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CAPITULO I

" LAS AGENCIAS DE VIAJES

t.1 DPescripcion

1.2 Objetivo

1.3 Clasificacion

1.4 Modelos oe organizacidn
1.5 Funcionamiento



1.1 DESCRIPCI1ON.,

Para comprender el cesarrollo de una Agenc1é de Viajes., es
necesario definirla: s una empresa de servicios turisticos
gue actua cemo 1ntermediaria, en Qcasiones, entre pPersonas
que requieren desplazarse y. prestadores de  servicios
turisticos especificos, Proporcionanco orlentaclon y asesoria

en los casns gue correspondan., (1)

Las Agancias ce Viajes, esencialmente tienen dos funciones
basicas: la intermediacién y la operaccidn. Ls i1ntermediacion
se 0o0a entre el prestador de servicios turisticos y el
turista, la operacion s ga como integrador y vendedor de

servicios y productos turistices oropios.

Es importante conocer cudles son las actividaces v productes
que una Auencia ce Via)es ovede realizar y ofrecer, (Fig.l.12
Las Agencias oe2 Viajes tlenen la opcion y ventala de poder
vender Oe manera a1slads o0 conjunta los recursos TUristlcos

ofertados en el mercado.

1. SECTUR. " Manual para Agencias de Viajes, RAoministracion
y estructura, Sectur-Amav México 1587.
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En la actualidad la actividad turistica represents un
importante sector dentro de la economia del pais.

El desarrollo turistico y su contribugion girecta e jindirecta
en la generacién de empleos representan un potencial tal que
su perdida influiria necesariamente en e} progreso econémico

y social del pais. Lo anterior significa un gran reto.

Dada la complejidad de la activigag turistica se requiere oe
una cuidadosa integracion oe todos los servicios a +in  de
satisfacer las necesicades y cubrir las expectativas oce quien

lo reguiere: €1 Turiscta,

Dentro ae 13 gama y complejioad de las serviclos turisticos,
la significacion del papel comercial ce ta Agencia ge Viajges
se manifiesta, al captar la mayor parte del porcentae del
boletaje total oe las lineas aereas nacionales vy, @& wun
porciento similar para las reservaciones y la ocupacidn
hotelera.

Lag agencias de viajes se han constituidg como el opromotor
mas importante de los destinos de México y €1 Munoo. De lo
anterior se desprence la necesidad de realizar una labor
diaria y un3 capacitacion o=l elemento humang ahi
involucrado con un alto nivel! y una eficlencia conslgerable
que permitan alcanzar dia tras dia la excelencia en los
servicios que se proporcionan asi Come una mayer conclencla
de la responsabilidad que se va adquiriendo en el aesarrollo

pleno de la profesitn con la comunidad a la que se partenece.

10.



1.2 DBJETI1IVO.

Las Agencies oe Viajes organizan, ssesoran y coo

servicios turisticos necesarios para satisfacer las

gel viajero o turista. Y otras abarcan todos los

rdinan

los

demandas

sarvicios

existentes en el mercado, Al final, el objetiva de

Agencia de Viajes es dar servicio. El logro de su meta

unjcamente mensurable a partir oe la satisfaccion

cliente.

Como intermediarias las Agencias oe Viales raepresentan

el prestador de servicios la fuerza de ventas mas
al concentrar en un solo lugar {a diversa gama d=

y productos que ofrecen.

Come integradoras vy vendedoras, las Agencias

representan para e}l usuario, la empresa que

ahorrar esfuerzo tiempo v dinero al encontrar un

Viajes, que o0e manera profesional y por su experiencia

conocimientos satisfaga sus necesigades oge viaje,

orientacion y apoyo,

una
es

del

paras

importante,

servicios

de Viajes

le permite

Asesor

de

Yy

obteniendo

El objetivo de una Agencia de Viajes no se limita a funcionar

camo un intermediarto o0 a operar productos vy

servicios



turisticost su principal importancia estriba en el hecho

de:
" Ser las principales promotoras del Turismo, al
mane jar un flujo constante de pasajeros a nivel
nacional e internacional.,

Ser las unicas empresas especialistas del sector
turistico al wutilizar y conjuntar todos los
servicios y productos que se oOfrecen en el mercado.

Integrar en lo que se conoce como paguate ©
excursidén un producto turisticod mds, que tubra en

gran parte las necesi dades del cliente,
satisfaciendo sus gesens de viaje,
{ ndependientemente de sus motivos para
realjzarlo.” (2)

El gran avance de la tnfraestructura turistica en nuestro
pais ha promovido el incremento de los servicios y pProductos
Que ofrecen los prestadores de la misma.

Toda la gsma ge serwviCios y Proguctos turisticos gue existen

actualmente en nuestro pais, son los gue detarminan  las

actividades a cdesarrollar por una Agencia da Viajes. Estos,
los servicios vy los productos turistices, sirven de base
esencial para oesempenar las funciones de ia misma, sin

importar el tipe de Agencia de la gue se trate, ya sea
vendiengoe individual o integralmente el producto de que se
hable.

Todo Agente de Viajes tiere que ser antes que nsda vendedor
para convencer al cliente doe obtener un producto

satisfactorio a sus necesidades.

2. BECTUR " Manual para Agentes de Viajes, Bases del Agente de
Viajes " Sectur-Amav Pag., 36 México 1987.

12



Para alcanzar #ste objetivo, se necesitan ciertos
requisitos:

1. Tener buena ocisposicién, cortesia y esparitu ode servicio,
2. Ponerse en el lugar oel cliente, es decir tratarlo como a

une le gustaria ser tratado.

3. Estar bien organizado y prestar la maxima atencien a lo que
s@ esta haciendo.

4. Pensar rdpidamente y con claridad,

3. Tener confianza v seguridag en lo que se esta vendiendo.

&. Ser sensible a 1os deseos del cliente.

£s 1mportante seAalar que junto con las aptituces ae  saber

vemder v establecer contscto cton el cliente, va el
conocimiento del producto. Antes de comprar, el cliente tiene
que tener confianza en los conogimientos, Jjuicio y

habilidsdes del vendedor.

E!l conocimiento del productoc va mas alla ge saber 1o gue

contiene un +pllete, 1ncluye nociones generales de geografia,

nistéria, corrientes politicas. costumpres. etc.

Un instrumento para coadyuvar al gesemper”D del objetivo es

2! acceso a un atlas ce buena calided que permita localizer
las 4reas poco conocidas v establecer aistancias entre los

destinoS turisticos mas 1mportantes del mundo.

Cabe seralar gue para desempedar un buen papel tanto la

Agencia de Viajes vy sus 1ntegrantes depen ser previamente

organizados y capacjtados.

13



Para la consecucidn del desempedo satisfactoric es menester
gue los integrantes de la emprasa, contribuyan con el ainimo

de orgQanizacidn regueridgo:

1. Mantenar un diario para programas de trabajo v relacien
de viaitas,

2, Tener siempre a 13 mand un cuadernc de notas y un boligrafo.
3. Anotar toza la informacidn importanta y comservarla para
cualauier duda o aclaracion que pueda surgir.

4. Mantener su mesa de trabajo limpia y ordenada, ode tal
forma aque el material de trabajo ge encuentre facilmente.

5. Revisar periddicamente sus logros y habitos oe trabajo.

&. Establecer dialogo entre los integrantes de la Agencia.

7. Actualizar constantemente la informac:ién de los servicios

existentes en el mercado.

14



1.3 CLASIFICACION,

fa clasificacidn de una Agencia de Viajes va a depender de su
agministracion, del tipo de operacién que desarrolle y de su

funcionamientg interno en cualquiera de sus estructuras, *

Es importante definmir y conocer las bases para lograr el buen
gesarrollo ge una Agencia de Viajes. Por adminpistracien se
entiende " El conjunto sistematico de reglas para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un

6rgano social * (3).

Para que una Agencia de Viajes logre su objetivo, que en la
mayoria de los casos es optimizar los diferentes recursos, se
deben sequir los pasos de un proceso agministrativo:

Se entiende por proceso administrativo: Al sistema en el
cudl se interactuan elementos secuenciales tales como:
Previsién, Plameacién, Organfzacién, Integracidén, Direccien y
Control!, para poder agministrar los recursos disponibles en

una empresa, sin importar su magnitud, (Fig. 1.2.).

3. Reyes Ponce Agustin " Administracidén Empresas Teoria
y Prdctica la.parte Pag 26 México D.F 1984,



PROCESO ADMINISTRATIVO

{Elementos de la administracidn de Personas y Cosas)

FIG .1.2



Cabe seralar que existen diferentes definicionmes acerca del
proceso administrativo que algunos autores de la materia
sefalan, pero en esencia tienen el mismo objetivo.

Dentra del proceso administrativo mencionado por Agustin
Reyes Ponce sefalaremos que para fines de su estudioc y mejor
comprension, es dividido en 2 fases:

la. Fase Mecdnica formada por los elementos de Previsién (Que
puede hacerse?), Planeacidén (Que va hacerse?), Organizacion
(Como va hacerse?}.

2a. Fase Dinamice formada por }os elementes de Integracidn
(Con que se va hacer?), Direccioén (Ver gque se haga) y Control
{Como se ha realizaon?). Cuadro arexo.

La administracion comp actividad es un ciclo. Respetando el
orden y renovando el ciclo; al término ge la ultima etapa del
proceso administrative se debe volver a iniciar la primera vy
asi sucesivamente, hasta lograr &1 objetive.

Considerango su tipo de operacidn, las Agencias de Viajes
se clasifican en tres tipos: (Fig.1.3)

1. Agencia de Viajes Minorista., Es la empresa gque
vende directamente al publico, servicios
turisticos gue operan o generan otros prestadores
de servicios ajenos a ella.

2. Agencia de Viajes Mayorista. Es la empresa Qque
tntegra y opera sus servicios turisticos vy los
vende a través ae otras Agencias, agemas te

hacerlo directamente al publico.

17
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3. Agencia de Viajes Operadora. Es la empresa que
integra y opera sus servicios turisticos y los vende
a traves de oOtras agencias maypristas =]

minoristas. Estas no venden directamente al publico.

Las Agencias de Viajes Minoristas, Mayoristas y Operadoras se
pueogen clasificar de acuerdo al segmento del mercado Qque

atienden, en dos:

1. Turismo de Exportacidén. Pasajeros que viajan al
exterior del pais.
2. Turismo Receptiva., Pasajeros aque vienen del

1nterior oel pais o del extranjera.

€n ocasiones las Agencias de Viajes se dedican a ofrecer o

producto determinado, per lo cudl se les denomina:s * Agencias
de Viales Especializadas ", como pueden ser:
1. Especializacas en un solo cgestine (Mexico, Espada,

Rusia. ete, }

2. Especializadas en cruceros ( Viajes por mar J.

3. Especializadas en intercambios culturales (ldiomas ete)
4. Especializadas en Seminarios, Convenciones, etc.

Existen Agencias de Viajes que conjugan las tres

clasificaciones son Operatoras Mayoristas y Especilalizadas.



1.4 MODELOS DE DRGANIZACTIO N .

Una vez establecida la clasificaci{on de una Agencia de Viajes
es conveniente, de acuerdo a la magnitud de la operacidn de
cada una de ellas, dgefinir el moaoelo aorganizacional

correspondisnte.

Los modelos de organizacién se representardn a traves de un
organigrama el cual es: la "Representacidn glagramdtica gque
muestra las primcipales <funciones vy sus respectivas
relaciones, los canales de autoridad Formal y la autorigad
relativa de cada uno oe los mieéoros de la administracien a
cargo oe las respectivas funciones. Existen dos tipos de
Organigramas: los maestros {muestran toda la estructura de la
organizacién) y los complementarios (exclusivamente muestran

un departamento o un componente prilncipal) " (4).

Dependiemdo del tipo de ARoencia de Viages y considerando
DpélQnES ae cperacion es necesario gque al organigrama se

adecue a las necesidades de cada una.

4., Terry George " Principios de Administracidn " Pag 441 Mexice
1972,



QRGANIGRAMA_DE_UNA AGENCIA MINORISTA _TIPO A

SCRENTE SINIRAL
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¥Cantigad Variable, segun el numeroc de personas gue oOcCupan
dicho puasto.

Fueden existir dos drees en este tipa de Agencia ce Viajes:
Ventas y Boletaje, El proceso de contabiligdad lo realiza
normalmente un Contador externc.

El Auxiliar Contable-Administrativo organiza y proporciona la
informacidén,

La estructura ce este tipo de Agencia es Para 5 © & personas.
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ORGANIGRAMA DE _UNA AGENCIA DE VIAJES MINQRISTA TIPQ B"
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¥ (Cantigad Variable, segun el numero te personas gue ocupen

el puesto.
En esta varlante de Agencias Minoristas,ya existe un Contador

interns, Vendedores de dos dreas, un Cobrador y un Encargado

de Boletaje.

.Esta Agencia su estructura sustenta ¢e 10 a !l personas.



ORGANIGRAMA DE UNA AGENCIA DE VIAJES TIPD MAYORISTA "A'
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(x) Cantigad variable, con relacién al numerc de personas que

pueden ocupar estos puestos.

Este ti{po de Agencia de Viajes maneja un alto volumen de

ventas, pero su estructuracién no requiere de un 4drea

comercial, aunque realiza algunas funciones de Qicha drea.

Su estructura es de 21 a 31 personas.



DRGANIGRAMA DE UNA AGENCIA MAYORISTA “ B

—
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(%) Cantidad variable, segin el numero de personas que pueden

ocupar este puesto.
En este tipo de Agencta las funciones que se realizan deben
area

especializarse, teniendo un encargado en cada
(Gerentes), debido las ventas y operaciones que se realizan.
Existe una estructuracién formal del 4rea comercial.

Estructura para 27 a 40 personas.



ORGAN]GRAMA DE_UNA_AGENCIA DE WIAJES OPERADORA
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(%) Cantidad variable, con relacidn al

pueten aocupar diches puestos,

La Agencia de Viajes de este tipo cuenta con un

verntas y operacidn muy elevados.

directas al puablico,
afacto.

Su estructura es de

numere de dersonas que

pero al neo  tener

vplumen de

ventas

no exite un personal de venmtas pars tal

27 a 37 personas,
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ORGANIGRAMA DE UNA AGEMCIa DE vIAJES ESPECIALIZADA
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(¥) Cantidad wvariable con relacidn al  personal gque puede
ocupar dichos puestos.,

£l personal de este tipo de Agencia es mayor por la operacidn
Oe servicios y productos propios. Debido a gque generalmente
sus ventas sonh a traves de otras Agencias, no se incluye
personal de WVentas directas va gue las <funciones de este
puesto pueden ser desempersadas por el encargado ©e ventas
Agencias o @l encargado de reservaciones.

Su estructura es de 12 a 15 personas.
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1.5 FUNCIONAMIENTO.

Para qQue una Agencia de Viajes inicie sus actividades v
funcione como tal, es necesario que cumpla con determinados
requisitos y aspectos legales.

Dentro de los requisi{tos se puede serslar gue una Agencia de
Viajes necesita contar con solidos recuros financieros,
disponer oe local adecuado para atender al publico, emplear
personal altamente calificado capaz de brindar informacion a
los clientes, con respecto a todos los servicios ofrecidos
ﬁcr ella, y que pueda efectuar en forma eficiente las
reservaciones y documentacion respectivas: aprobacion de los
tramsportistas y oe otros prestatarios ge Servicios, para
poaer representarlos, prcmccicnar‘y vender sus procuctos vy
Al F;na! obtener el permisc gubernamental necesario para

oparar los productos y servicios.

Dentro oe las principales a cumpolir, se serRalan dependencias
y se describen las instanctas requeridas para }a apertura de

una Agencia de Viajes:

I. L.os Organismos y/0 dependencias gubernamentales ante las
cuales se tramitan los permisos vy requisitos de apertura de

una Agencia de Viajes ( relacionado con el inmueblel.



a. Secretaria da Turismo, Proporciona la Céduta Turistica.

b. GSecretaria de Hacienda y Crédito Publico. Proporciona el
registro federal d¢e causantes,

c. Becretaria de Salud. Proporciona la licencia sanitaria.

¢. Tesoreria del Distrito federal o del Estado donde se
establecera la Agencia ge Viajes. Proporciona el registro del
1.V.A,

ke. Delegacidon o Municipio correspondiente. Proporciana la
licencia de funcionamiento, Registro publico de la propiedad,
f. Caémara de Comercio. Proporeciona la Cedula de registro.

g. Secretaria de Desarrolla Urbano vy Ecologia. otorga la

licencia de uso de suela, solo si existe alguna restriccion.

11, Los organismos y/a dependencias gubernamentales ante Ias
cuales se tramitan las afiliaciones vy vregistros para la
spertura dge una Agencia de Viajes ( Referidog a los Recursos
Humanos) .

a. Instituto Mexicanc dgel Sequra Social IMS8., Proporciona el
nomero de imscripcidn al sistema, para la atencidn medica vy
hogpitalaria para cada empleado de la Empresa.

b. Instituto del Fondo Nacjonal de la Vivienda para los
trabajadores INFONAVIT. Praporciomna el numero de 1nscripeiodn
al sistema o cradito vy cerecho de vivienda del lnstituto por
cava empleada de la Empresa, “

c. Secretaria de Hacienda y Credito Publico. Proporciona el

Registro fedral de causantes por cada empleado de la Rgencia,

25



pesro solo en casos de que el empleado no tenga el registro
carrespondiente por estar empazando a trabajar: y la Agencia
debe realizar dicho tramite ante la Saecretaria,

De acuerdo con la Legislaciéon Mexjcana que rige actualmente,
las Agencias da Viajes deben pagar y declarayv cuatro tipos de
impuestos primordialmente:

1. I1.V.A, Impuesto al Valor Agregado. De acuerdo con la ley
dal tmpuesto al valor agregado, deben pagarle aquellas
parseonas fisicas o morales aque en territorio nacicnal

raalicen los actos o actividades siguientes:

¥ Enajenen bienes,

¥ Preaten servicios independientes.

* Dtorguen el uso o goce temporal de bienes

* Importen bienes o servicios.
La frecuencia con gue se debe declarar (pagar) el 1.V.A, debs
ser por madio de declaraciones mensuales y una declaracién
anual. .
2, Impuesto Sobrea La Renta. De acuerdo con la ley del
impuesto aobre la renta, deben pagarlo parsonas fisicas vy
morales aue: Art. 24

& Sean residentes en México respecto 4 todos sus
ingresos, cualquisra que sea su ubicacidén de la fuente de
riqueza de donde procedan,

X l.Los residentea en el extranjero que tengan un
establecimiento permanante en el pais, reapecto de 1los

ingresos atribuibles a dicho establecimiento.
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L Los residantes en el extranjero, respecto de los
ingresos procedentes de <fuentes de riqueza situadas en
territorio nacional, cu;ndo no  tangan un establecimiento
permanente en @} pais © cuando teniéndolo, estos ingreses no
sean atribuibles a dicho establecimiento.

La frecuentia con que se debe declarar (pagar) el I.S.R. debe

der a través de declaraciones mensuales y una anual.

3. Impuesto Sobre Productos de Trabajo. De acuerdo con la ley
del {mpuesto sobre productos de trabajo, deben pagarlo las
personas fisicas que residan en el territoric nacional
estando subordinadas a un patrdn, siempre y cuando exceda del
galario minimo vigente de la zona. En este casoc el ' patrén
esta obligado a retener el impuesto corraspondiente en
funci{én del monto de cada uno de los suelos fiJjos de némina
La frecuencia con que debe declararse (pagar) el I.S5.P.T.

debe ser mensual y una anual.

4., lmpuesto Sobre Ndmina. Eg del 2 porciento sobre las
cantigades Qque se pagan a los empleados y s& presenta
mensualmaente.,

Cabe seralar que una Agencia de Viajes puede estar
const{tuida como una Sociedad Anénima o de Capital Variable o

simplemanta como una persona fisica.

Es racomendable la supervisién de especiaslistas en materia
fiscal a fin de permitir a la empresa wun Sano desarrollo
dentro da las expectativas cubiertas por la Reforma Fiscal.
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REGISTRO DE INGRESOS Y EGRESQS

La principal fuente de {ngresps de una Agencia de Viajes esta
basada en las ventas que realiza por cuenta propia o por
guenta de Ltercerogs. Las Agenclas Mineristas obtienan su
ingreso por comisiones.

Los conceptos arincipales por los gue recibe ingresps una

Agencia de Viajes son:

1. Serviclia de hospedaje ( hoteles, moteles, etc. )

2. Servicio o8 transportacion tervesgtre, maritima yb aérea
tboletos). )

3. Cruceras,

4. Paquetes.

S. Excursiones,

4. Especticulos y eventos sspeciales.

7. Servicios complementarios come sony renta e automovil,
renta de helicépteros, autcbuses, etc y excursiones locales
entre otras.

8. Otreos no camisionables (tarifas netas).

La comisidn que se recibe por la venta de algun servicio
turistico, esta en funcidn de las politicas establecidas por

par el prestador de serviciosi y por esa razén los ingresos
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da una Agencia de Viajes por concepto de ventas son

variables,

Lag Agencias de Viajes Operadoras Mayoristas o las que tienen
contratos con loa prestedores de servicios cbtienen tarifas

especiales.

La tarifa neta o especial es la qua se pacta entre una
Agencia de Viajes y un prestador des serviclios, bajo un
conntrata. Las tarifas netas suelen estar aproximadamente un
25% abajo de la tarifa al publico, lo que le permite a la
Agencia de Viajes tenga un miargen de utilidad de hasta el

25%, dependiendo de la aplicacion gue se le de.

A diferencia de las Agencias de Viajes Minoristas, las
Agencias de Uiéjes Operadoras y Mayoristas, obtienen sus
ingresos a traves de un margen de utilidad preestablecido por
sus politicas, en base a las tarifas netas que los
prestadores de servicios les otorgan, para asi ellas armar vy

operar 3us pPropios paquetes.

Para calcular la utilidad ge una Agencia de Viajes Mayorista
u Dpe?adara debera considerar sus costos de operacidén, sus
coatos de ventas y sobre su costo total fijar un porcentalje
da .utilidad. Debiendose apagar a la vealidad del mercado para

ser competitivo.
Es muy importante gque en la Agencia de Viajes, el agente
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 realice - un registro mecadfco y continuo sobre los f{ngresas
que se tienen, por los diferentes conceptos, ds mansera Qque
dicho reporte le oriente a obtener una informacién confiable
y oportuna sobre la situacien real de sus ventas y la
posicidn dentro del mercado por el grupo de servicios que
ofrece y sus productos,
tas Agencias de Viajes, agemas Ce obtener tngresos, geners
egresos. Dichos egresos podemos dividirlos en 2:¢ Gastos +iJjos
y Gastos variables.
Dantro de los gastog |1 jos podemos considarar: luz, renta,
telefono, némina, 1M8s, INFONAVIT, impuestos,
mantenimiento y otros.
Dentro de los gastos variables podemos considerar: Comisiones,
publicidad, viaticos, pago proveedores, 1i{ineas aereas,

hoteles, otras agencias etc.

Tomando en cuenta lo anterior, se van a determinar los gastos

totales, es decir:

GASTOS FIJOS <+ GASTOS VARIABLES = GASTOS TOTALES

Al igual que los 1ngresocs, con los egresos sa debe realizar
un registro continuo vy metédico, sobre lo que se tiene por
los diferentes conceptcs aque se apliquen.' de manera que se
obtenga una informacién clara sobre la situacidn de los
gagstos para sSuU pago oportuno.

En el momento que una Agencia de Viajes obtiens sus gastos
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totales, 88 va  a comparar las ventas totalea menos los

gastos totales:

VENTAS TOTALES - GASTOS TOTALES = UTILIDRAD
t{ingresos} (egresos) s}

PERDIDA

Al conocer 1os conceptos anteriores, se debe establecer al

punto de equitibrio, ya gque permite determinar un

presupuesto de Ventas (ingresos) y Gastos (egresos) real,. De

tal manera que la Agencia de Viajes obtenga utilidad v no

pérdida.

El punto de equilibric es el vertice en el gue se juntan las
ventas y los gastos totales, representi 2]l momento en el cudl
no existen utilidades ni perdidas para una empresa, es decir
que los ingresos son iguales a los gastos. esto es:

GASTDS TOTALES = 1-Ventas Totales

El avance tecnolégico obliga a las Agencias de Viajes, como
a muchas potras empresas, a4 mantener una politica de inversidn
en equipos de apoyo a la organizacidn como son  computaderas,
fotocopiadoras, maquinas de escribir, etc, Y de comunicacion
como son telex, fax. sertel, entre otras.

Este rubro ha de ser considerado en 1la planeacidén para
permitir un saludable ejercicio contable vy principalmente

mayor posibilidades de crecimiento a la empresa.
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CAPlTULO I'I

" LA FUNCION DEL AGENTE DE VIAJES

2.1 Descripcién
2.2 Desarrollo de Actividades
2.3 Desempero Profesional



2.1 DESCRIPCI!I ON. ‘

Ser un Agente de Viajes: es una profesion cuyo caracteristica
es ser antes gue nada “"vVendedor”, para asi poder convencer a
sus clientes o bien interesarlos a tomprar un producto o
servicios determinado.

Para lograr lo anterior se necesitan reguisitos que ya fueron

mencionados en el capitulo anterior.

Ademds se debe considerarse el " El Perfil del Agente de Viajaes
vya que es indispensable que cuente ¢on lag siguientes

caracteristicas?

1. Conocimiento General de los aspectos turisticos.

2. Amplio conocimiento de la geografia turistica de Mexico.
3. Conocimiento sobre la gewgrafia mundial.

4, Cultuta General.

5. Capacidad de manejar los servictios gque la Agencia de

Viajea ofrece.

&, Congcimientos del mercadso turistico.
7. Capacidad de decisién.

8., Conocimiento de tarifas y boletos.



9. Profesionalismo.
10. Iniciativa,

11. Facilidad de expresién.

12. Buena presentacicn.
13. Responsabilidad,

14, Dominio del ingles y otros idiomas,

Una vez conocidas las cualidages que un Agente de Viajes debe
poseer para tesemperar su labor dentro dal ambito turistico,
cabe mencionar qua la profesién del Agente de Viasjes
requiere de un gran esfuerio que empieza RPOr recenocer que
es und de los primordiales promotores del turismo, al
mantener un contacto constante de pasajeros, tanto a nivel
naciagnal come internacional; asi como ser los unjcos
especializados del sector turistico &l utilizar y reunir
todos los servicios y productos que se ofrecen en el marcado.
El Agente de Viajes debe tener conocimiento ce los elementos
ﬁua forman parte de su trabajo y cémo utilizarlos de la mejor
manara posible, pero nunca olvidamndo que hay que satisfacer
las necesidaoes de los clientes., Cada cliente s un persona
diferente y por lo tanto sus necesidades tambien lo son, por
esta razdn debe tratarsele de acuerdo a su personalidad vy

cardécter.

Un gran profesional decia siempre: " Un cliente que entra en

una Agencia de Viajes es como un enfermo, le falta algo, y el
36



papel del Agente de Viajes, es encontrar que le falta vy
proporcionarle la medicina apropiade; puede ser que sea
inquieto, que ﬁuaque nuevos horizontes, que necesite conocer
cosas que le faltan, 0 simplemente escaparse de la suegra por

algun t{empo. " (&).

La principal funcién del Agente ode Viajes debe ser orientar

3l turista y al sector turistico en general.

Su objetivo es asesorar adecuadamente a sus clientes, para

satisfacer sus necesidaces turisticas,

6. Nicolae Petra " Las Agencias de Viajes y de Turismo*
Pag, 71 México 19Bé.
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2,2, DESARRODLLO DE ACTIVIDADES.

Un buen desarrollo de actividaces oe un Agente de Viajes, va
acompa®ado de aptitudes como el saber vender y el ser un
profesfonal en gl desempero de sus labores. Paro las
actividades gue dasarrolla un Agente de Viajes son 1o mds
importante para lograr el objetive Final que al vender u
ofrecer un servicio se persigue.

El conoeimiento del producto es vital para que &l Agenta de
Viajes pueda cumplir sus metas, ya que debe transmitir al
clienta la seguridad del servicio que se esta ofreciendo, asi
como las recomendaciomes y advertencias que se€ hagan en
beneficio de los mismes. Antes de ceomprar el cliente tieng
que tener la confianza en los conocimientos, Juicio vy
hatil idades del vendedor, ya que al consultar un folleto para
conocer las condicones del misme y no poder responder las
preguntas del cliente, se debilitaria la confianza en el
Agente de Viajes.

El conocimiento del producto va mds alld de saber 1o que

contiena umn folleto. incluye temas genesrales como geografia,
historia y politicas an general.

Otra manera de gesarrollar en forma positiva sus actividades
es leer diar{amente los periddicos o cualquier otro medio
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publicitario, donde se proporcione Informacién util sobre los
viajes, tales como los problemas internos de un  pais, asi
comp el estado del tiempo del detino turistico del aque se

trate.

Otras fuentes de informacidén que permiten tener un
canpecimienta del producto mas acertado son:

1, Ffolletes, guias y otras propagandas Dpubligadss por
digtimtas transportistas y oficinas de turismo naclionales e
internacionales.

2. DOccumentales.

3. Visitas a ciertos destXnng. ya sea O0e manera privada o en
viaje de familiarizacidn.

4, Conversaciones con colegas y clientes gque tengan uwn
conocimiento girecta con lps productos en los cudles se este

interesado.

Existe una gama de servicios y productos del mercado
turistico, que van a determinar las actividades a gesarrollar

por el Agente de Viajes.
Dichos productos y servicios pueden sers

1. Reservacién de alojamiento (hoteles, moteles, atc.! de
transportacidn (aerea, midritima, tervestre) alauiler de

automoviles, autobuses, autacares, etc. 3
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Z.éx:ursiones (Viajes organizados con un itinsrario ijo)
Paguetes (Viajes preestablecidos integrando diversos
servicios turisticos a preciocs mds econémicos ¥ sin
{tinerarioc crganizado),

3.Servicio de oguias e interpretes, Seguros (contra robo.
perdida de equipaje, enfermedades,etc.). Visas y . permisos,
eventos culturales, ferias exposiciones (servicios incluidos
en algunos paguetes o excursiones principalmente destinados
para turismo receptivo.

4. Estudios en el extranjero & intercambios escolares,

3. Excursiones locales (Servicios de corta duracion, con el

fin de visitar un lugar especifico de la zona ).

Los servicios mencionados anteriormente, son los que se
ofrecen comanmante a los clientes, pero pueden variar de
acuerdo a las necesidades que se plantean en cada Gaso.

Ya conocidos los elementos que van a facilitar la venta, el
Agente de Viajes requiere de una Técnica oOe Ventas, que la
permita desarrollar de manera seqgura y eficlente sus

actividades.
La venta en una Agencia de Viajes es la operacién gue s&
realiza entre un usuario o prospecto (comprador) y un

arestador de servicios (vendedor), a trdves del cudl el

cliente va a obtener un servicio (s).

En cualquier tipo de Agencia de Viajes, se dan tres formas de
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ventas, la primera por telefono, la segunda persenal gue
puede ser a domicilio o por escritorio: v la tercera por

carreo.,

Las ventas por teléfono, son las mas usuales, vya gue es
utilizade para la localizacidn de clientes o futures

progpectos, permitiendn un contacto rapido con el.

La venta personal, es de dos clases: La primera es a

domicilia ¢ cuando el Agente de Viajes wvisita al cliente o
prospecto en su domicilio, va sea de manera i1ndividual o de
cuantas comerctales), La gagunda es de escritorio ( cuando el
cliente So prospecto acude a las oficinas de la Agencia de
Viajes para solicttar los servicios que reguiere). En easte
tipo de venta.se tiene una gran ventaia, ya que la atencién
es totalmente perscnalizada, y por lo tanto, es una farma de

trato que a cualquier persona le agrada.

Lta wventa por correc se usa para dar a canocer las servicics

establecidos, nueves u ofertas al momento.

€9 importante que 81 Agente de Viajes conozca muy bien los
tipos de ventas que 58 puecen seguir para vendsr su  producto
o servicin: se puede llevar a cabo cualaguiera de las tres
técnicas mencipnadas, ya que de eso va a depender el exito de

una venta al aplicar la mas indicada.

A continuacidn se presentan los esquemas de los diferentes
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ventas, la primera por teléfono, la segunda personal que
puede- ser a domicilio o por escritorio: v 1la tercera por

correo,

Las ventas por teléfono, son las mas usuales, ya que es
utilizado para la localizacién de clientes o futuros

prospectos, permitiendo un contacto rapido con el.

La venta personal, es de dos clases: La primera es a

domicilio ( cuando el Agente de Viajes visita al cliente o
prospecto en su domicili®, va sea de manera individual o de
cuentas comerciales), La segunda es de escritorio ( cuando el
cliente g0 prospecto acude a las oficinas de la Agencia de
Viajes para solicitar los servicios que requiere)., En aste
tipo de venta-se tiene una gran ventaja, ya que la atencion
es totalmenta personalizada, y por lo tanto, es una forma de

trato gue a cualquier persona le agrada.

La venta por correo se usa para dar a conocer los servicios

establecidos, nuevos u ofertas al mamento.

Es importante que el Agente de Viajea conozca muy bien los
tipes de ventas gue se pueden seguir para vender su producto
o serviclo; se puede llevar a cabo cualquiera de las tres
técnicas menciconadas, va que de eso va a depender el exito de

una venta al aplicar la mds indicada.

A continuacidén se presentan los esquemas da los diferentes
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tipos de ventas, cada unoc con sus pasos y forma de

ser
puestos en préctica: (7).
I. Esquema de Venta a domici{lio,
11. Esquema da Venta de escritorio.
IIl.Esquema de Venta por teléfono.
IV. Esquema de Venta por correéo.
7.SECTUR "Manual para Agencias de Viajes, Teécnicas de

Ventam en la Agencia de Viajee" Sectur-Amav Méaxico 1987.
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2,3. DESEMPERND PROFESIONAL.

El profesionalismo es una necesidad en el desempeno
profesional del Agente de Viajes y este debe buscar la forma
y los medios adecuados para desarrollarse, y asi lograr la
excelencia.

Podemos decir que el profesionalismo del Agente de Viajes se
adquiere en forma a través de un procesoc, este mismo se da de
diferentes maneras:

1. En escuelas gqua imparten una preparacién bisica.

2. En la prdctica en las miamas Agencias de Viajes.

3. En las escuelas de curscs especializados.

4. Con la participacién y la direccidn da los organismos dal

medio.

Poseer una amplia cultura general permite al Agents de Viajes
ser un profegsional en el 4ambite turisticao.
La Capacitacidn prdctica en el Agente de Viafes, forma parte

de la prepacidn profesional del mismo.

Podamos decir que una da lag mejores escuelas gue pueda
axistir para formar Agantes de Viajes, es la misma Agencia,
porque el aprendizaje es continieo y con la préctica se van

ms jorando los errores.
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Es {mportantes mencionar qua en la actuali{dad no existe
preparacion profesional para un Agente de Viajes, los planes
de estudio que actualmente se conocen son muy limitados para
abarcar las exigencias que la profesisén del Agente de Viajes
neceaita. Se requieren planes de estudio que cubran desde su
definicién hagta su desarrcllo prdctico dentro del dmbito
turisticc, vya qua solamante se le da gran importancia a los

ramos de la hoteleria y, de alimentos y bebidas.

Es. claro serRalar que el profesionalismo del Agente de Viajes
@ una necesidad evidente que es importante cubrir. El mismo
dabe buscar 1la categoria y distincién que le corresponde,

mismos qua solo el profesionalismo le puedan proporcionar.

El profesionalismo en: el Agents dea Viajes es de vital
importancia para los organismos of{ciales qua de una u otra
manera se ven involucrados en el desempa”o de las actividades
cotidianas Qqus se realizan a diario en la actividad

turistica.
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CAPITULDO 111

" EL. PRDCESD DE CAPACITACION EN UNA AGENCIA DE VIAJES ™

1 Descripciodn

2 Detectar Necesidades

3 Planeacidén de la Capacitacién

4 Programacién de la Capacitacidn



3.1. " DESCRIPCION

Al iniciar este capitulo se define a la Capacitacidn como la
" adquisicidn da conocimientos, principalments de cardcter
técnico, cientifice y administrativo " (9) lo que seRrala
como base para proporcionarle al Agente la preparacidn

tedrica que necesitard para inieciar su trabajo,

Cabe mencionar que la Capacitacidn no debae ni pueds darse
sela, ya qua la mayoria de los investigadores en este tema la
complementan con el Adiestramiento y el Desarrollo;’ el
primero wva a dar al Agente los conocimientos prdcticeos que
san indispensables para que la Capacitacidén sea de wutilidad.
Y el Desarrollo va a dar a la persona el soporte para |ir
creando la adhesidn adecuada a la empresa, Todos los

elementos anteriores forman el Entrenamiento. (Fig. 3.1)

Las Agencias de Viajeg tienen en el elemento humang su  mayer
tesoro, por ‘asa razén y por los cambios propics de cada
Agencia de Viajes en su crecimiento, es indispensable
adecuar las habllidades del ser humano con los requerimientos

de la tareas que actualmente la Agencia realiza o gque en un

9. Arias Galicia Fernando " Administracidén de Recursos Humanos"
Pag. 320. México 1966.



ADIESTRAMIENTO. habilidad para
hacer tareas motoras.

ENTRENAMIENTO CAPACITACION. conocimientos

DESARROLLD. formacion de la
perconal idad.

FIG. 3.1,
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futura vrealizara; de esta manera surge la necesidad da
Capacitar, Adiestrar y Desarrollar al Agenta de Viajes para

qua la Agencia logre sus objetivos.

Al momanto de surgir la necesidad de tener un  area para
desempefar sus hablilidades, corelative surge tambien buscar
el desarrollo social de ese elemento humano, a fin de hacerlo
mas satisfecho de si mismo, coma también de la organlzacidn y
comunidad an la que vive y este solo podrd alcanzarla
conforme adguiera log cenocimientos v desarrolls sus

capacidades.

Ademads de surgiry como una necesidad la Capacitaciéon ha
prencupaco desde hace muchos ados, por lo gque actualmente en
nuestro pais en lo referente al marco iegal de la misma

encontramos sus limeamientos en:

1. La Constitucidn Pcliti:a da los Estados Unidos Mexicanos.
2. L.a Ley Federal del Trabajo.

3. La Ley Orgdnica de la Administracidn Pablica Federal.

En relacidn a la Cosntitucidén Politica de los Estados Unidos
Mexicanos encontramos el Art 123 Apartads A frace. XII1 el
cudlnos habla de las owligacipres d8 las empresas an
proporciconar a sus trabajadores capacitacién o adiestramiento
para el trabajo, Y la frace. XXXI la cuadl establecs que es de
competencia exclusiva de las autpridades fadgerales ia

aplicacidn de las disposiciones del! trabajo entre otras y de
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la ayuda que se propdorcionard para su realizacidn.

En la Ley Federal del Trabgjo es donde mas apoyo se le da a
la {apacitacidn, aqui se sefalan como, cuando y donde dehbe
capacitarse a los empleados, @) objetivo de la Capacitacién,
que sucede con los empleados de nuevo ingresco, como se
otorgan }os permisos y/0 autorizaciones para impartir o
llevar a cabo la Capacitacién, las obligaciones o8 los
trabs jadores, la creacion de cursos y planes de capacitacién,
asi como el registro de instructores e (instituciones de

capacitacion, entre OLros aspectos.

Para ampliar mds la informacion los Arts, relacionados con la

Capacitacidn son: 3, 7, 25 frace, VIII, 132 fracc.X! vy

XxvIrr, 133 A, 8, C, 0, €, F. G, H, I, J, K, L, M, N, Q, £,

@, R, 8, T, U, V, W, X3 159, 180, 391, 412, 523, &26., 527,

$27-A, 529, 537, 538, 339, 539-A, B, £, 697, 992 y 994.

Y por ultimo la iey Orgdnica de ;a Administracién PoOblice

Federal sefala la responsabilidad que tiene la Secretaria de.
Trabajo y Previsién Social para que promueva la Capacitacion
y el Desarrollo en el trabajo, la imparticidn de cursos. la
realizacidn de investigaciones y en general de todo 1o Qgue
implique ayudar al crecimiento de la productividad en el

trabajo y del pais en coordinacidén con la Secretaria de

educacién Publica Art. 40.

La Capacitacion en la Agencia de Viajes representa un gran

53



reto para todo elemento humano, porgue aun siendo una
garantia y derecho del trabajador como wun beneficio yuna
obligacién para el patrdn, va a depender de la participacién
de todos los aspectos que involucran el procese de

capacitacidn,

ta Capacitacién no es solo un desembolso econdmice sina
también una ayuda de desarrollo que permitird una
transformacién social y un progreso para todas las partes

interesadas.

El principal objetivo de una Agencia de Viajes es vender
todos 168 servicios gque presta ya seanm boletos de avidn,
reservacien de hoteles, alquiler de automoviles, convenciones
y excurgiones, etc. La venta es el principal incremento oe
productividad en una Agencia de Viajes y para alcanzar dicha
venta se reguiere de un profesionalismo y una eficiencia del
empleado vy de su trabajo. Lo anterior solo se logra con una
Capacitacidén, Adiestramiento vy Desarrollo adecuado que le
permitan un aumento de posibilidades para mejorar tanto su

nivel de trabajo como el de vida,

Es necesario que se definan objetivos especificos para cada
Agencia de Viajes y que su Capacitacién vaya de acuerdo a las
necesidades cdel Agente asi como de la Agencia para la cuadl se

realize el trabajo.
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Una legislacidén gue obligue la Capacitacidn a las Agencias de
Viajes o empresas en general no es lo mds importante, ya que
ademés ss requiere de una conciencia clara por parte de los
directivos da la importancia del Entrenamiento de cacda
individuo en su puesto, para asi alcanzar los objetivos que

cada Agencia segun sus necesidades se ha marcado.

€l proceso de Capacitacidn en la Agencia de Viajes va a
permitir el desarrollo pleno de la profesion, por lo cudl es
muy necesario e importante gue se tenga praesente en todo

momento y gque se este realizando periédicamente,

Aunque sabemps que la Capacitacidén se va a dar en la Agencia
de Viajes de acuerdo a sus requerimientos y objetives, se
puade seRalar que labase de la Capacitacidén es la misma

solamente que serd encaminada en diferentes formas.

Para dar inicio al proceso debemos detectar las necesidades
que se tengan, B8sSt0 e5 que s& debe conocer vy sefalar los
puntos que requieren mayor atencién y desarrollo, asi como

identificar las causas gue origQinan dichas necesidades.

Al detectar las necesidades estamos conociendo que motivos o
razones pueden llevar a la Agencia de Viajes a no cumplir con
sus objetives finales, ya que al ten2r fallas es muy ldgico

que se desarrolle se vea truncado.
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Como pasoc numera dos debemos fijar objetivos, leos cudles
servirdn para cubrir las necesjgades detectadas y aaid poder
lograr un desarrolle profesional del Agente y de la Agencia

de Viajes misma.

Una ve2 establecidos los paso uno y dos podemos iniclar una
Capacitacien en la Agencia de Viajes con madurez Yy
responsabllidad haciendo chnciencia cdel papel tan importante
que desempesa el Agente de Visjes en la actividad turistica y

an la economia del pais.

£1 paso namero tres permite la planeacion de la Capacitacidn
como debe ser, cuando debe ser v a guien debe darse entre

otros puntos.

¥ por ultimo el paso cuatro lo enfocamps a la programacicn da
la Capacitacidn la cual va a permitir tener un calendario gue
indigque cada cuandoc debe capacitarse o reprocgramarse la

Capacitacién en la Agencia de Viajes.
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3.2. DETECTAR NECESIDADES

Al localizar una necesidad estamos aceptando que existe una
carencia o falta de algo gue no permite el logro de metas
+4{ jadas. Las necesi{dades pueen ser da muchps tipos, tanto a
nivel conccimientos come a nivel humano es decir, que la
carencia puede estar basada por haber mala administracion,
no existiendo el egquipo de trabajo, mala remuneracisén de
salarios asi como falta de estructuracion vy ooliticas
adecuadas. Y también lo mis comian la falta de Capacitacién vy
Adiestramiento humano necesarias para cubrir los diferentes

puestos de la Agencia.

La deteccién de necesidades va enfocada a brindar nuevos
planes y programas que permitan un mejor desarrolle en la
Agencia de Viajes. Asi come revisar y mejorar los vya

existentes.

Tambieén va a facilitar tomar las decisiones acecuadas con
ralacién a los recursos existentes y disponibles para la
Capacitacién, Adiestramiento y Desarroilo ( perscnal, equipo

de trabajo, dinero etc. ).
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Las necesidades deben evaluarse de acuerdo a la importancia
del desempefo de cada puesto y que prioridad tienen en el
desarrollo da la Agencia des Viajes. Asi como tambien deben
conocerse 8i dichas necesidades son de Capacitacidn -]
Adiestramiento.

Para obtener una informacién clara y asi detectar {as
necesidades con mayor exactitud, se puede optar por un
cueséinnarxo que sea resuelto por las personas mas allegadas
a la necesidad detectada asi como también a entrevistas para
conocer puntos de vista que puedsn ayudar a su resolucien vya
gue al hacer esto se permite cue las personas se involucren y
analizen diferentes opiniones gque ayuden a crear en un futuro

nuavos programas de Capacitacion en la Agencia de Viajes.
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3.3 PLANEACION DE LA CAPACITACION

Una vez detectadas las necesidades que la Agencia de Viajes
requiere y antes de pasar a los programas de Capscitacién, se

debe realizar la planeacién gue incluya:

1. Enfocar cada necesidad especifica.

2. Definir claramente el objetivo de entrenamiento.

3. Dividir el trabajo por equipos para un mejor desarrolle
(Boleteros, vendedores, stc}h.

4., Determinar el contenido del entrenamiento, en cuanto a la
calidad o cantidad de informacién.

S. Elegir el metodo de entrenamiento, segun las posiblidades
tecnoldégicas con gque se cuenta.

6. Definir los recursos necesarios para la implementacidn
del entrenamiento como sen: el tipo de instructar, eguipo o
herramientas necesarias, manuales, audiovisuales, entre otras.

7. Delinear la poblacién-objeto que deberd ser entrenada vy

capacitada, consigerando 4 puntos importantes:

¥ Numero de personas
¥ Disponibilidad de tiempo
¥ Grado de habilidad, conocimientos y tipo de actitudes.

x Caracteristicas perscnales oe comportamiento.
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8. Lugar donde se realizard la capacitacién, sea dentro o
fuera de la Agencta.

?. Epoca o periodicidad de la Capacitacién, optanda por el
horario mis oportunc © la ocasién mas propicia.

10. Calcular la relacién costo-beneficio del programa.

11. Controlar y evaluar los resultados, para poder verificar
los puntos que demanden ajustes o modificaciones en

programa fin de mejorar su efectividad.

Al plarmear la Capacitacidén se va buscar responder seis

preguntas fundamentales:

1, & Que cebe ser enserado 7

2. ¢ Quien debe ser ensefado ?
3. ¢ Donde debe ser ensdfado ?
4, ¢ Como debe ser ensefado 7
5. & Quien debe ense’ar 7?7

&. & Cuando debe ser enselade 7

La planeacién de la Capacitacién eg el resultado del

diagnéstico de las necesidades de entrenamiento. (Fig. 3.2.)

Dentro de una direccidn de normas y prescripcliones es
naecesario adoptar ciertas prevenciones al hacer la planeacidn
de la Capacitacidn:

1, Obtener una visién clara de sus objetivos.

2., Planear como parte inicial lo general y después lo

particutar.

el
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RECICLAJE EN EL ENTRENAMIENTO FIG. 3.2.
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3. Entregar el planeamiento con detalles a los encargados.
4. El plan debe regponder las preguntas fundamentales
anteriormente mencionadas.

5. Planear con relacién a las necesidades futuras.

&. No desechar los planes anteriores.

7. Hacer un plan simple y buscar controles de standarizacién.
B. Coordinar el planeamiento con todas las partes
involucradas.

9. Evaluar el costo del plan.

Sera seguro un exito al! cumplir cada una oe las
recomendaciones que se dan y recordar que la planeacién de la
Capacitacidn deperd estar bssada primordialmente en las
necesidades Qque la Agencia de Viajes deba cubriri; es muy
importante gque esta planeacitn se lleve a cabo ya que al
conocer como se debe realizar se permitird una Capacitacion
mas &acertada y que dejard al individuo mejor preparado para

enfrentar los retos del futuro.

Cabe recalcar gue catla individuo necesita wuna Capacitacién
diferente pero al final serd para cubrir el mismo objetivo. Y
al planear como debe ser capacitado dicho individuo vy aque
plan, curso o estudio requisre, ayudard a cubrir mejor las
necesidades de su puesto y asi evitar la formacidén de Agentes
de Viajes mediocres que cubren los regquisitos de los cursos
sin saber si son los adecuados para lograr un desarrollo

profesional.
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La Planeacion debe darse en forma ordenada v en constante
actualizacidn de acuerdo con las necesidades que dia a dia se
van presentando en la Agencia de Viajes asi como tambien debe
estar basada en los estudios que han realizado y gue
actualmente algunas organizaciones de Turismo o ligadas al
medio llevan a cabo, como son: curses, audiovisuales,

libros., conferencias, realizaci1én de manuales, entre ntros.
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3.4 PROGRAMACION DE LA CAPACITACION

Para que se lleve a cabo una programacién adecuada de la
Capacitacidn del Agente de Viajes y desarreolle eficientemente
8u trabajo. esta deberd ser sistematizada vy fundamentada en
varios aspectos que se analizan en el inventario de

necesidades de entrenamiento.

Entendemos par Inventario de necesidades de entrenamiento a
una forma de diagnéstico, el cuadl va estar basado en
informaciones destacadas, mucha de esa {nformacion deEera ser
sistemdticamente selecélonada. coleccionada y agrupada vy
algunas deberdn estar disponibles a alounos administradores

da linea.

Dentro del inventario los aspectos que deberdn sistematizarse

para una correcta programacion sont

1, ¢ Cual es la necesidad ?

2. ¢ Donde fue detectada 7

3. ¢ Dcurre en otra area de 1a Agencia ?
4, ¢ Que la origina ?

S. & Forma parte de una necesidad mayor 7

&. & Como debe ser resuelta, en forma separada o en conjunto ?
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7. ¢ Es necesario tomar alguma medida inicial antes de
solucionaria 7
8., ¢ La necesidad es inmediata 6 que prioridad tieme con las

demids 7

9. ¢ L.a necesidad es temporal o permanente ?
10, ¢ Cudl es el tiempo disponible para e} entrenamiento ?
11. & Cudl es el costo estimado del entrenamiento ?

12. ¢ Quien o guienes elecutarsan el entrenamiento ?

Hecho el diagnéstico del entrenamiento, sigue la etapa de la
eleccidn y prescripocidn de algunos mecios que serv:ran para
curar las necesicgades detectadss o percibicas: esto es que
efectuado el i1nventario vla determinacidn @e las necesidades
de Capacitacion en la Agencia de Viajes, se va a elaborar su

programacion.

Dicha elaboracidn del programa reqguiere de ciertos cuidados

ctOmo pueden ser:!

1. Definir lOos objetivos a entrenar,

2.  Establecer criterios de medidas para evaluvar dichos
objetivos.

3. Desarrollo del contenido del entrenamiento.

4, Definicidén de métodos y materiales de entrenamiento.

S. Integracidn del programa y de sus interesados.
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Ademds de los cuidados que se mencionaren anteriormente se

deben considerar los siguientes puntos:

1. Quién debe ser entrenado —~-——--—emcemmemmmu—o Agentes

2. Quién deberd entrenar --—-

~Instructor

3. En gue entrenar = ~—-Contenido o asunto

4. Donde entrenar - lugar fisico

S. Como entrenay —e———w--— et ——— Métodos © recursoes

& Cuando entrenar Epoca o horario

7. Cuanto tiempo entrendr ~=—ew—mamae-ee- Duracion, nivel

8. Para que entrenar —-—-—————ce—-— Objetivog esperados

Al conjunmtar todas las sugerencias e ideas que se& nan
planteado podemos decir gque la Capacitacién podrd tener un
objetivo final satisfactorio, Cabe hacer incapie que cada
Agencia de Viajes posee diferentes necesidades y que la
programacidn de la capacitacidén debe realizarss de acuerdo al

momento que sea oportuno.

Actualmente existen diferentes cursos de Capacitacidn que han
sido planeados, elaborados y programados, segun lo aue las
necesidades de desarrollo y desempado requiere la proFesidn,

entre ellos podemos mencionar:

a. SECTUR <Sec;etaria de Turismol.

b. Secretaria del Trabajo.
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c. AMAY (Asociacidén Mexicana da Agencias de Viajes).

d. IPAV ( Instituto para Agentes de Viajes ).

e. IATA (Asociacidn del Transporte Aeréo Internacionall.

f. FUAAV (Federacion Universal ASociaciones de Agencias de

Viajes), Entre otros.

Es importante que actualmente los Agentes de Viajes cursen vy
aprueben, log cursos bdsicos de cada organismo en cuestidén,
va que serd lo gque avudara a complementar el desarrolleo plenco

de su profesion.



CAPITULQO I v

" INVESTIGACION DE CAMPO *

4.1 Diseno de Cuestionario y su aplicacion
4.2 Interoretacién de Resultados
4.3 Conclusiones de la Investigacion



4.1. DISERD OE 'CUESTIONARIQ Y SU APLICACION .

-

Para conocer cuales son los motivos que no han permitido el
pleno desarrolle del! Agente de Viajes, se disefo un
cuestionario con un lenguaje claro y sencillo, que permitiera
conocer los diferentes aspecteos que integran una Agencia de

Viajes.

En el diseno de la preguntas gue conformarian el cuestionario
a aplicar, se consider¢ en todo momento, la forma en come se
aplicarian y a quienes estaria dirigido: observanco que no
habria preguntas ablertas, s1no preguntas cerradas para
analizar c¢on mas claridad las respuestas de la mayoria del

cuestionario. (vease cuestionario anexo }.

El cuestionario fue aplicado a personas relscionadas con  la
actividad turistica, esto tuve objeteo, que fuera contestado
por personas que estdn ligadas con la problemdatica de 1la

presente investigacion.,

El cuestionmario fue aplicado en diferentes tipos de Agencias

de Viajes: es decir Agencias Minoristas, Mayoristas v



Cperadoras. Esto parmitid que se obtuvieran diferentes puntos

de vista sobre el mismo concepto.

El principal objetivo de.la presente investigacion de campe
es verificar si la causa fundamental de la dificultad de una
Agencia de Viajes para colocar servicios. estriba en la falta

de capacitacién oe sus Agentes de Viajes.

La {nvestigacion o0e campo Forma oparte escancial de la
presente 1nvestigacion, va ague peretence ratificar les
motivos que originardn 2l escudio de la misma. Y conocer las
opiniones de lags personas que estan  involucradas en esta

profesion.
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CUESTIONARIO ANEXOD

Este cuastionario forma parte de una investigacidén acerca de
la profesidén del Agente de Viajes, se solicita responder las
preguntas con toda veracidad' y que tambien no anotes nombre,

puesto y Agencia, dando que serd interpretado en general,

gracias.

1. Sabez 10 que es la Capacitacioén ? s1 () ma ()

2. Has tomado cursos de Capacitacioéon 7 s1 () ne ()

3. Que es para ti un Agente de Viajes ?
4, Crees aque el Agente da Viajes posee la Capacitacién

adecuada para atender ias demandas del Turismo ? si( ) nol }
S. Es importante que se capacite al Agente de Viajes intermna
y externamente? s () no ¢}

6. Congidaras a la Capacitacidn como un elemento esencial

para ague se desarrolle la profesidén del Agente de Viajes 7

si ) no ()

7. La profesion posee al lugar que le corresponde dentro de
la actividad turistica 7?7 s1 () no ()

8. Se le da importancia a la actualizacidn del Agente de

Viajes en el desempero de sus actividades dentro de la

Agencia 7 si () no ()
9. Crees gue la profesidén del Agente de Viajes se encuentra
demeritada ? gi () no ()
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10, Porqua 7

{ ) a. La falta de éapacitacidn.

(S b. Par no tener un conocimiento adecuado de la

profesidn

{ 3 c. Por pensar que 85 muy sencillo v

puede ser RAgente de Viajes.

cualqufera

i Y d. Por no tener 1os sélidos recursos vy

conocimiantos de la profesidn del Agente en el

turismo en gereral.

4 ) e. Por la falta ce etica entre los Agentes ae

Vviajes,

11. €1 Agente ae Viajes parcicipa en los eventos que se

organjzan con relacidén a sus actividades de

turistico por:

[ S a. Conorer los problemas y tratar
soluciones pricticas.

[ b. Relacionarse sacialmente.

t ) c. Pasar un renglén ma3s de las
publicas y conocer las gfertas proximas en
promociones de turismo.

¢t ) d. Por viajar v conocer.

desarrollo

de buscar

relacignes

cuanto a
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12, Crees que lo0s cursos de Capacitacidn actuales son los
adecuados para el buen desarrollo del Agente da Viajes 7

si () no ()

13, Crees gue la actividad del Agente de Viajes puede llegar
a poseer un reconocimiento oficial a nivel Licenciatura?

si [ no ()

14. Consideras gue los requisitos para la apertura de una

Agencia de Viajes deben ser los attuales ? si () no ()

15. €5 necesario un examen tedérico-practico para validar al

futuro Agente de Viajes? si () no ()

16, Crees ta  que cualqguier persana puade desamperar

eficazmente el papel de Agentea de Viajes 7 51 ()Y no

17, Si la capacitacion fuera un elemento basg en 1la
formacisn integral del Agente de Viajes, la prafesion tendria
un nivel que se valoraria mads dentro del ambito turistico?

si ) no ()

18. El Agente de Viajes debe ser una persond con  una

Capacitacidn cue se estd actualizando peribdicamente 7 si ()

no ()

19, Crees tu que la proliferacién ge Agencias de Viajes en la

zona metropolitana han demeritado la calidad de los Agentes

de Viajes en el desarrollo de sus actividades? si () no ()

L4
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20. Que opinas de la Capacitacidn en la faormacién del Agente

de Viajes?
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4.2, INTERPRETACION DE RESBULTAD 0S8,

Una wvez aplicado el cuestionario a los entrevistadas, se
llevd a cabo 8! andlisis des sus respuestas; caomo primer paso
g8 tabularon, para cada pregunta, el nimero de respuestas
obtenidas en cada opeidn., tante en terminos absolutas cemo en

términos relativos, (Cuatro 4.1 ).

Para factilitar el andlisis de las respuestas, se elaboraran
grdficas oe gastel, les cuales sintetizaen los resultados de
cada pregunta, también en términos de opcionas (Cuadro 4.2 ).
Partiendo de los resultados obtenidos en la presante

investigacidn, se interpretaron los siguientes resultados:

En la pregunta (pg.1) el 100% de los encuestadeos dijeron
tener un conocimiento claro acerca do la capacitacidn, lo gue
ea respuesta obligstoria para validar gl cuestionario; ademas
al 100% consideran (pg.5 y &) gue la capacitacidn del Agente
de Viajes es importante y por lo tanta escénciaz para el buen

desarrallo de la profesidn,

El1 85% de los entrevistados (pg.2) manifestd haber tomado

curens de capacitacion, e@llo nos llevaria a reflexionar sobre
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la calidad de dichos cursos, pues se ha hecho referencia en
este trabajo a un desarrollo insuficiente da 1la profesién,

argumentando como causa principal, la falta de capacitacién.

Cabe . sedalar (pg.l12) que el S5S0% de los encuestados
manifestaron considerar gque los cursos de capacitacidn
actuales, no son los adecuados para el desarrollo integral

del Agente de Viajes.

De lo anterior podemos inferir qua en general los curses oe
capacitacién que han tomado cada uno de la mayor parte de los
Agentes de Viajes, no constituve una base adecuada para su

formacién integral y consetuente desarrollo de la profesidn.

Ademds el 67% de los encuestados (Pg.4) dijeron considerar
qua el Agente de Viajes no posee la capacitacidon adecuada
para atender las demandas del turismo, las cuales son cada

dia mas extensas y requieren de una preparacién sélida.

A pesar de guas la mayoria de los Agentes da Viajes comnsideran
a la capacitacion como el elemento importante y escencial
para gl desarrollo de su profesidn, no parece que piensen lo
mismo los responsables de la gestidn de Agencias de Vialjes,
pues el 43% ( Pg.B) de los Agentes de Viajes entrevistados
di jeron que dentro de la empresa no se le da mucha
importancia a la actualizacidn en el desempeno de sus

actividades.



De 1o s Agentes entrevistados el 85% (Pg. 13) consideraron
junto con sl 99% (Pg.15) que el futuro Agente de Viajes vy la
profesidén misma pueden alcanzar reconccimientos oficiales que
permitan un desarrollo pleno de sus actividades; esto se
puede ir lograndoc conforme se le dé mayor impulso a su
Drepa#acidn. asi mismo mediante estudios especializados gue

integren los principales conceptos en torno de la profesion.

Da los encuestados 92 (Pg.1&) que no cualguier persona pueds
desempeRar eficazmente el papel da Agente de Viajes. E1 78%
de los entrevistados (Pg.19) opinaron que la proliferacién de
Agencias de Viajes en la zona metropolitana permita que se
demarite con mayor facilidad la calidad de los servicios; el
S6% da los entrevistados (Pg.7) piensa que la profesidn del
Agente de Viajes, no ocupa el lugar gue le corresponde gentro

de la actividad turistica.

Podemos decir que si la capacitacidén fuera un elemento base
en la formacidn integral del Agente de Viajes, la profesion

tendr{a el lugar adecvade en el ambito turistico; Asi lo

manifestaron el 994 de los entrevistados (Pg. 17).

De los Agentes entrevistados 52% (PQ.!14) opinaron aque 1los
requisitos para la apertura de una Agencia de Viajes son los
adecuados, para que el futuro Agente de Viajes, pueda iniciar

sus actividades como tal.
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Ademds 99% (Pg.18) dijeron que el Agente de Viajes debe ser

una persona que se este capacitando permanentemente.

En respuesta abierta (Pg.20) la mayoria de los Agentes
opinaren que durante su capacitacidén, el Agente de Viajes
debe formar conclencia de lo que esta significa; es decir que
la capacitaci{dén es uno de los pilares principales para su
desarrollo. Y opinaron que su formacidn debe elevarse a un

nivel general y debe ser mds profunda y mas intensa.

Para la mavygria de los entrevistados (Pa,3) un Agente de
Viajes es un profesional del turismo, que sirve como asesor
para conjuntar los reguisitos de un viaje, pero que no solo
esta limitado a vrealizar reservaciones dg bhoteles o a
elaborar boletos de avién, vender paquetes o excursiones:
Sino Qque debe ser un promotor de cualquier destino mundial,
come tambien debe ser una persona capaz de vender servicio
realizando asi{ la funcién de intermediario. Debe poseer les
conocimientos para orientar adecuadamente al cliente en todo

lo relacionadg con el motive de su viajge,

El 76% de los Agentes da Viajes afirman que la profesidn se
ancugntra demeritada, mientras que el 24% restante opind
negativamente. Dicho 7&% (Pg.%) nos lleva a reflexionar sobre
las causas que han oroginado este problema; la principal

causa segun ellos, radica en gue los nueves Agentes de Viajes

87



piensan que cualguiera puede reallzar dicha actividad, como
segunda causa seg podria seralar la falta de capacitacién vy
por ultimo se puede mencionar e! no posear los sélidos
recursos y an ocasiones la falta de etica de algunos Agentes

de Viajes (Pg.10).

Los Agentes de Viajes opinaron que la mayoria de las mismos,
asisten a los eventos Que se organizan con relacién a su
actividad, con la intencién de pasar un renglén mas dentro de
las relaciones sociales y principalmente por conocer las
ofertag prdximas; y por ultimo dijeron tener tnterés en
conmocer algunos problemas del medio y buscar alguna solucién

(Pg.l1l).

55



4.3 CONCLUSIDNES A LA INVESTIGACION

Despues de realizaca la investigacidn de campo y de haber

interpretado sus resultados, es de vital importancia
menciaonar que la mayoria de los Agentes de Viajes
entrevistados, tienen un concepto claro de lo que es la

capacitacidn, asi como de su importancia.

Tambien estan concientes de la gran deficiencia gque existe
sobre la préctica de 1a capacitacidn y la forma en gue es
dirigida tante a los presentes tomo a 103 nuavos Agantes ode

Viajes.

La mayoria de los actuales Agentes de Viajes, reconocen que
la capacitacidn es vital para el desarrollo de su labor
cotidiana. Pero surge la incognita éQue hace realmente por
capacitarse y prepararse para alcanzar ese desarrollo

profesional?.

La presente investigacidén cumplidé con su objetivo inicial,
gue era conocer las diferentes opiniones de algunos Agentes

de Viajes, gque de una u otra manera estdn dentro del medio



turistico; y por lo tanto sus conocimientos ayudarian a negar
o afirmar, 81 la causa fundamental de la dificultad de wuna
Agencia de Viajes, para colocar servicios, estriba en la

falta de capacitacidén de sus agantes.

Se puede concluir que el Agente de Viajes debe. ser una
persona capaz da promover adecuadamente cualgquier servicio
turistico y que debe capacitarse periodicamente, por gue solo
asi lograra alcanzar un verdadero profesicnalismo y mayor

nivel y oesarrello.

Se hace una observacidn muy interesante acerca de gque algunos
Agentes de ViéJEs opinaron gque se debe dar impaortancia a ios
cursas que actualmente se imparten y gue son dgirigidos a los
Agentes’ de Viajes; no deben ser cursos para Ccubrir un
requisito , gino Qque verdaderamente formen parte de una
preparacion profesional, ya gue al no tener conciencia de su
importancia, el objetivo para lo cudl sen elaborados es

dificil gue se vea realizaco.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

Al finalizar la presente investigacidn se puede tener la idea
primardial del porque existir la Agencia de Viajes, va que
son el intermediario iddneo entre el cliente y el prestador

de servicios turisticos.

¥ tambien la importancia que representa para su buen
gesarrollo la excelente capacitacidén del personal que labora

en ella, como es el Agente ae Viajes.

Desempefar wuna labor cotidiama en una Agencia de Viales es
mas alld de vencer simplemente boletos de avien, representa
ser un profesional en la actividad turistica una persona que
afrece a los clientes la seguricad ce un Q!aje de placer o la
realizacion adecuada oe un viaje de negocins, entre otros,

Se debe considerar Qque para szer un Aagente de Viajes se
requiere mas alla oge una necesidad de trabajo o oa cubrir un
puesto vacante, vya que 2] papel que este desempeda en el
dmbito turistico y en el desarrolle econdmico del pais

regresenta un ingreso en nuestra economia muy importante,

=3



Las bases para el funcionamiento de una Agencia de Viajés asi
comg  la funcién gue el mismo Agente de Viajes realiza son
aspectos ogue se deben considerar en tode momenta y deben
estar siempre reforzaoos con los organismos  involucradgos,
para que dia a dia se puedan ir resolviendo y mejorando las

necesidades ge mayor preparacidon en el Turismo.

Al observar los resultados ¢e la investigacion e campo se
observa que 1los Agentes de Viajes actualmente estdn

concientes de la importancia de la Capacitacion.

No se debe 1mprovisar y permitir que e formen Agentas de
Viajes que solo cesean passr el rate, mientras ‘encuentran un

trabajo mejor.,

Al finalizar este trabajo 'de investigacidn espero ayudar a
que la profesidn del Agente oe Viajes sea realizada con mayor

conciencia y mejorar 2l desempefo de sus actividaoes.
Recomendaciones.

1. Crear un programa que permita conacer si la persona gue
desea ser Agente de Viajes posee las caracteristicas

necesarias para desarrollar eficientemente su trabajo,

2. Elaborar un plan de estudios gue vaya oe acuerdo a las

actividades de una Agencia de Viajes, v al misme tiempo crear



una especializacidn dentro de los estudios a nivel
profesional de la carrera de turismo, que permita conocer

todo lo que es una Agencia de Viajes.

3. Estar en constante actualizacidn en relacién a los cambios
que se presentan en el admbito turistico para lograr Agentes

de Viajes mejor preparados.

4. A nivel nacieonal implantar como regulsito para 1la
apertura de wuna Agencia de Viajes, apropar los examenes
basicoes de organiemps como lineas aereasg, Secretaria de

Turisme vy uno muy importante el curseo IATA-FUAAV.

5. Colaborar con tode organismo  relacilonado  cen la
actividad, con 2l fin principal de afrontar los problemas que
dgia a dia se van gererando y colaborar para su mejor

realizacion,

b, En 1o relacionado & la Capaclitacion se debe tener una
visien clara de la apliceci¢n del proceso de capacitar a los
Agentes de Vialjes, va que de esto dependara el éxito vy
me joramiento de la calidad de los servicics gue se ofrecen vy
cse podra ecstir mejor preparados para atenger la demandas de

Turismn gue cada vez se 1ncrem2ntan mas.
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