ef puebfo no es muy grande y el perso-
nal fala a sus mismos conocidos, ademds de que busean clientes ya que -

de ellos dependen Eas comisiones que se Bes gtorguen,
Para el mejor entendimiento de €a estrucfura organizacional,

ver el organigrama que apanece en el Anexo "b", que es como se pretende

quede 2a feranquia dentro de La empresa.
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CAPITULO IX

PLAN DE REORGANTIZACION

AGENCTA MATRIZ: Dentro de esta oficina se 28evardn a cabo -
Los sigudlentes cambios: en primen Lugan, el Gerente Adminisirativo se -
dedicard en ayor proporcidn de tiempo a €as funciones administrativas y
organizacionales que su puesto impfica, como La vigifancia de cumpli--
miento de €os objetivos, del buen desempeiio del personal, que se ELeven
a cabo Las politicas y reglamentos, y tener el contnol de a problemdti
ca a que se pueda enfrentan, cuidan siempre de &a imagen de a empresa.
Dentro de sus funciones zambiln realizand reservaciones a clientes espe

ciales.

Se tendnd el puesto de Cuentas Comernciales, €o cual ey ya una
necesidad, dadas €as venias que se €2evan a cabo a empresas que tienen
un movimiento de compra de viajes en su magoria a crédito, considerable
para nosotros. La funcidn primondial de este departamento vendria a -
sen La de no perden el control de cndditos que se deben saber en e mo-
mento que se presente una solicitud de senvicios, si se Le da el crédi-
10 a esta empresa o se e niega; la base para £a toma de esias decisio-
nes es el antecedente de puntualidad en sus pagos de cnédito anteriones.
Tener actualizada €a cartera de clientes, y estar haciendo constantemen
Ze una depuracidn de este £ipo de clientes. Se trasfadard el puesto de
Cnédito y Cobranzas a dependen del jefe de este departamento de Cuentas
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Comenciales parna facilitar el tnabafo, y tenen &xito en su realizacidn;
aparte de La persona de Caédito y Cobranzas, se contand con otra perso-
na que fungirnd como auxilian en fas Reservaciones que cornesponden a es
Ze depantamento. Uentro de Las funciones del Jefe de Cuentas Comercia-
Les y Au auxilian, debendn cubnin ol boletaje de Cas sucunsafes, que se
hace por medio de esta oficina, asl como en Las dudas que se Les £lega-
ran a presentan sarles ayudas, por efemplo, e sacan tanifas con cierto
grado de dificultad. Esto dltimo, ya que €as personas que se tendrd en
Loy cangos menclonados contardn con fa suficiente capacitacisn y conoei

mientos necesarios para sacar adelante este trabajfo.

En el depantamento de Resenvaciones se contard en primen Lu-
gar con el Jefe del departamento cuya funcidn mis {mportante serd £a de
vender gaupos y excunsiones, resofven Las dudas de su personal y hacer-
Les Los senafamientos convendientes en caso de enron, Tendrd a su eargo
tres personas en Reservaciones y Ventas, una de esas personas puede ayu
dange como auxilian cuando tenga exceso de su trabaso, £as otras dos --
pensonas se dedicandn a La atencin a clientes con Reservaciones indivi
duages. Cuando no haya muacho trabajo, todas €as personas se dedicandn
a atenden el tipo de Reservaciones que se fes solicite. Incluyendo al

personal de Cuentas Comenrciales.

Dentro del Depantamento de Contabilidad se Llevard a cabo un

cambio, que de igual manera a Los anteniones fue aceptado por La Geren-
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eia General, ate consiste en £a modificacidn del sistema de Caferna con
el que se cuenta actualmente. Con e€ sdstema existente han surgide pro
blemas debide a €a cantidad de personas que maneja ef dinerno antes de -
T que se encuentre en poden de esta persona. Ademds de a forma en que -
te es entnegado e efectivo no hay comprobante de €a entrega de ese di-
nero. En el sistema actual La Cajera tendrd como deber, reeibin todo -
el efectivo que se mueva dentno de La oficina, pon cobro de facturas o
pagos de contado. EL personal de Reservaciones pasard fa factura a Ca-
ja, para que despuds de tiquidada €e ponga el selfo de pagado y pueda -
Leevanse a cabo Ba entrega. Se hand cango tambiln esta persona de €a -
Caja que manefa €a Recepcionista, facilitando mds para esta persona £€a
atencidn a Llamadas lefefdnicas, &a recepcidn de Los clientes, y &a en-
trega de folletos e Lnfoamacidn a La gente que Lob solicite. En el mis
mo depantamento de Contabilidad queda una vacante, ya que £a sefionita -
de Cnddito y Cobranzas, fue Znasladada a Cuentas Comerciales, &sia debe
sen cubierta por una persona que sea auxifian de contabilidad que Zen-
drd como funciones elaborar el Reponte de Ventas que antes efectuaba €a
Cajera, asl como el control de Bancos, hacer pdeizas de cheques e ingre

403,
Queda en el depantamento de contabilidad, el Jefe del Depanta

mento y ines pensonass a su cango. Caja, auxifiar de Contabitidad y -

Contnol de Boletaje.
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Como d&timo punto dentro de fa Agencia Matriz,en el Depanta--
mento de Mensaferia para facilitan el trabajo, se Les adfuntard a cada
thabafo pon nealizan; una fonma de papeleria que tendrd vanias condicio
ned para €levarlo a cabo y cada persona tachard La opeidn que necesite

y se evitardn €os necados anexos pana especifican £o que se nequiere,

AGENCIA SUCURSAL No.1: EC dnico cambio que habrd es que se -
dnplantand para dar mefon senvielo y evitan problemas, un depantamento
de Mensajeria con un solo miembno, suficiente para el movimiento de es-
ta ofdieina, para que nealice todas Las funciones inherentes al puesto y
no se tengan netrasos en fas entregas, o que ef pensonal de fa Agencia

plerda tiempo en Elevarfo a cabo.

AGENCIA SUCURSAL No.2: Se contrarard a una persona como Con-
tacto de Ventas para facilitan La ampliacion del mereado en cuanto a -
ventas de grupos gy excunsiones y del campo de venta en general, debido

a mayon promocidn.

PAPELETA QUE SE UTILTZARA EN MENSAJERIA:

ENTREGA BOLETO Y FACTURA

RECOGER EFVO AL ENTREGAR

EFECTUAR COBRO FACTURA CREDITO
ENTREGA BOLETO CONTRA FIRMA CLIENTE
ENTREGA BOLETO CAMBTO CONTRARECTBO
CERTIFTICAR CHEQUE

PAGAR REPORTE VTAS. MEXICANA

PAGAR REPORTE UTAS, AEROMEXICO
PAGAR REPORTE B. S.P.

ENTREGA FOLLETOS SuC. NO. 1

ENVIAR BOLETOS ¥ FOLLETOS SuC. NO. 2

OTROS
OBSERVACIONES: 13
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