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OBJETIVOS 



OBJETIVO GENERAL: 

Conocer Jos beneficios que en las funcionC~ ad~irlistraÍiva~ q·ue realiza- el 

Personal en la Gerencia de·v~n·t~s/se puCden\>b~~nC~:,~I Ü~var··~ ·cabo la 

aplicación de un Control de Venias e~ I~ .Age~dia d~ ~ia.ies ,;x;·: S.A. de C.V. 

\.·· 

OBJETIVOSESPECIFICOS: .·:: •. \~. .·· :·'• 

Es1ahlec~r los requerimie~;~~ a~ni:r~·dx~·,~~1~Lc¡~;de Ventas. · 

- Mostrar la imponancía ~~; i~.j&S~!~~~'.~ ;; is~~:. un c~~lrol de 

Ventas. ~; .. ~~> ·:,\:·:~>-::;~i-· ;_-;.~:- · ·:.:: 1':_:. ,·:· 

--~~:·::>; \,·.·: {······'( - ,.,. -·'"<,:o -,'~," ... ~~-"' 
. -:- ·;.:> :::·:-::f:)~:~_~f ~:ij·1~~~~,_:: .. l.~i~';C.-.:_; ·. <~·:.~-\~ . : . . . . . . 

Detenninar las caraCterlsticBs qUe·debe de piesCn18r'.eJ_dCsempefto de el 

~::::ª~~: ,1·:~t:~~:1;f ;~;t:~~72~~~f.iJ:~··~~'.l~v~n·• ~ 'ca~o en. 
·::{ ::~ :.•.:.'._~.~?r/·:~r: '\·~:~~< :~_-:,·- ---,1;" ;\ ~'·:_\. ' '·t'.;:.,•>5;\<; 

.. Pro~~s~·r·:~ sU~~TS~-.1~-~tiri~c~~-n-,;~.e~~~d~---~é--1~~~-~cti~OS ·~·": ~~c~ÚVo Y: 
en b1ene~-fisic~s~·qu~ 1~-~~~;~¡~~ ~~n~j~--~~ ~·~·fuñ~ió~ dé.,veiu~~.· . 

Elaborar un.- C~nir~j .-d~~-"-VC~t~s~·:_-~c·Ó-rde, a -"las ··-caracterfsticas 

org~izacion~Jes .de 1~: Agen'ci~-~~ Vi_~je~:.~·X·;,··s~A. de c. v. 



Plantewniento del Problema 

Hipótesis .. ·>J 

Recopilación Documental 

Detenninación del Universo 

; Recopilación de D~tos '.1 , ':;, 

Interpretación de Resultados 



La Investigación se integra de las siguientes fases: 

Planteamiento del Problema 

La Agencia de Viajes "Xtt, S.A. de C.V., dedicada a la actividad de la 

prestación de servicios turfsticos en el mercado; está siendo atacada fuertemente 

por la competencia, la que ha tomado entre. ~~as hiedidas, .e! ~~eJ~r,ar Ja Calidad 

de los servicios que vende, 

• - •. : . - •. ~.-.:··-: é :( /''.'_,:. • . -

Por consiguiente~ lo anterior está propiciaíi.dO· c}ue alg~nOS. ·c,lientés y los 

q~e podrfarí.· Jle~ar a -~erl~ .. : ~P1e~.·p~r c.o~~.~r.: .. en.·;¡~·,:·~~'..~:p:~t.e!''~~~·:·.~~~icio~ · 
lurfsti~oscon .;;ayor c¡lid~d. en comparadiÓ~,d~ l~s qJ~ o~~cc I~ e;.p;~s~.·p~r 

. ::~::·:~~:l~~.~~~l1~::i~~i~.~Jti~:'.!~~.~-~f i~:~t~7·~f f 1·.:~~i~i;rraíivas · . 
. · ' . . . : .J·,... :::' .-.'_~,:\'.·':- :_.: _:>·:.~<:· -.}::. ,e • ,. 

-El ~~nci~a~·.· ~r~~~~~~· para· .. 1~.-·~o~pB~l~'.·esJ~.~e .'.~~·cu~~~~ con. una . 

=~!~~1~zf,,~~t::1::~· 
-Jos co~tos de operac.ión. ~n qu~ in~~~-~ ~~~º"~~~-~~~u~:~~~~ ~.~~f ti~ritp~-), -~in.er~ 
que· se welve a inverti~ pÍl.ra ·c~riCgir tOS'eITdrCs ~n· 1~5 DP~r8CiO~CS ·o: el' retraso en 

su realización. · Pennitiéndole , hrind~' una'. calidad.' igual ~·<: ~Úp~rior, · en la 
·, ,,_ .. ,.·;. '· ' -

preslación de sus servicios; a Ja que ofrece IB competencia; 
- ·-· - 1c;·· --· ,. ' 

11 



Hipótesis 

: ,,,. , ' 

El uso de un adecuado Control de Ventas mejorarla la ejeCución de las 

funciones administrativas que realiza el Personal en la Gerencia .. de Ve~taS y. p~;. 
ende, la calidad de los servicios que ofrece la Agen~i8. ~e',~iajeS tiX'.', S.A. 'de 

e: V., en el mercado. 

Recopilación Documenl1J 

La presente investigación es documental en su pÍlrte teórica debido. a que 

se basa en fuentes históricas como libros especializados en el tema del Proceso 

Administrativo y et Turismo los cuales, también sentaron las bases para la 

elaboración del caso práctico. 

Determinación del Universo 

En la investigación de campo de el presente trabajo, Ja mueStra es no 

probabilfstica e intencional es decir, está fo~ada d~ dié~ ·~~·presas A~encias de,· 
Viajes, en las que se entrevistaron a un ·total dé cinco, ~j~~·~ti·~a·s:~nc~fgád~s de I~ 
Administración. en cada una de ella~. Cont~~d~:,¡·~~ .. ~~~-~~~,~~d:a~,·~·~·~.r~~~S-.con 
caracterfsticas semejantes en su liPo. ~e· o~arl~~~~~~/:._ta,~~a~./-~s~CtUra .. 
administrativa. ·servicios que vendeJ.1, partiCip8~ión- ~~ ~I ~eré8do~--·ait'figüed8d en 

el mismo, etc; a la Agencia de Viajes "X\~.A. ~e C~V; 

111· 



Recopilación de Datos 

En Ja muestra, representada por las diez empresas Agencias de Viaj~s 

similares en su tipo de organización entre ohas ·caracreristi~as .. a la empresa 

Agencia de Viajes "X", S.A. de C. V.¡ Jos ins~men~os dL'. ;_~cl~lccción de d8tos' 

que se utilizaron fueron el cu_es1ionario y 18 er.tr~~i,si~. 

Interpretación d~ R~sÚJtadÓs 
,·-.·:·;\"·';.': 

·-·--F:>.-.·;;:·:· .. 
;, 

En lo que respec1á a J-á párt~:Pii~ít;a; --~~---,~ ~~~~Vi~-ia··r ~Púdá~ión · de ·el 

cuestionario . · ~"· .. •· : ,•·~!~.):\.ió;z~:Ft~!~~~f!~:~;:~'•H,~dº~ d~ .• ,. 
AdminiStración en cada ·unil de. las diez ASenciiis de _Viajes·· -Similares en su tipo 

!tilll~l~I~~r~ 



INTRODUCCION 



INTRODUCCIO~ 

, , 

.- ... ,_ · .. ·· . : .. 

En la actualidad, Já finna ·de el Tratado ·de Libre C'1mcn:io entre Car18d8, 

Estados Uni~osde_ ~º-~~~niéri~á· ;'.: M_é~i~~·;·_h:~ .. ~p~'?~i~i~d~, U:r~a· 1~1~~··or_ ápertur·a ~n 
la económla -nacional,"' a;(· ca~~ ::~1.'~-~rSi~l~~10:'-d~ ui1á · c1ap~a-·d/ ca~bio y 

~:.f =;fr,:,:_':.:.,:,~~~~~~.f.·,,,~,,,t .. :,º,,",·.:,
1

,',~ .• :::,·,·~::;:1, 
:compCliti~~;~ -· · · ,, ,-..·-e <.-, ... ;.·. 

','',, ",--·. -~. :.- ;}~:~~-- '.'\''···: .--:·,•,•,,:,,.,• ~~.-;·~.'; _,·.,,,,·,'., , --·-· - ;> '" 
'··::J~·¡: .:-.' ,-;::·· 

P~º":.b:t;cir~b~:7~\f ;~z~~~~!~:~:~~::~f~::!:~.::,;¿;:: :~ 
Desarr·o-Uo-de sus 8Cti~d~de5~-¡.~qüief~f¡,_.de :CI 'i.fo~-ñCiado" Cll"AdministfaClóú,-iOs 

-c~noci~i~~+~- ~-~~~:~.~rl~~~P.~fa: ~~f~~~~-~'.-~~~·-~,{í~~;~~:~~~~l,~J;~p:r.~~~~~~~: {~~P.~_l~n~~·ª· .. 
sino cualqu~er _otrc:> pr~bl.e~: adm~~i~~a~iyo: q~e re~~~cut~ .~e fo~a _imp.orta~~e ·en 

, sus aéli~dades como lo s~n: la opti+;i6ri' de .~ l~~mión, lo creación de 
nuevo~ Produc-tos, l~ -~daP·t~cÍ6~· d~ ¡~·: ;~c~OÍ~~¡~-~~~~~ ·~;~~;s~~.;~·-5~~¡~·¡~~; ~.~: 

_._., . ;,:.~::,f,·,?,',',•.¡~) <,;'e' .;:t> 
' 1. >'.•. :, .e' ~ ;_'...,. . "\•: ~-

Por con·s·i_~_~ie~1~:·'._~n _la '_l)rCs.é_íí.~e :,in~CSú1ia~-i~n_··5·~ .. ;~P1fC~ .. -~n··:~~~.tT~t- 'de :_ .:, 
Venta·s a la _AgCn~i·~: d;~_Vi~jC~ , __ -_ .. x1~~-;s:A~~~ ~~·c:V::1 , ,{J_~ ~1t~~~ ~·;~,~~-~ .:,fi~~lidad'~ <- > 
facilitar una s~pervisiOn ad~cuada en I~ ej~c~~iÓn d~ las op~ra,~ion.es q~C realiza 

el Personal de la misma Oeredcía de'V;~t~~ ~-~ue"~ sú
1

~;ez reP~~c~i"{~~a de igual 

:::;tié::o::' :~~;:;¡,dc~d~:2::lf :'.i~t~i;f~~:.f~~:b~:.y:::::;:::~· 
competeóéia .. 



Aunque el present~' trabajó enfocado en fonna priÍnordinl a la Funci~n. ~e 
Control, tiene como base al Pioceso Administrativo debido a la lmP~rt'aflC¡ft qu~ 

' . . . - - ····-· 
este ültimo-_re.viste para la Administración, al p_ropOrc.ioná'rle .. 1~ a~l.i_c~ci~~- ~-e · 

concept~s. teOria, prinCipios y técnicas.ª la Administra~i~n ·de· un8_~~g~n~-i.a"',de. 

Viajes. 
..;·;·,.··:·· 

El Coñtrol dC. Veritas pf~poré:ion·ó··adé~ás ··~1 .. P:rO~~-,i¡~.~e~l~ ·y· ~·,~·5. ~é~~·i:~~s 
administrativas a I~ Gerencia d~ · Vent~·s: que l~···p~~~i~Í~r~·ri'\,bl~~~~- ·~ayor 
confiabilidad en el ~anejo de su; recu~sos fi;ic~s ;ri.o~~~~ricis'.A;l·c~~;~f~~ilit6 
a la Gerenci~ Ge~eral t:~~~-~:c~~~.~i~-~~~-i~-,:~~P~_i·~~~i __ ~:.'d~: ~~~)nf~~-~S. -~~;~; 1.~·~ 

=.::~~~~!if~{~~~ 
un instrumento ütil para la ~tOmá dC-dcclsiOóCs:_:::;·: (.;'' '·,,,'.: -.'.'' · '·' · 

.. ":·~:.(,·' ~?~~::/.",.X~:~~~t:';'(\~ / .. ~1 .. ~) _,:j;(~::K~ .. ~:. _,_-,.· ·.·~, ·', 

Por- su· ~~~~~\~~·~"j~~,~~i~~~di~~~ .-~~~~~~-~~r~k~~~·~t.á~i!·~~:::~e~ .. ~~,~-~-e~~~" ~ · 
sustentados de fonna te'órica, facilltandO ia cDIUPr~'rlSióO'.d~'ei·,~rsinO.::' .: ;. 

'":"" ":~>:,·~'.·~~t~ ··.'.~:>\(>;~-.:- ·:·-~;,º··.' ~. ~. 
D~ e~ta fonna, se Plant~B ia"' ne'céSÍd&d' ·q~e .. ii;~~h' I~~ '.;ASCrléias .:de. ViBjeS, 

====~i~r¿~~~~t=.át:~:.. 
Por lo anterionncntc escrito, ~,¿,e~íÓR, ¿~~.;d¿~~i61l d:l . Honórable . 

Jurado éste, mi primer trabaj~ a· niVet p~~fe~Í~f1al~ ~~-~pe~~dO. ~~~lribúir auÍ1quC 

sea en menor grado a la carrera 'dC Li~eñ~iado,e~ t.\dffii'1istració~. 

Vi 
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CAPITULO 1 

LA AGENCIA DE VIAJES 

En el presente capitulo se pre1ende moStrar el papd quL' desempeña la 

Agencia de Viajes en el Turismo, así como resumen bre\'c de los antecedenies. que . 

I~ pennitieron llegar a ser en la actualidad, una industria e~pccializada en. la 

actualidad, una industria especializada en 18· pfestación de servidos t~rlstÍcos, 
tanlo en el contexto nacional como en el internacional, 

"El f~nómeno turfstico presenta 'cf~s aspectos f~ndam~~llales: 
·La corri~nte turisti~a'y. 

No obstarite 'que ·e-1 .fcrlóme~o ·~rlsti~o ·d~~~~
1

dc f ~i1damc~talmenle para su 

exis~cnCia ·de la. c<?rri~~!e. tu~sti.c_~~-, ~·s_t8 :·_úl.~irna no· se integrará :sino hasta c.I 

momento .en· que··_Jas·:·és-tructura·s·;so"Ci~~ecÓnómicaS de un pais·· faciliten Ja 

existencia ,de eerOPiie.~ri~;~-~~·~et~r~s,·· ·h~iele~, etc. Y e~íos; ··s·e cncuen1rCn .lo· 

suficiente~cnt~ "c:1~~~~·11·~~~S:;iPa~e·.·r~ciiitarle la llegñda y la prestación de 

selVicios. a· Q~i~~e·s::ióte~~~-"i¡·auí' ~~ni~ntC. lurfstica, propiciando su regreso ~I ·. 

' pafs que ofrece. Jos seniciO~ turisficos." 

11) Manu~I Ramlrez Blanco, Tc:rorfn General del Turismo, ( 3 cd.; MC:dco, D.F.! Editorial 
ln1eramcricana,1!184)pp, 13·26. 



CAPITULO 1 

LA AGENCIA DE \'IAJES 

En el presente capitulo se pretende moStrar el pap~·J CfUl' dcsempei\a Ja 

Agencia de Viajes en el Turismo, as( como resumen breve de los antecedentes que 

I~ pcnnitieron llegar a ser _e·n Ja actualida·d, una indu~triB csp.ccializada :en ,la 

. actualidad, una induStria especializ.ada' erl la prestaciór~ de sel"\·i~i~·s -tUri~Ú~Os, 
tanto en el contexto· nacional como en el internacional.. 

·"El fenórÍle~o tu~~~~~ ~~~~:;~'~a·:~~~-:,~~~~-b-~~s;·:· ~:.~~~-,~;~,¡1~i-~s: -
.. ,,, 

i.:a· COrfjC-rite iuriSti~3 y-_.··· 
• .• _, _ •. º .i: .:;:u-:·--~·-j,,_-·~:'.Jo~~'.;- . . .,. 
La estructura operacional de servicios"tl•_~ 4 

' . -'·-_ . ··_>,_-: ~ ~·:~;;'.:~}/:·~?:::;:.:·;?:> ·<·.!_~~" ":¡· 
~o obstante q~e· ~,--¡.~·~Ó~~ri,/~~isii~~{~e-~~-~~~- fu~d~m'~~,~·~1'n~·~n1e para su 

existencia de la ~oni.~iu~ turl~;ica,' ésÍa (11ii~,'no. se' Írit~gr•'.á sino hasta el 

momento en que, ias '~;~.iu~~s ·~;;io.'~cri~Ó~1iA~ ;; u~ p~ls faciliten la. 

existencia de a~~~u~rf~s;.:~~~e~~~~S~·; ·h~i.~r~i~ ;:~:~~;'..:'.Y{é~~.~;>.se · ·e~c·~e~lren lo 

::::~::e~:~~n::7f ;~~:fo.{r•.?tf~:~'.i~'ii~~:~~:t1~.~~/Z'::::::º :: 
' paf s que .ofrece. JoS SCl-vici,O·s· tu~s.~ica~: ~~:\~~ ·:~ :. ,~.'::: . ' .. ,_. . 

',, ·.: •. c.··. 



Es asf como el pafs receptor del turismo debe· de contar corl ·los servicios 

idón~os para la satiS.racciÓn de' Í~s nec:e~Ída,de·~··d~··Íos ~~Jeros, P~r ;jemplo: _la 

reservación d~· irans~~rtes .y. aloj~~'ien·t~~: v~ri;~ d~' b~~et~S; ··S~J:l.¡C;i~s .~.~-:· guf~~ .~ 
intérprete.s, etc. Lo anterior, da í.~saf a' 1.~, ~~(é~·sidad ·~e~ I~ e;i~ie~~i~. de ~P~eSiado~~s 
de servicios. turf~ticos, como las' ~~.~~Cia¿·de vi·~j~.s/~~~~.~~º\ L~ . .'~~~l.~ ~,-~~u.ie.rC 
toda una organización "que conj~t~ ~e;sÓnal ~~P~éi~~~~;_de-~i~~~~;)~)~-p~rta~cÍ~ 
de el sector turismo como generacÍOr de erTI.pleOs Y d~ ci¡V¡§·a~.:,:· 

1,1 Definición de lndus1rla Turfstlca · 
¿\~'~·~-· " -.. 

".·~~<:· :- { .· ... 
... :x 

"Es un sector económico de servi~Íós · básiC~~>' de~--- ~Joj~nl·ieót·a -y de 

alimentación vinculados, de agencias de. ~8jes'·'~· cl~~-~ilri~~'~rt~·_,d~ ~~sajeros; 
complementados por otros de recreación Y'~~~t~-d~-~~~~~~-~(>S if PicO~ apo;ados.-en 

conjunto, por una serie de actividades produ~tof~~.·de hi,C~es y ~~~cios". ~~> · 

1.2 Definición de Agencia de Viajes 

"Una Agencia de Viajes es una empresa de servic!os turísticos que actúa 

como intennediario entre personas que requiere~ de~p_laZDrs~ -. Y. Pr~sta.dai-es de 

scr\'icios turísticos especfflcos, proporcionando orientación y asesoría -en tos 

casos correspondientes". lll 

ll) Manuel Ramlrcz Blanco, Tcorfa Ocneral del Tud1mo, ( l cd.~ México, D.F.: Edllorial 
Jnlcrarncdcana, 1984) IUp. 

PI SECTUR. Admlnjs1caclón y Esiructura de la Am;nc!a de Yiglcs. (México, D.F.: Edilorlal Limusa, 
1991)25p. 



1.3 La primera Agencia de Viajes en el Mundo 

En 1841, el inglé~ Tho~as Coo·k. 11 i8ve~tÓ''. 'et viaJe o~~aÍlizacÍO; flet&ndo un 

tren para transporta~ a 578 persri~as en un'~aje d~, id~ Y\'Uell~.,~ntre Jás ~i~dades 
de Loughboroúg{y Lé.iCé~t~~(c~6k.:orS~i.~· 1a ~~~~~~ ~~~n_c~a~.d~.:Vi~jc.~ .. en 

1871, rué u~ re~r~~ent~~e·d~·-.s~·t·i~-~p:~: ~i h~~e~:de_(vi~~~:;~·'.~~ _P_~~-~~~.t-~
1

tab~ic~·~º 
en serie". lniciÓ sus a~.~-i~d~.d~~.-~~~:i~~ ~~f~¿t~ri.¡~~-~-~~~~~~)~~~~~ _h_~y~ C:o~_ocemo's, 
como Tour ap·e¡.ftd~~;;::· " - ·« . --.. ·,::.~;>.~ff~~- :.~:--- , :·~-· 

:·,: >-.~:;;_-: .. ;;_\ :,' ',;;;, ',-.... --;~.: ·; :' :~;'·,.':\·: 
- .• ·>-:;_;· ---;.-3_,;. 

t.4 Ant~~~dent~í · q~~ .. ~~~~-~:¡~¡~~O~~ ei ''.~l~~··ari~·l¡~:. d~· '¡•JA gen.él~ de · 

Vlájes a ;'.nlvel l~l~r~Ílcl~~~t ';,,. '. ":;;. ;· • · 

·\ .\ .. ' :'·":>;:,~;·.:~: t/~;.~~- ·,'.:) ... 
En et preSentc púntO S'~-m~e·stra~ ·a1gú~OS ci_~ 10.s· r8c~o~~~ :que ·if¡~fórl origen 

al desarrolló d~ ¡~; As~~clas dev1aji~ 8 ¡Ía~lr de 1943 ~·n ia industria Turlslica, 

espe~lfic~~-~i~·.: ~~ · .E~i~~~;:_.-.d~bid~''. ft ~-~~·;· C~ -~-~. Ín~l~t~-~~., dond~ sé · Inician 

fo~~lment~ :.·~~-~- ~,~P~~,~~-~~~~r 'A-'.. ~~ri:tl~~a~iÓ~·-· se- .--dividen~, tos m~~cionados 
anteceden~es_e~ -~~-~- ¡)~~,,º~~~.~·~:· · "'.::?::.·, ·:)(:~ .. · 

., 

1.4.1 Prlm~r P~rl~d~ (1945-1958)' 

· Después de la ~.gu;;Fo~é~~ ~~ndlal; Europa se enc.ontraba devaslada 

debi~o a ·q~c habf~ ~id~-~_l: ~;~~-~~~~d_·c_J~'mi_~ma; ~o ,~~'--~·~·A., que contaba con 

una buena economi~ d;bÍdo ~l·d~;a~~Ílo q~~ luv; ~u i~duslri~. Esia, se desarrolló 

.ante_ ta ri~é~sid~d -,~~~:··¿.~~_:d~~--~b~~tecer· de.sde eq~ipo···bético hasta productos . . " ... _' . -· - ' . . ' · . .;. ~ - . . . - ' . . '" 

alim~ntic~~S-~_EurO~a}~~--s~-.Cnco_~~a~~ ~~ guc~8: Al ~nalizar la scS_u~da gu~rra 
rn'undi~l, e'{ruri;~;o~si~~·a tds'.inte~~~e~ d.e É.µ.A., en. ~-~S r~·rma~:. 1) ~om~ anna 



ideológica que intenta detener el comunismo y 2) c~mó .ins1rúmen1~ de auxilio e 

influencia económicO, estiPulad~ en i riM' Marsh~ll. el é:~·~I fo_nienló e.I tu.rismo · 
• ·. . ' ' ' ' •. . --~ - • 'e. , 

estadounidense hacia Europa; po~i~~~~ ~~~~S_i_s e?O ,-q~~--'.~. ~-~~ain_~ 'de d~J~res 
consecuenle reducirla el volumeri de: J_os prés~an,i,~S~: ~:~~(paises. eu,rop~c:>s' _Jos · 

cuáles, eran indispensabl~~ p~ia iog¡;.y's~··~e~~biHt~d~~ ... e~~n~r~ica: -~si ~ismo,_ 
en esa época se origina Ja lucha dé fde~Í~~¡~,':·e~tTe. J~s Úl.A. y I~ Unión · 

Soviética llamada guerra fria,~~~ d~'rft.h"~si~_"J96o.:'·.< ·'. ·.~::.··: · · ., 
. ·.'-y .... :· .. :-:'.~,:·. 

En Jo que respect~ a'1~:~~~¡;~, ~~icip:'dómi~;ba et;r¡fi;~ aereo de 

pasajeros. Después '1a P~i;ticl~~éÍÓn de A~érlca'dei. N~rte es 01ay6~Haria en el 

tráfico ~éreo inte..;,acl~~ai~~ i!1;s'.i97oi dls·;;;¡.;~Y~~do d~ 19s~\960 debido a Ja 

inco~oraciÓn·-~-~--:A'{~-~~j-~ ·;-~(_¡~~-~~.~e~~~ ·-~~·)a· ~~p;~~i:ó~· .. _de ~¡··merc&do aéreo 

por parte de Ja~ ac;~IÍn~a; d~ Jo; pál~~s;H~d~S.~ . ' . . 

• "e' ~ :~~;~::·\~:;_-:_,::t .. ~_-:;;-:}~~":):; :: . ;,i_,,'::. 

~a ·,tCcnc:>logfa.;aCfó~á~-tic~·:··próí]iCió _.1áiTibién en oc~ubr~ de_ 1958, la 

introduc~ión d~ Jo¿;~riri'~; )~;';,~ fab\i~~ción lhgl'.sa, Jo que hizo posible un 

~v~~e·~ota~!~::~-~)ú~:.t~~:a:y··.~~p,;,~~d·~~--d~ ~a~ajer~S. Ja velocidad y el alcance 

del :~ans~·~rtC/r~_cii~t~~~:·~·.:p~~m~~e~do Jos ·Viajes de manera espéc1acular, 

dando Ja paut~ p.;~'i; :,¡;~sÍiÍ~¡cló~ de ~I turismo en Ja década de 1960. En 

con~aP~siciórÍ ,C.t :26:d~ ~~~b~C-d~·¡960, Pan Amefican com~allia.es1ado~nidense, 
puso e~ Servi~i~,··~l'f;·b~~i~~·;· J~··q~e le.'deYolvió la supremacla e~ Ja lecnologfa 

aeronáutica.a E.u.A:., 

Las_'811emativas para utilizar Agencia~ de Viajes. ex.istian en Europa desde 

Thomas Cook.- s~n-~mba;g~~-o-~é du~ante I~ primera mitad de el siglo XX cuando 

su a~tivid_ad empeZó -~-t~ner U~a-importancia crecienle debido a las posibilidades 



qu~ 1enfan de ofrecer u~ rnejo.r pr~~lo (el ~esarroÍlo de 18 tecnología aeronáutica 

incrementó la capacida~ y la velocidad de. el avión con' lo ~ual, el costo del 

servicio se redujo conlo consCcuencia de el incremento en el número de viajeros 

TranSportados). De igUal roiina'. 'el : perl'CéCion8miénto . de -los sistemas de 

reservaciD"nes tan-to en loS-.asieiltos·. d~:a~ió~-·~~mo e~·'los cuartos de hoti::I, ·que 

hablan lii_nitado fa eficiencl~ ,"~ ~f se,.;,;cl~ 'dci~dc Í~s. prÍ~leros. 'aftas de la 

posguerra hasta rÍ1ediadós de .. IOs ai\oS 60: i"e·p~fCUtió. én 'Una ·mayór'calidad· eri_ el 

servicio proporcionado. 

-. .--- > ··: .. - . .- .. , .. •, ,'_., -

Se dice que el desarr~!lo .. de ~,·.tran~port.e,."fu~,~~~:de ~-os el~mentos más' 

importantes que le pennitiÓ a· la' aéti\.idad· de las AgénCias de Vi8jés alcanzar una 

elevada "sofisticación" aftos iná!(ta~de, ya qilé le proPiCió una creciente 

utilización de paquetes de .-viaj:e Y. ·viaje~:. en "ch~rter" (aviones rentados pa~a . . 

grupo) que son el prototipo.de lo. que éstas organizaciones han realizado como 

aportación al desarrollo.del ~rÍsmo ~odemo, Est~s paquetes de viajeS y;''viajes·

en Charter", nacen al finaliZar 1~ segunda guerra m~ndial en __ Europa, · 

concretamente en Gran Bretai\a; Al finalizar la contic.ndn, los pilotos· compran . . . 
algunos de los aviones usados en ésta, con el nn de brir1dar con ellos un.servicio 

privado. Más tarde, el .gobl~mo de Gran' Breta~~ ante ~I bl~que~ de ~erlÍn' d.e 

1947-1948, la necesidad de proporcionar un sel-vicio, aéreo. a~ici'~~~1.)r-' la 4e 

mantener una fl~tilla estT~téGic~··de reserva 'paralela al servici~ feguÍft~;· dÍ~P~~e de 

todos los ~parat~s · ~~i-~.l~nl~~~ }_~_c!u_yc~~o~ ~~~~- que _l~~bi_~ ·vendido- a· pilotos· 

excombatientes.· .... 

'••:.-.;; 

Sin emb~~g~,' fi~&Íi~d~ ·~J bi~q~-e~ ~c'Otor8~n c~iitrato~-·~·p¡'1~los surgiendo 

asf las lineas pri~~,das> ~~rd~~d-~lid~ a_q~·e: aÜn·'~j mé~c~d~-~~a m~y reducido y. 



qu~ eran una Seria compele~~ia para las_ aerol!neas regulares, se ·esdpul8 qU~· IÍls 
Uneas privadas operaran dé 'ro"rma asoci8da corl.la linea ''cs.latál,· ~in ·abStaculiiar 

las operac.iones .. d~Í-servicio regul~·r, bri~d~ñdo·;¿-~i~a~~-n-l~··ei' Sertici·~· de ·~harte~ 
- . ,· - . ·'·· . . 

"lodo incluidc:i" y·paqueles dC Viaj~~~, .. '-<·:,.~ .. -· :·~· .-
,-:·.:~'.-<:~;:_·~:; ' ·t :<:· ... ~;¿ ~' :-~::'.' 

Lo rcposici.ón del ~q~ip~ de I~ BE.A ~~ 1953,\ p~/ poNe de los Uneos 

regulores pennile qué 18.sUneos qu~·ofrec~n e(;;~kio.d~ i:naNér'com~rcirí a lo 

:::;~:;~~~~~~6'.~¡~~J:~~tt· 

~t!~~r~~~11~ 
operaCión iniciándose l~·· accPtációñ: y-~1 ,jp'¡cf~ \i~;;~~li~'·d't~~-1~··~-~~fáii'd~d d~·· 
viajes. ·:·:·:.-~'.<}~-~~:::~; <;._;~ ·/ ''. ::::~·,; .... ,' :· :t' _.,' · 

=~~0::i2!E:*Z~~~~~l:~J:~~: 
durante los décodasde 1960 yl97<i'é~i~ ~~dalidad p¡~¡~;~ii'o~;¡~~m~me en el 

mercado de viajes.~:_P~a-·19sO~-eJ ~~~r~ d~ uigad~s d~:h.ri~~~ in;e~~cio~·ales 
en ef mund~- a1c~ba i~·~¡f,~ ~de 25.~--~·iÍJ~~Cs-·dc·--p~rsO,~:~~; p-~~~:-¡960 ~s~~---~ifra 

. era .de 70.2 nlinoncs, ~~n ~~- i~~¡.~~-~~t~·~~dÍ~ ~~~1-'de '·fO~?o/~. ~>' 



1.4.2 Segund~ Periodo (1959·1.973) 
- . : . 

E~ .en' esta coyuntura. ~n la· que Ja~,··~·~ciones má~-, ricás :deCiden brindar 

ayuda al Tercer Mundo; :i-~icÚ~~~~e asf· ';I~ dl~ád~\i~1-de~~-Ó-0110". El argumento . '•. . ., ... ,__. -.. ' 

básicio _de ésta· ay\.~a~ e~&}~ ·¡d~~:. de:~-q~~ ~~fturl_~~-0 i_ri_t~~ac!Onal debería de 

brindar un claro benetiCiO 8 los p&íSes 'stibdéSii1T0118dos' tr&dUCido el mismo, en las 
·- " ... ,, .. , \ _·· .. , ... · -"• ·,,. 

divisas-~ue_-JaS ·pri~C_rás'~,·~a~~5- ·d~_::~1_·-~?srílo P:dia-~ _ll0e_~a_r 'a los segundos 

ayudándÓlos a i~ci~cÍi ~I défi~ll: csrruÓ~ de p~~os. É~ o~!Úbre de 1977, la 

Reunión Minisl~ri~J ·d~Í G;;;~~ de fos 77: decl.,:ó que se inslaba a la Comunidad 

JnternacioriaÍ -~---Fo~ov~r ~i 'lúrisfno1 a tr~yés_,dC fln.ánciamientos en condiciones 

favo~a-hles ---pa;a·~-~~._,:, d~-~~IJ~y--~~t~ es-:~ iliversio~es en ii1fraestructura
1 

establecÍ,.;aie~-¡~· de tarifas. 8tr~éiiv~ ·érl Jos pasajeS inlemacionales hacia Jos paises 

e~. _des~oll~,- ~.~f ~o~~--~tra_~ ·racÚúfádé~; Po~ su part·~; los paises subde~arrollados 
~on invit8d0s a abrii sUs frOntéraS a los '1uri~tas, a dar un lugar prioritario al sector . . --" ,. - . . . 
turls1ico.Cn su· ecoiiomfa, 8 ·acógé-r 8 loS capitales extranjeros deseosos de invertir 

en su p~Is; P~ --¡¡,·::Cuál _:¡·~s.-:d·eb~rlan ·Otorgar .ventajas nscales atractivas y 

prolecciÓn _ JegBI •. Lo cierto·'~s que, debido _·a laS. condiciones económicas por las 

qué ~ira~~S&ban·-g;~rl:n6~:~~~:~~ ~~f.~~~-s~_bdesru!~Jliido~, se faciliÍó· I~ lieS&da"de 

invCÍ-si~n~·s. e_xmmj~r~s_·~-~u ·~~_Is ·Y~--~~-~·-~er~~--é~ el t~iismo u~~ -_~1.1~~atiVa .-~abre 
para ohten~r las di~~~s·~~ce~~ri~~ ·p~a -~~ -de~~rf~Jlo.: La p,laÍiilic.BciÓú ~~rfstica 

~::~:;,!'::;.1id~ic~f ;;,;:~,~r:~.;t~J:'~;~::~·;"d~'J{~~f-:~~~l~¡·m~: · 
ricas y las caractérlstiCaS .. de óP~~cióh

1

de .. ~~S gi:8ndes ·¿Q_JporáCiotÍC~ tÚÍlslicas', · 

·~/-(?'". 
En 1960, tÍC~e~"iUS~r diveí-~Os f~c-io·re~ c}ue· pr~piciáñ-·e1 -~rC

0

ci~iento y 

conso~~daci~n d~ I~ infra~s~ti~tiir~(:furl~iÍcá; s~~~-~o ¡~Í~ ·~~uno~ \1C. ~JI~~:. el 



desarrollo económico de los paises industrializados, el crecimiento del turismo 

(propiciado por el avión); y su aceptación y promoción por pane de los paises 

subdesarrollados que ven en él un instrumento de ayuda para lograr su desarrollo. 

Lo anterior, provoca que la estructura funcional del turismo .. es decif, los 

transportes (principalmente el aéreo): Los hoteles y las age~cias organlzad~ras de 

viajes·, inicie un proceso de integración vertical y horizontal. Este p~~c_eso · 1a 

lleva al control de la demanda turfsrica internacional en la que, la mayor ¡Íanede 

los paises subdesarrollados quedarfan a la zaga. 

Al tener lugar la integración horizontal y vertical de I~~ ~a~tÍVidad~~ 
·,:;._:, .. ,,;\· ' 

turfsticas a nivel internacional, un cierto número: de . To~- Operadores . se , 

convirtieron en copropiedad de la aerolb_lea .utili~d~ ·;l'~'~:_.q~~,;'d~d~"~~~d· 
~onsecuencla que ambos promovieran hoteles · é~Pe~Ifi~ri~··.:~. ·¡;~iiefi¿¡·~d~~e" 
ftnancieramente en conjunto. Con la introdu~cióri de_-~'~'1.~,~~i~:~ rd~-,~~~Wli~~·~s: 1~~ ~:-> · 
viajes crecen en una medida importante en la décad~,d~·'.1960\' ~~ 6; iriit Viajes: 

en paqueté vendidos en 1963, se increme~tar~~ ~"i96 ';,,(¡ ~~'1 i97o:'A' lá '. 

importancia de est~ modalida.d de viajes se Íe atrib~y~ ~I c'~~~~~¡;,:de_'~~~ ~~j~; • 
turísticos en algunos paises~ ': '\ -- ·- ; '.;.; ,, 

Para 1970, el número de hot~les que operaban alg~~~·~~{¿randes · 

cadenas en E.U.A;, eran los siguientes: 'Hilton • TW.(s1;·siie~;t?n··.·rrr, 29; 

Holiday Inn, 49; Western Jnternational - United, 43; Pan Am I~ter~~~tÍ~ent~t: 48. 

En Alemania, por su parte, se creó en 1967 uno de los ~onsófcios ~slicos 
de Tour Operadores más importantes del mundo, Touristik. U~i~~'¡~¡~;n~rional 
{TUI), que unió a cuatro grandes Agencias de Viaje en ~se paf~; T~uropa, 



Schamow, HummCI y Dr. ~~gg~s (en.· )9~~- se".incorporarl~ i:wcn Tours ~··Ah' 
Tours, además de· Tran;c~ropa en 1972):' Además, la· firma Ho1el Agenl, 

represen.tanle de hotel~s en'C1 ~xtr~·njc;~ ~Alemania; se inc~rporó Como.Sucúrsat 

en 1975. TUI lambién pani~ipó con inversión.~ la finna Robinson H~lels Gmbh 

(que es del tipo Cl~liMedlt~rra~e~ c'nf;a~cl;) ~ónsliluida en coprÓpiedad, con 

Steigen~e-~ger, .fi~a · co~i-úi~~~a·e~P~~i;ü~~ ·~~b:c. o~·~:s r~ifl~~; e~·~¡ .iurisnto. En 

~u~ p_artíd~:~n éO.m~ ~~doi1isl&s ~-~--~oíO 1.~s:~s~~.Ci~S ~~: y~iaj~s'.Jn~:~i~n~dn~. si.no 
la IÍ~ea ~érea nacional, L~fth~sa.p~;a i9n, ~s~'firn1~ tenia ~n capit~I de Írabajo 

·dé 38.4 mmó~e-~ de m~re·~~;-:~~- -t~nf~_·y~:~~c.te· _hOi~i~.s· Y se h~bía. conslit~ido la 

sociedad TouriStik Finlnz AS: C:ó~ SC'de en ·Zurich Y cOn '_Un c8piial de 2o mÚJoneS · 

de francos· suizos. Adem!'~· de··¡~ ~~~Í~i,~~~iÓO d~ ·,;e TUJ. Y StCig~:nb~rSer, en· esta 
•' .. ' -,\ ..... ,• '··· . .. 

última sociedad se eneuenÍran'- sOCiOs"·c'Oino eJ Dr'esdner BaÍlk,.cl SchcwciseriSché 

Bankgesellchaft. 

El fin de la etapa _de desarroi1~·d~{rü"ris~fs~ '-d~ ~Üa~~o i~', ~co'namia 
internacional entra en un~ 1.arS.~,-criSis'(_i~Ic~~d~~~~ ~.~· c~~iS.d_e'.·,e1, .. o~o. éo.nti~-uad~· 
con el estado rcceslvo de_ la· ~¿?ñ~~:f~ :. i~.~~~~c!·~~~( ,~~:. ~~~dj~~d'~ C~n __ la ~Tisis 
petrolera y de.eneráédcó;'~n:g~~~~~1):·:.::·\_'._-~::it~:~?~-,~/ ,· '· .. :,:\~:r. , . 

:'··""\·~·:·~;::{·~~ ,t;, :'<.;"',·.·,·; ,'.,·' 

La .situaéió~ in.1C~~ci~~~1.:SC~
1

~eri_~ja·: e~·i;~~· --~r~~h~i.~~t? .. del. tUrismo, sobr~ 
lodo a pa~ir de 1973, .dio ~¿~ m.;.,;ria el pÚni~ ~.1;.\;,,;,. ;¡¡el inicio aceptado 

de ta crisÍ~. Én ·efecto, ··c1. c..;;~i~ú~~~~ P:róm~di~. ~ñ~al d~t . tUris~o intemacion~1 
habla sido de el orden d~l 'io.9% .J; 1950-;960, del .8.3% de 1960. 1971, pero 



sÓlo de 4.5% de 1972 a 1980, casi la mitad de la tasa espcrimenlada durante la 

década anterior. 

Para los años posleriores a 1973, los precios ya eran un factor importante 

en la selección de el destino y se e~peraba que continuara ese crilerio de decisión 

para principios de 1980, Los viajes largos ·re~ultaban ser los mas sensibles a la 

crisis.-· No obstant~-,: ¡~· es~c~a-'d~:~iri~e-SO'~-:int~macionales provenientes- del 

turismó se man.tuvo i~alt~-nld~: .-s·i~nd~,N~-rtea~ériéa y Europa las grarÍdes zonas 

receptoras -~~··¡~~~~,s~~~. \¡:_~~~~~~-~-~~a~~~ ~~-~-d~ las tr~s ~_uart~s pa11es dC el tolal 

muridia(~~I ~~~~~}~te~_&f.!~~:~~t'.{~:·,)i~- ~ ·, ., .: 
··t·}; .•,',)•" ·. ,'~. ·;_,_:·. 

~~-. de~~O~~~~Ía·;:d~:-~~~a::~d-~~·~~d~:.·~rl~ú~~-· _d~I: :· ~xterior ~·r~ _· ~inÍrñaríi~:nt~ 

~iiJ11lit: 
sus oper~ció~-~-~·'..~~~-e~.c~a1,~.~;_.:·~~~~,á~.~l·'~-B1_~ ;~~<~~g~n·~-d~'..i&· i~.~Cf~~ó~()>pri_r 10 ' 

=s.s~•~,~ ~·:~~~~[~r~\:it::: 
En lo referent~ ·a h~telerf~ ·en la· década de 1970,: el ·aí:Óñted~ienio más .. . . .. ·-~ ·.~. 

importante para el turisrllO (la-crisis· dl:I 'PCtróleó) hiZO 'aj>a~CCCr nuevos c~ntros .. de 
. ; ·, ; . ~: " . ,· .. 
~ .. 
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- . ' . 
. · ··, . .· .... , .. ·., 

comercio en el mundo. en particulftr e~ diver~os paises de Oriente Medio. Esto 
dio. gran aug~ a la indu~tri~- hót~ler~'·:~rieittada· .. ·~· ·~·teri:cÍ.~r el mo~imient~- .de 

huésped~.~ q~e_···~.ajab~~. ·~~r: ~~~~.~~~:·:.~ :~é&O~.Í~s·~y·:: e~'·.·:í.~: ~·~a1_·: 1~~~~~8de~as 
intemaciOnales son ;¡~mu~ •. alt.i' c~~p;~hÍvld~d porque' ·~u~nta~. con .lino vasta 

experiencia, i~:se~ .. om~'.~i'.~:.~.s~t~~;~;ai~S~~::;:res~t':l6~ ,técnica: ·. 

· ~ part~~ ~e· t.9731. el.-~ost~--~~· .. ~~~~~ci~~-~,e ~~.sº.aer~~i.~c.a~ se iílcr.~.~entó c·n. 
grado importaÍl-te cOmo-c-ons·ec·ueócia·de la CriSis.·dCI PeirótCO. Esta situación se da 

en un'_.monlCn.to."~n : .. ~~~~--:~~~::~~~~.~i~~f:~~,~~~-~:~¡~_~d.: {~~-~~ ;~'1 ~Ü_Ín~~ 747) se 
introducen ~n et ~~~ci'o ~é;~~--¡~;~m~~i~D~t~.;~f~C~~ndo-a ·1-a·~·~p;es·a turistica. 

' ·:~·'.-?:. :-·:"":, .. ,~~;/ '• - . . :.,, 
71 iricr~~-~~l~-.~~~)·:~~-.~~~~-:.-J~~ ~p~~~~CÍ~.~ ·-d~ J8~ · a~ro1ine¡s y la creciente 

participacÍ6n-de ¡·~s Íncl~;iv~ T~~/(tTÍ ~n et rr,iercado obli~ó a las autoridades de 

aviación civi.t a m~difié~~'18s'" r~íiut~ci.~~es ~ambiand~· las politlcas tarifarias a 

partii de 1978~ hechO' qUe, ben~fici6.·a las lineas aéreas regulares fortaleciendo su 

~osl~ÍÓn ci/.et·-~e~~~d·~:.:~.En,:.,~fe~~~:; 1~· cantidad de pasajeros que utilizaron 

paquetes de Viaje; s~ .;;Ódifi~6 importa~temcnte de 1968 a 1977, En el primer 

año 18 initad· d~·los.~a~aj~;~s· (5~)1o/o) Utilizaron las tarifas nonnales (económica y 

de pri~era)! para l977 ·¿;;. habhi r~ducido aun ter~io de el total (31.3%) . 

. _,-.. _!: ,'..-· . . 

Ante esta situaéi6n" en· 1978, se liberalizan las tarifas en la ruta de el 
'·''::' ,' -'.' ... '. ·. '.'. . . . 

Atlántico Norte, sisuie~da la poiltica de "cielos abiertos" de Carter, que rnÓdi~c6 · 

importaniéme~té- -e1 P~.!1'6~ pre~alecienle .~asta e~e mo~enta .. · A~t _ l~ :~Ó~lti_ca; d,~ -~ª 
CAB (Civil Aeronautfcs Board de los Estados Unidos) ha desempeftado un papel 

Ímportanlfsimo. para la reorientaéló[i:· d~ ."-1~: d~~~da de ~-~jeS1 que afeCta 
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sustancialmente las rutas hacia loS de.stiflos ·de s~.ª~ , nUmero de paises 

subdesarrollados. 
'. , .:. ': ' 

Para el ai\o de: 198.0,. e.~ .. P~~c.~~~, d~:·¡~~~~~~c.~ón·,~ri·tr~.:·T~u~;·.~.Q~~~·ftdores, 
compai\las aéreas y hot:elC:~ .. ~.;~~.in~~·:~erifi~A~~~-~~ b.Á~i~~~~·~-~·le, ~~·:~~~~~~~; ·.~n 

[;~~ii~~f;f~~~I 
• ,•" e• .,,•,•:'>.¡-.·.,-·•.••'1.·•;;- ·---··' - • • 

mayoristas. 

l,S Principales Agencias de Vlájé~en ~l ~lund~. 
-:/::\t.·~.- .'.~l:'-~-x~~ 

"Existen numeroSa~ á~~~¡-~~lo·~~.~· d~; ~~~.~~:~.liS.d~ ~Y~ajes:;· ·~~ c_~ales f~nnan 
en cada pals asociBci,one.~~ ;~~~·~~~te~:: ~·~·;~:bS·t.~.~.i~~: la; ~~~~~r- y:~~ -~as'. impOrta~te 
es la American SocietY ~fTr~vei As~~is~ÁsrÁl.c~~a'sede·~. l~~aliia en la 
ciudad de Nueva York,-~n ~.J:A/ EsÍ¡ ~~~t~i~ciÓ~ i~·~l~~e· t~~i~ ·.~ I~-~ ASe~cias de 

- • v'''-' ~- ' ' ' '• ''-'·' ,. '• j .. , • !; • • ' .- ' 

Viajes mi~ori~tas ~O~~. ;a}~S~~~~~n.s~as ~Y)a·s::~P.~!adó~~i(~;.":d~'-.1~~ .. E.U:A.-- y de -

~.:;~::d Zs~i::s::o'~~i~~~:Jiri~~::l~t:~:~::i:; .t:t:.:j;;':::P:~I~: . 
arrcn.dador~S ; di:'< ~.~-~~~~~~' .-hk1~ie~; '.:'.~".:''.in~~¡·~Ci~~~s': -~~¡;~;¡.~mental~-s y 

(4) HCclor Manuel Romero, Enclclopcd!g Mexicana del Turismo, 1 (16 \'ols:: Mblco, D.F.: Editorial 
Limusa, l982)pp. 4~ ... J. 
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A continuación aparece una lista de algunas de. la!. Asociaciones ·de 

Agencias de Vi~jes más relevantes en ·el rTiundo. 

'<.-'-',-._-·: 

Australia Australian FederatiO~ o( Tr~vCI ~gents 

Austria Osterrcich_istcr Rciscb~r~ ::'. · · 

Alemania Deutscher Réiseb~io: Vérband (DRV) 

Bélgica 

Bulgaria Balkantourist · 
··<::' 

Dinamarca Thc ~¡iiOn~~: i~~~~j· ~-~~~~j~¡j~n :~f Dcn1nárk 

E.U.A. American s~Ci~~ ~r T~av~I Agcnis (ÁSTAJ 
.·.· . . . ,, . < ·' .. 

Finlandia · Finland f r~,V~¡··~~;~~-~,,A~~~·Ci~~Í~n 

Francia -Com~~~:i~: f ;~~~I~~ ~e: f ~Uri~~e 
·"· 

Gran Bretafta Association of British Travcl Agellts 

Holanda Sti~h;in~ N~derlandse Rciskámer 

Hong· Kong Hong .. Kong Association of Travel -Agents 

ll 



A continuación aparece una lista·. de algunas de la!I Asociaciones de 

Agencias de Viajes mAs relevantes en el mundo. 

Australia 

Austria 

Bélgica 

Bulgaria 

Dinamarca 

E.U.A. 

Finlandia 

Francia 

Gran Brelafta 

Holanda 

Hong-Kong 

: . :· ~;. ·,' :' 
·,· 

Balkanlourisl .. - · 

Th~ N~li~~ál ~ra~~l,i;,~cÍaiión of Dcnmark 

.· ·. Americ~n 'Soci;ly of Tr~ve\ ~~~~IS (A~TAJ 

. ,:·:·. 

· Asi_ocla1ión ÓfBrilis~ Travcl AÍ;en1s 

Hong~ Kong Associati~º" of, ~ravel Agents 
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India 

Irlanda 

Jsroel 

11au8 

Jamaica 

Kenia 

Malaya 

México 

Marruecos 

Noruega 

Ponugal 

República de 
Sudáfrica 

Travel Agents Assoclation. of .India 

Association of Jrisn '.Travel Agents 

Israel Tourist ·& 'trá.v~I Associ8tion 
. - : . ." .. -r:: .-·~·.('. ~ ... >,:_· .. ' .·· . 
F.ederazione Jt~~~~~·~e ::~la :·Áss~ciaz;~nl Uffici .; Viaggi 

e Tu~smo (FJA vÉj); ;-.:~~~o~i~i~n~ .~Fni __ 1C _A.genzi~ 
di Viaggi, Turisinó e Naveg.Zione (ANA V) 

'-··-''"" ,_ ._., .. 
Jamaica· Associ~~Í~~ ·-·~·f:T~a~~;~~ :~'--'.~~~~~; · Agents 

East African S~cl~: ~:;~r~v~l:Asl~1s 
·. . •. 1··· .. 

Sing~poOre ,T;~v~~ .::~gC~,~~- ~~So~iati~Ít 

Asoci~ción.Mcxlconá .de-~gencÍas de Viajes (AMA V) 

Association Marocaine des Agents de Vouages 

Den . Norske Reisebyraforening 

Gremio Nacional das ~genciaS de '{i88ens e T~ris;o 

Association of Soulh African Tra\_'el Agents 



Singapur Tourist Promotion' Board 

Suecia 

Suiza 

Svenska ~eisCbyf,. F~rC1ii.1~cn 

Fed~rati~_~' ~~ds~ --d~~ -~~~"~~~-de ·.\'uyng•:s 

1.6 La primer~ Ag~~~la de, Viaje~,~~ ~lé~lco 
.. ·-,, -;-, 

.. ,. ···'' ~'.·_{~:;,;:-~--.-·-~.·:,~.; ,·::. 

"El '25 d~ junio ~e· 1 ~.~9·~-~ ~~t~~~~~ ·de._(~~~. o~cial;_ la prin_1era Agencia 
de Viajes en la· ci~~ad 'd~ M·é~-i~o:~~¡~~a- clue ·~~~é~6 ~; opm;r Cl;n .el nombre de 

':'·>-'.;.¡ 

;,_ .. ~:- /· 
1: 1 ~-"·~~~d~n:t.e~ q~~' -¡;_~~Pi~iii~~n:·~~ .~\·~1.~C1ó_D_.~·~ ~1.·_~ú~1~~lo e~ __ ~1é~1c_o ; 

:Y su ·-·~~11e.r~·.~~.í~.~;~~-"~:~~1Y~:1~l~.~~--~;;_ ~.~~ ~'g~~~i.~S ~~·~').~Jes ·' 
... ~ ;. ; . 

En el preserit~ pUntO Se".ITI'uCSir~fl~Íg~nO~·'d'c 'tó~ ·ainé~cd~nt~; de e.I turismo 

en Méxic~ a pártii de ·í9~~·-·~d~_ñd~):~b_i~-~-~ ~:i~icia.ti\·~ p;í~:ada-_l1an júl;ado un 

papel primo.rdiÚI 'para sU ~~~~~-~~l~~Y:~-~~~~.1tdaCi_~.11: .. <_:
1 
:··~ 

,,, Héc1or Manuel Romero, Enciclopcdjg Mc\!cnna del Turismo, 1 (16 \·ols.; M~."ico, D.f,: Editorial 
Llmus.1, l982)pp.51 ·53, · 
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1.7.1 Primer Periodo (1945 • 1958) 

Mientras en el mundo se desarrolla paulatináménte él turismo mOdemo y 

su estructura funcional, en México se eñipiczan ··a· dar m'aríifestaciones 

gubernamentales relacionadas con el deseo de· (¡ue ·este· fen6~Cno. sil-ya_ ya_, 

explicitamente, como un instnunento económico qité _·_·&u:dÍie · ~1 ·Pal~ ;en su 

desarrollo industrial. 
• .. · .. 
<: ' 1'.: .~:-'~-,'. . :- ~-;_· 

. _:;- -~--.:. ~ 

La filosofia económica que e~-i~_e ~,é~ico. ~~~a _s~-.d_e~~~~lt~ _P-~~~:~~~iona ~I 
turismo el primer gran argumento paf~ ~~: des~~OÚ~'.- ~1 -,~~fn~f~ la G~e~a la ,: 

situación de la industria ~a~~~n~('-~~: ~:e~~ri_~~~~-~·~, :~~~;~~-~e~·~i8_:.·d·~'-· Ía . p~~~at_i_na 
disminución de las exp-~rtacÍ~~~s~~-~-~ai_~~;:; ~--¡·~ _i~,~~~-~4~~Ó:~.;~~-.1~·~·,i~:d~~tria~. ~~. 

:::~~~~:·A:¡ e~::~eJJJ:~';.~i~A~g~1~~sMf {~:lit~1~1~~:if t1;;::1~:,1q:: .. 
le permitió exportar productos'que no se p'.odúclan en E.U,¡\. ;Y• queunade las 

prioridades de 
0

éS1e. ·új(¡ffi; ~;~: )~ ··J»r~d~U~~ió~- bé'li~&-!1'~ke'· ~~'.\'¡'gniri~a-ti.vamente 
disminuido,, '~;r-·. - ' ; \ . ;· : .. ·¡-¿· ., ·.>'.~ ; .. > ::(~' :º· ~~~;: .. ~:, • ,.: · \: ' .~ 

·, -i:-:~·,", .' ·.;. :·;- '.·.-;:· ~:: :.:~;·:· ·<:: -~.;...'·) /j :.··:·:.,,• 

~ .'~ ::,,,·,~·-~{::.,; .~~':\.;\ /J;~,,·,:;·~~,;~;.-:;,:'c ::::J1'.:'I'.:\>~:;: .... !,'~·<'.:.,.::.' ' .. '., 
Con t~do el gobierno de México ha '~~ci~ido desarrollar al pals •.través de 

::::'.?±t~[~~~;~:~~t 
tecnologfa, en vista.de que 18 may~r.p~~'.de l~ tCc·~~IÓg(a -indiis-~~J·id6nea ~e 
encon~aba en el· ~x.~~or (e,~~~-~ ~,,~-~~~:-~,~-. .'~~-~s;~~~i_Ór~~~·-.¡~~o;:(i~i~~;~'.' y ·-d~ 
"desarrollo estabilizador" que va de 1940.· 1970). •: ', ', , 

t• 



Asi, se ·empeló a. ver al h.rismo~·. po·~ su creciente· volumén, · comO un 

fenómeno ec~Ítómico .que podfa:·p~-~iti~-1~ ~btenCió~' d.C. las. "c:Úv·i;sas necesarias 

para adquirir lo~ bi~_ne~ ,d~. é~pÍi_~f que req:~~ri~.I~ i~du~tri~li~~·ci.Ón. 
-.,;,.:';°;-':-: :··::~·'".:· ·: ~: 

Se_diée <\úé-el LicCOéiftd~ Áleinári ru~· el.pri~éTo en Ver en el turismo una 

gran oportunidad PBiá ·anan~-iaf a Jii. ln.dUSm~'·de· tránSronllaCión:· Va presidente en .... .,, ... ·- ,_.,.,-_ .,, .. , . . .. ' ' .. - .. 
funCiones1 sú·s &CciOReS éOncret&s' se-orientan, -más.qúe a p"romOvcr y deSarrollar el 

tÚri~~o· interri&ciO~al en :~f~,~-c~·~:~trui.r ¡¿ i~f~aestruCtúra d~ Bcc~so Que p~~itiera 
sentar las b~ies';Íet'~rel~~dÍdo de;a1Tol1~ industrial del pals y del que en realidad. 

el turismD Se- vi.o b~nefici~do; erl un contexto internacional en el Cual, ei turismo 

norte~~e~C~ri~ e~ .. ~~~~~-~do d~ ma~era important~ hacia· Europa, ya que México 

no con.taba ~6~,~~·r/1~s ¿oOdÍci~¡t~·~ de b-ans~orte para brindar servicio a grandes 

vOiu~-e~es d~·~ns~·~~.: A~~q.~é-SU ¡·de~loÍ;I~ ca1>'italista le propi~ió el allegamiento 

d~ lá inversió.i1 ·i-~télnaci~~al d~· ~rism~: 

.·Las ·a~~-i~n~~' ~~e·-¡~:·ej~~~1án··~~· e~t~. periodo están rciacionadas con la 

construcc,i.ón _d~: c~~~-t~~~~'. ~' '.ª ap~rtú~~ de· ~~-~-~ .. a-ér~a~." ~si ~orno la ~onstrÜcciÓn 
o mejof~_ini~·~·~-·d~·~~~~.p~~~~~-~~;~Í p·~~~.,,..-~~~ .. ~eC!or:~e ~~~!a~l,~~-1~ s~ 1.e o~~rgan 

. ~~citid~d~s:,··c_ó~~!:d~~~d~,;~~-~~~~~Xii g:~e·r~i_d.e·.'í~-~oi1,·1·i~~-~c.~~~~~c~~ ~~gen1e.~~ 
el pal~,., se ci~;a ·1ª.:.~~~~e.1.~)e:.~~~i~¡~~~~Ó~ .h~~.~le~<:·~D'a·da·.,j~ ,s~·tU~~,i~n'. de.1 _P.~1s y; 
de el turisni'o, i~íe·m-~éioÜ~1 1: -~it~~ 8~c·1~·~

1

~~ i~Í~~¡~~· '1a·s b~~~~<d~'í'dés~~On~· d~ el: 

.~rismo -en M~~1~~~ ··~{ f ~:~iti·;~~}i"°~~.~~~ci 'd! 'í~·s_·~~j~iO~;·~~~~ci~~-iJri·A~·dot~~- ~n 
mejor ·s~rvicio; bu~Cand.O'de iSúái _rorm~·obte~C~~ IB~c~ivl~;~~qúe· ~~- ·pafs··n·eceSititba 
para su d~sarrollo. · - . . . -
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·Por lo que se refiere a I~ infra~Structura ~e·aéCes~-tcrrestre. l~ .. ~api_d~z con 

la que. se . desarr~llaro~ ,..10.s .· relati~a~~~~.~. ~e~·¡~~l~·s ;_ ~édi~s. ·de··. tT~n;po~e ·. 
(automó~l1 ·autobús; fC~~cafrlÚ;·.~~·c·1).~~·t.~~'dt~·~~;: :~-~ _'t1~bi_'er8 , .. di~cult~·~o la 

realizaci6n .. de ob~~.~ .·de.- ht-fr~C~~~~-Ur.~ :d~'.--~~~~-~lci~_~i6~~· .hac~~- :q~u-~. eSl_e ·~aSpecio-

· :7:=:~~iJ1f Jlt~~5'.f iHiE •.· 
rué decisiva par~ e1. hin~~-ri .~Xtt~je~~:'PrÍñ~i~~l~;~~e ~I ~~rie~·m·e.riCa~~. _E~ este 

;~::ª~:/z.t1¡':?~~:.~Jº:~í6:",7j'~;º~~i ~e ~~rism·~·;·_.; 0; ·:•:P'.º.~~tcó_._1a · 
·- -~'::-.. ,:~::.:';-:};t(·,_ .. ,, .·:': -·,\~~~/.· ;-: '.-'..' 

En 19.52, entre los prinel~ai~~camii~~ teiinhi~<lóshast~ su jiáíinicntación 

~:~;::1~0~e~~::ífi~~~:t:.~,2{~~;:;:1g~~~r:::ü1.~!;d;:·::~:~::. 
PanamerÍ~aria cÍúC ·y~ ·.de'. Ci~d~d._ J:U·A~~-'.~n l~···fro~t~;~-: co~-··E.u.A., :.a: Ciudad 

c~~uhté~~~/: e~ -~-¡~·-_:·'r;~~t~~-~~t~~~-{~~~·í·~~~1'~~~~-E~·:.)~·5¿~{;~r-~j -~~~~í~cer 1a 

conStru~ció~.:."y ,.erm_a:.t~:~h~.~é¡·,_¡º- -~r~~-~-1~-r~s~; ·se:·.cr~ó.: ·1_~ __ s~~¡~~~d -~nónint~· 

~:::;~§;;.~i¡¡J~~~~:·;:;~~;.7'::, 
• . '.-. ''".,', 1 .-<:; . "',-'~---,. ':::< .. -

En. 194S, ade# de l~s aeropueit~; . que, ~e hablan declarado 

. internacionales c·n J 943;·se SUnla la pista del aeropuerto d~· la. Cilldad d~ México 

que se ..;pÍióa3Óoo .;~iros (par~·;,n,¡, ii aVÍ~nes'dª~~ri c~~~~idád), ~e amplió· 

el aero~uerto de Aeapulco y;;, lni~itl el proces~'Ú.te,:,i;"i~a~IÓn del de Tijuana. 

Para 1956 oPcraban ya e~ el pid5_23·_~mpr~S-~s d~:ºil~~~!·Ó~;(iue.daban ServiCio en 
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80 rutas y .cubrfan un total de 35,163 kilómetros. J!n l9!i7 r\c..·rnna\es de México . . . . . 
inició sus welos a Nueva York y .c~mPró s·u··pa-~icipa~1ó~"~ .. Pan Am, para 

convertirse en un.a empresa 1010almen1e·m~~ican8'.·· 
·~···· : . 

En 1958, se Inicia e~ Me.xlco ia ;ra' del jet. ~~ ese ano llega por primera 

vez un avión jet comercial al a~i~~uert~·d;·¡~ 7i~d~d·d·~ 'Mc,ico: ·un boeing 707 

d~ la Pan ~merl~~ · ~·i~BY~.:\!~~bÚ.~-> .. ~.~'.'.~~~.:~~-~. ;~ .~r~,a'.1i~a la .Asociación 

Sindical de Pilotos Avi~do~~s (AS~A):•::~n~1~1-d/p¡;,je~os11i1illa transportados 

en MÚico fue d~ ~81'~fj¡~~-~~~ 19sií°c~~·¡9;¡5 h~bÍ~siil~·dó 191 millones) y en 

1958 llegó· a.: 1188 ·-~itl~n;s·'."~:on.~U~:·l~ndic~·- de, credmic1110 ·de 306% y una 

participaciÓn P.ro~~di~; ~~¡:a··~~o;·¡~;~:d~' 2%-~n .el"trafico mundial. 

En· el ·sectÓÍ' .. h~l~JC~~:Í~ iri~·Cr~iÓ~· t~mbién se encontraha muy concentrada: 

para 1958, en el Distrltofed~ial se tenl~ .el 3~.7% de la capacidad total de 

hospedaje y el 27% dC 1~,l~~·~rsiÓ~-éciu:~ er&· de un~s 2718 millones de pesos); en 

Guerrero, se tenf~ el 6:6o/o de 1~ capD~Íd8d de h"~Pedaj~;·-Sc concentraha el 11.3% 

.de la inversión. Agregandé) el "es~~d~: de:: .. vc;acsu'z: )+.'· C1 .Territo;io de Baja 

C~lifomia se tenla alrededor. dei" 60% d~ .la i~VersiÓn. ES1a con~:C·n.traciÓn' Se h'arfa 

aún más acentuada entre los afias de 19GO y .l96i\n qu~ el ÓistrÍt~ Federal y 

Guerrero captaban el 44%. ·y: el:: 53%·. d~·-.. 1~:: ~ñ~:~!~i~n, hó!·eiera .nacional, 

• respectivamen~e. """:,·.,· 

' - ~ •• " •' •e•.' • •, • 

En esa época aparecieron también:
1

1al C~de~~s.'qu·~· v:e·n·Jnari a llenar uR 
• ·¡'" ·. -'··' . ·'. 

vacfo en la oferta adecuada de esta~~ecimi_ento_~. y {¡ue · er~n · n~ces~as para 

satisfacer la demanda extranjera; en cOncinÚÓ ·crec·¡;n¡~~tó: ·· P~~a"ei" iiliciO. cÍc los 

ai'los 60 se encontraba operando en Mé~ié~: séi~: ~~d~~~~ (Si~¡~ma Azteca de 
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. . . . . 
Hoteles, N8cional Holelera.·o Cadena Balsa, .Mé~ico. Western lntcma1iCmal, 

Cadena Hilion; Cadena "cie Hoteles R()~adó 'y Ho·l~IC~ Ü~idos) .. Dentro .de este 

concepto ~ace FoGATuR, .i.nsti~~ión -~rea,da· por.dCcr~iO.el ~{dC no~iembr~ de 

1956, para .faciliÍ~~·e1de~·~rroll~·de1~·1ildU~tn'~ H~~ele~a:·: ·fin~l~~·~-,~::-el 24 de 

diciembre de ·1958
1
.Ya est~ndo.Cn'ru~clOi¡~~,·~1-~l-e~ideni~·-.L'óp~~-· M'8'f~o~:·se crea 

el Depart~~·n10 ~u1.ó~~~~ ~~-
7 

~~ri~~º~ ·'.·~~~:el;~~-~~,·.:~·~ :¡'1.~!C~.~r~~'.~_"P~ó~-¡~~~~nt,e el 

reconocimknto • ofici~I pára ség~ir má; de ~~r¿(el fe;1ó1n~~o tu~Ístic~, ta 
creación de eita Jnstit~ción, al isu~I q~~ ÍaU'eg~d~-d~ij~1:~óÍ~~ld¿n'~~;. ~uéar 
~~:~:.Ja primera. y el principl?f Ja seg_~~-~.ª ;!t ~e/•'·.~~n~ del iurismo . 

. ->;.' -·'\'):"-~-.:: :~··>> :::( __ 

· 1.1.2 Seg~~~~p~+dº;,<i~i9,;'J•96~J\IYE':; '.,:. •· 

. '' :, ... ;, 1:·· .. , ,:,_~::-~-;.-: .. :~:: ;.:-~;'..:~~,~~-~)./1}~~··<-~·'.;_ ''. ó.'. -.'~·-,. ':· .:-.:; 

Se -sitúa. en monlCntOs: en- que: Jos· ~diferentes ~Pafs"e's"· rompen' rdaci~nes 

dip10mitÍcas -~~~- c~b~.'-Mé~i~~;~~~ti~~·{~,~~··,~~,í~~-¡ci~~~ .. ~~:n·'Cüb~. :~~;~ 'º ~ua1. 
E.U.A ... lleva, 8 '~ab'.~:.~·~~~·.~:~~~~da~:~j~f~~~.ici~~~~~· ne~~i.iVa~ente_ la Imagen·· 

tur.lstica de Mé~Tco d~bÍd;;1i'isu';c{;i~df~d~~;~di~~;een p~Utica e,p;erior. ·Por. 
su parte, el g~bf~mo d~ l>i~;¡~¡;:~~teia'presi.l~'~je~ida por E.U.A.: qu~ toma.ál 
turismo co~~- i~~~~~~~t~. 'íí~~~~ '~~b~ ·~~;- -¡~f~~~B ~:Íivid~d 'diploméii~a Cn f~roS 

; iniemac.ionai~·~~--.~~ -'J~~::¿-~1áJ~~""'piJ~j~ó: ¡"~·~ ~~~~~fd~d ·cf·~·,d¿fe~d~/1~ -lib.értad- .de 

·viajar, cci~.b~~·~·.¿~ i~'D,~~J;;;~ciÓ·~:.~·~ 10/D~~~-~h~~,~~,· Ho~~;e '~~e"i~s'N~ciónes 
Unidas habla ápróbadó/:· :.•;::.''' 'i1,'.. '. /'.: •• .,, ' • " 

Tanto para ~: 'pre;id::t~ ~~o;fo· López, :.;eis'. como para el presidente 

Gustavo Dfaz <?rd~ e.1.'iuris~.º d~b·~~a esÍa~ ~.~d~-~-~~~cÍ~:~~-·,~·~rmn~ción de 

las costu.mb~es·.· el folcl~~ Y.. la arquitectu'ra na~~~naie~.:· en' c.ontraposición a las 
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actividades perjudiciales qúe se hablan m'aniÍ'est8do: ·~-n p~lses c.oil10 Cuba. De 

esta manera, el Pres:idC~te López Miit~~s ~fiirn~ba, res~~~lo. a' 1~'-qud' deb~rfa 
mostrarse al Turismo:.· ;;Es co~veniente 'of;Cc~~-~1' ~sit~·~1C'~~:,~e;rli1 ~ulé~;iCo. de·· 

nuestra vida social y cultural ... porque es~iiriamos·que ei'"turis~·~ ~~ -deb~··fi~c~~~~-· 
• .. 'L 

en fines de explotación.O de' vicio ... " 
;:,:_\:" 

-· 
En diciembre de 1961;.se ere& CI Co~sej~.N~ciOn'~1·d~ :~~rÍsr!;·~;·~cO~o· 

órgano de consulla y asesoramienlO de l_as. Butorida~e·s fCd~~~I~~-~ ~~ ~Túri~~~·_;· El 

c"oójuntO-dC acciones que se iniciara~ en e~C ti~mp~ ·d~rfán''.~~S~~::a ·tin deSa;;o~lo 
programadO de los atractivos y de la infra~structUra qu·~: Burl~do' 8 -,~,~~~fdi~ació~ 
de los esfuerzos de los diferente.s intereSes· .. - i~voJ'u·~~~cÍo~:.~ !1_~C~ói-aria11 
signiÍicati_vamenie lo realizad~ hast~ 'ese nio~e~ti.'~ ·_: f ~i:· .. \ ~;': ; :· ~ · ~:::~ .;' 

. ''. -' ·=:,-, .~-(~·, ; ' ~ ~. ' ., 

Con respectO a I~ construcción: d~')nfra~St!u~~ra de~8CCeS~'·1~11estre ést81 

sufre de un cStánca~i-~nto· dC .. 1959 ·~·'19,~~~··: E{~~~¡~-ikrit~-'~'.~e '5~'·'~¡1;~~·0 en el 

ser\iciÓ a~reo <Y las· .~_ee:·~~i.da~Cs.~· ~C-,fofr8~S~~:~·u¡.~:.;_'·iñ_hCr~~ .. tc_s) ·~riéntaron la 

mayor p~e de ia(~~~I~-~~~' g~~;~~~~,;~;~'1;{a d~;Í~···i~.p~J~o~ ~·costa de la 

... ::··;:~i.:;.i~:::·:~f¡:~'i!~º~,f;l~~~i·~~J¡~j~dt.:~::i:··_ ~~:·:::~:j:;.~ 
G~ádalaj~ e' ~Mra ·de Na\:¡d~d¡' Escá.:C~gá : Champotón; Cozumel; Catazajó • 

'Pa1e·~qu~ . .- Pór 10'. qu(Se:·re~:~~~ a·. io~·· réJ'.f~~arrlles: se ·d."cclararOj.I intenciones de 

·ampu~r e1 'serVic10; .e q~e·:. en' r~~ud.ád. ~.~~· se·:·ctmPten porque a esas alturas e1 

: fcrrocarrl1. h·a ~ c-&f d·~ ~~,.d~~~~~~· :;;;.·~~~Ú·e ·:c~~~ct08. r~Ílion~s y p~blados de interés, 

-· -est~-·mediO de tfa~~~011~·e~-s~~-Ml~~t~··i~i11~_:c~ ~é~ic~-Y pierde potencial para su 

dcs~rrollo'd~~de Ci P.llr1f~: de Vi~ia ~rf~tica:."· 
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Por el· contrario,· la 'infraestructura· de ~C~elio; a.:11..•1t !tL'. C\lllllldiÓ como 

consecuencia dei adVenimi;~~.º .del jet -'e~ e_I ~r8nsp.~~~: .1~i1 1:1: !t.c'.\eni~ dCt Lic. 

López Mateo~ ·se éontal;a .c")_Ji.29: a~~¡,p~~rto:s f~i.er~_ltS .. ):: !te h!1hi~11 m.ej~r~do' o 

· . acondiciorlado los ~~s~ié~~~'s: .:. Mé~icO,:p~~<-~~~p~lco, .. ~~.(h~a!~Ú:~: ~orl~Crrey, ·, 

etc. Asi iliismó,'Cn e.sic ¡)érfodo sC finÍlaioñ Ün n·úffiCro'i~1iOnan1c de conveÍlios · 

aéieo; bilat~rai~s ~o~diver~os p~i'ses.••:rH•' i [,' '· \': ': 

En 1960, Aeronaves··· de "Méxic'o Y: Compañia f\.ieXicana ·de Aviación, 

8dquirieron aviones jet, y ést~ últi~a. i~icÚ{ sus operaciones con csla clase de 

aerOnaveS. Asf mism~, se prOJ>ició la anuenci~'de aVi~nes pri~:ados extranjeros en 

viajes de turismo. En 1965. se ~íeÓ ~¡ Órgano ~araestalal'dc ad1~~inistraciÓn de 

aeropuertos; Aeropu~fcos Y. S~~é:·i~s'_A.u~.ilia~~~ ~(.~s~). él '~u~ e~ r~sponsable de 

la operación de los aeropuertOs rCdCráles del pal~:· ·· 
. :· .... -... ~·, <.:.·:.... :'-. ';; 

1.7.3 .Tercer Periodo. (•partir de 1969) 

Los problema~'_".eC'?~Ó~~~~~":i~·~~~~~iona~~S ~~~e~~·~¡J~¡;~.~~~ ~,~{ d~~arro!l¡i 
del turiSmo en México, .. d0nde .:-se_ conjuga~~n. además:, faC1ore~ a·dicionales 

rela.cion~d~s co~; ~ ~: ~;~~.í1Í~~·~~i~~~;é_'.,º"~í. ~ 'éó~· e~ ·r~~~,i~.~~l~Í'~~t~' ~,~--~~. e~~'~c~-~·;a 
tudsUca. ··La érisisd.~Í p~~ól~o d~ l973 'a'.1!Í1s ~re~tó ~j ~mado ;url:tico ~ás 
lmP~~ante ;d~··~·éiic~~·· E~~.A;(~~~ i~~:~~~. ~c·~tda~:"r'~~tri~~Í~as '·~~: i~~ ~iajes .aÍ' 

exterior. E~IB · ~i~ació~ c~~~-cid¡·ó·,;cOn,, ÍB · PoS~~a ~i~í~m8éi~il~1-: dC'._ ~é~iCo 'qúe 

~m'íii·ó·-u~\Oío ·d~· ·c~nde~~~ai ~i-~niS~O Cn·l~~·Nílci~nC~·un·ld~~:: L~ ;~a~~ió~· de la· 

comllnid8d. jud1~ ·-Feperc~liÓ·- Íue-~é: y r\Cg~tiv~uíé~I~ _· .~~. ,r:vt'é~i~~- 'qU~,:: ánte -las 

presiones- ~-~~fticaS Y _Ccon~micas, · diÓ riuirch~ a~~s· ~~.·Su ~oS~u~a · ~riginal. Eslo 

e!i; se uiili.zó otra .vez ·~11urismo como instrumentO ~é p·~~sión PDlltica. 
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En México, Ja politica de "sustitución de impori8ciones". y de ."desarrollo 

estabilizador" estaban llegando: a su fin.' E~iaS; Se' h~bfán ~ara:ctcÍizado J>or el 

fuerte proteccionismo industrial, ~J. foment~ al. túris~·~,· y a: 1~· i~~~rsió~··y JOs 
- · . ..'.·;'···:· \;.' ;,.- "··'>··· :··\"· -.. !. --

recursos de capital exterior en un marco de estabili~ad ciu~biaria y de precios, 
: -- .,. ·'· ~- .. ' ·.-:'o;;;_.,. :e, .. ., ... · .. ,.,· . ·. 

mediante emprés_tit_os i~tcma~~~Da~,e~:.~ L:a~_:.d~~~¡g~~l~~-~e's_· e~~ponli~a~ impuestas 

por este_ módeló d~: de·~ª·~~ll<?·s~ .. ~.~~~~ba.n_ .. B·.~.i0-i~e5,tai= ·~~erte~1le.n1é; agr&Vando -
Jos problemas s~clalei cdeÍ ,p~¡~;: L~;'.iiid.fs;;¡~ iiihr~ si~~ la ~ieza cÍave en la 

estrategia de desarrOJJÓ y·m~S-tiab~ ·~~-¡~~áJ;áé.idád P8r~·-expandirsc pa-ralelanlente 

a las necesidade~ ·d.ei p;1s:;h~~~·;~~~1tid~i:~~;~;d~~i~~:·~·n desc~~Jeo, subcmplco 

y Ja cre.ci~~~e·:·e~~~~-~~zi .. dcJA~~~¡dO "i"~ü~.r;;~~;}&'~·~_br.~valuació~ del .peso mexicano 

y el CrecieOte" défi.Ci~.~d~--l~cb:1·~~-~d¿·-~~8o~>É.s1~· défich obedeció, adcn{ás, al 

i~cremento. ·d~ _¡~·s_·:·.i~·~:,~·8ci~~ .. ~-~ '~~:·.~.i~-~~S :.:~~- ·.c~~Ú-~~ ·y, e Un pr~lcccionlsmo 
estatal que se r~flejaba ~~YI~ f~¡,~··dc' di~~~-iS~o e'n "las ex°portaciones. 

Se pron1ovÚ; eÓto~~~~ le c~~aciÓri·d;·g~nd~~ c.ent~os de t-~rismo que f~cran, 
congruentes· c~n la p~UÍi~~. bÁ~i~~. QU~ ·i~1~~~ª~ª. · iÜ~jº.~~r'. ~I ~~c;~·r·· ~~;-~~·~.··d~ i~· 
economia. Otros atributos del.~risrí-i~·Ón1~~~¡~~.-~~» "1'a~'~ de o.br~; ~c-~i~aliÍa~8da, . 

. ·' ,, '.· .,,,_' ,, ... ,. •'' 

tradición histórica de MéXfco_ cáino p8is "':)uiislié'O ~~ '. imP~i1á'ilci8~ · .. ciltidad ·y 
., . ..,. , .;;'..-,, .. ·: ;;.' _,.'-,,_/•·'> , .. -... :.-.> ;.::":::.,• ':,. 

cantidad de sus atractivos turis~icos p~te~~!a!~~ o.~n.ó~e.~a~~ó.ñ!,~~C.). i:O~solidaíon 

esa concepción. No obstante_~? ~W:~~~~ -.. ~~e.-~~·;~~~~· ~~~C~10s'.:_Se"_.l.c~: Presl~i-D _ 

suficienle impona~cla a '1~~ ·~+~-io.~,~~C ~;~:::~~;~l,-;;;tg~~;~~:d~·:·~~~.i~.-.. ·~,~t~ctura 
turística intem~cio~al y que.pcrfit~r~n=·ei·~~~~~1·d~'1°i~Cii~Íd~d:~~;i~~I ~~n'dia·I. 

-- . .. :. ~ t~ ':: -;~-:~~;.-~ 

No obstante la poÚrica de 'apóYo''en~ ~.~-~5.·a~~~;' s~·.~~~Í.in~·~Íia centfando la 

atención en la promoción de nu~evas zonas,· de ~~riSmo (zonas de intc~és ·de 
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. . . . . 

desarrollo turfstico) y crédito inmobiliario al !o-ecíor d..- al,•1m11i..-1110. Aunque 81 

inicio de l_a década d~ J~sÓ ~e ~mpe~a_'a.c~~~_id~r~r el ~-·~~·,>·~~--a __ o1ro~--~lemC-~tos 
que hacen p~si~le el_ ~~s~~~zami.~~~~' d~, ·~Ojer~~:. ~·ei.Je'. el ;u_1~1-~1.~:~~.>·i,Sia_ pr_áCli_co::, 

.~:~:;:~
0

;.d:.,~::rz
0

d}e~~~q~1;~(~t7:~;g~~;;:e~:,~:,,'.p~;·;:,e::~r~::·•· 
acciones para' crear tales organizaciones nacieron con In dCcada'.· Sin embargo, las · 

qúe se ~~tab1:~¡·~r~~~:-~d~~~·~é·;·\f~FS~~~ri~~"q~¡~~~~~¡~:·i~'\:¡-~;~¡;··::~:~"-¡~~a~'io nl~y 
~¡g~¡n~a:~¡~~i~i;~ -~·1-r~~i~~~re·~1·d~ -~s~~~d'~~ib¡d~::·:·~ ·:y:·w:~;:~~· · ·--~:::.:. r.'.·.~~--

--.. :, ..• , ... ·.~·'.-~ • ,-.,: : <--.:::-".« • . ;\ -, ... -- •• -

'. . .... . ..... -,·;:- · ... :·;- .. · .:~~:~ ~-.-_- .. ::~::·:f1 :~¡.:~'..:X?.:-, ¡,, ••. - •• • r 

· Asf, en 1970 se creo, .bajo los auspicios del depanmncnto de. Turismo,· la 

e~pres~-~~~da ~i~ Tu.is~.~ ~~~irinat _P~pUI~;~ s:~·.-;·~:'.~ _írZ·~ ~í· D_~11:~~~-~~ñ10 de 

T~rism~_ e~ia~l~~ió~· Jn· p;~~;~-~---d~~~!!l_¡~~do.:"~~Hc~~-i.On~~ '.~-~i~,~·!~'.~iÚe,~''.· ".~"· _1 ~?3 
sC creo TURJs'sSrE;.en 1979 suís"ió el tideicOfnisÓ;pArii. e

0

l TUri~l1i_O .ObÍ~r~1 ctC. -, 
- . . . ...... . - . ·.· ~:·".;'..:º:,·,~. ;t;:,_t:·~\.~·.-;· 

En lo referente a I~ ln~raeslruc1llra teiro's;~ ·~n~~,/~~ri.id~ a pesar del 
in~remenlo en la exie~sión de ~~in·i~o~ y carr~i~ras'. ~I se~¡~; p'Í1biié~'re~onoció 

::~::::e::::;:~:::~.,;!:,j: r;~~:1:f g~~~t~~~:::.i:r:itt ;;: 
insuficiencia de la inversi6,nreaU~da ~t.S1é~rop?:i!o '.' ¡ ·· '; •· .• · 

rennina~:. :·n~,. ~::::,z~~i:t;~~:J!~e;:t~~:~~f 1. l¿~!;~:~J.~Z:1: :::~:'. . · 
Lorcto, _ManZanillo, .. ~_Mexicali,,·Nuevé/°L!l.rCdo_y Zihuatarlejo;' EO_ esté .. afto se 

cOntaria. con 13 ~cÍ~pUCrios pám\~Cios d~:Í~~~'·;1·c~~~<y·2· í"'J,arlÍ, ~¡~~~~~ me,dio, 
,. . ,."·. . ..... :.··: 

todoS ellos capaces d~ ·servir · ap.arato,s· "de ~'.~bÓ~~8Cé:"iÓh · modernos. Además 
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existían 33 aeropuertos para .Vuelos de corto alcance. rára 1981. Ln . red de 

aeropuertos y servicios auxiliare$ tenia u'n toial de 49 aeropuerto·S. 
: ' : ' ' ·, . 

En el Sector h~te!Cro, si b,ierl· en ;ei secundó perlad~ del turismo moderno 

en Méxic~, '.~Ó~· · ~XÍ_~.tla . ~~·~·-. ~_[~~~ ··~~ . ~~ari~:s · i~ad~~u:~·d.~ ." . ~~ un p~~d~~ini~ 
.·important~ d~ Í~ hoteterl8 e~tranJ~·ra- ~n '.~Ús ~~t~gorfa mBs elevadas- e.l'el Periodo 

(1969 • 19B2) la éxpan;lóií füécónsiderable; tanto porel crC:ciml;nlo de las 

cad~nas nacionales conio por 1á· calidad. Y ·I~ cantidüd:i~voluúada~~· LB'.expan~i4n·. 
. ' ' - ' . - .. '· . 

rue'consecuencia lógica de.18 politice de desiirrollo de.los'C'entrOS macrC), ·aunQUe 

no únicamente. Es asf como de 1970 a· )9gt)~frlú~~~o·d~.~~ari~~··~~~d-~'"du:p'jicó '.. :· 

de 130,891 en 1970, se llegarla a 237,614~~ 1980. m·~úme;o de Estados que · 

contaba con más de 4 mil cumos tambÚñ d~~li~Ó:;~:~;·~~i~. j,~·r~~d~~de ~· ~· ls :·· 

1.8 Asociación Mexicana de Agencias dé Viajes (AMA\') 

"Fué fundada en 1945 Poco ·deSJ,~e;~d~·¡~·:·5~~~·~~J~·::Q~~~~~~~~di~I, por, 

Dn. Daniel Ramlrez, En el pe~odo :d~·'' 1945.'~ .. rl 9~;,:.~·~·~¡~~·;~-r~n ~ d~fi~e~- sUs 

objetivos. Posterionnente, se irlic!~ l~:éí~p~·i~~ti~'ii~i~·~·al d~· ¡'a AM~AV.'':~· ' . 
. \'', ·~: ~ ,, . '~ ·., . 

,,-.. • 1 , "~ ~:~:.~ !/:;~·: .. ',L: ·;", ...... 
AMAV ·es consideradO '~ó~~.~'rl·.:c;¡.ga~isrñJ,Vfra(·para ·las ASencias de 

Viajes, por su import8nClli.~_ L~S-·fines'¡d~ 18: ~).~~a ;s:~~:ID~"~fg~iC~t~s: 
.--. -~/·" ;~··~.(. /!-~··· 

Unir.en uña .~S~~fa~ió~·:·a·::ia~.·~~·g~n~i~s de \~iajes que se ocupen 

profesionalmenÍ~· d~: a~ti~dade~--Í~rl~iicas, asf como a otras empresas 

relacionada~ con 't,as misma~·."· 
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Pro1eger y ro.mentar Ja unidad y ~ooperación entre iodos los ~sociados 

en beneficio de sus mutuos intereses. 

Velar porque se estahlezi::an· y·1~añ1engan n~rlnas de .é1i~a ·comeréial· eit 

las relaci~nes dé l~s a's~ci.adOs. · '. :;; - ·. ";: -~ .. Jz-.- · 
·7 ·., ~:· _>:.. -~:}.'=·~~~~~'.=:"··· '<i"<- _;¡,; 

Estimular en ·C1 ~~·¿·b:j¡~~-~ ~~-¡ d~~~~~ d~~-,~~J~H . -~; · 
--'.:,:~-- ·.'.;¡.:: ... ~··:·-'~(:,., ·-,-~;-,_:·'.;--:,e;·-'>·~·-;:-·-

f~-~~ntar.él d~s~rr~lÍ~ -d~1 ·ali:ri~.ri~ riá~ign~Í~ é1~~1é~~-~i~rl~1:~ ·, 

Comba1ii1~d;·~~~Pii~~ci:~~~sl~¡¡~J~¡~~~~it~ i~;Í~:ui1Já ru~!stica; · 
,;·\.'" . :~.(', - . ;·/~;:~->-;\'.~ ',~-. <-; 

Propici,;.. la cre~ci6~ ~ .. :áso~iii~l~~e~ ~ ;~c~iÓ~és rJ;~i~s enife las 
Agencias de Vi~J~~de.la ReplibÍl~a Mexicana'.:(. : >' ., ; · 

. ·.,.-',. -·,:,·:\.ii'.f~;;./ ,;-,.: . .-._ "'·:.,, ·.;;-.-.'· 
1.}3:~;" '_,; ·'''' ,· . .:: .; : -:}' . !~ ,, 

Designar represCntaOtes a;i·e las. dCpendenciaS''~fiCiales . Par&. proponer 

:::º:~,,::::¡,;~.' ttf tié~fü~jg·füi3~~:.~~~f {j~;i~t~:::~1ª::~ lo: • 
aso_ciados::·., .. :·:.·.>· , . ,, :i',· .:,~:\··: :;-;··,: ·?:'-~:',:: ~-:~-· ·\i.;\·'~,' 

.,:·~·.',_~.: ,,, ·._ :_: ; . ' ~.:-': 

lntcrve.nir·· e~· i~-dOS ·;· l~·S -a~-un~~s · ~~~'.,:~~~~·~·~~,:·-~,·;·~~·, in~~i~se~ de la 
. . ·, · . .' .. ·. I · o· _,'.; .' · •. 'e; ~ -.• .'. ··, '. ;,, . : ;-'.· ·, ·, , .-_. • 

~sociaclón asl -~orno áquell~_s_que tamb~~n-·perjudiquen ,a los asociados, 

en· los que a juicio de · _la Direc.~i_va ·. de~~ "intervenirse en fonna 

institucionBI, ya ~e& 1ñ.dividuat o cotCctiVarri~ntC;· .. 
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Aplicar a sus asociados aquellas sanciones y medidas que estos estatutos 

y sus reglamentos señalen. 

Crear comités, representaciones y organismos de toda índole que tengan 

por objelo promover, desarrollar programas o realizar actividades por 

previo acuerdo tomado en Asambleas y Juntas Reglamentarias. 

- Constituir asociaciones mutualistas o de carácter similar que tengan por 

objeto brindar ayuda y protección, a los asociados. 

Desarrollar todas aquellas actividades necesarias para l~s ante~ores . 

fines y otros que le sean conexos. 

Adquirir en propiedad los bienes muebles e inmuebles para 'un adecuado 

desempeflo y funcionamiento de la Asociación." <'J 

(6) fUctor Manuel Romrm, Encidwed!a Me:dcw del Turil!Ilil 1 (16 volt.~ Mt!:<ico, D.F.: Editorial Umusa, 
J912)pp.45·47. 27 
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CAl'ITUl.O 1 1 

EL l'llOCESO AIJMINISTllATIVO 

Y LA l'UNCION IJE CONTllOL IJE VENTAS 

2,1 Proceso Admlnlstrntlvo 

2.1.1 Origen 
• . ! • • 

.··· .. :·,,;· , ._ 

"Los· - fornÍulacioncs ·-· fnléial~; '_,. sOtuc lns ·run~icm·~s· -_ ntin.1fnis11n1ivns 

provinieron._ de i~lemy FaY~i -~-n-i~:;~.c~~iida dé~íldn Je :~~¡~--~¡~·lo.:;~· 

Las opini_oi1c~--~~-F~yol _~~b~-~ _~I· ~ro~~~o :'~J1~~¡~-1islrnti.vo fu~r~,; ~1-~1hlicnclns 
pu~· 111imc1n v~z cu· J916 b~J~ C-.i\i1ura:~A<11;,j,¡¡:l;~-,n~16i~ 111d~~idn-t; ~c1u:'1111." t11 

.('- • -; '°"- • ·-o::~,,•' '-' -, -''.·, ;,-; ,- ,"'r 

'·'"· 
·: Pm~ 1~~y~11R:P~1·,;1·~~a-r;;¡,~¡~;, --~c ~i 0~~~11_1c" ~-;~ ·¡,,~,¡,~~~ . .' (1·~~_(,;;·,¡c· ru1i.1111_1nr 

111011ústlcns; tliscnñr .. l1l1 pln1l de··~c~lt'ln~·' Y plu1ic~Í ~-· 1_1lvCl.' 11ílci01inl.' t.R._Scg1111d11 

funclún' crn OIQ~lll~r, c1i ~Stc 1Ópico sus. obs~;v~~,¡._;,~s· .f~1~~'0;;·;1
1

1~1y_ n_1;111i~i_;_11;·1~~: 
i11cli1yc1ltJo In cstnic~urn y In có111¡10sl~i-ón. l.~ lcÚ!c_iR'f~i~~~¡~~1"' ~¡-~· ;~i~lc~~n{, 1111C 

pnm él cunsislla cn ¡loncr c11111o~Í;11ic1ilo n In -li~gnÍ1.lz·íl~iú1'1~ ·É¡·~í1j~1IV0 ·1,;C1c11-t1idu 

cm olilcncr el 1cndi;ulcnto · óplinlá ·1.1e: los c~~;-¡,·l~nJo~~ · 1~~\J~i·t~ 1_=-¡,·íga·r· ·~st~L;íl: ·¡n 

co.on.Jinoción, d~finida como u11¡11o~~~O-~n-~-,;·;~iillzR~i~.~~-,~f~~-·¡1:~i~~\~~~-.1ii~ ·\¡¡~:~~~~~ · 
pmtcs de In coo~Jloración. De ~cuc.rd~_.-_'Con.·.f~~;~_l,,_:,c~i_~---·po~~~)u~íi~1: .. c p~ir 
divctsos mélodos cOmo 11lú1icns cnt1c · 1óS JclCs dC '~Jc.1imtnil1C11iO' y· 111ilii11éicin de 

oficiales .de enlace. Í\I final cst~bn ~((:~,·;~~~~!:· ~1 .. \1~(;~~~0. d·~:-~.~~ili~~I: si lns 

(7) Jolm 11. Mlm·r, WJ'.Ull:~'l'.M!!wiliimtl!!ÍJ@tl11..l11m11~"ci,¡11n1~~gi. (Mhlco, U~·.: FJilllllal 
Coulluc11lDl,197R)rr.S7·S9. 2R ': 
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acciones hablan oéurrido de acuerdo con ·el pian oriSiuill. · l·:n opinión de Fayol _ 

éstas eran laS cincO rll~ciones ese.~cial~s dé Ja ·ad~inisúa~i.1\n 
' . ' ·. ; ... :. ·- '.' '. :·; .· ·. ·. ~:. ' ' 

Una á11ernativa prÓpuesta por Ko.ontz y O' Donnell, y: que sir\'!ó de base a 

la presente lnVes,tiga~ió~; es·J~-_-s-Jg~ie~tC.·: 

112.1.2 Plane8c16n · · 

La pliineaciórÍ es la funció'1 administrativa-más im11onuntc de todas, puesto 

que incluye la s~tección entre diversos cursC'ls altemath·os ru1urns de acción 

Deben de rCDejarla las funciones dt organizar, integrar, dirigir )' controlar para 

aseguÍ~; e! l~gro d~ l~s melas según los. plane&. Incluye la selección de los 

·-objetivos empresariales y _departamentales, asi como la dctcnninación de los 

medios para. alcan~r-los. La bll~na planeación 1e~e considerar la naturalezá del 

;nedi~. ~mh!e~te. futuro ~n el_ cual, las decisiones y acciones, de· la planeáción 

' habrán dC operarse. ~ · 
··:. 

-... ::~ 2.1.3 Organlzacló.n .. , 
~ ''·. •';~,": . -~ ·.. " ·,, 

Para qÚe la ;~u~ciii:,~~;:ci~~al ~~;s[a~ yº para í¡uc sé~ significativa para·. 

'. la gente, deb_~-d~- ~~.~~~¿~~;it-_f)'f_~~j~·l;i.'~~·;:~~~tffi~~bié~:/i~~ .:~~~!~~~---~.~~ ia' ta~~-a · 

, .de la planeádÓn(2j 'u~ 'iÍáro. ~~~~~p;o,d~)~." p~~~ipales cÍebé;~, o ~cÍividades 
.-i~volu~_radas, Y~ 3_) ~na áfé~· c.~ª~~ Y .. ,~-~~é,is.á._d~ .. dC.~i~Íó~! ·.o a~t-~ri-~'ad, para· qu~ la · 

persona que o~upe el ca.rgo s_e~a· ~iu.é .· eS lo c)ue puede haCef-p~ra loSrár resultados. 

" 



2.1.4 Integración 

··' -,· ·.. . . . . 
La función' administrativa de Integración Se oc"upa de dotar de personal n la 

estructura de Ja org~nizBció.n a'"t~~~~s ~·~fe. ~~.B '.~ad.~cU~d.8 \. C"rc~d\:a sfJecdón, 

·evaluación, y desarro.!10 ~e. la~)1érS~n·~5 (jUe. ~~¡;·-de oc~Pa~·lo~ p~cstos dentro de 

la misma. 
,,-. 

•. ; :· :;. ~ ·:· - ~ ;'. r.i: ·-

2.1,s Dlreccló~ y Í.iderazg~ -

Son él aspecto.:i~i~fi>efS-:n~;· de la.: AcÍm1~i's.lraci6n ~or . .-~1~dio: d~t'~Ual iós 

subordinados ·P~~de~-·co~pr~~d~r-*·:c~n~b~ir,-·c~n:·~-fe:éti\'i~ad_ )' -~fi-C¡~ñ-~ia, al 

logr~ ·de ·los objetivos de· Ja empresa.· Esta fuÓción' ~s>"diíliiÍ"'pórque el 

AdininiStrador tiene que tratar co~ un co~pléj~·~e fu·e~·{de>.~-~: éU-~l~~)ió--5~., .. 
conoce lo suficiente y sobre muchas' dC J~s-_Cu_ale~ -~º}i_ene ~~'~.t-~l.:::.~a:~~e"~~ 
factor humano en las organizacÍones es m~~h~' ~és ·~-~ '.i~: ~J~-~-~-'-~ 'r~~-~e i'0Jili~a': 
está fonnado de personalidades complejas:·: co~":'.cÍiv~~s·;~·. ~,~~esidftd~s~ :dC~Co~> · 

, '-... - , ··r ., .~. <, ·<·-
. -,;-.(~: _, :<~~·.;_ .. _- Df_.~·.:s;;~Y::>< ~-: · 

·',_.,\~"/ " . , .. _.'. 
'~-·~·:,._;.:,:i:;' 

;:\:'. ... . ·: .(. 
: :,:.- ::>- ~;'~·-·· J~~'./ ·.:;·,c-

aptitudes, ele. 

2.1.6 Control 

i.'l{"···· '..·<.; 1·~1t: (:; .... · · ~ ··.L' 

El Control irtÍpl·i~a.: I~·- -~~.~icf~n :.~~.·-__ l(~e~l_i~.~i,~~: ~fo~ i~S::~~O~~é~im·i:e~tos 
contra las no~as de. los "plit~~S 'y i~ :~~.~C~~i~~ d.~:d_~S~i~~¡.º~-~~: ~~~ .. ~se~-~~a_r el.-, 

Jogro d~ los objetivo~.de ac~_~rd~ .CO? i~· pl~~Bdo:_'. ~n&·\~·~_i_'.q~:~~ ~¡ pl¿~·-~c ~e.lve 
operacional. el control es n~~·esari~·_- p~r~-~--med'ii:'Ci ." p;~~~~;\~pa'i~ ··ka~~; de 

manifiestO. l~s des~aeiones posibles,· y·· Para: i~·dicaf :'1~\l~~i-~~1 ~~~ectiva: ·El 

control·verdadero indica qúc Ja acción pued~ /·~erá· l«>·m~d~· 'para volver las 
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oPeraciones a :su curso original. Por I~ '1a~10; en gran pmh.'. l'!> .l;i función que 

cie1Ta el circulo del sistem~ adnii~.i~trafh:;~." 1111 · • 

- ·- . . .. ,. - _.' ,· . ·-. ·. 
2.2 Mfca~tsmoí uladOs pa·ra e1 có-nirol .Admtrl1s1r.u1i\·o 

. . .. - .. ·· ...... 
"Técnicas y enfoqueS.de Control han' Sido é'st&blecÍdo.s páÍ.il aplicarse 'en la 

administración a lo largO' d~ '1~~ :-~ft~~'.~ ... ·J;e·~~;:-~-c~~¡·~·u·i~·rá' ·éi~e -~~a J~ lé~~ica de -

irÍfonnación qu·e se .Us~ pafa -~' -Con~~I: és1aS~débC-~ ::d'e :P_r~Par-~r~e de _acuerdo a 

los requerimientos de -.- ·1~; pla~~s ·-: ;.\-p~~¡~-i~.~e-~/·_·¡~~ .. ~c~~sidad~~ de las 

personalidades de los iOdividuo~~, Y. !iÍ~ ~.~ig~i;cias·. de-~ficien~ia )' eíccli\'idad." 191 

Algunas de ellas son. las ~igUienie~: 

. ~ecanisniÓ &ln~Ú~ment:e . u~ado. para el Control Ad111inis1rn1ivo. Ln 

presuPuestac_lón ~s: t~JOnn_~laci~n d~ plane~ para un detcnninado periodo futuro 

en ténninoS ·n~méii~os .. c00,o taÍes, lós pr~supuestos son Es1ados de Resultados 

anti_cipados,_-~-~-~:: téni;i~~~- ~~~~d-ier~s -c~mo en los de insrcso )' capital-. o en 

asPec·l~s ~C/ fi~an~i~ío~ ~c~~o en el caso de horas de manci de obra directa, 

matCri~Í~s,_ V~I~~~~ -~S¡é:·~-d·e v'e~I~~ o~ unidades d~ p;oducción·. 

(I) Harold Koontz y Cyril O'Oonncll, Cuim de Admlnjumc:i6n MOOemn, (Ir.) Jaime Gómcl Arai1J1; (1 • 

cd.; (Mi!xlc:o, D.F.: Me Graw·Hlll, 1982, e 1979) pp. ll7 .. 144.· • 
19) lbld,p. 710, '. '. ,_:· . " 
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Mecanismos Tradicionales de Control no PresupuL·~1al 

Existen diferentes mecanismos de Contro: tradicion;1IL'" 1111 conectados con 

los presupuestos,_ au'nque algunos pueden esta1 relacionadm1 r ser usados con 

ellos. Por ejemplo: 

• Datos Esladistlcos · 

Las cifras CsÍad-lsticas dC. los iMumerables aspe'ctos d~·la Opera~lón de· un 

negocio adec~~~cÍ~erite. Pr~~entadas én fonna gnific:a.·: p1:n~1i~e· an~liznr'. Jas · 

lend~nciaS y· J~~,~·~Í~~ion~s ·de ia '~inio~8~ión nble~id~. -l~)C1i. s~~:. d~ ~aturáieza 
histórica o de p~oá~sticos. 

• · lnfoi-IÚ~clón y Íl~állsls especiales 

. - ,'. ·:,'.:'.,_'..·. ':". -. 

. Para_ ~ro~~s.~i~:~ ~e c~il~~ol, las infonnacb,,·') amilisis especiales ayudan 

en áreas de probl~mas ~specl.fic~s. Su naturale,jflnuy rutinaria puede ponderar lo 

poco usual y, haci~ndolo, revClar soluciones Para el mejoramiento significativo en 

la eficiencia. 

• · An411sls del punlo de equlllbrlo 

Un mecanismo de Control es la gr~fica de punto de equilibrio. La cual, 

muestra Ja relac~ón de las ·venias.Y los gastos de tal fonna,· que seftala a_qué 

volumén l~s in~esos _cubre~ exactamente los g~~to~. A cualqui~r ~oiúmen 
inferior la comp~fa su~rlrfa una pérdida, y a uno mayor obtea'drá utilidad . 
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• Auditorfa Operacional 

La auditoria interna; o ·~Ü-di10ri8 ope·í~cicnat. ·En !rii1 !ri~·111.illu mas amplio, Cs 

la ·apreciaci~~- régul~r· ~- i.~~epe~die~i~, pOr ~n srul~º ·ascM11 .tlé 1111~jto1"es internos,: 

de las oper~~iÓ~-~5·c~~j-~~l~~~~~~Ít~~~é.~as ~1~tr~~· dé un ~~~l,~10 r\l!nq·ue ~ in~nu~o '. 
, esta limit8d~· -~: la·: ·¡.eVl~ióíl~i de\ ·cucnt&~~> é~ '.'sli'·: BsP.céh~: nlas-, ~til;' fnclu)•e 

ge~~~Btme~,t~ J:a -~~reclii~:i~~-:d;~\~~ :'ci~é·r~ci~·~e~·,1:s~~es~il~~ 1~~.· iesu~~:a~~s ~cales a. . . , ' .. - - ·, '· -, ·- .. 
· 1a. t~z- d_~ .. lo~· ~l.a~Cit~o:~;:·_::~~~·: l~f ·~ud.i_~O~~-~,~~~¡.~_c_ión~l-~S: :.ªd~.n~ñS :· d~ -~~egur~rs'e · 

···::;1:1~::·~:: ¿;,:¡:;¡Ei::;f~·· ~ñ~j:-~:h¡¡·r:~,tJ~~~-il;:d•~::i:::~0~·: 1:: • 
adminis~~~i6D,:· la· cfe~ii~dad·;dé ·l~~ 0~é·1ód'o~; ~· J~s Pf~bi~1;~a-~ .'Csp~Cinles:; otr~s 
fascs .. de'opcrBCÍ~~cs . . ,.::<'. ;·: -;·,«~ ~.':·· ~· -~'. '··."'-.L. . . - , 

.:: :··:··{. '· ,,;. ' 
., .. :,.::. , .. '- ,.)¿';· -_. 

• Observacl6~ Personal: ·r >·) ;.--~·.-,, ·~ ·.;,. ~ 

Debido á que laAÜ~~;~~:c;~~~~;,;. e~,t;~:sui;~;ci;, l~de ~~inpróbar que. 

· ~:º::~:1:~:1.:;,~Ut¡~fü@:i:~if t;:~;~.~~~~"Jf :~.ta.fa:·12::::: 
Administrado~ h·; :es·~~;~~~~·~~·~t-~·n·~-~d~··p¡;~~-Cll~s~: el, p~~bl~~;,~-de· Co~tr~l Sigue 
· sicnd~ ~Cdi~ t_Bs ~é·t~~dad~s- éi~. ~º~._~~re~: ~~~án~~S;_:: R~~Ón 11~r ~a··é'~ál, , no. debe 

minimizar la i~~oriancia'd~1 C~ntf~t a-t~a~é~ ci~ la ob~~-.VaciÓn,~e~so~81. , ·- -,: . . .... ,·. . 
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• Procedimientos 

"Son herramienta~ deseables para conseguir que se hagan las cosas con 

eficiencia y en una fonna dada, o para Control cuando es necesario no desviarse 

de esa fonna. pero también Jos procedimientos pueden hacer que la rigidez 

departamental impida la innovación y la respuesta al cambio. 

Los procedimientos suelen abarcar distintos departamentos, y es raro el 

que no se relacione por sí mismo con más de dos. 

Los mencionados, escapan al Control cuando los administradores tratan de 

usarlos para resolver problemas en vez de solucionarlos, mediante mejores 

políticas, delegaciones más claras o una dirección mejorada. 

Los procedimientos también pueden evadir el Control haciéndose 

inoperantes, bien sea porque no se mantienen actualizados o a causa de la falla 

en ajustarlos a una política determinada; ocasionándole desviaciones en la 

práctica." u0> 

• lnvestfe:aclón de Operaciones para el Control de E1fstenclas 

El mÓdelo obliga a considerar las metas deseadas y la necesidad de colocar 

valores definitiYDS en los productos y en los insumos. También proporciona al 

Administrador 11 base para Jos planes y nonnas con las cuales mide Ja labor. 

(IOJ Harold KoontiJ Cyril O'Oonncll Curso de Admlnl113c!6n Moik;ma (Ir.) Jaime Gómcz Amlu; 6 
ed.; (Mhjco, D.1.: Me Oraw-Hill, 1982, e 1979) pp. 7!19· 761. 
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La inVestisación de oPerac~onés .h8 p·r~ce~id~ .de~de ár~as de Su-hsis1e1~1.aS, 

tales como prod~cción e i.~ve~ta~Os,·y ·~.~d.ia~t~ .!-~ ~-nÍÓ~::~~ ésto_~ l~a l_l~gad~- a· la 

Planeación y Conrrol de los c~~P~s d~ ·~r~duc~iórl y di~t;i~u-~iÓ~ ~or~bína~-o~; 
·-~_'\ :;·:h;~-":":~ »;:~>~ '! ;~-·;: --~~:::.~.: . 

• Loglstléa de la Í>1si;lhucÍiÍ~, ;, '.\}< '., ·;/ 
, • : - . • • ' • :>' • : ;: : ':· ·r; ~-. - . ·-:- , 
' .. _:~ ~_:· ~ ·-¡'_:/·" '")'¿~.;: '." ·;-f'.·, .:<·.' ' , . ;:·~·' . 

Este sistCrii~ pemÍÚ~ al,Adrñinlstr'ádOr·~blC'~Cr'éi' c~-~tTOI d~ la Pioducció-n 

total y del sist~ma d~· di~f buci~t ; ·';'."f ;};,· ,:'.,: ;~·~· .!.'~; : ... 
Trata. de·,~- _J~~-~t_ic_~ ·-~~~!_'~~---~~ _ ~-~~~~¡~ · ~~~d~-~~I í;;~~~~-ti~o .d_~ y~~~as a 

· :¡::~. ::~j::z~¿~:i~~~~:i.;i~~ ~·!d~'.·y~:!-~:;:f r;~J¡:,;·:;::::.,:: .. 
cos¡os totales d~I si~.~~~. en;-oPer~~i~n. ·-~i~~tr~s· que ~-~~ministran·, ~n- nivd · 

desead~ d~·~~~~i~ ~j .C:Ji~~·~· y ¡J~rice~:;¡;~~~:·~¿~:~c-~-¡~~~~:1:~~-~l~;·-~~~h-, ~:¡~.~;~~·de , 

eXistenc.·i.as. . . · .. '·.·.• .. ;'.: .. '>.-. ~' ,· ·r,'.-',: _ ... " :'.; , ·:':· .~;;~;~:: ~L _,' )" <~~~ .... ; ' 
. '~· : -~ 

• 01n·,~¡~~·:1n·du~t~1ai-: ,. ·:< ..... 7·"·:~-~~·:":':··:_·_.r~-: 
::.:;;~·_ .. '(., ·:;~ .... ''->'.~"'.{:._.,.:,·>] '"•'· 

E~ta té~hica·_~C _basB: ~n· 1~ .. i~~~ ~d~:qJ~--Í~:!~~·n;p~¡1fa -~~-~e~ _~na colección de 

fun.ciones, seJ,~á~~s~:.-_- si~_~:--.~~ ;~i~t~mB~'.~~ :'ei_.'_c~~¡.-los ~ujos :de i~fonnación, 
materiales, · ~~tjo_· _·de .. · ó~·~, ·:_·C&~~~~I,_ ·: ~~U¡p~;>·y .: ~i~Cro :exah8n fuerzas que 

del,enninan 1aS· téndeñcias · IJ45¡~·35 · hacia el . Crecimiento, · 1a . fluctuación y la 

declinac-iÓn. · -~i~ :a~iicipÍ¡., ~~dÍC~d~ 1túñ- SÍ.stema -.d~- Joglstica .de distribución 

m·uchos fact~re~ de. ~-~mb~o, y su' iRflue~~i.~, en_ ~~da uno de los insumos. 



• Sistemas de Control de Operaciones 

Los sistemas ~.s1án disponibles para pro¡}orcionar uñ~ recolección rápida y 

sistemática de la i~ronnacióR>que .~~rlile\'a una operación t~tftl,· para manÍener 

disponi~le esta in.f'o-nnación, ·y para·· iilfonnar sin demora· sObre el estado. de 

cualquiera de miles.de pro}i~ctos en Cualqui,er momento. Ellos :so;1;· eiuonce~:-anle 
todo, slste~&-s: de i~_fonn~~¡{,~ i~pl~~tacÍos p.ar& meiorar ei-~o~~Íol.. 

' . :: ~ ' .:_ '. ' ;: -
DescomPone un \Pioyec.1.0 -~n pa~~s. cOñ~tfoiab1~·S::·-y t-1UeS~ .. ; las: 'sigue 

cuidadosam'ente. En' este, Criterio .de' cOnirOJ lo's.,"m0j00es': s"~_·d~·nnen:·~omo 
s~~en~Os ide~tificables.- ·Cuando oc~ne la ·c~nsÜ·r~il~ióri·_ di u·~\~gí~~~·la dado, 

pueden detenninar;c los costos uotios;esúlÍadó{ .t/ :~: ' . .<:' 
, , . .,-:·--. .. ~'.: :· .. '.¡- ·'-":~\· .r-':.:-. :; ·:. >:~·\-_I'.. :; ~.-¡¡: . 

Evaluacl6n del Programa y Tl!cnlca de Revisión (PERT) ::. :. · 
'·:\· ' ·:·'' -, ¡~·~ ' :~'-- .,, .·~--i,·.~;.>,:':·~.·.~.'.:'..·,'.i,: ·.·- .¡' -.'· ··<--..:. -··í·,:::;" :·,;: .. :~,'!fi - ' 

Técni~a valiOSá ... de·· coRtrOI, 'C~s" Urt'aiia1{Sis. de' re·d~s 'tiertlpo -evento. 

Co~_pu,~Sto p~r ~¡·:~~~-~:os_:~V~:~:t~_~·:qü~~:~~ri_'p~.rt-.~~.·~-e-.~~:'.~-~~·~:~ ~~-~~e~lo: Establece 

ade~ás, el e~f~.e~O·~~·e :d~b'e··~~·c~~s~~~-~~~~~·~~e~~~;,~!ic~p~ d~~ activi_dad"; que es 

_el tiempO tranScu~d~·qu~ ~~ ~equi~~e P8ra, j1Cv.ar a' cBbo-Cada evenlo,-h~sla llegar 

·al fin del proyecto. · 
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-, .;i'< 

• Presupuesto por Programa 

También llamado la Pl~neaclón y Pr~~u'~~C'stb dcl'PrOgra1_11a· (PPP).' .Es' un 

medio de contar con un nlél~d~· s!iste:lnáli~~ d~\u~lrib~ción dc·1~S ;reCufsOS-de -unn 

organización en la Ío~a más.~fe~_¡¡~~ P~r&· co-~seé~i~_sU~· Íin~·s. 

, En el Area_de Ye~tBs de'la AG~~Ciá de""ViajCs .'.'X".··s.A.".dC C.V.~ se 

agrupan la; ·~~;i~d~de~··'~~;~cificas;-d~·:.·sú··'r~ñ~ú~~~·:.-·s¡e~,d~. al~unas de ell~s: 
investiga~ión_ de ~Creado~:.'.:· éO~~~c_i~li;8~·¡_~~; .;· p~-bÍÍ~id~d:_ ::~· ·_'promo~ióU·, , 

disttibu~t6~. ·E~ la --~ú1~l: ;·Ci '~d~i~i~lr-~d~;{1ll~~e~ Ir Dú1~íid:Jd Y· ia· · rCSp'o-~S~bilid~d 
necesarias par~ obt~~~.~ l~~;;fi~!~~~?i\,~1f.ih~~~:~~~:~~j~~i'.~º'.,í~;~~pr~sa; en 
el manejo de sus operac~ones; a través de una' dirección "ádc~-~ad.~ 1~~' sus recursos . 

humanos, técnicos y matcria1e5, etc: , . . ~: . 

. ' .: :·<-->·.:· .. : . 
Las transa~cio~cs de· venta :'(}~~.-~f~~tíiá: 1 i"a üéniprCSft''diarl~riierlte -con· s~s 

clientes, para los efe~to~ ·de·. ci ' p;~:~~~t~-~·tr~bBJor;.,¡¡~-~eri·~' las· -'ii~ui~ótes · · 
características: 
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Venta al contado en 1us dos modalidades: 

1) Olorgamiento de Ja prestación de un servicio. a cambio de la 

recepción de erectivo o pago con tarjeta de Úédilo, del irripor1e 

total del servicio respectivo. 

2) Otorgamiento. dC I~ preSt~cióD de un serviciO; B'ca'mbi~"de 'un pago 

ini~ial d~I 2So/~ de s.u mO~f~· tl!.1~1 ~!' -·~·~- éfC~(Í~:<?.·~ c~Ú -~~je1~"..:. por 

c~ncep1~· .de: reserv~c_ió_~,'.-y :-~n ·, Se8~~do :'paso. --~.~'!e~p·ó~die~te al 

restante ?S~. 
:-..-, -

Control·~~ Vent11 
: . ' \. ~i .: ,,< ~ ,1·:.· 

'.'ProcedimiCn·~~·:A~~¡~j~,~~¡¡~~ :~~e·-~·~·áÍú~ ~ coiTi8e ~1-,d~Sempeño de las 

actividades ·de . ¡¿5 ·subord·i~8dos .. ~n·· eL·Ár~a .... dC . Veil1a·s. Para. :aseg'~r~r eL 

cumpli~ient~'de l~s objit~i~~s·d~ é·s.~: .. : Los'-~.~~I~;: 5'~·n··~~:,;~ru~'~-1es·'co~ l~-,~isión 
y los objed~os del~ cntp;~ ••. /. ''. ;. 

~.\ - ~-.... : ' '' .. 
,,. 

s~ P~oc~s~·.·b~Íc~-.. ¡~~IU~~: í) -~~i~b~~.~i~i~n~·o· d~·'í,~út.i-~a~; 2) :e.val~-a~iÓn 
de la ejecución Cn ténnin~s- de.!sla~~' Y·. J)colTe~ció_n. dC las desViaciOnes," e~~' 

111) Harold l<oontz )' Cyril O'Donncll. Curso de Adm!nj¡trac!ón Moderna, (Ir.) Jaime Oómct Ar11i1.a; 
6cd.:(MCxh:o, D.F.: Mc:Graw-Hill, 1982,c llJ71J)pp. 873 • 87-1., 
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2.S Requisitos del Control 

"Antes de ápucar' las 'diferentes técnicas y sistemas de Cn11trol deben de 

exis1ir dos eleriteiitos-para planCar o ma~tener un· siStema de Co111111t Estos son: 

los planes y l,a estru~-~~~a o;ga-~i'za~~f·onal._ :·. 

2.5.l 

~ - . 

N~, ;~iSt~~ r~~;~~-p~·~-~·q~;- -~¡~_s '·ad~i~f ~~~ado.r~S_·.·p.uCdnn -detenninar si su 

uñidad oÍ'ga~i~~i~~ar ~Stá :1~gr~~-~f I~ · qu·e ·s~, desea· y esp~ra. · a rnen~~ ·de que 

sepan prirrie.ro·.~~~~ ~~- ~-~:.q~~-s~;~~~.e-r,a.=;:,~~.5, .. i;~~tiolé~.=debe~ basar!ie en· planés -

1.~s c~ai~¿_ P~~-· ~~-~~~"~i'.~~·: ~~~Í~;~n,·~;~ _ d_~:¡~~i.~-~ciÓ~ '.~~ los cursos de acción y la 
fu~dament8~ió~-.-d~-. 'l~i: d·~~-isi~~~~~T~~ ~'1~:~: ·fin~s.· -conocimienlos y estimaciones 

raz~n~d~~~;;:~~:~~t~~~-A~:~¡Í~~i~~ '~¿~· ~~~~J~1~S'~· má~ Írlte~rádos sean éstos, mlis 

efectiv~s pu~d~~ ·-~~~,J"~;·~~~~~~I:~;· :_.: :: . ~' .. ,\ 
>:·~ =·· ;;~;r:· ~~'·:;r?{-:_.:."~·;" · · 

_ L~~ pl~e~ so.~ -!~~.~D~éS de los co'ntrole~_Pero, .debido a que éslos \'arfan en 

nivei .de·det~i1C~-Y,' c~~p1~j_i_d~~;·.~~-:.~stableCC~ nonnas especiales. Las nonnas, 

criterios seneillÓs de._CVa1U8Cion~ Son los. puntos seleccionados en un programa 

totaÍ .. de p.lane~Ci'~~ ;~~~cÍ~··.·~~'.·.~8Íizan ~edidas de evaluación de fonna tal, ~ue 
pUedan~~riCi1i8_~ ~·, l~s ··~d~.i~i~~adOres respecto de córrio marchan las cosas sin que 

CStos tetlgRn -q~~'e'obsCrVar'C:ada -¡]aso en Ja ejecución de los planes. Las nonnas 

puCden' ~er "dé·.'~8ri~S''ifp0~¡' enlre las mejores est&n las metas evaluables u 
;-: - ·' ., 

objetivos ··entC'rídiéndose éstos, últimOs, como los fines hacia los cuales se dirige la 

a~li~da-~ :~~,de~·i,~~· lo~;pu~tOs finales de la planeación-; ya sea que Se exp.resen en 

ténnina·s·cuantit8tivoS o cualilali~os. 
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Cada objetivo de p1aneaclón, cada meta de las' mu.chas pÍOgramaS,, c8da 

actividad de éstos, cada polJtica, cada pfocedimiento -; c'~d~ pres~~ú~StO. Ue8~n a 

ser nonnas contra las cuales debe medirse el desempeftó real .o el ~·~~~~6~ 

2.s.2 Estructura Or¡1nlzaclonal 

Debido a que el propósito de el Control es evaluar las actividades y tomar 

la acción respectiva para establecer si los planes se están llevando a· cabo, se _debe 

saber en que parte de la empresa yace la responsabilidad por las· desviaciones y 

por la ejecución de las acciones para tomar las medidas c~rr~ctiva·~:. ·p~¡. _ l~· tan lo, • 

el Control necesita de Ja existencia de una estructura organiz8~ional c18.r8, 

completa e Integrada. 

Auxiliándonos para el logro de lo anterior, en la elaboración y aplicación 

de el Organigram1i las descripciones de puesto y el instructivo del p~cedimiénto 

respectivo, mencionándose a conlinuación: 

Representación gráfica de la estructura de la organizac.ión dC ·,una empresa 

en un momento dado. Muestra los puestos· que la integran· con.~ct~dos a 

través de sus respectivas lfneas fonnales de a_utoridad,. ~~spOn~abilidad y 

comunicación." 112) 

Cl2) Harold Koontz y C)til O' Donnell, Curso de Admlnlstmclón Modr;ma, (Ir.) Jaime Gómcz Aralza; 6 
cd.; (M~xlco,O.F.: Me Graw-HJll, J982 e 1979) pp. 71!1 - 716. 
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2.S.2.2 De1cripcJ6n de Pueltos 

"Fonna escrila en que se consignan las fu tciOnes qUL' dd1L•rári"fcatizarse en 

un puesto; ésla se puede representar en fonna genérica)' analil_u;a. 

• OescrJpción Genérica 

Breve explicación de la actividad má.s ,caracte~.s~~~a dc:i. ~ucsto, quC sÚva 

para definirlo, sin entrar en detalles Innecesarios y coÍl~iderando su ftirli:ión co~o 

un todo. 

• Ducrlpclón Ani!Ulca , , 

Especificación, detallada:d~ l,as ,fu~"~i~nc:, que se deben ,de realizar en el 

puesto; su aSrupición.o éJ8sitiCación.Puederl hlcerse de acuerdo a criterios de 

2.5.l.J Instructivo '~el 'Proeedlmlento', , 

"Es un documenÍ~ q~~-;~~~j~~~t~ por cscrl~o el proc~dimiento' Preciso a, 

~seguir para Crciétuar· ~ada>·u'n~:d~·los trámites que se llevan a cabo·en -¡a 

empresa.",·,,~, 
,_. - . . ' . 

UJJ Femando Ariu Oallcia, Adm!nl11rac!6n de Rmuw Humanos, CMCxlco, D.F.: Edilorial Trillas, 
1986)p. 177. . 

(14) Harold KoontzyC)Til O' Donnell, Curso de Admlni11mción Modc:rníl, (Ir.) Jaime Gómez Aral7.a; 6 
cd.; (Mdx.ico, D.F.: Me Oraw-Hill, 1982, e 1979) pp. 761 - 763. 
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2,6 ' Cap1cltacl6n para el Control de VenlH 

Debido a que las organizaciones tienen en CI factor Í~úÍ!laño S~ fCCUr_so más : 

Valioso estudian 1as diferencias que existen entTe .. I~~· in.dividu".ls-que 1.as i~tCgran y 

los requerimientos administrativos de la propiá orgarÍi~aCióÍl. eUsc~ndo adecuar. 

las caracterfsticas de las habilidades del elemento humañ~ a Jos req~'isitos.d~ _las 

tareas que están desempeftando, o a las que .·.futuro feaiizar8~;. :sUr'giendo la 

necesidad del entrenamiento a través de la capacitación y el adiestrañliento, para 

lograr la optimización del elemento humano con el que cuentan.' 

• Entrenamiento 

"Significa prepararse para un esfuerzo fisico ·o mental, para poder 

desempeftar una labor. Asf mismo, el entrenamiento fonna parte de la educación. 

-C1p1clt1cl6n 

Adquisición : de ,, conocimientos, principalmente, de ·carácter técnico, 

cientftico y administrativo. 
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-Adle1tr1mlento 

Proporcionar destreza en ~na habilidad adquirida, ca:Si 'siemPre mediante 

una práctica más o menos prolongada de trabajo de carácter muscular o 

motriz."11.'J 

. : ·- '· ·~~ ~ :.,·~~ 

2.7 M1ntenlmlento de el C~ni~oÍ de V;nt1s:, 
.:- ... 

"Como.toda ~~P;~Sa J~ 'A.Seº~~~~·~: d~·.Yi~j~·S, .-~x~·,· S.A: ·d~ c. v·., e~tá sajela a 

constant~s cambiOS in_r~~(i~.}·~CXtC~.~s:. ~-~.~·- -~º _ 1~-~~;-_ ~~e ~~~ami~m~ se ~ebeÍá 

~3~~~~~t?~1:,~":\::': 
't- . ' :>.)".>,~:'.;-,;./; .. '.:.:;··. 

~sú man.~e~i~i-~~i~-~,~~~:~~-~~~~:~:!·~s~;~~~I de.el c_OnirOJ eS esénCial esto es, 

debe mant~;¡é-rseie ac.ti.'a1'i~do ~Vitand~ qu~ se ~elva· inoperan~~. o .de que ·Sufra 

de~viaci<:Jnes a~ causa dC que el Personal no lo eslé aplicando corTeci8_'mente. Lo 

cual, deberá de llevarse a cabo mediante revisiones periódicas.11 <1 7J 

(U) Femando Arias Oalfcla, Adminj51rad60 de Rcqirws Humanos, (Mc!.\iCO, D.F.: Editorial Trillas. 
1986) pp. 319 ·J:ZO. 

(16) Eric L. Kohler, Oicc\oruuio oora Contad pres, ( México.: Grupo Norfcga Edi1orcs. 1991) p. 340. 
(l7J Harold Koontz y Cyril 0' Donncll, Curw de AdmlniHmción Modcmá, (tr.) Jaime Oómcz 

Arall.4; 6cd.; (MCidco,D.F.:McOraw·Hill, 1982, e 1979) p. 761. 
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CAPITULO 1 1 1 

CASO PRACTICO 

APLICACION DE UN CONTROL DE VENTAS 

EN LA AGENCIA DE VIAJES "X", S.A. DE C.V. 

3.1 Elementos que Integran Ja Investigación 

Antes de elaborar un Control de Ventas esp~-cffi~Ci ~af~ -la '·A~~cia de , 
Viajes "X", S.A. de C.V.; con el fin de mej~ra~,l~~:·~~~;~~.¡~-~i~!·:q~_C.~r~~li~ el 

Personal en la Geren.cia de.·Ven.ta~_Y .. qu~ 8_ ~ufe~ -~~-~-~~c~ÚI_~-~- ~!rÚ~I ~a'~a- en 18 

§ti81~~t~~1~ 
·- • ! "' -'• '1' ,\-::-~.· .• :--.~~ ··':'.'~~/: ;.::: «>:;·:- -~'.~""·· r_·,~'.::-;: :· • . ,_ .:-.. .. :.,_. · .. 

::~~s~~~~!~f~~~~~~~::· 
Por I~ que respecta a la empresa~~: •• ~~·~; ~i~j:~ :~~~sX~c Ó .. se 

desarrolla e~ elll a su v;z; ~~a inv·e~t-iga~ÍÓn q·~·e'~¡ri,td~--~~~~- ~~a'-~1ahó~ar su -

. Control de Venias, con .~J pr~pósi~ri .de e~!~~lec~~-1~ Si~~~iÓn '8d~iñ.istrativ~ qu~ 
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presenlan las aclividades que se realizan eri el Area de .Ventas y su repercusión 

en el desempefto de el Personal de la .misma Gerencia. Por Cjemplo: ¿cuales son 

las características de las princip'ai~s funciones· qu~ desempefta el Personal ·en la 

Gerencia dé Ventas ¿Cóino se C~cu'entra~ Viriculadas las funciones ~ue realizan, el 

personal de la '. Geren~·i·~ '.de Ventas: · d~ ~ la Óere~cia ·de Opcracio~es y de la . 

Gerencia Adminl~~ti~~·~n l~\Bdti~id~d d~ l~·~~~¡·~,de s~~~ioS al éliente?~ 'etc. ' 

' ~·:·:.,::· ,;._;} ~·~.-

De esta forma, los réS.Ulta~os'dC ~a-~enc.loi;~·~ª~.i~~~~ación 'n.os penñiten 

establecer las debi1id8des1 fuerza~ ~~O~- ~ .. oPo~~id~~eS/ q~~·: ~re~e~t~· Ía 

situaciÓn administrativa .de la G~~e~~iB'de Vé~i~~·~~· ¡~"AB~~~Í~:d~.Vi~je~.: fr~·nt~ ·• 
a la competencia. .. , :.;. .: .¡;\:':.:- ·-',::-:·:·."-::·~-- . -

,··;··2'. :;,· •. :.: .. {.·.;'..~·'..: ~.~';.-~ cr.~ ··~:-.• 
,·:-' ,._._, - ' '-i;.'.'.,•: ::«: .. t ·-, >"; 

~;-· '-··; ~~ < . 

1) situación administrativa que preselltal~~~~p:l~~~i~ e~ei:Aread~·venlas, 
2) situación administrativa que presenta' la ~~e~~~a--~~.-_Yi.~j~s"~~"-; s .. ~. d.e C.v.! 

en la Gerencia de Ventas y; ........ 
3) elaboración, aplicación y mantenimiC~t~ '~el C~n.iro(~c· yciltBs :Cri la 'J,\Sericia 

de Viajes "X", S.A. de C.V. 

3.2 Muestra 

La integran: 1) Viajes Omega S.A., 2).Viajes ATB S.A., 3). Viajes Club 

Exclusivo S.A., 4) Vi~jes M~y~rs S.A., S) Viaj~s C~penhagizé S.A.; 6) Viajes 

Venecia S.A ... 7) Agencia,'de Viajes lntem~cionales S,A.i 8) Agenci~ de Viajes 

Belini S.A. 9) Viajes L~ib~itz s:t\.,; 10) ViajesWilheim s:A. , 
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Las.dos Agencias de viajes cornpe1idoras más importanrcs par~ Ja empresa, 

·es Ja Agencia de Viajes Jnlemacionales S.A., y J~ Agencia de Viajes B~~ini S.A., 

las cuales1 lienen una muy bUena imagen- én el mercado con hase en Ja buena 

calidad del ieMci~ -~lle o_fr~ce~. ~- sll~ clienl.e~'. 

Por ·1~·. quc·\~spe~f,i"(~· ~'¡~5· ;eslan_~es· ·~~encCi·~·s, aunqu~-: ofrecen preCios 

atractivos en)a .. v_e~~a· d_é~ s·ü.s ·~e~c!~.S; Su, iín88en _e~ C_I me~c8do nO' es buena 

d~bido_ a -su fali~- dC'Sérled~d· pm _'cUffiplir éon un ··seiviCio para el cu~I .se les ha 

contnii8d~ (rCk~~~l~¡~---j~~·:~~Jid~-~-·dc· -,~ -~sit~~ guiada~. eq;1h."ocaciones e~ los 
':.'.'• 

'• ... 

-. POr ~ítim·~.-~-e estábl.ece -~Ue Ja empresa objeto de estudio .de ~I pres~rite. 
trabajo a I~ q~e d~~~i"tiin;·~s Agencia .. de Viajes "X", S.A. de C.V.;'c~~nta con 

caraclerf~ti~~s: '. se~ej~~-¡~s · en tipo de organización,· . 1amallo·, . : e~~~~ura ~ 
adminiStrati~~·~~rvi~Í~s que .vende, participación en el mérc~do, antigoéd~d en.el 

mismo, el~.;. a las que presentan las empresas que confo0t1an la ~u_eStr8.'; 

J,2.J Objellvos 

l. Detenninar que po~centaje de cmpres~s similai~s a· I~ A~:~'Ciá:·~~ -~iajes 
"X";· S.A. de C.V., utilizan en el desas:ro~Jo. d,~;-sus' 'aCtividades un 

Control de Ventas. 

.. ·' ' 

2. Saber si Ja cOmpetcncla obtiene algún. beneficio en el uso' de un Control 

de Ventas. 
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3. Establecer en que tiempo las Agencias de Viajes que carecen de un 

Control, llevarán a cabo su instalación. 

J,2.2 Recopllacl6n de Datos 

Los instrumentos de recolec~ión ~e dato~ qué se .utilizan son: ~a eiltrevista 

y el cuestionario. 

Antes de efectuar la ~enCiO_n8d8'.:Critrevista al· PCrsoiial "encar88do ·d~ la 

Administración en las !\sencias -~~_:y1aJ~;., qU_~::~~.~f~~~~:·1~.:~.~~e~tra o. sea,'_aÍ · · 

Gerente General, al Gerenie de· Ve'ritás', 81 Geíe'lite Admiflislrativo~ al Gerente de 

=~~=::tt~~@]~§~J~!~· 
propósito de elaborar la tesÍ~ crin· ~t 1~~

1

~:·· ·,;APiÍc~ciÓ~ :d~ .. ~~ Cont~-~1- de Venta~. 
en una Agencia de Viajes", · 

La duración de. la entrevista con cftd~ persona es de~· aPro'xi~ád~~ente d~ 
15 a 20 minutos, realizándose el mencionado instfumenl~ dC re~oÍ;e:c~lóri:d~ ,¡-~~Os 
a la totalidad dC la mu~stra'en.dos meses y medio. Lo ~teri~r-ac'o~l~~~,' d~bid~ a 

que las entrevistas se deben de concertar mediante .cit.a p~e~·~-~~~n ~~:d~· ~~~- de 1.oS 

ejecutivos. 

. . .. , ,· '<"~-~-- '.•'.:.:.:-. 
Durante la misma entrevis.1a.· se debe- dé_- realiZai CJ C~C_siii>ñ-~O qti.e se·,· 

muestra en el anexo No. 1. 



J,2.3 lnlerprelaclón de Resullados 

Al realizar la entrevista en la diez Agencias de Viajes· que integran la 

muestra, se obtuvo a través de la aplicación del cuestionario, Ja infonnación 

siguiente: 

En la pregunta No. 1 ie tiene: 

20% de las empresas cuentan con un C'.ontrol de V~nlas. si.end~. éstas: la 

Agencia de yiajes lnterñaciÓnales, S.A. y Ja Agencia de Viajes Belinf, S.A. 

80% de I~~ ·~mpr~~a~ ~·u~ c':'n~onnan la muestrá no utiliz~n en el ejercicio de 

sus' operac!,ones un Conb-01 'd~Ventas. 

' ' 
Con reipecto á ·1a, pregÜnta No. 21 

El 100% de las empresas C¡ue cuentan con un Control de Ventas contestaro.n 

que en su operación, h,a aui:nentádo el volumén y la calidad de los selVicios 

ve~dido~;· ·can Un menor desperdiciO de m~l~riales y de liemp~ en: ~j ~ual sé 

brinda el servicio. , 
' , > ,' • .. 

Por su parl~, los resu·l~~·~·os en: la ~~e~U'nzl:~ ~~.~-J-som 
El 40% de las ~mpresas Que ·,o-~an I~ ~u,es~B y-~·~· ~pe~~~ con' un Control 

de Venias, h~ pl~e-~do llev~- a c~bci .'s:~ __ .i'.m~¡~·~~~t~~ió·~ ~ c~rto plazo es 
decir, en aproxim8dlÍineOte ·dof aflO~~;: LÜ:.reSfMte~_· ~~·:;a~~~··qu~·-dedsió~ 
tomará la ~ge~cia re.spectiva .• C_Ort~ . ~-a lariió- Pi~~.-~;:.' 

Asf mismo, se estableció que para 'fo-~ .eJe~:~ti~~~- ~' ~argo ·de la 

Administración en las Agencias de VJajes Que cuentan eri :~U ~pera~iÓil con un 
' ' 



Conb-oJ de Ventas éste, ha sido benefic_ioso .debido. il que ha in.c!emCritado .el 

volumén de Jos sCrvicJos proporciO~adOs ~·¡·os CÍiCRte~·ar -igu·a1-·que ~u 'c~Íid~·d. 
·,:..:•.,••o' :.;;;1' 

Por su·p~~; ·a.~u.éll8,~:~~Íi~i~s:~.ue:·~ar~C~::'.d~- ~~·. ~-~~tÍol ._d_é ... v~~-t~s que.· 

5~~~1-~1~&~ 
pJ8Zº el~;-;¡¡;~~);< . "' , . ·,. ., " t;;"~}\ .. ¡o· . <v 

· .. i .. <, ';; ; .; ".-·,-,:;,,; (,: ,;· '~, 

•. Aun~~--~ l.~,~Je~?;·;,~:.~:f ii~~fri1~~:?~ !~::~.~~ris~s .:;~é~-~~bl~ 
que Ja Gerencia General 8Utoíic'e el uso de recursoS'econ-ómiCos ·en Ja planeación . 

. ·.. ·._ :> .. ·, .. (.:, ... ::.,'·:.,"' .. ''f'·:<·~"'.:'~·'~'.~"~-~::.;~,- :,·~_i:;;c; .'t<:!f,'-;::o;:\·-:.:· .".,;.: · .. ·. ,-~.:; . ·,''.. : 
de l(comcrcializa~ióri en :~1 ·Aiea dC Yentas que ·aún en ·actualizar, o· modiflc8r 

. admiói~trati~~~·~'/l~;~i~~d~·~:~.~~:;~~~;/~-~}:i· ·;.~·.,_:_~.: .,~: ·:'. '. .. :'.: :.-, 

• vi:tB~·~~*~i~:~;~.:~gfft ;:~ 
cú~p~esas' ~u-~._~º- ~.uCDi~.c~~. Uño~.- ye~·.c.~· _c:_r/.U~~ 'oJic~óñ'.~~¡.~--d_i~~i~~-i~ .1.~s ~Os~os 
d~. ~pé~ció~· · ~~~~!~_?.~·· 'r,~~,~·1~rl:~·: ~.~~~.~~.~¡~~is.;:·-,~ -~e.~~;~;:.~~:~~~:> ... · ~~,te~iendo 
mayores beneflcioS económicOs de l~s~ iecuisos humanos; técnicoS »· nla1eriales de 

que disponen. "i.o. q~-~- ~- ~~ vez_~ iÜ~rem~~t~a. J~, · c~~petiti~d:~~, -~e. I~~ ·:sefvÍcios 

turlstiCos que venden en el niercado. _ 
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J.3 Datos Genenlea de la Empresa Agenda de _Viajes "X", S.A. de.e. v. 
'.· •. 

. . . . . . 
La empres~ Age~~ia de _Yiaj~S _'.'X\.~·~· d~ _:c.:v.~: se e~Cuenlra clasificada 

entre sus similares eri el sector, pOr su tipo" de ·organizaciO-ñ como Tour Op-erlidora 

es decir, .oPera. ·sus ~;~p¡º~·:: p~~~amas ~de: ~.j~S~ · c~n equip~·· propio ·~·bien 
SubC~ntr~¡bd~tci ~~h·-~-p~~a~i'~ti~s tC·~~~~es. i~~·a1~·s; Asi mismo, ~I T ou~ Operador . 

" • • • •, •" • • •.,.. •"•• e, 

vende sus· propio!'. pfá8rRm85 ·rliédiiinlc · i8S;: Í\genciBs ·de Vi8jes detallistas, y 

orisÍOando~~ c~m~· ~·CSoci~, de tipo fa~Í-liar, en la actualidad cu~nta con 

sólo un iti\~- d~ ~ e~PerÍ~~~i~ ·c~mo empresa especialista del sector turlstico al 

. utili~, r~~~ir y o~r~cer serviCi~s que se comercializan e_n el mCrcado-.turfstico. 

Su compete~cia la constituyen Agencias de Viajes Tour Ope_radoras por su . . 
organización; que Ofrezcan servicios que se sitúen principalme_Rte' en el·.~.F.; 
centro y Suj."de MéxiC~: noroeste y sureste de E.U.A.,· y brÍnd~n-sus·se~iCias·a 
cli~ntes qu~: r~~lizan s~s ~-~jes p~ncipal_~ente "por -~~:~ivo~ ·d~~~l~~e_r, 'cÍ~~~anS~," 
salud asf ·comO aquéll~s pCrsonaS-:que p·Or moti~OS'dC ni:iiOéi~S ~:-de tr~bajO se 

desptac~~ 're~ul~e~~C enh~ i~8~S' .dist~-~é·i~s '~it :~í-·iricn~¿r~i~~~-~- ~~~ib1~>"en" 

México y en el exttanh~·/ <••• , .. ·. .,! ;. ",i,'.,¡. \/./> • .. 
Las-dos ·Ase~~¡~ ~~~p·~tidcii~ ·~-¡; .. ¡~~-~rt~~(e~;-~~··~¿~·~e~~~ ubiCBda~ en 

el D.F. y son: 1) A~eitciá d~Vlajes ln~~,;;aél;~~l~s's:A.;
0

2) A~~~cla de Vi~jes 
Belin{s.~., lis. c~at~S· 1~~·.·~~es!~~t~~;:~¡·~~~-~.Ó.~)~~:o~~~~~ ~'. ~:~~ima'~~~ Y _al 

servicio q.'~.c b~ndan aU'n.~Uc e~ PrC:Ciós: ~.a A~~~Ci~ _dC_~i~jCS ,;X"1'. S.A. de C.V., 

es más competitiva que ambas.' 

'º 



No obstante lo anterior, la empres& se ha planteado ~orno' un objetivo'a 

corto plazo el eficientar cada vez más su-; estructura administrali\'a ' .. debido a que 

en la actualidad no cuenta con una ·Cstrllctura organizacional ·es decir. carCce de 

análisis de puestos, manual de procediiTii~n~~·s; CtC ... , sÚuaCión que a mediano y a 

largo plazo se Cspera le· rinda ~~;~r~s· beñeficio~·· en ·su.~~pefa~·ión diaria· Y 
repercuta positivB!"e~_te :en_· 1~8 ··~aÍ~~~~:· .~1~: .. I~~:· .se~~ios .. ·que vende,. ,y pof. 

consiguiente en su posición Rnte la competencia en el mercado: Debido·, a que el 

propietario considera que c~~lé¡uief 
0

e~fuerzo diri8ido ·hacia el logró dé un mayor 

rendimiento en su i~~ersiÓn, ;CpreSenta' un iriierés prioritario pa¡a lá AgCnci~. 

Finalmente, la Agelicia"Sabe que siaS CtiCntes req'u!Úen de la miSma/el que 

sea una e~presi: ~~p~Ci-~1i~d8 ~~-~ I~~ pennitii itlio~ar esfue~~~. '¡¡',;~~º )i·din¿ro,· 

81 encontT&r :~n :· ~5~~~·~· de: ·~~Jes"· Que· de _.~~~era 'pr~f~·~¡O~~I·, ·:,~áÍisf~lia su~ 
ne~es1d8d~¡,:; .. ob~.~nie~do. :_~ri~~~.ac~~~: Y. ·ap~y~' ~:~n:·~ l·a~'-·"Sit:~~:~i~.~~~'.::_c~·.:·qu~ lo. 

~-ecesiten: :·_Con!:rib~yC~dO -~ .1~ :an~~ri~~I -~1. ~~_raSi~ ... ~·u.~ ~-nlp1~~ ~-ª·.~.g·~n:ciá:·~n· la-: 

:~·::i::i. :;::::::d:~J; :J:d::~~~o;ri :,1t:'.?~b:i:,;:t~~~:: ·.~t,.~: 
toma'comO SU ri1isiÓn la ~Íául~~!e:· «~··;'<:·:-": _!-" --~{· ,·. ~.\::,:: 

. Sin olvidar sus objCtivÓs -~fgariiza-~iÓt\aie.s: 

1) orre~er los se'rvicios _turÍ~ti~~s que el mercado demande. 

$1 



2) Obtener ll:"ª posÍc-ión cOmpe!Úiva c.n el in~rc~do turfs-tiéo, ,~~ntenérla e 

incrementarla .. 

. . - . ' . . . 
3) Reconocer la lmP~~~~Cia deJ'~iesCinpCÍ\O'del PerS~nal en .la CnlpreS~: 

:.-.:;·.; ·,.¡._-.. _. ':' 
·-·e·,. 

' ->'~ -. 

Los servici~s huisiicos ·que Ja :e-inpie.sa Age'1cia ·dé vi8jes 11X", S.A. de 

c. v., ofrece ·e~ el ~er~adO· s:On·. io~ -~i~~-~i~1~1~~ .-~· · 

" : .. .. :_;·. :.:;-
:~:' :~-

1) Alojamiento .. 
2) Trañsport~Ción · 

3) Renta de AuÍos 

4) RCnta de AutobuSCs · 

5) CircUitoS TurfsticoS 

6) : Excursion,es 

7) Paquete~ 
8) Gulas e lntél]lretes 

9) . Espectáculos 

1 o) Congresos · 

11) Seminarios, etc. 

3,4, Sllu1cl6n Admlnlslr11lva Actual en 11 Agencia de Viajes 
11X11 ~ s.A. de c~v~ 

' - - . 
Como se menciona anterionn~nte, lo reiativam;~l~ .. ~-~~-i~~i~ ~e~· inicio d~ 

las operaci~nes de Ja· empr~sa 'en el _merc8_d0 hl:rlstic.o, · Ja dCdicación a la 

promoción de sus seníicios y al desarrOÍto de n.ll~vo_s:-productos 
0

entre otras 
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. . 
razones, han propiciado ._·en opinión del dueilo·~··que no haran· le~id.o .lugar 

esfuerzos más serios para estab~~C~r una c~~ctura adnii~·i.slr~th'a qU~' f~ciliie un 

claro concepto dC. Jos debCres y acti~dad~~·-más ¡·¡n¡;o~·á,~1(1¿~: -~;1a .. ~i~~ de1i;ni18da 

de autoridad·y responSabilida·d, etc. ·· -' ·: ·. , ': :_'.: 

Es decir, la cmp;~sa ~~2:.de;un,Organi~r::,é:~c1~~Í:~do, una 

5ñ~B~i~l~r~ 
anterionnenre.:· .:.-,. ~ r~.;\.:{/ ._-·;~}~A-:- rx:.·:- :,_~_.,; :, 

_ .. ,_., ,.)-

'"! ¡ J ~ - ,..~ '-· • '- 1.:~·:;;· ' •¡, ·: . • :. '; 

runc10:1 :z:;~:~Z~tf J~.;:~~~~f gRJ~1:~:~fi~~;: q~~· ~ •• s.~ían '•s 
'!·,·· . • ·.··,·.·.'Y· ... · .••. •.·,· " ·"')'.~.:.·.::_--~~:::;·.,-.·· ...... ,.,~ ~-:- '.. ·- . . . ' 

3.4.l • ~bj~.i~~/:X9 >x; ;;;ü:,fü·¡;r ··" ... 
',-' ~-·.,:; . ' 

· ~=:i~~M:~~:~,s~:~·.·· ·;00

, .. 

2. Relaci~nar las ·acod~a~e)¡i~;t'f1.:a~a c~b~ e~ la Ge;c~cla· General, 
Ja Gerencia· d·~ 'OPér~~i~~-és-~ I~ .G~;~~~i~·~Ad~inis~~ti~8\:6n J~s que se 

realizan en I~ _Gcr~~~i~ :dé· .:Ve~~~~·, :~~\~~~p~¿f fi~~::e~ :)~ .. -~p'e~~~i-ón de. 
·'· ' ··'-<:. -:; • ••. -·d····- . 

venia de scrviciOs al cliénte. ·:·.· ·. -: · ,·:: ·---'~\-~ ,·:r:·.·::~ · .: 1 · 

; ' _, - ' .. ' 

3. Establecer la capacÚ~:ció~ _qJ~ ~~'~i~_e.;1 ~~~~~~~¡ de la ~mpresa. 



4. Mostrar si la estructura admi~iS~aÚVa ci~ el·A~~a de ,;~nlas proPi~ia una 

adecuada c~municacÍÓ~ ·::d~: eÍ .:~e~~i~~do de :·,ia~. op~.rHCi~~e.s ··que se 

rea.li~ en 18'~tsni~~:~¡·a~·rent~·GeOer~1.··:: 
;,!:: :·' • -~~<-> ·:·•: .. ,·-}_: .. '~ ·~ ',.:"_,~:. 

J.4.2 Recopilad~? de ~t ': '~: i ... fe 1 

como I:~ s~n:·~::~~:it;:~ifr:•i¡i;~7~t:~~i,;::.;•~c:o~:;::,::,::::,: 
al GcrentC-de Y.~.nt~s·:: aí o_C'f_~!~~-~ -~~ ·?~~r;~l~_n_~·s_ ~- ~-~ ·~~-réil"i~ Ad1i1i_nis_t~a~i_vo en 

::I~i~&:i~~~~~i~f::'.:~::· 
::<:' <::~»1::~;-~f::·""·> .. : ,---· "- .. 

.... ;,<::= 
La .·Obs;;.,;-aCiÓrl'/qU~::'se· ·praClici:t a. lo5.'diversos "<Jerenles asl corito al 

Pe.rs'onal ciuC" ~~b~ja b~jO ~~:S"óídénes' tiene una duración de 40 horns, durante una 

se:Ólann .. _s~· ~-li~Í·Z~"c~tÍt. té'~ñica d~bido a que pennite descubrir y poner en 

evideélcia· l~S ·co~dici~~es de' los fen?menos inv~sligados es decir, nos facilito el 

saber como. des8rÍ'ollan sus 'actividades ·administrati\'as los ejecutivos y 

cmpleadOs, las carac!erlsticas que pose~il las ·operaciones que se realizan en la 

e~Prcs~ ~áptar las c~ndiciones.de trabajo, perc~bir el espirito de_ grupo, pugnas· 

entre el Personal, tiempos de ocio, ampliar los datos sobre algl°m procedimiento, 

clases de ·problema~ que habitualmente se pres.entan, el tipo de errores que se 

cometen, los trámites que se siguen en detenninados casos, tiempo para concluir 

cada operación, saber que trámitcS ~o fluyen adecuadamente, etc. 
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La observaciÓn e~· ~o pÚti~ip~t'é es ·dC~ir,· aQ~éJJa que se realiza· con 

propósitos defin.id~s. Para ~stud.i~_~l ·~~o· )>_e~ la '.~~C el ··~~servador Pennanece 

ajeno al mismo. 
. .··. ·,·,. ., ;: 

. . . 

Por SU p·arte, s.~-utili~··el Cu-;Stio~ari~-~~~¡do a qu~: "por sus caracteristicas 

pennite que se. le efectúe~ todo .el PersonBI dC la e~preS~·en el mismo periodo 

~demás, su contenid~- se cantes.ta en el mo~entO en ~Ue se consi~era más 

· o~onuno~ no obs~yendo alguna tarea.hnport~~e o· ~sen~·ial en el momento en 

que se entrega para su contestación, Jo que Propicia qué se obtenga una mayor 

calidad eO las respuestas. El periodo de entrega de Jos cuestionarios es de una' 

semana. debido al interés de la Oeréncia Gen~ral por saber l~s resulládos. 

Los cuestionarios que se aplican a· Jo~ Ge,:C~les :contienen prCguntas acerca 

de algunas de las activida.dcs que·~~ ~~~li~-.~~ su .. ·A~~-~.:_qu~-~:fc.ctan di~~ta!llcntc. 
a las que se efectúan en Ja_Geren'Cia. de·.~-e~tas y'Cn CsPeCffiCo a 18 operación ·de 

venta de servicios ·al Clienté>.Ver ·~~~O~·· 3, ·4 ·y 5, : ·;·;_ 

Al personal• q~eje~~~~e1~:~;;i:~as0~1en~{~.e:l~s·G~~~tes,• s~ le~ 
realiza otra clasC.dé cue~tiona1io~ en el Que se l~S pide.describir laS Características· 

que preseritan las aC-uVid8dC5.'qlle deSe~Pdt~ d~róim&'diBria:·.Ycr Mexo.6;· 
' .":: o ,, .• ·~' 

. " ·. :;.:·>~'' ,_ .>;;:.;·· \. '··. 

"con. reSpe~to ~·la. entre~·s,a t)Ue '~C &Plic-~ ·~1 'P~rso~~i -¿~· la· Agencia de 

Viajes "X";·s.-A~ d~ C-.'v .. ,~-~st{iie~C~~8 d~~ci_~~·~d~~;~-~~~-2~~~-JQ .. ~in~-l~s por 

cada ln.tegranle;· dependie.~do d~ J~S dudas·, q~e· sC P~~Se~t~~ ·a~~Í~a d~·¡ dese~pefto 
de las.actividades que realizan. 



La entrevista permite aclarar dudas ac1!rc11 de nu""""•'!tl imprcsione's en la 

observación y de las respuestas que el Personal dio en lm c11cs11ona~ios. Es muy 

significativa debido a que permite oblener la cpiniún pc1!iunal d1.» c~da u~o de los 

integrantes· de la Agencia. acerca de la· situación en qtn; _se· encuentfan- las 

actividadés quC desarrollan en su respecliva Al-ea (Gerencí8 General, Gereni:ia dé. 

Üpe;acion'es~·y·Gerencia Admi~istraliva) y que se en~ue~-uan rcÍ~ci0íl8das c~n las 
' ,t-.. . -· . .• , . 

q~e s-e r~aü~~-e~.1.a_·aer!D.éia de V~nlas, en esPicffico co1l 1a' oper~ci~n de.Venta 

de serviclos .. al. cliente;'_Con. base en el conocimiento· que tienen -.de .. las 

'caraCtCrl~ti~~~ de·,~per~ci
0

ó~:··e1 manej~ diario de los elcrnen10; admi~istrativos 
que a su j~i~i~ p~drfa~ ser -~·oñ;ervados o modificados, para obleriC; resultados·. 

más eficlent~s en. ·sus ~cti~-dade~¡ de iSual forma se pueden \'erifi~ar iOs de1alles 

· de las 'r~1~cion~s p~r las Que so·~ responsables, .füectamrnlc en su lugar de trabajo, 

etc, · 

3.4.3 lnlerp~etaclón de Resultados 

. La rccoPilaciÓn y análisis de los datos obtenidos en la aplicación- de la 

observación,· el cuestionario y la entrevista ef~ctuadas al Personal de la Agencia 

de Viaje~' 11X~·."·S:A>"d~ C.V., ~iene cOmo propósito el conocer las c~racteristicas 
actuales en fonna general, que presentan sus actividades adminislraÚvas; elab~rar ·; 
un organl~a ac~aliZado. de la empresa,.dcscripciones de pues~os;' los cuales 

son eleme~tds', ~~~e· o~os, que·facilitan q~e en .la AsC'~ci~ se ~iabor·e· una 

estructu~ oi~~~:cl~ñ~i ,Ci~e· pf~piCi,~ la _apiicacló~ d~ un -~~-~~~(d~· Venia~. 

De esta. fonn,~,. al. ré;;~b~r I~ infonn;ción c~n l~s ~;~e;e~tes ~erentes asl 

como con el Person8.1 que Se encuen~ b8jo.'.S~s órdé~~~s.·s~. C~tabl.ece: 



El 80% del Personal no cuenta con una clara· delimitación de las 

actividades que debe de realizar en_ su· respect_i.va área; por ~scrito. Es decir, las 

operaciones di&rias en ·su m_ayoria.,' l~s realiZaQ"" más de_ .. for:rna ~mplrica ·que 

respetando los requerimientos de una estructura .adminiStr8tivá'.: 

- , . '.:· :.··>··'><. ·: . 
70% del PCrson~i carece ~~~un~ ~~~~ni~ió·~. ~d~C~áda: ·e~ I~ ~ü¡·orid~~ y 

respOnsabitidad que .debe de Cjercer e~ ei.de~e1'ilpCno di~ri-o de sus tíirCaS.: debido 

a que con frecuenci~ los'sub~rd.in~d~~ recib~n·Órd~ri~~:·conf~;¡s y .~~~tradi~torias 
de una o dos perso_nas:'_1~ q~.~-p~~~~-~¡:~lr~Ír'Bs~;'.~~ '~-~-'~jé·~:~d·~~ 'd~·1~a ~-~_li:~dad, 
asf. com~ un auffi.~n10 en: i~~- Ca'~~~s- d'~;·~p~~~JÓ~ ,-'~¡ _ t~'~Cr:_:~lie re~Pe.tir · u.n' 

- . . . . .······· ,- .. ,-.. ,,. . . . . ' 

procedimiento para su corrCcta aplicai::lón:·.·oc&Sión&ildO. un· Sasio·:adicional Cn 

recursos humanos, téc~i~~~ y ~~;erl~l~'.~;f\,," • }~~s:1i::. (.,:, >>/ 

El sS% de fos c~Ple¡~~: ;~~-~--~~·~it~~n :·i·~:~~~~~~~:~ :~~~s~~i80 un·a baja 

ª51'.:2t~~i~~~~~~F1~.::· 
··. . .'. ~~' .. _ ·~i.~.~:~ :J~f~{~~~,f~¿1,?~.:i,,.:,~:~:-·y~-~· .. ~'.'';~~--:!.··~"··.· '·' 

'Por' su parte~ el· 100% ·de el Personal n·o recibe. capacitación lo :qUe ha 

~rovo~ado. q~'e I~~- ~~~~~'~_ii~~~:9~r~ri·!.~~:·~~~0J_'~5¿~~~:-d'~ ~.~~~~-~~!;;~:·.~:~~~ª d~ · káb.~jo 
ya ciue ade·~~S d~-·d~s~~p~ft~~: ~us ·fJ~ci~O·e~ "tf ~ri'e~\~·e: ~ri-~~t~-~ cOO~ÍantCmCnte ·ª 

. ' ..... - '.' .·._,'"·, ''·'· .. ,_ .. " '' . 
sus subordiriados-'en 185 tarCas quC dCben'·de·réauzaf'Bsf ·COnio, .. eri 1a·1onla de 

decisiones .~ue Por s_u ·c~áét~~y-~~-~Ji¡¡d ·,~Íi~'s '.~¡~-~~i:~~d~-Ü ;~~~;, .. E~;O e·s. la 

ioma ·de d~Cislori~S :~~ C~CUC~~,ª- -~em:~si~~~ c-c·e~tri;1:i~d-~: ~¡;:j~~--o-~-~~ri~i~~ ·ya ·qu·e . 

existe ~na marcada .resistencia d~: 1; _g~~!e P~a-·t·o~~r 1de~~S!~ñes· por temor a 
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equiVocarse·y a las conSecue~cias Que ésto puede oc:asionar. Afectando· entré 

otros aspectos:· 1a· flÚidez en-~~ secU~ncia' de Í~s -op~ra~io~~s y cl .. dc_s~d~no. :del 

Pers~nal _que por su· ca~aCtdad. Y co~~i:l~i~~io.s pu~d8-.de'se1Í;¡lCi\~'¡ ~~~¡\;¡d~des de. 

dirección. 

De iGu~I forro~-. se _e~tabté~ió ·.1~ ·.iO\érrei"léión qUC CUBrd~~)~S acÍiVid3des 

que se efecru~·~n í~·OérC~.~:(~ 9~~~!á1:-'~~ la ci~re~~~á-.~·~:"c)p~f~~i~n~·s:·y .e~:1~· 
Gerenci~"Á.dministraliv&; c~ri-IB~ ·qu'e se ~ealÍzán en Ía· Gc.;e~éi"~'-"dC·véniBs ·,-en 

especia.1,-~n la opera~ióñ d~-;Ye~t~ -~¿ .. sei:yici.os
0 
~¡ cli~~~e~. ~~··\.; ~'·:.:'-:. 

Finalmente, se obtuvo con base en 1~ o~i~Í6~ ~e t~s di~ereoii~s berentes ~e . 
la empresa; que la exlste~cia: d·e·:-~n~~-~~~c_¡~~~ª.·~~~i~l-~:t~~~.~~~::~~-~-· !~c~lil·~. la 

::;::::~iti::d. ::n:::::i._1. ::.ª :;.·:1~~~;gt~eJ:g~~~1~;¡fli~.:t¡r:::e~ .·.· · 
se espera repercuta favorabteme~i'~~en, Í~;~aúd~.d~d~C;~~¡c·i~:~~~··se·~r~po~Ci~~a, 
al cliente. ·. ·.·;:~!'?: ''.{'' ::; 

3.5 Sltuac16n Aelúat ~n el A;~á de Veni'~~· " / • '. , ·•• •.; • .. ·. · .. 
) ;'-:' '-/,'.'·f.:~_'."Tj~~ ~::i~'.--:,,.·>, ' ,; • -:,• ~~ ~~•' ' 

Los cli~~tes .qu_~~S~l{~i~~~.~«~~-~C~~¡·~.~~~-~~ ·¡~~-.~~~~~·i~~:~.~:ri5~¡~~~ .. 'cí"~~;.~·frecc 
la empresa A~enci8 dC ·y¡~i~t.;'.X;<s,.ft?:de··.c.:·V:~~~o~ .. ~~·~·~~~~-~·~·,~~~·~~~li~~.~ sus 

viajes por m~ti~~s ~e pl~~~r;· de'~C~ñS~1 ~-aJ~d1 ~~g~~¡~·s,:.~~b~jo: :.e:té.~ .. (~~ci~nales 
como extranjeros) .. 

. - .-.· .. · ..... .. 
Es· decir, entre sus clientés : se encuentran: : fanÍilias, · pfáfesionistas, 

estudiantes, asociaciones con fines recreati~oS~·empresáS, Cte. 



. . 
La empresa es -~onscien~e ~c·q~e ~~~ ·clienr~-s r~qui~.r~~ .. ~ue Ja caÚdad de 

los servicios q-~e comprén.le~-.permÚa. ah:oifar e~f~,~~Ós,·¡¡~~~~·y din~ro al ser 
• ' - - . ,·•. ··1 ,, ·-- . ,· 

atendidos por pr~fesion~les ~~DS'-_cÚ~JeS~ J~S _ b.rirideñ ~-o~enta.ci_ón Y ·apoyo_ ~a~ 
realizar su viaje COn lo~·~e~~~C~-~O~~~riCmP~s P~Sib1CSj·:.'.-'1··:.-· 

.· •. ;·-·:·, ~~--~~-~-.- •¡,'•; .·,::',"oc 
; ~,\:~ ;¡~_:;. '-;·," 

Con base Cn lo Bn.tCiiDJ.,· 1~-~mP;eSa ad0pt8 CoínO. Su misi6n ~ª siguiente: 
· ·r · • .• ·.····"· ,. ·;;-7.-;;:·::i :_~:;<-~·· !.:_;, · 

E~p~cl~Íl~;~~~~~i~r~.~i1~'¡¿ d; ,;,:,'lelos tu;Í~llc~• ÓpÍlmós 
--, .. ,,._._. -~-~--;~~-~ ;~.l:· 'f;, ,.,_·,;: ·;'' --" . - -, ' . . 

Aunqué Ja empr~s~ ·d,;¿/~u i¿~¡~~i~·~~:r~~I¿~ ~n el. ~.~;do n~ ha 

pasado p~r alto Ja -~~~orta'~~i~ ~~~-~~~íé~_~il_f~ ~J ~ri.~~-afJ~ -u~ ª·~:f~u~d-~ se~icio al 
clien1e:.sus' ~·c~iOnC~·s·é ~~A='¡,¡st~'_'dfri~.d~~ ~-~~j'A~~~ ~.e .V~n1QS;· J~~~i8.,el ~~f~ner 
y brindar suS s.é~~!~S. ~~-~'.·~·-~~·~~·ú.~C-~o·~;~·af~í.~~<~.!.i~_lltCS-a ~a.v~s de_:·~iversas 
promoci~nes~-.Y:.~n; :ii·c·~ii~~,~~i:ó~::~~-Ü~i_~~ 'p;~~.e';~6~~s ·~~st~~-~~'. a.".~~1e_~~r de 
ellos Jos servi~ios id6rieo~ -~;i:~j ~~r~~d~ q~~·~e h~ ~~fo-~acÍo eft Rcfe~eittar.,' 

Sitú~cióri •• J.· ~~: • .-~~.:J?, d::·ado.sÚ ~ate2i~n ~'.: el·. ;e:ti.do de· poseer 
una es~ctu~~ ~~~-~)~liV~.~·~,·~~~,~~-:~~.~r_d~;~-:~us·.:~~C~~id~d.e's -~~,~·a·~~s: que le . 

. pro~~_io~e:- r~fr!~~-~:~f,:~~~~·:i~.~~~~~~f ~~.:~~~~~~~~~i,:~~~-Í~~f ~i¡~~d~~~~~·::~ÍB~~s.: Es 
decir, caréce de Otanual de-pí-ocCdinliéntOs,· caj>'aCilaclóri continua dirigida hacia. eJ 
Persona,J, Con·~~í;d~~y~-~-¡~~~~t~:.::::~~/~' (~.~:~:-~ ,.{~ ,-> '!'··> .-':_-: :.:·,' 

»·'·_,,-' )-·, .¿·"·· ,,.-,,,,-¡ '~' c.'.~ 
·-·,;..;,/f.~-,_ .. :,·:· .;;;.r:_ · ·.,· .. -., :· ... ··· 

Raz&n por JI :c~~1:· I~: ~·er~~~ia·· Ó~~:~f.~(d~· la empresa-con- bBse en J8s 

características ~~¡~·~~~-;iv~s q'~·e ·--~~s~e'·~~- Contr~I dty~·nt~S -~en Jos resultados 

de la invéstigac.iÓ~ P~~-~e~t~~o~ .::,~~~C~~rtne~i~~ v~": e~ la opera~ión , de el 

menciona.do 'control un' medio .B -tra~s ·d~I cual, puede rnejo~ar las funciones 

" 



adÍnlrÍistralivas qll:e s~ realiz8.~ _en ~l Arel ,d.e. Ventas,. en C!IJl~i:~ai .en la -~enta de . · 

servicios al cliente:· 

Lo que es·~~~{Jiuente cOn la :em~;~~l:·~d:bido·~··~~.-~·~-1i1ud'~~¡'~~;1Ída·~~Cia la -
- - ' • - ., '· - <. ,. ',. -,• ...... -, 

satisfaccióO de cileiliC ·e~ Ja' pféslaciólt 'de' sUs· seivicios. Lo' (iuc en sú niomerllo le' : 

·ha penni~id·o- ~b~~~:~·r·p~~~~¡g·¡~·~-i~d~-~:~~imÍ~n'1~·-e~·~l _merc~-d~; -~-~f '~~~~"~lie~tes :: 
cautivo·s. ;._-... , >·'.;·:~~:~,:·'.> , '>:.. '.' ' 

•\ ' ' -'.<·-· _ .. ,_... ":·,:: 
, . 

Lo an1eriO~'.u'Cne CSpédal sigñiflcación, debido ·a que:l~s S~'Nicios que 
--- • •- ' , '· e'· • •-

Vende Ja- emPZ:esa no sOñ.de primera necesidad razón por la.cual, ra_-rríiSma,_se ~ 

~Sf~crza c:ó~~~an~~-~e~te' en brindarle la mejor atención p~siblc ñ1 'cÍi~-~1e· é~UtivO 
;·,~I CÍii~ e~-iá-~en··-~as de ·serlo: Contrarresland.o a· Ja·:~r'¡.'·l~~-;C~tr~·t~~f~~ -de_ l~. 

- . · c~~pC~enc-i~ dinStdas a acre~e~rar cada dla m1\s su me:;~-~do·:, c~r~cÍOs·, atr8-~'1Ív~S;, ~ 
~romo~·io_ne~: Cte .• ).· . - ' ;_ ·)·i - , - · -~~~· ·

1 
-. 

,;, .·)/. ',;: ~-: .. ' 

De esta fonna, Ja aplicación de uri C~~~old~'.V~llía; ~;~ J~';m~r~;a le 

(acÚila el m;mten~r y ac;~~~~tar ~U ~oSició~\~~~~t1i¡~{;,~:-~j' ~~~c,~~·?::ci~bicÍo a 

los, be~~.~c_ioS'q~~ p~~duc~ e) .. ~-~JO~l--ra· é~li~~d-~/í~S.~~-~~·ié}'D'.~·~~e ~:~·.o_fr~~~.~. ~ 

::~:::n:•~;,:~: .. ;¡1~:'.;~~)¡'.~!j:~~1~;;~~~¡~~fü~~~~:f~i2i:~:~~i¡~:/:: . 
·revistas turfsticas dC ro'nna· Quiilcéñ.a1.; _;'f~< : (~.'.·1• ,-,~~/{)::f.> , .. ·~·:,~:;.:· 

·:} '·t-:,,;~:~·:/~.'·":•_ ··~· 

rº"º"~~:d::·1:i:.:;ª:~~:: d~:.r~.füJ ~q:~~:ºdiE;r~~~~1~1;;;:; ri::p:: 
pueda 'dedic&r.u.na ~t~nci~r\ Seculldari~,:en ·e1 _desaffollo_ de ·otros pr~yec1os que 
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produzcan utilidadCs a la ~º'!IPª_iUa, co~o Já e~-1ª-.ªP.~~Ur~'dc~ n~e~~~ segí!1enl~s 
de mercado, etc. .: .... ~. ·'- ·.;-_ <-·:/,: ... -.>_. ... ' 

• • ·~ ·::-,.. i - '·. "'~·.. • • 

Durante Ja elabOra~iÓn d~I ,~Onb'.~!-:d·~~v·~ñia{CS·-~~cesario ma,~tener tina 

comunicación peroi~ne~Íi: ·é-~'~· 'i~~: Ge~ie~fc~·de· l~s· Á;~8S'~f~~ia:d~S~- =·o~ 'romla tal, 

:::.::.::·::.~·::¡~~;~~:·1~~~:::rr~ilf t~df :/p:~:::::::::~,::: 
-_del_ procedi_miento pr~~u~.s~·~· ~~~-;~~~ ~·~ ~~.~~~.~~~~~~~~!: sé_'_~~ec~en __ i~_s. ~j~sies 
. pertinentes.~ E~ í_~p0r1¿~~~.,~~:~~r~-b~~-Íóf-¿;¡;¡d_~-~~-~u~~·,~~· ~~:;,~~;d.~-~~~: ~u~eri0or.es 
por lo general, ~onfiarl e.~-~

0

~d~~~~~-~s_i~~~b·l~~--¿O ~?· O~!~i~n·.q·ue p~_eda~ darles 

los jefes dire~t~~·: .. _.si:~ ~'~-~·~·-q~_e_~.1~.:~!.s~~··c'o~-u~~~c~-~i~ri~-·deh~r{ m~~te~er lo~ 

:;:::: ,;:::z~.::;~i·~;lf :.~:í~t·j;~7l~;:};:1i. su;:•,;··~¡~;; :~~Íando 
'., \)_:; (:._~·- /,·~"~:; ·. ·:.:.:::. ,;·'¡ :-:.".{ >· ;~~:·::"":: · :_;' >:· • · · ; 1',• '\:··,." .:;::~e·:· :;·:'1, • 

• ,. ' .. • '!'.,'·"·;· •,v ·• ,:·-'',' .:·'·-'.:: .•, .' ' . '•! '. . ' 

El. pro.~e~i~i_e~to .d~I ·: ~~ntr~l._de·: V_~n~~~. ra.~~·.li~~: q_u~ __ I~ ·-~~·prC~~ ~Ue~t-~., 

~t~~:f~~t~i~~r.~~ 
pí~~Cdinli~nlO del C~~~I: ~¡~-~~~~t~~:<~;·:·}i.:;~.:~~~tj:'.:~:~Y:_:·. '.~::;:;;· ·~:--;~~ .. ·· : ~:/,:~·:: 

·:::/·' ". ,r .. ,. ;., • -:i·-:~·:-.T-<~.:.::,. ~~-.:/~·., ·.,,, 
, .. ". ·:_ . ~ ·. _:-~·~: ._:;·)~.::.~!-~", ·r~-~'·:·~.; -~/·,.:.,;\\~ ~_..,,._.; ~:-~:;;, ::,.~/º~~- :·:· )!/:-'·'. : ~ "·· 

El control de ,Ventas se origina en Ja GerenciB de.Ventas desde el momento 

:: .. :::~:.~:~~::i~~:;:~:::~w.'.~f t]l;,~l:$f~~~t~fü:~~~~:::· 
el servicio(s~ .ª1 cli~~l~,·'i .. ~~·al.~~~tc:"~~~~~~-~ h·a.~J~·.:~.~-Q~~~~~¡~· ~d11Únis.tra1iva, 
donde se realiza ~I regislro ~~~~~ble d~I rcs~~d1iv~ ;.rvi~i~(si'. .... 

1 .·• ' .. ,. ' ;-:·,. ' '"7. 
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El delimitar.las funciones de.cada puesto, pennite comparar el desempeno 

real con el requeridO Y 'prop.orc~~na~l~ la cap~citación necesaria ~I P~rsOñal para 

que realice adecuad~menle· ~u tr8baj~.-de5viando Jo Ínenos posible 1á a~enclón de 

sus superiores y. ad~~ás, el que Se·a ev~l-~~do ~o~ec~~~ente. ·. 

Es deCir,· e1_·p~~s~nl~;."ConÍr~1~d~·-Ve~-,~~'. :t·ó¡;,~-;~~~-~-ú~~t~ entre otros 

aspect~~: -~~ ~~~~Blé~_:·~.e -~.6~.-~~·~~(~~'.~~~--~-~~~~~~¡~·~;a 1~:~e~:~;~~~~::~5ú t~;man'~; sú 

estructura .-~dmÍ·~,i-~~~l~;a'. 'i"~_"s~l~c~i-~~- ~~-- ~e~~~~-1. ~~lifica_d~. ~.ar8- ~~ ª~-~i_cac~óó -~ 
su .capacii8ció~;- Ja;: ~oif ;¡~~s :· cÍ~ ~~~~~~ -'~d~_ '. i{ ~~~:~~a:. sia: mi~i'ón . y". objeÍivos 

organizacionales. _; :_ .. ,:· \.~J'.', ·"·: ';~~:~~f·:;+:,:~~~·: :~f~~¿ , ~'.'>~·'~: 
... ,:::; .. }f:l'.;';:;8~(: .. '; ~,},''.:~,,.,\ . ·.. ' 

As~- ~is_~.º·~~- ~~~,P,~_;e_.~-~.'.!:~--~_>,~~~.~~~~-~~~!-~.c~~~ ~-~~ ~/~.c~~-i~i-~nt_o .~on~e ~e 
~!ante~ ;~e p·e~r-~~-~~~:-~-~~~-~~~~tl'.1~;'~~~~--~i~~-~ ~l-~~--~~~-~~:~,.~, ~e ~~~é- f~~ª'..~~ .~1,_~i;~-~-~~ 
de infonnes y las medidas'Cmp1eadas p8ra: .. a) proteger tos aclivOs: b) obtener la 

confiahil!~~~: d~ ·:~1~.::~~~~i~bi~í~d-~~~.?~f;~~~~~~~~(~)~~~~V'l_a·· ~fi~·¡_~~~f~. ~n :_I~~ 
oper~c.iorieS· de veh~~·r ~~~ ··~~Ci~,il~., ~¡ ·~c,~~Pl~~i.~~i~' .~t1a~_"P~l,flic8's~·d~ el. Coiltrol 

de vCn1ás, 18s cú81eS cuCnt·an··con··1ií.áPrób8cióñ de·1~.o~-¡.~~C-i·a o~~-~~1. 
; .. - .. ~.~!~ ;' '· :.',- ,. <··;·; , .. ; 

De' fo~a .Se'n~~~11 ~~~~s l~(P~.r~~~~'s ~8~i~¡p~~~e~,~~~~~-r~~.'-d.e C~no~~:r'el 
sistema par~: q~~ lo_ ~,~1!1p~~~·~·~n -~· _f~-~'.-~~~-~-~.: s~}~~~~~ -.~-~ ~fá~~ic:~ :·~: r~~-~·li~dos, _Y 

de ronna panicular 18 iéspónsaiiilldad y íí~iorldad asisllad~ºa5u'ilú'esici .. Para 10 
cual, las caract~·ristiCas de! ·pr~c~dimieñtO 

0

deb~-n q~~dár pi~~ritadii·s,·p~~-.esé:ritó d.e 
fonna lal, que todo ~I Pc~s~n~l .. j;U~d~-·resol~~;:·l~·s·d~d~~--~~~~ ~~.~ga·::~~~~ca ·del 

mismo en los. doé.umentos: que lo :~de~~rib~~1 los· que ·debCrán .. '.de estar 

pcnnancnteme"nle actualizadOs. 
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J,6 Objellvos de 1~ apllcacló~. ·(t~ ~J c~·ntrol d~ \'cntus 

t. Realiza'r un C~ntrol de v·ent~S' que sea ConSruenlc a Ja miSión de· la 

empre~a qÚe .es; "esp-éc~ali~~sé_C·n-·~1 ~-~re~,l~_fo,nto -~e· seí\,.icios 1url~ti~~s 
óptimos'_;; ~·con I~~ ~~jCúV~·~ -~~~a~i~Ci~ñátes:~·:1 __ ~:0Írecer los_ ~ervicios 
turfstico_s _qu:~. ei~e.~~~.~·~:d~~~-~~·::J2)·~b!e,i{er.~na Po~i~ión ~o!flpetiti~a ' 
en .et nl~r~a.dO·,~~rlStic·~,· ~·a~~in'e~1·~;C1 in~r~ffi,enta~la y. JJ r~conocer la 

" -.,-.'." •;..•- _,.,_' •'-••' ••""'-'"r " ••. ,, - - • 

importanciá. de el deSCnlpenO_del P~~~Oñal en la· enipreSá:·.~. 
,,-. ·-.0.·1 

~ ,•/. r'1'-: ·¡:, · 

2. ~pér~r un·can~-~f~~-_y~~-~~·a5ordl~ .. 1a~ ~~~8Cfe~sti~a·St8di~irlistrativas · 

. de la Age,nc,'.~d~.'(!ªic~J~~:"•:~~A. d?~~'t:?( ··· , ;~ .~ , . 
J.· Optinlf~:~~~ ~ci~f~:1d.~d~~~ ~~:~·~1í'~~~:;~;~·~bó~~i ·p~:;~~h~·l ·~·~-Ía,..G~rencia de 

Venta·,·. . '.,· ,~.--~ -'.~<'- '\.·>-:- \' -~ ~··· '"":·:!·.'!:~ -,. <·: : ;~' ·.~: . ",\' -: " ' ,:, . '.'._,'.: ; , .... 
-.\ ,. . . .., ~' : ... ~-:: 

;;·i, 

6, lncre~en11J Ía ~~lld~d ;l,¡';,~~tidad·d~ 1~/;~niclos vendid~s ,¡través de 

u~ ina~ej:O. ~a~·~f.~.i,~~t~:·d~ I;~~' reC~~~s hu~~n~~.\écni~~s, ~ .lnateriales 

con los,'qu~ cÚe~.1~_ 18 ~C~Cri~.i~"1de ,Y~~ias. __ 

7. Reforzar la bu~n~ ima~en de la ~mpresa proporéionando un mejor 

servicio al cliente. 
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3. 7 Elementos que lnt~gran el Control de Ventas 

Con base en 1.o plantea~o e~ ~I ~unt~ 3.6 s~ desarrolla un Control de 

Ventas, que pr~tCnde -~.ro~~·i~i~~a.r ;¡" j)~O~e~.im(~nti y.Í~~ t~~~icas ad~itlistrativ~S 
necesarias para m~Jor~~--~a~·:f~-~c-i~¿~5:q~¡ ~e.~Ú~ ~·í .. ~:~~~~nitl··.~n la Gcn:ncia de 

Ventas, en especial en-la-~pl~~~~il~; d;;vCht; de -s~~fc:i~~ ~l· ~'iic:ntc_: 

El CÓntrol de Ventas·c~nstl.de lós $.igui.eÓtes i:lementos: 
'• .. . . . . ' . •' - . . ··~,. ' ":.·: ' ' - . 

'"_.'.. :-· :· ·,~,. 
PolltlcÍs de ci C~nt;o¡ de Ventas 

Son I~·~ esÍánd~e-s ~0'1tra IÓs- ~uates eva~uam~s la ~per~c:iÓ~· de el Co'ntr~l 
: de Ventas aplicando en su caso, las correccfones pertinentes. 

C1r1cterl1tk11 Generales de el Control de Ventas 

En él se muestran los elementos que ,lo. fo~~n: Y)~·. i~t~i:rc_l.~Ció~ .-cÍue 

guardan .. Tomándose en cuenta para su elaborac:Íón\11á:s .polÚicas d'e' el Co~tr~l de · 

Ventas que son congruentes con Ja mi~ió~. ~: lo~-.-~bj.~¡~~;~·~-. ~.e.'.)~'--~~~~~~~'· la 

ubicación de los empleados, la nat~rale~~i"'de·_·1·~~~~~~~
1

~ci~,: ~,i.- ~a~ari~ ·de la 

empresa, su estructura adminis~tiv~;)a-~~~t-~ri.<ht~~;'.~~:j~~p~~~~~il~d~-~ en -CI -

dcsempci\o de las funciones de .. el ~C~Ona:I, ·c1 ·.~e~i~~~.: ~~·~ ~º.·~·,_.1~·~r.e-s.~,~ · pá~~ la 
adecuada elaboración de los EStadoS fin~,ri~Í~ro~:.' ·¡a~,.~ ~Utori~~i·~~'es. e~: las 

transacciones, la documentación necC~'iria P~~ .qu~·:·¡~~ ~p:~~&Ci~~es se·. d~s;moiten 
de acuerdo a las poHticas, autoridad, y 'reSpoOs~bm~iad ¿~l~btcÚd,as en el 

procedimiento, entre otros aspectos. 



A co.ntinuaci6ri se plantean las caracteristiCas de el Control de Ventas 

desde et mome~lo en <iUe-~t.Clienie;_.~on~Bta ~n.·s-~rvi~io con la Agencia para lo: 

cua~ previam~nte e~-·~s~S~i~do;·p-~r.un,,:_~gent~· d~ :\'CÜtaS·o·<v~~d~d-or a~erca de -
algUn servicio -~u~ ~~s~~ ~0~~~4.'.·:;_En.-!a··apJ¡·~·~·~-iÓ,ñ' P~i~i.ic~ .. -,d/~1. c~'~h-01-dé. 

Ventas se ejempiificaii do~·:e~closq~;f°,~:/r_ . :; 
1 
). ,./ 

1) - ~eniB dé~-~~fvICi~ 'de CXC~-rSió~,·~:3 "." ~~~_nlu~a ·p~r e~. Sur ~C '.México" 
(dosp~go;¿~rítaj~~~d~¿iéd¡t~}y ··i ';. · . " . 

. ',:."::-~>.-:}::' :·i~~-- ':/}_ --, ·r,·.;·· 

2). Venta· del SCrViéio :de p·aquC1e··rA~1 ·.~visii~-~ H1illiukO~-··(Un- pligo con 

;arj~;~ di é;~dlto)Y: ', > ;;~é 1 "'j. ' 

::E~i~1!~~~l~JBEt~ 
servicias· y Cs ~~Prob~da- ·~~~ :~-{~-5~~~~;~~-.:d:·:R~~~~~~l~-11'~~. ;~ ~I · Ger~~t~ ·de 
Ventas.'; ~~'.~~Z1~d'~ ;f ~~-~d~d~?~;~:'í't~~~~Ji~;~i~·~;d~-~~~~~~~j~~-.. _·:.: ::~~. ·. :: .. · 

;; ... _,¡ . ,._ . ...::·-.;_u:·";;.:~"-~: ... -"·· ... --':'·.·::! ... , ··;·~ ... 
. ", ~!-: < _., .. --.-!,;}:~ .. , í'~./~~':_,,'..\;·?~L.'.:·~:?~·~.,:t·z·;~~-~·~:.': .. 

En· el n\o~C~t~ ·~n'qü'~ ~I ~l~n-tc·'~·~lic:Ít~-et SC~ciO:·· et" ve·ndCdo~ 'Cí~b~ra 'ª 
pre-soliCitud d~-- ~~ri·~~~~-1~'~~-~( ~i~~~)l?.i/t~i~,r~:,:!~6_;· ~~~~~1:::~l~~i~~1i~:-d~· ¡·~ : .. · 
persona que sDliciiB_el se~cio~ .. ClasC d~:~-~:~1~io(S)1 V~10r'únitai-i0; im¡)órte totál y 

fecha. e_~tre O~os_~é~_ui~~to~~ .. :.::.(:<{,-::: 
,., .· .. -.... · ,. 

Elaborada ;a• pre'.;~Ú~i~d. d~,~~ni~; Í:I agente de viajes lleva dicho 
documeÓto a.I cajero pm:~ qué ~J~hOr~ la fa~iUrB ~-recibo q~e c~rre~pond~ -~ara lo 

. . ·- ·, .,· -· ·":,:•'- . ' -
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cual, hab~á solicitado antes la a~to~zación bancaria con la tarjeta que el cliente le 

entrega en ese momento., 

Posterionnenté, 'el cajero LJega al ~I;[.;~ previ~ pa,go: su tarjeta de 
crédito, copia d~i' i>a~~r~ :de· I~ ~~fj~~~; ba~~'~rla.··.ririSin~i d~. ia fa~l~ira _dé 'venta$ o 

del recib~ d.e v~~·t~s·~~:~¿n ~·~,~-~i\~~~~·;·~¡'·~end·~~~~··~'~tr~S& Ío·~ bo1C1o's·; ·~u~ones. 

paCta'do. 

En ~-~te -:mo~~,~t~ ~ ~~~ :_'..~aSe--:-~n la in~o'nna~i~n- ·~~e_ ~cnC~~. el mismo 

vendedor, ·e18b~'rit el inf~~C ·di~rio ·dé '"solicitud de Sen;icio's -que ·~·nvia al 

Supe.IVis~r ctC'-'R~séíva~iones 'y. al. ·a~rente ,-d~ Ventas para .. su_·au-tóriza~ión 
resP~ctiva.-PDste-rio~ent~;:~Í Ger~nte de Ventas lo e~vfa );ª ~prob-~d~. al Ger~nle 
d-~ ciperáCiones1 ·-.c~ri-· el firi de que éste" últi~o, autorice el olorgaro'iC~to del. 

s~ÍVici~(s) que-.el cliente ha. soli~itad~ (trasladD~. visitas guiada.s:::~~~ufsi~;l~S •. 

etc,), 

La Gercn~ia 'de Ope~~ciones recibC, .loS requeri~i~~t~s:d~ --5~:~· scrvi~;o~\ por . 

medio de; .la· ~~~putado;a';: d~-5-de ~1" ~~n'i-erit~ ;en· éi~e·_.·se \:f ~~tci~·: -~1 ~~bio ·de '_et 
' • ,. ; . ' ' .,,. -··. ·,,,, • 'j' .. _, -

- -Et Gere~ie de. ·~er~·~;~~~,~.·~e~·i~{~~ .·d~~~m~~to a~t~-ii~r. q·~·e le si~e entre 

otros, p~a, la Ctab-oi-'aC:ió~·'.det. repori~·-~eO~u.~1 qu~-'~·~~-da'.'al G~-r-ente General. 

Este rePDne··~ ~oja de s~~cio·s:;c~nii~~~-e~~e.otros·d~tos: 1) seivicios que le 



soiicitan, 2) personas 8 qui.enes se.tes.deberá proporcion_~r ras se~ici~S. 3) .dia, 

lugar, hora, ·d~ác·i~~ ~n-qu~ es ~t~rg~~~ el se~ciO'. .o'!~h~:·reporte e_l Óere.nt~. de. 

Operacio~es .. Jo C~vÍa :.~¡"· s~~~.~s~~ ~ ~(,._~pe·~~~!on'C~.~-·~~r~_ ~la ·j118n~-8C.i6~; 
programa~i~.n _.y Ópera~Jó~ ... de·~ I~~-- ~C-~Ci_ós'.~;_PoSt~riO"!IC.nt_e;;·~1.: s-~P~~so.~ de 

oj>eraciones. CntrCg~··a · 1áS 'guf~s/-~O~dUcct~_reS~-· etc;-_1a··o~den ""del iÚ~~rario_ que 

deber~ de sé&uir:r :.: 
1
_ ':_~__ , .. _:·-.:. ::'. ;.·: :_ ~r: ;~_;\;~,:>:.~_,T:. ·¡ ·, --'; 

.. - >~,::< -- ' ' ·- - ., ' .. -·-

;::~.'.~~~~~f ~~~¡;~: ·, 
que reciba p-~~-- su r~8i~i.~i·-~ri~~~-I-,~~¡· P~sa'ré ·Í,~~~ari?:. (~:n ·l~~·-d~s _ ~J~s~s de . 

venta), 2 copiaS de la raCtúra :d~ Vent8s;· Cn ~cB~~'''·~e: ra:·.~.~·~·1~ · ~~-1.; 'PáQÜele o_ dos 

copias del recibÓ.de-v~:ri~~~:~.~}~~?-dC'.V~~i~ -~f!a e~daf~!~~j,~,, ~'.':/:_:,:: · ·"~·;, -.-
·~.· .'~\ :" · · • ,;,! :: ·!:~:;-r,·.; 0 r}~-:~· _; · : ; , .. 

El Supe~sor .de C~~-~abÚ~~~d· -~1~~~~~8 .. ~~Ít. b~s'e· ~~-- ~-~~. ~.~~~m-~·~~-~~:_·q~.e .~~ . 
entregó el cajer~. C1 reglstr'o :d~~la~;póli~s· d~: v~nia~',~ di~·ri:~;:¡,;g~e~~~;y:~Fsos.: 

•- .···.·,u-.·;,>N'· • _-.,, ··' ,, ... ·- .. f.'.,,.- .,. · . '• 

Es su obligaci~n. ·e_1 · e.~~g~¡.·.1~·~ · ~ó.C~nl~_ri_t~:~ .-~~~i~~leS_. d_~ .·~-~s .. ~-ª~·~.~é~; ~~~~~o.s, 

;~c;.:~:~p:~:¡.:eº ~::%f "?ei~~~~~;6:~;j(Jtt1t,::i:~~;j~::dt~~::~.~: 
una, copia don~e._~oliCitará-&CUSC' de. ~eclho.<-oeSpUéS ·e~,~SUp'érYi,sóé ·de Crédito y 

Cobranza~ autoriza su cObío Y loS énti'.ega ·a1 nl_en~aj~r-~;~~fqúe fimiíi--~é:uSe de 

recibo. 
. :>".·--·-· 

El mensajero, al cobrar los doc~rilenlo~-y rCcibir -d~1-i3~co la fiCha de 

depósito debidamente sellada Ja llevaré".• 'ra empresa' y entregaré copia de Ja 
misma al Supervisor de Crédito y Cobranza, para que Ja r~glstre en el reporte de 
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cobranzas. Posterionnente'1 el níensajero entrega ·a· Cl cajerO, el oí-iginal de la ficha 

de depósito, solicitándol~ ac~S·~ :~~ re~ibo en I~ .Íistá ;~~,{ B~p~:íB. 'los' ~ocúmCrit~s · 
de cobranza:·. El c.aj~ro d~- ~s~a~ .~~~a; ~ª·~~gÍ~-~a ~·!1.s~ rcP~rt~·-~i.ari~-.d_e: iflgresos 
y egresos encaja.~ Dicha füh~ el~ depÓsh~ ~Úeha 'sido seUada en .~1 Banco,·,. 

Cntrega al s~P~~;c,; d-e·:~C~~iabiii~iid ·
1

P~i\i~~-:·~i~ced~;, a··;~_. ··;e~ísl;~; al' que-_ 

req~iCi-e ~c~se\t~·~~~ib~:;;·,:.;:~>~~f'..~'.:i}\~~',. ·'r ~.'.·::._.".':~: ,'"· .. ·: ... ,, 

·- --· -· .. - -·" ')i-~ •', ;_:·e:•~·.:·::~·~\:.\ :·¡- . .c." '.:~_'.·.~;_~\-,>.e 

. Es res~orÍs~bÚ;d~d 10~e ~!~Su~~~i~r d; ~~~ta~~~ad, ~~n. base ~n la 

info~~ción :·~ .. le_~t~t_t~e-~~ ~'~ ~abO ... 1~~ · ré~~Slr~~:-.. ~.·~n~.~b.l~S- .~~ _ fonna · eficie~te; 
propiciando q·~é· i~ i~f O~a-~ión~~t~rÍOr;~;~: ~~fl~Jé '~d~~~ad~~~~i~ c~-:el Est¡do de 

R~sutiad6s. ~ E1 '~~~1T~~~~·~-, -a·~·~~~~~:A'd~·¡~¡~~~~¡~~··~~;f~~a ~~hS\1~1. · 

=N= :t: ~~~!~~J~fü~t~~~¿Jf''.::t~: 
anterionne~.'-~_'.:' ·~~ __ e1,·.caSo:·i~~ ,~ 1~·\~n-~t ~e :·J~,~~.~:~~~s,~~~'~,·'. ~e·.· Í1_~-V~~a~ .·ª c~b~.; ~n 
segundo pag~ ~o_r ·I~ '~·u~')~-,.~~~~~~.ió~~d't~~~~~~~~.~~~¡:i;~ _.~~~.~~Íi .~J~.; ~~)~éf _a" 

~~;.,fJ.~~i~l~~~¿.,i,~,~ 
~:~~*~~I~~~~~~·~ 
financi~ra de 1~.emprc_sa ~qa ~e~h.~ en!~ q~e .. s.e e~c,~.~n~~ ~l_ltr~. otro~ _ele~entos 

1a·: si~llción -··que .-~P~CS~~t~ ·, 1~=~: ,G~r~~~I~ -: dé'._' vC~i~s' y·. l~s ; ¡.~~ultadoS d~ el 

p~ocedimien;~ ·de(~~~tr~f~~ V~nt~·s·e~·,~ ~·~,~r;S~:: :· 
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' ' ' ... 
De igual fonna, el Gerente de Ventas y el Gerente de Operaciones también 

elaborarin un·reporte mensual y anual a semej~za de el Gerente Ad~·ini~·trativo; 
que muestr~ la situación que gu-~dan las actividad~~ por las que son reS~~n~ables, 
en ios que se presenten los resultados obtenidos como consécu~ncia "de la pueSta 

en práctica de el Control de Ventas, al Gerente General. 

3. 7.1 Organl¡rama 

El fin principal de los documentos es el que fa~iilten ~l. ~on~:~inlÍenlo y 

comprensión de el Control de Ventas a las personas ·que I~ apl~can, 

Es decir, los documentos especifican p~; es~ri-to·'~ue tr,~hes. ~ienen que 
- - . ' 

realizarse para la correcta aplicación de el Control de Venia~, qué personas ·deben 

rCalizarlos y cuál puesto ocupan en la esbllc~ra de la empresa. (Ver Organigrama 

en el Anexo No. 7). · 

3.7.2 Descripción de Puestos 

Gerenle General 

Puestos que dependen de él: 

Funciones o Actividades: 

Gerente de Ventas, Gerente de Operaciones 
y Gerente Administrativo. 

l. Desarrollar y ejecutar las politicas, procedimientos, presupuestos y 

programas necesarios para el logro de los objetivos organizacionales . 

•• 



2. Autorizar aquéllos contratoS y .compromisos qe sean· necesarios pa~~ el 

desarrollo de IBs acti~~~des·d~ '1a Agenci.a. en s~ faz ~peraCi~~al~ 

3. Responder, ~Or. ·Jos. res~1iádOs. :~d~Í~ÍsÍr~li\'os,' ~pcr~Cionale~ y 

fi~~ci.eros dC la ~mp·r~~~. '{ .. ~;·<~.: ... :· · . -, ·'-',,;: 

4. Desarrollar y di~~¡;·: j~-ii~~#l6tl~ú.~~i~~al ·~. la empresa, y . 

es1ab1ecer.10S dCbeíe-5 yresp·órlsabilidad~~
0

del.Pei-SOnii1. as~ cáTSó:' ~ 
. . .- .. ,·-... ··. ,. '-,, ; 

S. A~tori= los nombramientos, ascensós: redr~~y d~siiLd~I P~rsonal . 
de la Agencia. •:··:"::, .,..,_ .· ·· 

- - ·.-.,, 
.... ,.·,,,\ 

6. Velar por el mantenimiento de . una e~c~le~t; .:~~lá~ió'~ c¿ri lás 

organizaciones laborales, y de que los'c~'rop~~·~i~~~.~~~{i~~,1~do~·-en. -1~~ 
contratos sean compatibles con las polfticas eSt~b.lecida~ ,_, _. 

' 
7. Cuidar de que todos los fondos, bienes fl~:~·~:~~· -~-.··d~.~~\. ~--r~~~rsos estén -

debidamente salvaguardados y 8dminisÍr~d~s.:: ::;~··. ·_; .. < 
• ' • - • • • 1 

• 1 • • • • • • - • 

8. Mantenerse pennanentemente infonnado, sobre el -p~Ó~rc~'o de todas las 

fases de las actividades llevadas a cabo por I~ Agen_~ia ··y req~erir l~s 
infonnes mensuales y anuales necesarios. 
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precio de venia de los serviCios que'"ofrece la' empresa .. En ·~ 'cu81, el. 

Ger~ntc Ge~erat.-ien~ ·18.' úl;.!·~.~ ·p~l~,b~_~;·. ·'.:'~ 
;,_ ··.: .. :.:. 'i" 

10. Re~~erir .. ~~ .·e:1. -~~~-~~.1~:'·q·~~ .. ·~~.~s·¡·~.~~i;P:en.i~~~·te. i~·.r~~n~.~·~·Ó.n ·d~ ~us · 
actividade~, al G~·~~t~ d~·.:VC~Ías:1.0~~r~ti~~,~--A'd,;.inls·tr~1ivo."·: 

; ;,"; : .. í,:,··(.:·,_: .>;~-. ·.·.-.·;·. ·,¡" ·'.'r 

<'·;s·:~:-~,t.··:.~~~ ·~ . ,,~ ·. , ·"·~ .. , ·.· -· 
t t. Ohte~er d~.·~05 .q~rCnie~ ~~ .~nro~é ~~énsual. Y ª."·~al ~~·:·'~ si~uaéió_n qué 

guard~.18~ ~;·e~~~-i·o~~id~ r~·Gere~~¡~·por·i~-~~~ son-~sponS~bles:·-En 
. ., .. _ '·- .• ,, •..•.. ' ··¡· '. ' 

. los cuale.s: 'Súj,ervisar(~.'1tré ·~tro·s··a~Pecíos. r~~Ci~na1C.s .• :· 1os· rCsultados 

obt~nidos e~ yen~as,. / _·, 
: ··~ 

12. Co~;ar ~nbpr~~i~ ~chlv~, co~ el original~~ los\~fonnes ~~nsu~les y . 

anual~s. ~ntre ·otra~·do¿umentos¡ que le e·~~~:~r .Gé~erlie.de Ventas, el 

·Gerente -~e Opera.cio,ncs y el Gerenle Admi~i~tr~.d~o. 

13. Otras. 
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Puesto: 
Reporta a: 
Puestos que dependen de él: 

Funciones o Ac1ivid8des:, ' 

Secretaria 
9erenle General 
Ni~guno 

l. Auxiliar al ·aer~nte · Gen~f~I en Íódo lo reIBcioil~do a las actividades 

secretarialeS-q·g~ ~,c;.1~C.Va~x,~ab~'~n ·la ~~i-Crici~ oeliéral. 

2. AiCnder·a 105 ielérOji~s; r·~Cf~irf~ntrc·g,¡¡;~~~~~ajes. 
'·i;,,,··'(;:cc .. ~ •. ,,·,- -,, 

3. Tomar y transCribÍt.:~~~~~~~~~, ~~·~.6.~~~·~!c·; dé·~1 ·oe¡~n1e General. 
. ~ :, ·:~"~·;:":·: ('.( if.;.:!:}:~i·J~~-·r.:::i:~J;,;, .. : ·~·-. /. "·· 

· 4. Controlar archivo de la Gerencia .GenCS:at;:~:- .'. 

s. Reeibi; y~.;d.~ ~l;:~~:~I~~~¡{;~1:'±:~;~~Íen1i r~ 1ri b~rencia. 
1): ~-':' ·' .' :·t,,.,,,, .. -,., :J., .. , 

6. Dar a cono~er. p~~::··~~c~l~'.::"~a~-i;~~~~-~~:"~~-.:~·;·./¿.,·r~~te ·a~~cral a 'el 
P~rso~al. ,..... ~::·,.~;-": ... :.,.; ·<\·;·:

1
: !.--. -'.~";'~._,:,, ·r~- :. , 

. . " . -. "(~·.:: ;. 

1. Reciblf ~~~;~;~nCs·~~~-e~~rit~:~d~f~:·rsi~¡i:~ -~~~:~¡·¡¡ ~l-ácr;n,e á~néral. 
. . • ·-.:, ·':'' . . ' -:.: . .': ;¡,;;:--." .'-'·~.'.;.·;(\-:,;:.-:~ '' ·: ,:_ .-> ' .. :~~ . _.:. _ .. ' 

· 8. R~Cibir los ·~~~~.~;:·:¡~--i~i~~·~;-;~~~;·;;~~;~~~~- 'íri·~Q~,~~~~-~~ ··¿e~~~al9 ·el 
Gei-cnle de v~Olas,:dc ó'~é~8cio11l~S y·'~t A-dmi~iSlr~iiVO .d~·· 1a emP.reSa·. 

11. Otras. 
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Puesto: 
Repone a: 
Puesios que dependen de él: 

Funciones o Actividades: 

Gerente de Ventas 
Gerente General 
Supervisor de Reser\·aciones 

l. Desairollar, conjuntamente con el Gerente Generar: las polfticas y 

programas de venta de Ja Agencia. 

' '· ·: ·>.' « . 

2. PJ~incar, coordinar, y dirigir las 'activid~dCs de \'~_n_la ·~·~ ~a age~cia.,. 
'--.,. -.·--;.','_-.. --· : 

J.,, Reco"1Cndar lo·s Programas de promoc!~n ;·~~nta para 'los~~eivicios.~ue· 
-·ye-ndeJ~~mPresa.:."··;.i •, "';·?;- ''.·:.": 

/"¡ ..... :: ... 

4. Proplci~ y ~~te~er bú~~~S ~~Í~~ion·C~.;~o~ .. ~liente~'y· prov~·edores, 

s. V~ri~c~r·.~~e~ ~.' s~p~~~~~·~~~·Re~~ry~~-i~~es_ c~cnl~ c~O Ja .info~ación 
n~cesari~ p~~:~!.d~!~~pe~~ Je ~~~:~~ti~idad.~s. 

'.~; ~":-<. 

6. Supervi.sar y.'.-á~t~riZaf .Jás)~vesiiSa~lon.es ·d~· mcrC~~o1 _J~ pla~·e~ció~, , 

pro~~Ci6~'-des~ollo y''pr~suPuest~ción de los·SCrviCi~s quc··v~nde. 

~~·~g~n-~!~ asi ~c.~~o la c~~~~taCión de loS serVi.cios con .. ios ~~ov~cdor~s 
(hoteles, lineas aér~a~: etc.). ·. . . . . 

7. Aprobar Ja planeació~. ~oordinación y operaciÓn d~ J~s acii\idades de . ' . . . ' . . 
reservaciones. 
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Puesto: 
Reporte a: 
Puesios que dependen de él: 

Funciones o Actividades: 

Gerente de Venias 
Gerente General 
Supervisor de Reser\'aciones 

J. DCsarrOllar, conjlintamenle con el Gerente General, las polilicas y· 

programas de venia de la Agencia. 
- . ' - . 

2. Plani~car, coordin.ar, y .dirigir las actividades ·de· _\'cnla··~n 1'a agencia. 

- -~ · .. - ~ ' . . . . ' . 
3: RéComen,dar los Progr8iná5 d~ promoción y ven,1a p·a~8 -,~~ s~rviciOS que 

... ~ -
.,:;., 

4. Propiciar y i~uUi~~ner bÜeÍ1~~ ¡:·,·~·Ci~~-~~~~~~'.--~~i~~~;S~ ); pÍovcedófes .. 
,;_._ •. ' ,,;1 ; ·.~.. ·,.., ! «!~<:t; '.._:_::·; ·, 

s. ~.::~:: :;ª~;, ttrpr:if .~frrr~~it:::~~,·';,·~~-,Einfonn•ción 
' .. :-_/;: ~;'"--<~~.'<<~~:- ::/,:·.::: .. ·_;::;- ~.·.:.::)~··"}'.::·.,·· 

6. sup~rvi-~ar ·y -_.~iu~ri~ ·'·~~ ~ J.n.vc~~8a·c¡~ri~~\I_~'·. ·~
1

i~~lui'~~ :. ~a ~!-~"~~ció~,· 
prngr~~clÓ~. 'de~lm'~uo y ;;~~upú~;1:cló~ d;· ,~; .~;_;i~lós q~~ vende 
18 ~geó_Cia asf ·co~? J~ ~~~-~-,~~ióri' de ~~-~·-se~~·~aS ·é~·n ·.r~S ·pro~ecd~res 
(hotel~~' ll~~as ~é~~~~~~ el-~.)~-~ S .:·----.< ~'. ~:, ~',. ~ : . . . 

reservaciones: 
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- . , - '· 

8. Enviar 81 Gerenle de Opéraciones 'él infonne diario ·de. los sefvicios que· 

fueron contra1~doS::por ei 'cli~~~Cs ~i~~ · q~{ Je:. :sCan ~ropor~i~nacÍós 

· s:: .. :~~b~~s~~ t?~.: 
•,-·.,;~,\~~~·~~~e;, "--~~jj~~-~·, ,- -~ .. :.-' 

JO. Autorizar·:_: el_. -~~~-~~:~::?:·~-~~~~~~~]:~~~~~~~.~~:\:~l~L~~~-~~;~ .':·~.~~e_r~,I • 
irifonmindole de Ja-sihiación que guardan Jas'8ctividades en Ja Gi:renci8 
de- Venta~ ··~·on.10~¿.~~~~~I~~~ ~~n·¡~-~~;~~i~~;~~:~-~-i~;~~):j: __ ·:::.~_'.-~:: _ ,, . 

.;:;:: :-:,::-

J 1. Es responsable de guardar uña copia e~ él archiVO de~~~ -Ger~nci~~ de JoS 

i~fonnes inensuales y anuales que manda ~I_ Ge_rent~ ¿;~-n~~ai. 

12. Otras. 
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Puesto: 

Repona a: 

Puestos que dependen de él: 

Funciones o Actividades: 

Supervisor de Reservaciones 

Gerente de Ventas 

Vendedores (as) 

J. Dirigir las actividades relacionadas., con las resetvaciones de . los 

servicios solici~ados por Í~~ ·~lien_I~~:-: _·. 

2. Desarrollar conj~ntarnente co~ e{~~,~~'íe ~e 0

Ven;a; las poUtices de 

reservaciones. 

((".:.~ .'/:,. 

3. Obtei:ier _ d~. e_I :O~ré_nt~<.~.e~--·y~~i~f~U .. áii"ic:;-~~-c.i~TI .-~~·_la. pl~n.éaCión y 

coordinación de Íos' a~ii~'.i·~~~;d:e:~~(~.V~;~~··. \ . >' • · · •. 
4. Verificar que Jos .vended~;~~ brinden~ cl'servici~(s) de reserv.Íción(es) 

~uC e.1 C1fe~!e s~!i~~t~:'>·:.: ·<~{t/{c·'~'.;~ :~- ~'."!~·.:::i,~ _; ·: ., ; _; ·: .--
._, .. ,_ '.., ;_ -.,<;~··(: 

,' '; ~·· •,',1,: .:_~ • .' 

s. Coordinar u~ii ~~Pa~ita'~.Jón'-'P~ml8~e~ié-h8C.ia: l~s--~~~d~dor~S (c~rs.os de 

venia, de m~ejo•1·~~J:t;H~i¿:¡;~cF \ i .'.. '' 

6. Vi gil~ (í~e la" ·¡~f ~~~,~~Í~~ ;. ~~~:.~~~~\~e:~;~-~~~~~·;··. p~~i~n~s·' ~~~, cla~a.: . 
acce_sibte y opO~u-~a ~~~- orée~-e~· ~~ S~~_é_io··~~: ~ali·d~~i.-~acíiiilindole ·a1 

mismo lierripo ·a . la ciér~~ci~ ·de Op-e~~ioneS · ~-1· 'rápido ~ccesó. a la 

infonnación de los SCiViCios qÚe· ~ d.ebeÍá : PfoporciOñar: ' Los , ·datos 

mencionados son Séne"rBd~s ·p~r los vendedores(.aS). 

" 



7, Enviar al Gere~ie de VenraS u~ reporie diariO de lc~!I ~cr.·icios \'endidos 

y otro mensual. 

8. Asesorar al Gererile de venias· en
1

)a· PlaneHción pro!:!ramación )' 

desarrollo de loS servidas· quC .son Verldidos Paf· Ja Al!C~CiH asf ·~a.mo en., 

las aclivid8des ~~·Íacio~~d~~. c'on" ~~···~~g~~(a~i~~ t'cunlral~ció~ de los 

servicios éoit lo~ p~~~·eedoéCs. 

9. OlrBS. 
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Puesto: 
Reporta a: 
Puestos que dependen de él: 

Funciones o Actividadés:· 

Auxiliar de Contra1aeión de Servicios 
Supervisor de RCservaciones 
Niriguno 

J. Apoyar aÍ SupC'rvisor.élC RCSer18i:i~neS eñ J8s 8étividades reh1eionadas 

con JaS.'..investÍS_~C~~.~:~~ ~d~.-~~:~~~~.~~~··:1~·'·~·1.wiífi~BC1Ó~!, ~~8~a~aci~n y_ 

de~arroll~ de J~s-.s~~~j~·s~~~~:-~~~d~ 1·8.~Sen~ia. En g~n,~r~t, Cn todas 

aquéllas. ~~.ti~d~de~:-·-~{¿~·:·~~t~:n '~Clacion.8.das con la función de la 

turfsticos a nombre dei'SuPéiViScir de Re.SCrVai:iOóeS·y de ei·a·e.rCn~e de 

Ventas. - • ,' .-. -~ ; ; ·:-~:·: ·~ • •• ,, .. 1 >.- .- .- --:::::~:: ': ·,-~·:; 

40 ::::::io::;;~:~in;:±:~~:::t~?¡:f 6::fü,:1,si~~¡:•::···,::. ·. 
actividades ·de 18 c~~tiát~~ió~ ~·~ .s~~~i~~:'..\/: ::::_.'.:~:;.: 

s. Es .s~ Fesj>o~sahi.ud.~d; :.~~·~~*~;s~:;{~~~~-n~~~~~I~· -i·n~ornla.do. a~erca 
de l~s disposic-i~~~s- ~~~ ~e~-.. :po:u~-i~~-fu~siic~ --~~¡1·~ '_ la-~·Sec:~;tari~ de 

Turi~ino y q~e: ~f~cte~· én ~I de·~~oJIO de sU'(r~~CiO~es a la Agencia de 

Viajes .. 

6. Otras.· 
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Puesto: Vendedor ·· 
Reporta a: Sup.ervisÓr de Reser\'aciones · 
Puestos que dependen de él; Ni~gu_no , 

Funciones o Actividades: 
'. .., ·' 

J, Apoyar al Sup~rvisór_d~· R~~e~¿¡~~·~~.~~~r~ brin'dar aÍ ~liente el servicio 

que se le ha vendid~~·~· ,;}¡ < f. •·. > . 

2. - o~.al cli_é~te ~a.·i_nr~,~~ci~~-~~ª~-~r~1t~e .. 1_0~ ·d:Í~C-~~~s.s·~~c~,~·s·que ~rinda 
Ja agencia· d~ f~~a-~~Ú~ii~ ):"~~bJ~:bo~d~~a~d~ ·~Í Í~grÓ. d~ '¡~Venta. 

J. · Verifica;·~~ p~~1~i·f ~y ~};c~~;,j~~~],~¡;,~~~ci~ :~. 1: soli~Í1á · ei 
· ·clíent~. En ~a¡~·:d~'efe·~~~;J¡~~rit~ Jo·~~pe~méárá e~· P~n·1~lla. , :; 

4. Es su résponsa~~;d~d· qu~'.;~:··da1lt• ~;;.~;~~cc·l:s fonnatos de 
.ventas se·enc·u~nlren cb~Cc~oi .~dic~~· 1rifó~·a·ciÓrl-, ·~síá" ~o~ro·n~ad~ por 

: ·: -,•.·:.1; '·::,:,"<:>\··¡--~··;,-:,:~¡·;.-.~· 15;".-.;:;;:;.·-~-~-,_:·::~.-··:.;.,-.. ·: ._; ;_-· :· 
Jos datos del e.Ji.ente y' po~ las .. c~a~~e.r:fslica~ espec!_~ca.s ~.~1 .. se~cio que 

. ;:c~~~~d::~~~~~~~f r::.ttr¡~:t~~~a~á¿~t::·,'p;f(~ue ~I recibo o 
s .. Es su· ~~P~~.~Bbi_uda~.-_~a;· e·~'.~¡~~~- ~P~rt~~~':C'n)a_·-,·~oln·P~1~do1i.de· 1os 

datos par~ efeCtua; la~~~~~~~~io·;;~~-Q~e re:·~~!.i_ci~~~_' ·.,¡ '<-':· 
; , ··,::: .. :·· ::_:";_ .. -.. ,'; -:> 

6. Enviar el re¡)~rte ,'diario~- de_.-·ras··_ ~ént~s Cr~~íUadas· ~I. SupCr\isor-de' 

R~s~~~ci~n~~ P~~-~~ ~~:~~~i~Íento ;; .~P~~~-~Cióri-.. . 

7, Otras. 
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Pues10: 
Repone a: 

ESTA 
SALIR 

fCSJS 
íJf; 

flB WEU 
lA IJiaLIOTECA 

Gerente de Operaciones 
Gerente General 

Puesros que dependen de él: Supervisor de Sevicios Operativos 

Funciones o Aclividades: 

l. Es su responsabilid~d la _coordiriacióri Y .. ~-~era~lón de los .Servicios que, 

en los niveles· 1~-c~i;: ~-aci~~~J'i Í~·;~~~~¡Q~-~I,: brinde-'la Agené.iB ·a sus 

clientes. - ·-,,> ~::-~.~;-;~¿~.' _..,~::-- · ''- ;·:~.:-·~-·· 
·-; ·, ~::{_~;-;~;(-) <.::~ ;::~7~-'.':~·· ;'i."/'. 

2. Planear y coordin~ .~s s·eívi~iÓS"CecC.Pti~~s (gulas; 'e~~-urs-iones, Cte.). 
~~}-~ ,~-..-:\ ·,¡_.,· :·::~;e,-_ ._,~:"'-~:-'!,1.;{::· :~,::,1: 

3. Llevat· a ·cab·~:~1ii ·J,i~í1~a~_i_Ó·~;-p~ci~~,~~~IÓ~.'~!~p~~#fó~·'.$~}o~ .s~,~c-i~~ -~ .. 
de transportación t~'rfCstrCfPfói)iOs~'" o·tan.trBtadOS R:Í~réerOs.~.:. :'·· 

- . .<-<: '-·:·:;; <·~· . -' ~:.· .. :.Y·.·.·· ' - ,_.··· .,:. ·,.,'¡;:/,:.: .. i/¿;:·: .. '·- - -
4, Dirigir las actividades desarrolladas por el personal afcclado. a la unidad 

. -\{"';-~/.·.;·~ .-. ·¿ 

5, ::::::i::.spr::::::sd:~::~~-~:¡;~~;l~t:ldeias,'Ü~idades ·'de 

. ,.--.<--. :·:;;,-_ 
'.'> ) :· .. . :; _:·:'-rr ~ .. ~•: ~· ·~ 1:•; :; •.¡ '.• .. ··.:: ':.' ;'; ' 

6, Aprobar los registr~s. y certi~~~~~.s ~~~-~~~.dos: e~ 1~ op_~~aci_ón ~e las 
unidades de transp..:;ación p;opied~d d~ ÍaAge~;Ía.,: > . 

7. Vigilar Ja entrega dé inronnRCión ~POrtuna' áf Gerenie General, ·de la 

Ger~ncia de Op~~ci~~CS y !!Í~Sup~~so~:de S~rvi~i~s· oJ,eratiV~s para el 

desempéfto de Sus fun~í~nes. -
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8. Requerir ·la entrega diariB y· oportuna de la··hoja"de solicitud .. de 

scrvi~ios ~la Gerenc~~ de V~~t~~~ q~~- d~b~;~ cont~~e~ ~ntre_"O~'o~ datos: ' 

1) servicios _qu,~ se_ le s~l~_cii~~.:-:; 2) p~~~.~·~~ ~ ·~~¡~~-· s~.· ¡~. pr.<1~0~~·iona~án, 
3) dfa, lug~r, llora.-dUr~ciÓÓ:;·~~ .qü~ d~b~;rA~ d~ ~tóil;Br~~le,· C1~; · 

- - "·, ~~ "· , ' :.:s:.,;: "; ;:.:-:_, •,, .. , .. 

9, · Finn~ el rep·~~~··me·~~~~~ ;~~~~-~-~~~~¡·¡"~-.d·¡;~-~~¡~~~~~~~~1~· ~o,strand~ la 
sitU~ción en que S~-erlCu·~~trari·.i~~ f~~~¡·~~~s·¡ ~u'~·argJ~ :~,~ 

'. _: .. ·, ~. : ':-.. . .":." . ·.. . ' 

10. Es rcsp~nsablc dC,.'contar C~n U~a copi&·~~-5;,:~~hi\'~--d~ 10~ informes 

mensuales y anuales que cnvfa al Gerente Oetle"ral. 

11. Otras. 
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Puesto: 
Reporta a: 
Puestos que dependen de él: 

l. Proporci~n~r .. los · sc.~ci~~-.;~J;;;~~i~~~ ·~~e, 'a .'~iv~l·>~c.a~,· nacional ·e 
internacional, los ·Cuéntcs ·c1

DmPrCñ 8. 1~· a8Ci1Cia; bajo ta. direcCión del 

Ocrerl_~~. d~ ?~~c~~~.~-!-~~;!.·}j~.'.~j{;~;i; 1 :<it·(,;~~ ~.·;':~ ,: -· .. ,~,' .. , , · 
2. A_uxil.iar' cii' la. P1ru,iCaCióD 'y: ·c~O~d_irl~éi6~·-'df I~~. s~~.¡é¡QS ;~~i-Cce~~ivos; 

gulas, cxcursioncs,·Ctc: .. ai GcrcRt~ 'dC~ope·ra~ÍOnCs.:.:;'. r:~~,.-.;.. · -. · 
. -,·. _.¿: - . ;~:· ~~-::'. ~~;~~/~:·.:'.>~/~\~·)'.~2:;<~ft;" ,.:';',;~,:).; .. .e;~/<.:~;,;;:.-¡:: :·~ .. ; ·:: ·.',' ..... 

J. Planc8~,: Jnogfa~ar-)i 'opér~ l~~: ~e~ciOS i·~é- .t!~n·~J>~~aCi~n<_ IC.rreste; ,- .. 
propios o· contrátadoS-a tCJ.Ce;oS,'_-cn -cóoiditi'a.ción.°j:on el. GeÍente de·: 

Operaciones. :·'}'.{ .,i''.i!.:~.'.:}•t/;,•~Ji·; .. ~.5 .. •k' .: •·. . 
4, Controlar el desempefto de.el personal que desBJTolla sus actividades en 

la Gerencia de Operaci~liCs (~oílducto~Cs;¡'gidaS: 'e'tC-.).:f~ ~~ .. :l:;·. · 
. ;', :": \:/· ~:-~:'.:"::.:· -~·.:¡;:.? .. /?,:.'. :;.\.', •' ~':'_?< '.''..·:. ' 

5. Obten~r cotiucio~~s para el se"'.icio.d~ m~~enimi~nto' de l~s· un_idades 
de tranSportación pr0Pled~d.de ·1a~~Séilci~.·e·n1Crándo1aS a· sü Superior. 

,' . ... , ·. - ' ..... ',.-•. :· ,'.¡' ·~-~~;:- ·~·_-;.e• r:·r·.ó• .-:· .. -,:·.: ,. . ·:·: . 

6. pbté~er y·~an-~~nCr'\1g-enÍ~~. i~S-~cértifié:~d~S\~YCgislt~S ~eq'ue~i~os para 
la operác~ón _de la_s Unidaíle~ ~e ~ái1~pQ·~e.'': '.;> :> · ' 

7. Preseri;ar uO info~C mcn·s~al. arite el Oer~~te' de'· Operaciones de las 
ac'tiVidades p~f las q~é él es res'po0sab1é.. . ' ·. 

8, Otras. 
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Pueslo: 
Reporta a: 
Puestos que dependen de él: 

Funciones o Actividades: 

Guias, Conduclores 
Superviso'r de SCrvicios Operativos 
Ninguno 

l. Apoyar a la Gerencia de Operaciones en todo lo referente a la 

coordinación y operación de los servicios que, en los niveles local,, 

nacional e internacional, brinde la Agencia a sus clientes. 

2. Recibir del Supervisor de Servicios Operativos la orden del itinerario • 

que deberán seguir (lugar donde se dirigirá la excursión, hora de salida, 

hora de llegada, etc.), Asi mismo, deberán de cuidar de que el servicio 

se efectúe de la fonna originalmente planeada. 

3. Ser amable. y atento con el c.lienle, proporcionándole i'os' .~ervicios ·que, 

requiera. 

4.- Cumpli~ y h.Bcer c~i:nPl.ií las medidas de seS~ridad qu.~ ~v~~·e~ el.riesg~ 
de accidentes. ' . ' 

5. Es·su·~Csp~ns&billdad bri~~ar al Cliente 18 informai:ión qu~ solicite con ·· 

respect.o . ~I viaje (lugares donde es conveniente "efectuar ~·~mpras: · 
restaurantes, zonas de seguridad, infonnaCión general .de í'as IÚgarés que 

Visita; Cte.). 

6. Otras. 
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Puesto: 
Reporta a: 

Gerenle Administrall\o 
Gerenle General 

Puestos que dependen de él: 

Funciones o Actividades:';·: 

t. Sup~_rvisiir I~ ~p~~C8.ci~~. d~ .1~s.·,~~~lli~~s·,. ~~Oée~~n~i·~-~tOs:)~Ogramas_ y 
presupuestos. 'qU~ -~;té~· ie1·a~-¡~~ád~s· d.ii~~~·~~nt~ e~-~ ~U a;e·a: . 

. , -. . . .. ;-:<- ''""':.·!'" . -~·'.·/ ." .. ~:,~ .. : ,·;·.-::·-·~:'.-··: 'i<· -..... ~; 'r 
·~,--- :.~.'::;,:~·:-_..,;o;: ·"---;,c~-,-.•;'.-;-·.f .. ,-,_;:._:'· 

2. Vi~ilar I~. e~tr~S~ · ~e~· ~~fo~a~~6~ ... -o_p~~ñ.8 ~-~1 _' ~.eicn1e·_. -~eñ~_rB.1, al , 
Supervis~r d~ Crédil~y 'c~b;.nu~·~¡ sii~.,;;i;~; .í~'conl~bilidád, · . 

. ,' ::-.'.-,~~':}:·:~{" ·~· . ·~: : .. ~~:. ~· ~-/: .; 
Mantener-¡~ ~·~ri~;-~ ~~-~~id·;· d;-,~~¿~p~~~~~~l ·;·¡-~¡~~, ·po~ibi~.:--. 

... ,.·.:, __ ,·;;:'.. :~·:~i¡, / ·: __ ,. .. '·: .. "· ! ' ··~-

4 Senalar. ·los asunlosé p~/:~:~i~~1~Y~f:~fb~~n7á q~c merezcan 

in~·ervención d'~t-~bOS~do\~ ~~;~·~g~¡r~i·~-:~~ÍU.ció;ri~:~ -.~~::.,..;": · ~ 
. ' .. :r. ·;.". ~· '-·' (' .. :,:{;, ... :!:~, /·'.. ,,¡', :- ,~- ;~.~·': • 

ProporcioniiacÓbenura adecu~d~ a Jo;~~'iiv~; de _la crnpr~sa ni~dianle 
lo~ 'seg~~os· n~C~~ari~~···as(J~~~-; ~~¡;a~ :1a/fi~n~~~- ~~~~erida~ ·~or 18 

empres&." ·'.,_·,:;: · '",:;?' ,·''f;3:·/ :n>· :'.~;~, ::·-:~~:.::_-:-·· .. 
. -·.. ··,:,:<-:f:/r¡ 

6. Verificar' °CI c·~mPHniientó o'porui~o dé. p&g~5· .. deriVa.doS ... dé"• contratos 
,',': 
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9. Presentar de fonna mensual y anual los Esta.dos: FinanciCros: de la 

empresa con la sit1:1ación que guarda. la .misma a'ta'··fecl~á~· Apoyándo.se 

en la infonnación que le hacen Ueg..: el S~pérvlsor'~~- Contabilldad y el 

SupervisordeCréditoyCobr~ .. ;·:::·:(; :.:" .-;?:. ·. . 

10. Analizar los resulta.dos de l~ e~~;~~J.i:~~Z?~e\~; ;~o~~s mas 
importante~ ·reflejada~- ~·n)~;·E~~~d~~:ff~~ri~i~'.~~·~~::~~·iliC~.d~ ~;¡~-i·O·n~S Y 

·-. ·._,~ • .,--".;.': ·~ ~-~: ,_¡ :._.-·.·-~·'>,' ·',"\ :_','," .:~··;\,,/,:.·~-. 

proponiendo soluclo~;:~: j8:;,'fz:\j;;J;;• •(;~ ' , ·:·· 
11. Coordinar y suPérvisai'CI pago de ·~ti1id~

1

ck~· y·:~¡·.m'~·éjo de accioties 

":::~Jü'f ;~~;~;;:& ··~·· .. ~"""' 
Admlnistnitiva. · :•:: :.,:. : ::"••: '·:/, : .·.· ;:;' 

·;>- c:'.\,:>'.r 

13_. Es responsable de g~'~.i',;, ~na ~~pÍa d~ l~i infonnés metisuál~s y 
- . . . ~ ---~ .. • . - '!' - ·• • 

14. Supervis'u las activid~de'S.:d~ la AiC:~ci~ '~/1~~~ .. ~~éa~.,··~~ ia/~~la~Íones 
laborales; adminiStració~ de · s_atilrt()s, ~eg~rid~f s~C~BI, ~-~~~tacio-~es, 
pago de Impuesto~ etc. ' 

·~· Asesorar al Ocrente OeOeral c~n respCc~o ai·, Precio ·~e ~cnta. de los 

servicios que ofrece la Ageri~ia. 



16. Fonnula~ la proyección de Jos Esladlls Finani:1~·rm a cnl1o y a largo 

plazo, necesarios para planear la posición linani:1L'IK de la empresa. 

17. Otras. 
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Puesto: 
Reporta a: 
Puestos que depende~.de él: 

funcionés o Actividades: ·, 

Supervisor de Contabilidad 
· Gerente Administre1h·o 
Cajero(a) 

. :.i(·:·<·.·o . ._.; ··. • 

t. Verificar la' ·é~~b~~ación·~j~,. I~~~, Estad~s financic'r~s ~ensual~s y los 

altexo~ n~ce~~o~ .~1~·~: ~~p;~~~~ la \i~~~~i~ad ~ ~portunidad de los daros 

que co~rorman 1M mislriOS'~'-·entrC: 1o·s·qu·~ se encuentran tos n~lativos-a 

Ja acti~dád '·d~'."-~~-Ílt~:¿.f~~~~=:.·dich~s<E~tad~s Financieros, Balance 

Genei~Í:; E·~t~~i~ ·':~e ~¿~·~J~·~d~~··~i G~rente .Administra;i\•o d~ fonna'" 

mCnsual. -, ~ ~:~ . .-: · 

2. Vigi1ar que las· 1RronñaCi6n-qu~ rc¿ibÍl dC ~iras unida.des)' que afecte las 

activid¡des de.~l:~strO. ~ontable s~~- o~~~~ ;-~·ficient¿ · 
::· • ·,'. ~ < " 

J. Establ(cer los· siste~t.S Y.: ~linás··::de :rC!i.stio'_·dc .1~~ --~pCr~-~~~nes :de 

ContabilidadGe.neral:. · •;: .,,. ··<: "·"/ ;j:::::: 
~:¡;-·';. -,·<," .-.;<-r,:· 

4. Es su respon~abili:~~~- p~r· ¡~·-.·~U~'.·,_~·-:·;~g¡~~T~ :.;~·"~efi~;~·'. ~~~---t~dó_S los 
saldos que . ro~in 'part/' d~·:: i~. :, ~~~(~búid~d -~~·~;té~·\' ~izoÍtiibtCtTiente 

.·,: .,·:·' ·::~":".'{·:~: :: .. :,;·.·:,-~~;:·.;~;:t.·~',· correctos. 

s .. Entregar la inf~nnaciL:.a:l~,ci~di:'~~;inf~~.ativa~e~tro d~ las 

fechas preVíaméiite éstable~idas." T~lcnd~ al día Ías. diversas 

obligacione! fiscal~; y vigiÍ.i'q~e sé ~~m~i;i, en l~s té;.;,inos y plazos 

establecido~ por las leyes c~rrespondiclttes. 

" 



6. Aprobar Ja incorporación toral. de Ja Cnntabilidad d1arm a la niáquina 

compu1adora. 

7. Realizar cortes diarios de caja. 

8. Otras. 
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Puesto: 
Repor1a a: 
Puestos que dependen de él: 

. . .. 

Funciones o A.ctivid~des': · 

2. ·Mantener achi~iizBdO J~s 58-lcÍ~~·d~ J~S·c~·~·~ia's de _Cheq·~~s. 
·.· '·., .. ~ . ··., ;:·· ~ ":. "" 

3. EfectUar los pagos -á P~~~~·ed~:;es,··~~;:ori~~~~· ~tC:(de acuerdo· cOn fechas' 

.pr~cst&bl~·~l~a~·-~1:;';'::~{·~;.~ ':.e ·~~tv~u;:f.~~ ·-.'~.t;.·~ 10 '. r .. :::-.·~~ .. ;/o.: 
·" -- .'7·.::~: _:-.:."-:-O-'. .·''.'• . - . ::;,::::~ 

4. Recibir del v~ndedo~a)~j fo;i;;~to'J~·;,~.yerÍtap~r~ la ~laborádón de la 

factura· d~·-.v~~Í;,
1

~ -·dei~·.r~c.Íb-~ \ie ~, ~~~1~.~-\l~rifi~~~~~:-~~-;~~~mcnte el 

cÍéditobancBri~'délcli~híe::~;;.'.:'.;;. t.·-<, .. - -.?:.~"· '-: ·" 
. - ',.· ~: :.· ·;~~ . -·i:. ·. -··~· 

s. EntrCgar al -~.li~O~C P~éyio: p88~:~_~rigi~~I Aé_ l~,-~ª~.~r~-.de :~enla ·~·del 
'. -/~ "; -~ 

" ''-'. ~· " ,• ':.-.. _.::. . ::; .. ··. ·._ ... . ';: 

6. EÍab~rar e.I reporte diario· de ingfes~s y fgi.~·~o~ ~n ~ajá. 

7. Solicitar finna que acredite el áé:-~se ·de re~ib_01 ~n '~1 re~~rte· d~ ingresos 

y egresos en caj1¡ por parte de el Supervisor de Contabilidad a la entrega 

de docwnentos, siendo sólo algunos- de ellos: cheque~~ pagarés, fa~tura 

de venta y sus dos copias, recibo de venia y sus doS copias1 ele. 
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8. Obtener del mensajero, las fichas de depósito en bancos. 

9. Otras. 

.. 



Puesto: 

Reporta a: 

Puestos que dependen de él: 

Funciones o Actividades: 

Supervisor de Crédilo y Ct1luanzas. 

Oerenle Administratinl 

· Mensaj~~~ · 

, , , 

l. Es su res.Pons~bmd~d .íi~~&r·Un~ a~~Cuad~s .s~Pe~islón "de I~· cobranza 

en su u~idéd;· b~~CM:d~·.·;n~t~íie~ _el 'eS11irida; d~ -,~~ 'di~~: dé canera ·de 

clienfes. 

2. Reci.bir document~~ ·. ·P~s:a~i~ ·; ~h~q~~S. ·en~ ~~~~;._ ~;¡· -~-~~~~is~r .de 
· Contabilidad ·para su cobfO, :~ Fi~~:·~~~-~~- d~ ·,~~ib-~;· ·'.: 

3. · Llev~ el control-·,d~'.·i~~·:~~~~ia/~~;.·~:~~~~: -~~O·~~iÜan~~-·l~s c_obros. a 

clientes. etc>:: ·~·;:· ' !;>::~: i~):,·;:· 
. ·.:<:. :· ,·; .·.'···· .. ~::.~· 

4. Conciliar la'relacló~-de' aÍIÍJg~~dad'-'de saldo;'dc clientes con los 

r~~lstros y "dri~~-~é~t~i
1

~~-~~d~~ d;J' Oer~nle .Admini~trat,ivo. 

5. Explica~ los s~ldos ~én:id~~. -
. ·. ;'" 1::· ~ :; 

6. Dar persecución de la cob4 ~or medio de: 

a) , llamadas l,"1~ró~i~~s 
.-:,· '. ;" 

b) canas ?ecordaroriO·y tel.~gr"amas 

e) aclaración por diferencias de pagos 

"' 



7. Enviar con el mensl\iero oportunameñtC (el miSmo dla de su cobro), los 

comprobantes.de cobran~ al ~~j~·ro. -soficÍ;an°d~ ·~~u:s~ .d~ reCibÓ. 

s. Confrontar loS ~.ª~~.~.s ~e-.~~~.~~·~.~,~~·:~.~ :.~ré~i~f y ~C>:~:b.~.a·~~.~ .~-~" ... la~ -.~ifr~s 
del reporte diario de: ln&íCSOs 'Y:~~e~Os ·enu·c;ja 'Y-con ·JÓs saldos en 
bancoS q~e le.:pfoi)~r~i~~a·~J ~aj;ici.-.·> '·¡·.

1 
- ·.·"·.-,>::,':::·· · 

9. Hacer llegar a~· ~~i~~-,/~~~·¡~¡~~~-;jvc/~ñ ~-~-~-p~~~--:~~~~·s~al .. ó · ~~ el 

moment~ en-:qu~- _~i-Pri~~rO/ ¡~-~Ó~s,ide'~' C~n~eni~ñ1é{·'que mu~stre la 

situación de ia'cobran~. ', 

10. Otras. 
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Puesto: 
Reporta a: 
Puestos que dependen de él: 

Funciones o Acti\.idades: 

Men!i11jero 
Super-.1sor de Crcd11t1 )' Cobranza 
.Ningu~o 

. :.. . .. ·... ', ,.. . ... »-. <· ·. _, 
1. Es su resporiSabilidad en general. llevar y ··lraer documC~·laciÓ~ d~ los 

diverso$ clientes a'la em~r~sa {Vi~eVer~a;··-Asi com~i·a ciialq.LÍi~r otra 

Persona o lnsti~·~¡·ó~:·~~~ afe~le:_~~'~(d~-~~ri~t~-ril~··.~i~- sÜ;-:~cti~idades a 
- . . .. - .. 

las funciones ~e la emp.r~S&: 

2. Hacer cÓbros.f pagÓs··a_·los clfeOttS- o"·prO\'.Cedofes'erl ·cheque.o Cn 
•, 

efectivo,·· 

3, Efectuar dcpósit~;· y soliCit~r--tó' ~ertifimlón de Jos cheques en Jos 

bancoS-coR loS":q·~~:.Op~rá·.~~-:~ffiPliS~;·as·f co~o las ·fichas de depósito 

de
0

blda~~n1~·: i~~~i-~i!~·~á~~- \'i.~~· ·~_ocu~~~los. anleriorcs los entrega a el 

cajero, Pre.viO ·acUse de íeéibO>) .... 
·'·'· '"'.'_':-.-

4.: Rec<)i;~r~C~-¡~~-·,~;tú~~io~~s-·de' diéditO·.·con l.as cuales eXislen nexos, la 

d~.~u~.~~t.a~ÍÓ~ ·c~~·~.¿~~~~j-~-~~e.~: esl~~o~ de _cucnt~. cheques dcvucl~os, 
pag8réS .. por.p~_és·1~0s· ~ire~ioS y/o' i:e:-10vaéiones. etc. 

5. Requerir acuse de r~~ibo ·~:la ~~~egá. d~ C}lequ~s o _efecti~o y finnar 

acuse de recib~, ·¡ la entre@a qué· CrectúC_~de ·ch~Ques, e~CctiVo,)agarés, 

ele. 

6. Otras. 
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J.7.3 Diagrama de Flujo del .control du \'ent_u"' 

Muestra el flujo o .moviin.iento dC info1rñ.ncii1n en. c:I·. 1'1_~1~edimiento. del 

Control de Ventas. 

Se utiliza, u~ d·iaSr8~~· dé nuJo~ · n"tu.1tic01Uitlrla·r Q-ue ;-eneja las respectivas 

Gerencias y. dej,arl~~entc;S "°~·~·~ ·. ~iisteri· ~n I~ AS'e-~~¡~:. de \'iaje.s "X", S.A. de 
• e ; - ; '. ---- - '.-,. - -:·;._- • :_,•_, '.C" • :. ,- ;,- 7 ¿ _,,. _ •. ,._. _: -.. _" , 

e.V~; rCpresent"adaS a 'tT&véS ~e. dfferCntes c·o1Umna-s'"\;efticales jml-alelas. Esta 

. ro~a -de,. di~~ma;·:· ~.~',u~, ~e~~~ ·p4r:deÍÍ.~~;,:~ ::~1' ~~Jo: d~, ·inronn~~ió~ -Y 

documentos . ~.:· ~aV_éS·:"~e' ~l 1 s~·si~~B · co~P1C~~- :· MC!strandn ·con ·claridad, las 

. relacioneS··-dé-_ Jás-- diferCnteS· fun'Ci~nes·--y.: JOs· .. puntos de '·crifü:ación de el 

· procedi~-,~,~to. '.:(V~r Di~g;&~B-de.tiujO .. én el A~~cxo No. 8). 
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3.7.4 Entren.miento de el Personal 

Uno de los elementos más imponantes para el éxilo .. de la. aPli~ación de 

cualquier sistema de Control, es el que sea puesto en· práctica por. Pérsonal 
. . ', ... ·, ·: 

calificado, qúe reima los antecedentes y aPtitudes necesarias" par& llevar a cabo las 

t~eas que 1~ sean· asi~adas de acuerdo· a' 's~.~ P~~~~.~···:~.ci·;:,.~~~1~~.~ ::·sus·: 

c.onoc.linientos,· dCberá. dársele un entieñ·~leñ!ó .·a.de.~~~·d~;·/~a~~·,·~~- .. ·cUat,- el. 

superior· corl base eñ. las carecterlS~i.c.~s que preSeñt~ Cú ·~.~el .. ~.es'C~pe~O de. sus 

funciones, ... Jas. que estin c~?te~ida~. _ ~~. ~~ .de~~~pc~~n d~ .·pu.estos· podrá 

dete~~·nar ·~u~_ ~~ple_8d~~~· debi:fáÍt· r!·~.ibi~ 'uii 'enlreOaiitiCRlo a.dicional y en que•. 

especto en espec_lfi~o.···: ...... ·~, 

· Por otr~ pBrte; cOn--~i 'fi~\le··~;üd~le ~1.Persó~al a· desarrollar su capacidad 

para l~'toi'TI~:;d~.\tC~i~i~~:c~>ci·SüJ;eiiO~·debCrA de asignarles a sus subordinados 

~bligacl~~es. ~~Yo. nÍV~{~~,¿·~·~p:l:ejÍ~iid vafa.'cr~ciendo gradualmente. Las cuales, 

~·s.iAn ~~cl~·id~~: ~~ i~·dc~~ri;~¡~~·d~·p~u~~tos y que realizan bajo su. supervisión. A 

rTICélid~ ~~e,1?~ :s~~Ó·~~!·~~·s:~~~~C~~~O ·~u·ca¡)acidad, el superior. abandonará 

paulatiri~Cní·~ 18 ·~g¡¡·~~¡·~·:y· l~Sc detC8Br4 mayor responsabilidad, pero siempre 

actuaran baj~ la ~ui~rld~d fun;l~~~j clel segundo: 
-">'. '\''.!~;· ... "-:/~ .· 

. Lo a~1erio)d~~e ~~;;;~ ce~Ír~ a la ~oiivaci6n, cómo un el~mento a través 

del cual el lndi~du~ ~~j~iirfél desél\lp~fto de su lrabajÓ. Paitiendo del supueslo ·. 

, de que· I~. p.~~~~~~~~:~~.·J~C~~;~I, ;~~~~i~re, h~~~.;: .us~· :d~:: ~~: '~~~~~¡.~·~.d ~·:~;~~.~·¡·~- de 

minera total y 'pr~du~·ii~~' 'íó~~do s~tisr~~~r ~Us ~~~~sid~dCs\l~ ~~coñOci~iento 
p.or su ~ct~8c.~Ó~>·P~~m.~Ción,'.."·.i~.nova'~¡ó~ ··~n ~~,~; .. tar~~~:.:.'.~S~cÍ~cÍó~ ·con sus 

compai\e~os de tr~bajo~ '~artic~P~ci6ñ en. I~ to in~ de· d~cisio~es, ~spir~~iones 
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monetarias por su desempefto, etc; fomentándole una ~ealización profesional que 

le permita involucrarse cada dfa más con su trabajo.' 

3.7,5 Aplli1clón Práctica Íle ~I Co~irol:de Ventás . . :. 
·.,;:·::i; :· 

Los servici~~'- ~~e'. ·se·· m~'~;tr~ : ~ · ~OntinU~Ci·ó~. soñ colnprados·. Por~ dos 

clientes Pertenecientes al ~~blÍco ~n-g~~~ral. ;~_: - ·:: ,;. · 
-. '.~-. ,:\ .. ,;··, .:-=·\-~~,-~\~ . -- -~~.-nr~~ 

J.1.s.1. -V~n1~· a1·:~~~.~~~:··~~~:i~~~~-~~;-·~~ri~~'pt~·:~~ derechOs 

· dcreserva~16n·.~:.::,./1~?'.'!~·: ·/;_::.:'.~ . . , 
:·~:.:-,'.:::,., ;-~_;;·., ;)~::·,..'· :_-...:'·¡-· .. 

=:· ' - ~ ! iJ:;·;. ~ 

Pa~o ~-.-·traYé~':.:d~·; .. ~a·~~~t~~:~é::_:Crédi_~~/"~D -~á·.~_~Oni~ra de el servicio de 

excursión:._ EX~~- ~A~~~-~r;_·:~~~:~tS~r.~·d.~;·M~~~~O",. ~~ ia que por el mencionado 

servicio recl~lm~s ~~ p;i~;; p;g~ ·.;~; ;1 '2s~ de la to1alidad de la venta; por 

concepto
1

.de°d_C~~~~5--~~·,r~~Crv8~ió~: .. Está ·modalidad no es venta a crédito, ya 

que la ·A&encia-~n el Pasó. dC\u~ -~Crvicios con el público en general sólo admite 

pago ~l c~nt~d(J y~-~~8 C~::~f~Cii~~ .~;C~~ tarjeta de crédilo. Este prim~r pago lo 

realiza': el ·_clie~t~ :cu~uj~·,:;d~~·~a_· "aj,~~~;'.- su lugar en una excursión, con una 

anticipa~ión ;d~ 8 d1~S'~1~~·de,.qu~ el servicio sea proporcionado, con ei objetivo 

de· asegurar _s~- 1~g~·:eri: ~~-'~C~~iO: por ~1 que se presumC existe· una gran 

demanda·: El. Seg~Í1d~.·~~~\~;·,·se .. efeC~a ·pór· ~1 15% d~ I~ t~talidad .d·e e·I. s~rvÍcio. 
Es~e' debe reaÚiarse. Por P~lÍtic~ ·d~ c~~tr~i. ~e Ventas, tres-"dlaS' B~les de que ia 

excursiórl p8rta con' ~1 ~-n .~.e-9ue·s~:.te~Sa dere~hD. ~I otorg'amiento de el se~~io. 

Documentos. que contiene: 
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Documenlos que condene: 

Repone diario de ingresos y egresos en caja 

Repone mensual de la Gerencia de Ventas 

Repone mensual de Ja Gerencia de Operaciones 

Repone mensual de Ja Gerencia Administrativa 
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J.7.S.I 
A g e D e i a d e- V i • j e s "X", S..A. .d e c. v. 

No. Nombre y Fuma del 
u...no 

1) Cajcmllll 

Gerencia Admiaist rat iva 

Reporte Diario ·de Ingresos y Egresos en Caja 

10 de Mayo de 1994 

CoocqJt> - Sa!Klas Cantidad 

Voma 

EX-3 
Pagaré DO. 2020; 
faclwano. 3110 

NSZ,925.00 

laiml 
EJabm6 

Nombn: y Fuma 

-°""""""" 
Ala.Conlabilidad 

~ 
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3, 7.5,2 Venta1I Contado 

Pago a través de tarjeta de crédito, en la compra de el servicio de paquete: 

PA-1 "Visite Huatulco", esta operación es más frecuente que la primera. debido a 

que su compra se efectúa por medio de un único pago. El cua~debe liqÚidarse por 

polfrica de Control de Ventas, hasta tres dlas antes de la prestación del s~rvicio. 

Documentos que contiene: 

Reporte diario de ingresos y egresos en caja 

Reporte mensual de la Gerencia de Ventas·· 

Reporte mensual de la Gerencia de Operaciones 

Reporte mensual de la Gerencia Admlstrativa 

•• 
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3. 7,S,3 Reportes de las Gerencias 

Con objeto de que sean confrontados adecuadamente los resultados que se 

obtuvieron en la operación de Ventas en la Agencia "X", S.A. de C.V.; los 

reportes que emiten las diferentes Gerencias que la integran, se componen de una 

parte general y otra especifica. (En este caso, se ejemplifican sólo las dos 

operaciones de ventas mencionadas en los puntos 3.7.S.I y J.7.5.2). De esta 

forma, en lo correspondiente al reporte mensual que emite ~a Gerencia 

Administrativa de las actividades que se realizan en ella, se le anexa el Estado de 

Resultados y Reporte de el Departamento de Crédito y Cobranzas de forma tal, 

que se puedan verificar los resultados que obtuvieron en él o los departamentos 

que componen la Gerencia; y de fonna global, los que son emitidos por las 

diferentes Gerencias ·Ventas, Operativa y Administrativa·. 

Asf, la mencionada infonnación es enviada al Gerente General a través de 

t.os reportes mensuales de las respectivas Gerencias; para su conocimiento y 

aprobación de los resultados que se obtuvieron en la actividad de ventas. 

Evaluando asi mismo, los resultados administrativos a través de la aplicación del 

procedimiento de el Control de Ventas. 
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AGENCIA DE VIAJES "X", S.A. DE C.V. 
GERENCIA GENERAL 

Lic. 

M~xico, D.F.,a 31 de Mayo de 1994. 

Gerente General 

PRESENTE 

A continuación le envio el reporte mensual 

con los resultados de las actividades del Personal que se encuentra trabajando 

bajo mis órdenes, en la Gerencia de Veñtas . . 

Las ventas que se obtuvieron ascienden a N$126,640.00, .las cuales 

corresponden a los siguientes servicios vendidos: 

1) 16 servicios de excursión NS3s,o.oo.oo 

2) 25 servicios de paquete 30,000,00 

3) 2S servicios de alojamiento 12,340,00 

4) 72 servicios ile transportación a~rea t4,40~.oo , 

S) 7 servicios de renta de autos 3,900,00 

6) 4 servicios de renta de minibuses 28,000.00 

NS126,640.00 
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De esta forma, Ja demanda por nuestros servicios se enfocó principalmente 

hacia los centros de playL 

Asi mismo, el incremento en Ja venta de nuestros servicios se debió en gran 

medida, al aumento en la calidad de los servicios que ofrecemos y a la temporada 

de vacaciones. La cuaJ, fue reforzada por la promoción de diversas campaftas que 

llevaron a cabo los proveedores turfsticos con los que !rabajamos. Impulsando 

diferentes destinos a nivel nacional e internacional; a través de la televisión, de 

carteles promocionaJcs con fotografias de los sitios donde se encuentran sus 

hoteles, centros de diversión, etc. 

Finalmente, a través de nuestros vendedores hemos recibido comentarios 

favorables de nuestros cUentcs, acerca de que han obtenido una mayor calidad y 

rapidez en los servicios que les hemos proporcionado. F~cilitando lo anterior, la 

operación del Control de Ventas implementado hace S meses. 

Sin mAs por el momento quedo de Ud. 

xxxxxxxx 
Gerente . de . Venias 

c.c.p. Gerencia de Venias 
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AGENCIA DE VIAJES "X", S.A. DE C.V. 
GERENCIA GENERAL 

México, D.F., a JI de Mayo de 1994, 

Lic. 

Gerente General · 

PRESENTE 

Envio. a Ud. · el . reporte . mensual · de los 

servicios brindados a nuestros clientes, en lo.qué respecta a Jás actividades que se 

desarfollan en la Gerencia a mi cargo, por e.1 Presente n.ies'. 

En total se ot.orgaron los siguientes servicios: 

1) 16 servicios de excursión 

2) 25 servicios de paquete · 

3) 25 servici~s. de alojami~nto '. 
4) 72 servicios ,de kansport~ción aérea 

5) 7 servicios de reñta. de autos 

6) J_ ServiciOs de cenia de rÍ1inibuses 
149 servicios 
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Por lo que respecta a nuestros Proveedores, tuvimos problemas con el 

Departamento de Resavaciones del Hotel Monte Albán a causa de que no se nos 

respetaron las reservaciones pactadas en el contrato que tenemos finnado con 

ellos, lo que provocó tnbajo adicional a nuestra Gerencia que tuvo que volver a 

programar el itinerario de la excursión EX. Jj, 

Lo anterior fuC comunicado en su oportunidad a la Gerencia de Ventas. 

En general, aumentó la calidad y la rapidez de los servicios que hemos 

venido brindando a nuestros clientes en relaci6n a los que les proporcionamos seis 

meses antes de que hicieramos uso de el Control de Ventas¡ debido a una· 

mayor comunicación y supervisión de las activid~des que realizamos 

conjuntamente con Ja Gerencia de Ventas, en especifico con el Departamento de 

Reservaciones y con la Gerencia Administrativa; lo que ha provocado 

comentarios positivos y alentadores por parte de nuestros clientes. 

Sin más por el mmnento quedo de Ud. 

Gerente de Operaciones 

c.c.p. Gerencia de Operaciones 
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AGENCIA DE VIAJES "X'', S.A. DE C.V. 
GERENCIA GENERAL 

México, D.F.,a31 de Mayo de 1994. 

Lic. 
Gerente General 
PRESENTE 

Estoy remitiendo ante Ud., con la fecha arriba' 

citada el informe me~sual de los resultados obtenidos en la operaci~'.1 . de el 

Control de Ventas, en la Gerencia a mi cargo. 

En lo que tespecta a las ventas efectuadas con el público en general,' éstás:. 

ascienden a NSli6,640,00, con una cobranza al dfa,. .. Las ~e~Ías-pres:nÍada~ 
anteriormente reflejan que los Gast~s de OperB~ión '._ po·r~~ ~J /p·¡:~~e~td ,' m~s 
representan el .37 e~ relación al total de las Vcni~s .. -E~-~~~~;;,:~ci'ó;'~1 ·:6Í que 

representaron los mismos Gastos, con respectó a lits V~n-ia; d~frTI~S 'dC Oici~~bre 
' ,. '. ''" . t·:· 

que fueron de NS93,640.00. :/_ .'~-- -,-:_"-: :; ·-::.:;e· 
~ ":·. ~ 

·.' .. -.~ \,·;:;_, -, ._ ---- ;;:-.:::' .- . _, 

Cifras logradas gracias a un/m~yor~upé¡'.¡:¡sióÓ 'd~ ¡,;. acti_;¡dade¡ que 

realiza el Person~I iRYo.i_~~~~dci ~~ 1~· ·i\i~~iÓ~-d~' :~~nla ~-~-¿~-rviCi~s al· cliente,· asf 

como de la custodia.de los 1~~ti-~~S~; -··~y .. : '-·~··-
-. 

Sin mAS por ~I mó;.,eni~ quedo, d~· Ud .. 

xxxxxxxx 
O. Adminlslrallvo 

c.c.p. Gerencia Á.dininistrativa 
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Ag en e i a de Viajes "X" S.A. de C.V. 

GERENCIA ADMINISTRATIVA 
Reporte de Ventas 1 al 31 de Mayo de 1994 

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA 
CARTERA DE CLIENTES 

OJENlE AdcudosAmcrion:s 
No. No. F....,. y Fcdla Mes ¡_.,. Cargos Abo"" Forma de Pago Soldo a la Fcdla Comcabrios 

1) Cfa. MeUc:ma de -Segwus,5.A. 
3110/IO..V·l994 

2) Cfa- -5.A. 
3JWl&.V·l99.I 

3-Vl 9941NS3.900.00 4-V·l9941NS97~.~ _ T&ljcttdceddito N$2.92S.00 
ll·V·l9'J-l/NS2.925.00 TarjeradcCridita o 

' 
16/V-1994/NSJ,480.00 l7-V·l9941NSl,4SO.OO TarjetadcCn!dito o 

S. DE CREDITO Y COllWG'A.• 
ELABORO 

~Ab'ñ'ii; 

AtmlRIZO 

Aaticipldcl25%a 

"""'de-

e.o.o-
1 :2 



Para efecto de ver reOejadas Ja cantidad de las ventas efectuadas en el mes, 

se deberá presentar el Estado de Resultados siguiente: 

A¡encla de Vhje1 "X", S.A. de C.V. 

Ventas 
Costo 
Mar¡rn de Utilidad 
Gastos de Operación: 
Gastos de Venta 
Gastos de Administración 
UtUJdad en Operad6n 
Gastos Financieros 

Mu¡:tn de Utllldad antes 

ISRyPTU 
ISR 

PTU 

Utltldad Neta 

NSl26,640.00 
49 456.00 

NSll,200.00 
36 500.00 
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NS77,184.DO 

47,700,00 NS47 7DO.DO 

NSU,04.00 
NS6,JDO.OO NS6 IDO.DO 

NS23,384.00 

NS23,3U.OO 



3,8 Manlenlmlenlo de el Conlrol de Venias 

Para efecluar el mantenimiento de el 'procedimiento de el , Control de 

Ventas se deberá realizar una revisión.del_':~isritÓ, ca~~:sei~ ~ese·S~ la Que .deberá 

de ser autorizada por la Gerencia Ge~~'rid: ·_ 

En caso de que el pr~~~di~l~~to d~, eÍ ~oitliÍ>I de V~~tas no satisfaga las 

necesidades reales de -~~~i~~~~",~~~;-.i~~~~~·~Otar o ~al menOs mantener la 

productivid~d ~nla; acti~d;¡¡.;;~ú~;,,allza~I Periónal en la Gerencia de Ventas, 
- ··-- ,-,,_ ·,, .... , .. ,_ 

y en especifico en I~ opeñ:ióó·d~ VCnta 'de.servicios al cliente; se llevaran a cabo 

: . . 
Si los cambios son significativos s~ redactará un nuevo instructivo de 

procedimiento para el Control de Ventas que se modificó, 

Posterionnentc. se procederá a obtener la autorización de la Gerencia 

General para su operación. Siend~ condición indispensable · brindar el 

entrenamiento necesario al Persorial y _verificar la compreOSión del nuevo 
- - ·• ." ·· .. ·· .. _-. 

procedimiento de fonna que se oblenga su coñC~t~ ejecución: ~uyos resultados 

serán evaluados, por el Gerente General, · soliciiÁndole. al Personal que haya 

asignado para la evaluación de
0 
el procedi~~~to, l~S' modificaciones pertienen;es 

en caso necesario. 
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ANEXO 1 

CUESTIONARIO APLICADO A LOS GERENTES DE LA AGENCIA DE 
VIAJES , PARA OBTENER LOS 
RESULTADOS DE LA PUESTA EN PRACTICA DE UN CONTROL DE 
VENTAS. 

Nombre ______ _ 

Puesto Fecha _______ _ 

l. ¿Cuenta la empresa con un Control de Ventas? 

a) si 

b) no 

2. ¿Cómo deflnlrlo los resultados de lo operación del Control d_e Ventas? 

a) el volumén de servicios vendidos y la calidad en los se_rvicios que se 

venden (incluyendo menor desperdicio de materiales y uná disminución 

de el tiempo en el cual se brinda un servicio) es menor. 

b) el volumén de servicios vendidos y la calld~il en' tos servicio~ que se . ; ... ;,·:· .. :.\,\','• ;,:_ .~. -
venden (incluyendo menor desperdicio de mMeriales y una disminución 

de el tiempo en el cual se brinda;;;s'~;'vii:i6~ ~i iíitat. • 

c) el v~lumén de servlcios'_verídldo~ y' ia ~alldad en los servicios que se 

venden (incluye~do menor desperdicio de ~áÍ~ri;.ies y una. disminución 

de el tiempo ~n ~··~~ai ~C hrind~ ~ ~~~~¡~j:·e~-~~;or. 
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3. En caso de que la empresa carezca de un Control de Ventas. ¿Existen 

proyectos para llevar a cabo modificaciones o mejoras en la 

Admlnlstnc6n del Area de Ventas, Incluyendo el uso de algún Control? 

a) si a Corto Plazo (2 años) 

b) no a Corto Plazo (2 años) 

GRACIAS POR SU COOPERACION 
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ANEXO 2 

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE GENERAL DE LA 
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X", S.A. DE C.V., PARA EL 
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA 
QUE PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION AL AREA DE 
VENTAS. 

FECHA _____ _ 

NOMBRE ______________ _ 

l. Ennumerc las ptjncipales actividades que realiza en su puesto. 

2. ¿Cuál es su antigüedad en el puesto?. 

3. P~rsOnas q~e se ~itcUenb-~n b.~jo 5~ -sup·d~si~~. '. __ 

4 .. ¿E~ suoplniÓn est~n cl~~ente especifi~adás¡ las ~cti-idades que realiza el 

Person~lensupue¿i~;· .. ~.···.··· '.··:,. { ·.•< . 
_.,;o; '·' . _.-., 

s. ¿Delega suficiente.autoridad.a los'oeientes de Ventas, de Operaci~nes y de 

Administración pára ~I e]~;~icici d·~ sus f~ncion~s7 ' 

6. ¿Recibe info,;,,ación adecuada de Ío; pr~b;~~as in;emós ~externo~ del Arca . ·.' ',,' . ' ' .. 
de Ventas de la empresá7 
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7. ¿Supervisa al Gerente de Ventas. en la fonnulación de las polfticas de su 

Alea? 

8. ¿Realiza rewúones con los Gerentes para dar a cono.cor los objetivos y 

polfticas de la empn:sa? 

9. ¿Busca asesoramiento de Personal especlalizad~ .. ~~·1{e.tápll.de fonnulaclón 

de pianes y polfticas de venta? \:. , i': .\ .\ ; ~ '. 
···;.: ':\~} : ::~/;; __ ,·:~ ;"~' _._·:·: 

JO, ¿Conoce las desviaciones y co~e·~~i~ii~~c~I'c.~Í]~i~Í~~f~~.d'~~J~; jJoUticas de 
-- ,-.:, ., ,.'. -.. : .. ·, -- ..... 

- ._ ·, .. -.", ' •. <', ···'"';1i~.· .... ·.·~.:'.~j:·: "" <: . ":'. ¡·.;:~;. ·_:::¿,~~-~·-_;, ._'.\'.-.'; --}::. 
venta? 

<~/'. . 'i ._:-, '<~.::_" ;:)h:----'-•. ;. ;: ·' .... --· 

11. ¿Se realizan prueb.S'de carácter.psicotéénic~·:·.~"1~~:·solicit~és de alguna 

vacante en la,em~~·~'~· ·.>·-~:<·-, .'»;\ "· : ,,_ ,<' ·-:>=:: -,~ ... ·: · 
''•:.: - ,::_;:p~.--,1~.".!:;~--- :·.·. 

12. ¿Se provee iJ P~nf1· de .;·j~:lpo técríico neÍ:~;Lo·~:Íra' la realización 

eficiente de s~ trabaj~? .• ·. 

13. ¿Se detennina una Pers~n~ especifl~a co;.~ l~s~dto;·d~; Personal de nuevo 

ingreso? 

GRACIAS POR SU COOPERACION 



ANEXO 3 

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE DE VENTAS DE LA 
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X" , S.A. DE C.V., PARA EL 
ANALISIS V DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA 
QUE PRESENTA LA El\IPRESA CON RELACION AL AREA DE 
VENTAS. 

l. Ennumere las principales actividades que realiza en su puesto. 

2. ¿Cuál es su antigüedad en el puesto? 

J. ¿Quién es su jefe inmediato superior? 

4. Personas que se encuentran bajo supervisión. 

5. ¿Se han definido las necesidades de los conswnidores en Ías actividades 

objeto de la empresa? · 

6. ¿Existe suficiente mercado de consÜmo d~{~~rvicio? 

7. ¿El servicio se proporciona con la cali~Ód :)ie~ ~l.tiein;~ estipulado? 

8. ¿Se tiene consciencia del satisfactor que .s~ ~fr~ce? · 
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9, ¿Se conocen los precios de la competencia? 

10. ¿Es adecuado el otorgamiento de crédito a clientes, se. lleva a cabo Üna 

cuidadosa vigilancia del crédito en cuanto a su recup'eiaci6n y de ser 

necesario se llevan a cabo las cobranzas por los medios legales existentes? 

\::":::»·-_ .. ~,- - ::' -:. 
11. ¿Se ofrecen gmintfas suficientes de un buen servicio?, ¿se cumplen? 

13. ¿Existe alguna medición de los res~liados ~n la re0lizaci6n de las operaciones 

de venta? 
:-: ._..::··'.': 

14. ¿Se conside11· que ,.existe~ suficientes satisfacciones por parte de los 

consumidores al adquirir los sc;.y¡clos? 

GRACIAS POR SU COOPERACION 
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ANEXO 4 

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE DE OPERACIONES DE LA 
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X" , S.A. DE C.V., PARA EL 
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA 
QUE PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION AL AREA DE 
VENTAS. 

FECHA ______ _ 

NOMBRE ____________ _ 

1. EMwnere las principales actividades que realiza en su puesto. 

2. ¿Cuál es su antigüedad en el puesto? 

3. ¿Quién es su jefe inmediato superior? 

4. Personas que se encuentran bajo supervisión. 

5. ¿Existe buena calidad en la comunicación que se establece con la Gerencia de 

Ventas, para proporcionar los servicios que le solicitan? 

6. ¿Existe funciooalidad en la ejecución de las actividades en su Gerencia?. 

7. ¿Existen manuales de politicas y procedimientos, en su Gerencia? 
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B. ¿Los procesos de operación están .definidos? 

9. ¿Existen manuales operativos?, ¿Se utilizan? 

JO, ¿Es adecuada la designación del Personal a las actividades de Ja G.erenCia? 

12. ¿Son claras las instrucclo~e~ p~a i~ejecucIÓn de. I.os servicios? 

13. ¿Se realizan investigaCione~ p8ra'~~Jrirát_·l~s·:5~~~ióS'_Cxi~lenÍeS Y obtener 

un mayor Oúmcro .dc·séNi~¡'J~?· ,.:'. :~~·.<. .. ) , ·~ 
. '' .-:- -.".• ~·:.;:.;: ;:~~:{.',' ~',:;, ,: ;.·.-_'>, - ··~·->:- ,· 

14. ¿Hay estudios para mejorar Jos procedimientos de operación? 

GRACIAS POR SU COOPERACION 
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ANEXO 5 

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE ADMINISTRATIVO DE LA 
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X" , S.A. DE C.V., PARA EL 
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADML'ilSTRATIVA 
QUE PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION AL AREA DE 
VENTAS. 

FECHA ______ _ 

NOMBRE. ___________ _ 

1. Ennumere tu principales actividades que realiza en su puesto. 

2. ¿Cuál es su antiguedad en el puesto? 

3. ¿Quién es sajefe inmediato superior? . 

4. Personas que se encuentran bajo su¡)ervisión. 

5. ¿Se ha determinado el procedimiento de la operación de ingresos por las 

ventas al coatado y a crédito? 

6. ¿Se inlÍ>nna oportunamente de los ingresos por vent~s obtenidÓ;? 

7. ¿Existen programas de cobro?, ¿se cumplen? 

8, ¿Se infonna oportunamente los egresos rCalizados por ventas? 
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8, ¿Se infonna oportunamente los egresos realizados por ventas? 

9, ¿Se documentan las ventas? 

10. ¿Se han establecido diferentes periódos para las cuentas por cobrar? 

11. ¿Se cuenta con un catálogo de cuentas e instructivo de catálogo actuáuzado? 

12. ¿Se preparan los Estados Financieros e infonnes necesarios? 

13. ¿Se analizan periódicamente las fonnas de contabilidad existentes? 

14. ¿Se han detallado los procedimientos de registro? 

IS. ¿Ex.iste retraso en el registro de las operaciones? 

16. ¿Se fijan fechas de presentación de los infonnes y Estados Financieros? 

GRACIAS POR SU COOPERACION 
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ANEXO 6 

CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DE LA EMPRESA 
AGENCIA DE VIAJES "X" , S.A. DE C.V., PARA EL ANALISIS V 
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADl\llNISTRATIVA QUE 
PRESENTA LA EMPRESA CON RELACIONAL AREA DE VENTAS. 

FECHA ______ _ 

NOMBRE. ____________ _ 

PUESTO ____________ _ 

l. Ennumere las principales actividades que realiza en su puesto. 

2. ¿Cuál es su antiguedad en el pu~st~? ;;• i , .. 

J. ¿Qul~n es sujefe Inmediato s~peri~;? ( 
' ' ·.,.: \ -~ -~.: :- ,_·:· 

4. Personas que se encueDtran bajo Supé~sión. 

s. ¿Les dedica la mayor pr~p~rciÓii del ti~mp~ a las ~c~vidad~s mb Importante 

que realiza? 

6. ¿Reciben a su j~icio aclividade; d~ ~~~~r m;p~rt.;;cla una !Van proporción 

del tiempo total empleado?," 

7. ¿Existen periodos de sobr~ ~,;,ga de trabaM 
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B. ¿Son frecuentes éstos?, ¿a qué causas obedecen? 

9. ¿Cómo sabe que debe de iniciar su trabajo con ".ese" pfocedimiento?: 

10. ¿Qué recibe o qué necesita recibir p~ efcctuai:lo?. (orden vc,rbal; original o 

copias de fonnatos) 

12. ¿Cuándo lo recibe? · 

13. ¿Qué hace con lo rccibi.do? (lirni~, Vist~ _búeno; copiar, etc.) 

14. ¿Qué ÍOrniato(s) origi~~.¡ 

IS. ¿Cuándo se debe hacer, o s~ ha~c é~;~ trab~jo? .· 

16. ¿Qué envía o comunica ~a. otros ·puestos · o personas (dar. nombre y 

descripción)? 

17. ¿A dónde lo envía? (quién lo recibe)· 

18. ¿Cuándo lo envía? 

19. ¿Cómo se sabe si su trabajo fue correcto? 

20. ¿Cómo lo controla su jefe? 

123 



21. ¿Cómo lo conlrolan los pucs1os que realizan los pasos anleriores y posieriores 

alsuyo? 

22. ¿Cómo se ac!ú.a en caso de error? 

23, ¿Cómo se actúa _con los errores en los trámites anteriores? 

24, Princlp~les dÚicu!lades o problemas que se rienen en·· eSle trámile ·y 

sugestiones del empleado para evilarlos. 

25, Principales errores que se pueden cometer y su causa. 

26. Sugerencias del empleado para mejorar su trabajo. 

GRACIAS POR SU COQPERACION 
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CONCLUSIONES 

En el presente trabajo, se muestran algunos de los beneficios que la 

Administración brinda a lá Agencia de Viajes, "X", S.A. de C. V. como empresa. 

Al mejorar las funciones administrativas que desarrolla su Personal en la 

Gerencia de Ventas a través de la operación de un Control de Ventas, lo que _ 

repercute de igual forma, en la calidad de los servicios que la · empresa 

proporciona a sus ciientes. Moti~~. que era una preocup~Ció~ P~~~di8~ ~Sf C'o·~o 
uno de los problemas a solucionar por la empresa, debido a due lá c~i!Íj)éíe~cÍ;-lé 
estaba desplazando en el mercado. 

' ' •• ¿_ .• , :, ~ 

De esta fonna Ja Administfación ~pr~s~nt1( · ~cOma 'ciCsdC ·,sús ·í~icios.:. 

suma importancja. ante la creciente btisqueda de' emP~C~BS i~~ta:· ~sñ&~i~Ííale·s 
como nacionales por eficientar su·. estri.·¿n;;~\::·~~i~~~ti~¡~,·.-.~~-fr~Dtar 
adecuadamente a la competencia, diversifl~ar sui·;~~;~~-;Í~-~ -~-~~¡~:~~~:¡~_-la'· ~~ttada 
en vigor del Tratado de Libre Comercio e~!i~' Est~do~ U;¡d;,i',¡~ N~rte;;;;,éric~ 

' -- ' - '· . . - '· -.~-·' - . '. .. - ' 

Canadá y México representa un papel m11)1bíiportante, entre óttiis factOres. -
. • ~·>~'';.'.(:(.':· .. ~~y;_~~:,.-:;. - ··-~. ~-'- :._ .. -

Para realizar la aplicación d~~~ ~¿~~~\f~e v~~\as ·.en la;gencia de 
)•, -~ ',:-"'·_.,'.\_·-<·~;<'',l..'·:.~'.' j,_, '::/·.'::. '. '(:<•-{: ;" .• >.:, - :: 

Viajes 'X", S.A. de C.V., y habiendo delimi~do que. en •,l mercado a que 

pertenece, la buena c~lidad de Íos se,;.;éios'~ ~Í P'.~~i~ ~~~ctiv~· s~n ~lgunos de 

los elementos más import~tcs ~;,á el~li~~té' .~~tiv~ y ~Í'~te~~i;I. -s~ efectúa 

un estudio en la co;npetenci~ 'con el propósito de 'deliinlior si un procedbniento 

como lo es un Controld~ V~n~;,s,-le h~ faciÍÍtado el ~levar I~ calidad d; los 

seivicioS que proporc:iO~a -~chta1meiite cO el merCadO .. ;. ··.' · 
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Asf, con base en la infonnación que se obtuvo, y habiendo establecido 

con anterioridad las fuerzas, debilidiides, 'amenazas y oportunidadCs que posCe.la 

empresa· Agencia de Viajes "X", S.A. de C.V.; se' p~ocede' a ré~llzBr la 

recopilacióii ·de .datos con los que se elab.ora un Con.iJ.Of de ... Vent~~ ·~cOíd~ a 1as: 
. . . . ... -··("•• ' 

· caracterfsticas particulares de la empresa. , .. . . ,. . · :,.;: 
. ,;,·: 

':;::-· .\>.º> 
P_oStério~~~te~ ·despué~ _de habe~s~ ·~~~si~-~~ ;~p~~~~-¡·~n·- ~~ --~-~~~~I de 

· Ventas, y verificllcto su aplidaclón: ~~" d~él~.:,.~;ta~i~c~r:'~~/ ~¡ :¡;e;s¿~al lo 
. : .. -.-. ;,:•·- . ,;·_-,,· ~,~ ·:'.':.:,?:.-· ,.':-~r;_,_.;r,,.,·\:;·,~·._:::·,¡ . . :::···"·."_-~J"· . :. 

c_om~ren~~ ~~ ~~~~e c~~~-cl~-~n~e.:~~ q~~- ~~- -~~~¡,~rs~ ~~ric~entr~- ~~~~~~ I~~ · 

::~et:::~:!ºtf ti.r:;,d;:~:::~~iri~i:t;:;}?'..:~i~:rt±f f~:~J.i ~pi~::·::: .. 
siguientes:· ·.'.'.: 

, ... , 
~r:C;- ··1c 

El Control d~ Ve~tas que se apHca a"ta empresa:' c~n)ase en las 

características de ·su pr~c~di~Cnt_o, .~e_nllfi'é' d~_i.~~~t~ ... ~~~ ~-l~~~cf~&-~ ~rúfiéion~s, · 
la responsabilidad y a~t~rid~d d~I Pe;s~~~f~~c J~;~pe;~j'~~¡'~~ITI~ ~st~bl~c~r J~s 
pollticas, que le proporcionan una ~fa ;~~,~~~~2~i{~~~¿~~.tF. '~i:,. '' .. 

La motivación del Personal.e~ e_i -~-~.~~-~~~~·~:~·~--:uS-~ci_O~·es ·au;menta,: 

debido a que saben con certeza c~~~a :ijd{'J;~~e~~~:.se.·:~~;A:·~fdie~do l~s 
resultados de su trabAjo, ,,,.,,; .',/:') 'T :· . 

':·/'· . •::-·~ 

El Superior, al contar con una e~~c~a a~·~nistrBtiv~ adecuada le es más 

fácil identificar a él 6 a los subordinados que requieren un reforzamiento en su 

capacitación. 
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La prolección de los activos en la empresa y la oblención de una mayor 

exactitud y confiabilidad en el regislro de la Conlabilidad en las Venias es mayor, 

debido a que la aplicación del proccdimienlo del Conlrol de Venias garantiza 

infonnación completa, veráz y oportuna para la loma de decisiones a Ja Gerencia 

General. 

Se eslablece de fonna adecuada, la inlerrelación de las acti.vidades que se 

llevan a cabo, en Ja Geréncia Geneial, J~ ~ere~6~a d~.Ye~~~,· J~'Gei~n~i~ ~e 
Operaciones y la Gerencia Administrativa·: Co~ ~eSP~ctO a· irt"OP-efacióó.'de, ven'ta 

de senicios al clienle. Las cuales, ensu ~~njwii~ ~ec~~~Í flincio~.;.;;¡enl~-de la · 

totalidad del sislema del Conlrol d~ Veniáf~1~i;e~ulfud~/dií';;~¡¿~~"~~Íón: 
'ó"j)~~~~~,;;~'.'.>, ~~-'' l .-~.- .• -·/ 

. , , ,:·;~~:i:-:;· :· ;,¡\:~_:·_ .. ~'.·<S:\~;:_:\~:.·;;·;,:.~. "F-.:\:~: ;;: :. , . ; , 
Por tanto con base en lo ~te~-~~·--:~c-~~-ta~~e~-~ ~~~ ~~~~~~és ~e- -~~~-Ú~- el 

~~;:~;:~~~~~~~~····"'' 
por medio de sus politlc~ y i~ ~~;,&~n1~ció~ de 1~s ¡;;;ºrrn~• men;u&1éLas1 

::m:e::::i: :: ~:::~~ bjr:~t~~t~:~~t1~~:sf}~jf~!l~~~~:~~v::•·· 
proporcionando. a Ja Oer.~n.ci~ ~.e~~::al .. !~·~:: ~e:sul·t·a'~~s .~·~-~-' .. ~_e_:: ~~te~8W\'. ~n~ · 1~~ ' 
funciones administra-tivas 'que ~~~liza ~í' ~eri-~~~l ·~t~ :~~,·~1~~¡~~~.,~~·:~-¡;~CÍ~~nte 

con la operación de v~nla de se;_;~l~salcli~:l~~~/fü :,u , ,>: ·. ( .' 

A la fecha, a seis meses de su apÍica~iÓn s~' há h.~;~me~Íado el nivel de 

calidad de los servicios, que vende la e~pr~~¡.'.·. P¿n;;¡¡Íén'd~I~ obl;ner íma 
posición más competitiva en el me~~do: rcc~,p~~d~·. pa~l~·~am~nte ª. sus 
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clientes y obtener nuevos, como consecuencia enlrc otros · factores, de Ja 

publicidad positiva que genera la calidad de los servicios que proporciona. 

Por otra parte, la evaluación del Control de Ventas se recomienda cada 

seis meses; de fonna que las ·características del mismo se adapten a las 

necesidades de la empresa como parte integrante de la economfa, al fgÍlal que a 

los cambios administrativos y técnicos que acontcscan en su medio ambiente, lo 

que le pennitirá mantener su vigencia. 

Finalmente, con base en lo anterior, la Agencia de Viajes puede obtener de 

la Administr•ción los conceptos, teorfa, principios y técnicas que le pennitan 

conservar no sólo la utilidad del Control de Ventas sino el mantener la vigencia 

en la Administración de la mis.ma empresa. De forma tal, que le sea posible 

lograr sus obje~,v~s y_ ~ont~· ~~¡¡.Y nÍaftana con menos inéertidumbre y con 

más éxito las necesidades que demanden el mercádo, la economla nacional y la 

economfa in~erñacion&l a la que pertenece la Agencia de Viajes, como toda 

empresa. 



B 1BL1OGRAF1 A 



l. ACERENZA, Miguel Angel. "Asencias de Vjajes· Organización y 
~".México, D.F.: Ed. Trillas, 1990. 

2. ARIAS GALICIA, Femando, "Administración de Recursos Humanos". 
Mé><ico, D.F.,: Ed. Trillas, 1985, 

3, ARlAS GALICIA, Femando. "Introducción a la Técnica de Investigación en 
Ciencias de la Adminjstración y del Comportamiento". México, D.F., Ed. 
Trillas, 1982. 

4. BACH, luan Rcné, "Enciclopedia de Contabilidad Economía Fianzas y 
Dirección de Empresas". Buenos Aires, Argentina. 

5. BAEZ CASILLAS, Sixto. "Diccionario General de Hotelerfa y Turismo". 
México, D.F.: Ed. CECSA, 1985. 

· 6. DR.UCKER, Peter F. "Dirección Dinámica de Empresas".New York.; Truman 
· Talley Books, 1986. 

7. FERNANDEZARENA, losé Antonio."El Proceso Administrativo". México, 
D.F.: Ed. Diana, 1982. 

8. FERNANDEZ ARENA, losé Antonio. "Auditoria Administrativa". México, 
D.F.: Ed. Diana, 1976. 

9. GARZA MERCADO. Ario."Manual de Técnicas de Investigación". México, 
D.F.: El Colegio de Mé><ico, 1981. 

10. GUADARRAMA BAJi/ALES, Antonio. "Metodología Básica para el 
~"(Seminario de Investigación Administrativa; Guadalajara, 
lalisco: Universidad Autónoma de Guadalajara, 1976). 

xi 



11. JIMENEZ MARTINEZ, Alfonso. "Turismo· Es!!J!ctura y Desarrollo" 
México, D.F.: Ed. Nueva Edilorial lnleramericana, 1984. 

12. KOONTS1 Harold. "Curso de Administración Moderna". México, D.F.: Ed. 
Me Graw • Hill, 1982. 

13. r.ARA ~LO~, ~ÍI~s: "Cwso de Conlabilidad". México, D.F.: Ed. Trillas. 
1984. 

14. LEON · BETANCOURT, Alberto. "Ornanizacjones y Admjnislración". 
México, D.F.: Ed, DGB, 1985, 

15. MARTIN, Cecilia. 11Manual Práctico para el Agente de Viajes". México, 
D.F.: Ed. Femández Edilores, 1984. 

16. MINER.,· John B. "El Proceso Administrativo: Teoría. Investigación y 
. ~·.México, D.F.: Ed. Conlinenlal, 1978. 

17. MOLINA E., Sergio. "Planificación Jn!ernl del Turismo". México, D.F.: 
Ed. Diana, 1988, 

18. RAMIREZ BLANCO, Manuel. "Teoria General del Turismo". México, 
D.F.: Ed. Diana, 1988. 

19. RIOS SZALAY, Adalberto."Orlgenes y Perspectivas de la Adminislración". 
México, D.F.: Ed. Trillas, 1984. 

20. ROMERO, Héctor ManueT. "Enciclopedia Mexicana del Turismo". México, 
D.F.: Ed. Limusa, 1986. 

21. SECTUR.i "Administración y Estructura de las Agencias de Viajes". 
México, D.F.: Ed. Limusa, 1988. 

22. SECTUR, "lnfonne de Labores 1983-1988 1987-1988, 1988-1989 \989". 

México, D.F.: PublicadaporSECTUR 1988, 1988, 1989, 1990. 

x11 



23. ROGOZINSKI, Jaques. "Thc lmpact ofTurism in thc Economy". 
(Tisis; Colorado, U.SA.: University ofColorado, 1980), 

24; TOLLENAERE R.Lawrence."La Correcta Adminjstracjón de Ja Piyersidad; 
Crecimiento e Innovación". New York.: Truman.Talley Books. 1990, 

25. WJNKLE M, Gary. "Auditoria", México, D.F.; Ed. lnleramericana, 1988. 

26, ZORRILLA, Santiago. "Gufa para Elaborar Ja Tesis", México, D.F.: Ed. 
lnlerarnericana, 1988, 

x111 



GLOSARIO 



CONCEPTO: 

EFICACIA: 

EFICIENCIA: 

OPERACION: 

Imágenes mentales de algo formado por una 

generalización, partiendo de particularidades; ejemplo; 

un ténnino o palabra. 

'El mayor o menor logro de los objerivos propuestos 

con los productos obtenidos",_ 

"Una ~alción entre Jos recursos que se utilizan y Jos 

productos que se óbtieneri".: 

ORGANIZACIONAL, papel: Puest~ creado pJ~ ~~n¡;~~d~ jl~~ ~érsonasi si 
se quiere qu~ ;;~ ~¡g;;¡¡¡i~titl, ''¡;~ Í~:g;~;~; debe 

PRINCIPIOS: 

" ÍnCOIJlOrat: 

1) objetivos verificables: .. 

2) un claro concepto de.los debe;es y actiVidadesÍnás . 

importantes incluidas; , _. _: :,_ _ 

3) un área bien comprendida de discreció~ o auioridád; · · 

4) la disponi~ilidad de la lnfo~ación) recurs~~ 
necesarios para llevar a cabo.~a ·~a .. ··<~:·-. 

Verdades fundamentales; o lo que se considera que lo 

son en un momento detenninado. impÚ~~·juÍcios de 

valor. 
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, 
PROCEDIMIENTO: Secuencia cronológica de las acciones ret)~cridas, que 

delallan la forma exacta en la- cual una activid&d debe 

PRODUC11\1DAD: 

TECNICA: 

TEORIA: 

de llevarse a cabo. 

"Desde un Punto de ~~ta -~c.n,~~·; ~~·:i~·f~~BCión que 
existe entre Ja ;rod·u~CiÓ~ · -~bte~d~: ~ :·Í~s · s~rvicios 
proporcion~d~~-~,¡~5·~~~~~1 ~~~ ~;:t·~1Í~ para ello: 

A~Pami~Dt-o' ·siSt~~A~i~~-~ d~-'.:~ri~~¡p·¡~~·:.y- cOOceptos 

~ int~~~iaclO~do{~U~-,Pt~;~~~i~~~~~:m~Co P~a un 
conocim.Jento más significaii~o. , 

XY 
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