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1 N T R D o u e e 1 o N 

~l c~n5tant~ ~esarrollo económico de México na dado lugar 

la ~c~~ac:ó~ d9 es~~uctut·~s conc~etas y 01·c~esi~nales en los 

•..1 .. ism~ ~n M.e~ico, el cual se t-,:i, 

las 



todos los ·ámbitos en general: ''ª n~ t~n solo buscan orecio 

sino tamt1En calidad. 

Para o~recer esta gr·ado de e~1cie~~i3 se raquie1·e ce los 

conocimier.t.~s Ce tod:::::i 50'.lel ant.ii;:üo me1·cado que en oeoL.eñcs 

gr~ioos eran ctr19i~os ocr el 9uia de turis~as. hasta llegar 

al conceoto actual ~e todo in.:1'..•ido, '':..;ele =-n cna.rts-t·. ent.1·e 

L..a :¡:t~r"!Tlt ... 10Cicn o-?l :Jr·c:;::.-?m3 a .::st.u-~1=.1· es i-a ...:al:.a. ::e 

=~oacitac1cn ¿el ~ger:e ~e ~laJes. •&Qe~c~ite "1?93t1~.;me~t~ e~ 

dl~ic~l~ad de u~a ~gen~ia oe Vi~;es 0~1·3 ccloca•· ser•vicice. 

~s~~iba en la ~alt3 ~e C603c1~;c1~n ~es~~ ~gent~~ ce Via;es. 

P.;~a su estuc10 la 01·ese~t.e :~vesti9ación ~~e div1~ica en ~ 

cunt.~s escenciales: ei or:~ero e~ conoce~· aue ss una ~gen~1a 

de Viajes. el :e~unoo l-a '"'i..1ni:1ón ceil i:.gerte oei ViaJes. -s=::i 



como su desarr·ollo y orc~esionalismo: como te~csra ca~te sl 

o~oces~ oe capac1ta:ion en la A9enc1a de Viajes, es decir 

detect3~la~. planea•·l~s y orogramat·las. Y la cu~r~a v ~ltima 

la investig3c1on ce campo, la 2nt2roretación de resultados y 

ccn'=lws1ones~ 

Es neces3rio aue el ~g~nte de Vi3~e5 sea un ~ro~esional e~ ~l 

Tu1·!smo oeo1do a las e~igenc1as oue dia a ~í~ ~a rec~11·ie~do 



C A P I T U l. O 

" t.AS AGENCIAS DE VIAJES " 

1.1 Descr1pci0n 
1.2 ObJetivo : 
1.3 Clas1ficac1on 
1.4 Modélos ce organización 
1.5 Funcionamiento 



1.1 o Es e R 1 pe 1 o N. 

Pa~a comprender el oesarrollo de una Agencia de Viajes, es 

necesar10 de~inirla; es una empresa de servicios turist1cos 

Que actúa como 2ntermediar1a, en ocasiones, entre personas 

que reou1eren desplazarse y. Prestadores de ser-victos 

turísticos especiT1cos. proporctonanoo or1entac1on y asesoría 

en los casos oue correspondan. < 1 l 

Las Ag9nc1as de ViaJes, esencialmente tienen dos ~unciones 

basicas: la 1nteYmed1ación y la ope,.acc1on. La intermedtacion 

se da entre el pr"estador de servicios tu,..is"t1cos y el 

turista, la ooeracion se ca como 1ntegraoor y yendedor oe 

serv1c1os y productos tur1sticos croo1os. 

Es importante conocer cu~les son }as act1v1daces v productos 

Que una Agencia oe VtaJes ouede realizar v of,·ecer. 'F1g.l.l> 

Las Agencias ce V1aJeS t1enen la opc1on y ventaJa de poder 

vender de manera a1slad3 o conJunt~ los recursos turis~1cos 

cfertaoos en el mercaoo. 

1. SECTUR. '' Manual cara Aoencias de ViaJes. Adm1n1strac1on 
y estructura. Sectur-Am~v México 1987. 
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En la actualidad la actividad tuYist1ca representa un 

importante sector dentro .de la economía del país. 

El desarrollo turtstico y su contribución directa e indirecta 

en la generación de emoleos representan un potencial tal que 

su rierdida infl11irta necesariamente en el progreso económico 

Y social del país. Lo anterior signi~ica un gran reto. 

Dada la complejidad ce la actividad turística se reQu1ere de 

una cuidadosa 1ntegrac1on de todos los servicios a T1n de 

satisfacer las necesioades y cubrir las e~pectativas oe auien 

lo reautere: El Turista. 

Dentro ce l~ gama y comple;1oad de los serv1c1os tur1st1cos, 

la s1gn1f1cac1on del papel comercial ce la Agencia oe v1aJes 

se mant~1esta, al caotar la mayor parte del porcen~aJe del 

boletaJe total de las líneas aéreas nacionales y, de un 

por e 1 ente 

hotel era. 

similar oara' las reservaciones y la ocuoac1ón 

Las agencias de vjaJes se han constituido como el oromotor 

m~s tmpot-tante de los destinos de Mé><.tco y el Munoo. De lo 

anterior se desprenoe la necesidad de realizar una labor 

diaria y un.:t caoacitac16n del elemento ahi 

involucrado con un alto nivel y una e~ic1enc1a considerable 

que perm.ttan alcanzar día tras día la excelenc1a en los 

serv1c.tos que se propo~c1onan así como una mayo~ conc1enc1a 

de la responsabilidad que se va adqui~1endo en el oesarrollo 

pleno de la pro~esiOn con la comunidad a la que se pertenece. 

JO, 



1.2 O B JET 1 V O , 

Las Agencias de Viajes organizan, asesoran y coordinan los 

servicios turísticos necesarios para sat1sf'.acer las demandas 

del viajero o turista. Y ott""as abarcan todos los serv1c1os 

existentes en el mercado, Al f'.tnal. el obJettvo ce una 

Agencta de V1aJes es car serv1cio. El logro de su meta es 

unicamente mensurable a oart1r oe Ja sat1s~acc1ón del 

el iente. 

Como tntermed1ar1as las Agencias ce V1a~es representan para 

el prestador de servicios la fuerza ce ventas mas importante, 

al concentrar en un solo lugar la diversa gama d9 servicios . 

y productos oue of'.recen. 

Como integradoras y vendedoras, las Agencias de Vta;es 

t"epresentan pa,..a el usuar 1 o, la emor'esa QLH~ le oe,..m1 te 

ahorrar esf'.uerzo tiempo y dinero al encontrar un Asesor de 

ViaJes, que ce manera pro~es1onal y por su e~per1enc10 y 

conoc1m1entos sat1sTaga sus neces1cadea oe viaje, obteniendo 

orientacion y apoyo, 

El objetivo da una AQencia de Viajes no se limita a ~unc1onar 

como un intermed1ar10 o a operar productos y serv1cios 



turísticos: su principal importancia estriba en el hecho 

•• 
Ser las principales promotoras del Turismo, al 

manejar un +luJo constante de pasajeros a nivel 
nacional e internacional. 

Ser las únicas empresas especialistas del sector 
turístico al utili~ar y conjuntar todos los 
servicios y productos que se o+recen en el mercado. 

Integrar en lo Que se conoce como paquete o 
excursión un producto turístico mas, que cubra en 
gran parte las necesidades del cliente, 
sat1s+ac1endo sus deseos de viaJe, 
independientemente de sus motivos para 
realizarlo.'' <2J 

~l gran avance de la 1n+raestructura turística en nuestro 

Pais ha promovido el incremento de los serv1c1os y productos 

Que o+recen los prestadores oe la misma. 

Toda la gama de ser~1c1os y productos turist1cos que existen 

actualmente en nuestro pa1s, son los que determinan las 

actividades a desarrollar cor una Agencia de Viajes. Estos, 

los serv1cios y los productos turísticos, sirven de base 

esencial cara desempeñar las ~unciones de la misma, sin 

importar el tipo de Agencia de la que se ~rate, ya sea 

vendiendo 1ndivicual o integralmente el producto de que se 

hable. 

Todo Agente de Viajes t1ene que ser antes que nada vendedor 

para convencer al clien~e de obtener un producto 

satis~actorto a sus necesidades. 

2. SECTUR '' Manual para Agentes de Viajes, Bases del Agente de 
Viajes '' Sectur-Amav Pag. 36 México 1967. 
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Para alcanzar este obJetivo, se necesitan 

requisitos: 

l. Tener buena disposición, cortesía y esp1r1tu de servicio. 

2. Ponerse en el luga1· del cliente. es decir tratarlo como 

uno le gustaría ser tratado. 

3. Estar b1en or9antzado y prestar la m~~ima atenciOn a lo que 

se está haciendo. 

4. Pensar r~pidamente y con claridad. 

5. Tener con~tanza v seguridad en lo que se esta vendiendo, 

6. Ser senstble a los deseos del cliente, 

Es tmoortante se~alar que Junto con las aot1tuoes de S4ber 

y establecer contacto con el cl1ente, va el 

conoc1m1ento del producto. Antes de comorar, el cliente tiene 

aue tener con~ianza en los conocimtentos, Juicio y 

habilidades del vendedor. 

El conoc1m1ento del oroducto va mas al la oe saber lo Que 

contiene un ~olleto, incluye noctones Qenerales de geogra~1a, 

n1stór1a, corrientes oolít1cas, costumbres, etc, 

Un instrumento para coadyuvar al desemoe~o del obJet1vo es 

el acceso a un atlas de buena calidad que permita localizar 

las ~reas aoco conoc1oas y establecer 01stanc1as ent~e los 

cest1nos tur1st1cos mas importantes del mundo. 

Cabe señalar que para desempeñar un buen papel tanto la 

Agencta de ViaJES y sus 1nte9rantes deben ser previamente 

organ1~ados y capacitados. 

13 



Para la consecución del desempeño satis;actcYio es menester 

que los integrantes de la empresa, contribuyan con el minimo 

de organización requerido: 

t. Mantener un diaYio para pYogramas de trabajo y ~elac16n 

de visitas. 

2. Tener siempre a la mano un cuaderno de not~s y un boligr~~o. 

3. Anotar toda la información importante y conservarla para 

cualauier duda o aclaración que pueda surgir. 

4. Mantener su mesa de tYabaJo límoia y ordenada, de tal 

Torma aue el material de trabajo ee encuentre facilmente. 

5. Revlsar per1ód1camente sus logros y háb1tos ce trabajo. 

ó. Establecer dialogo entre los in~egrantes de la Agencia. 

7. Actualizar constantemente la información de los servicios 

ewistentes en el me~cado. 

l4 



J.3 e LA 9 ¡ F ¡ e A e ¡ o N • 

La clasi~icación de una Agencia de Viajes va a dependet" de su 

admintstt"ación, del tipo de opet"ación qua desart"'olle y de su 

func1onam1ento inteYno en cualquiera de sus estructut"as. 4 

Es importante defintt'" y conocer las bases para lograr el buen 

desart'"ollo de una Agencia de VtaJes. Por admin1stt'"acion se 

entiende El conjunto sistematice de reglas para lograr la 

mawtma eficienc1~ en las formas de estructut'"ar y maneJat'" un 

ór"gano social " <3J. 

Para que una Agencia de Viajes logre su objetivo, que en la 

mayot"ia de los casos es opttmt:ar los diferentes t'"ecut"sos, se 

deben seguir los pases de un proceso adm1ntstrativo: 

Se ent1ende poi"" proceso ~dministt"at1vo: Al sistema en el 

cuál se intet'"actuan elementos secuenciales tales como: 

Previsión, Planeación, Organización, Integración, Oireccion y 

Control, para poder administrar los recursos disponibles en 

una empresa, sin importar su magnJtud. CFig. 1.2.>. 

3. Reyes Ponce Agustín " Administración Empresas Teorta 
y PrActtca la.parte Pag 26 México O.F 1984. 
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Cabe señalar que existen diferentes definiciones acerca del 

proceso administrativo que algunos autores de la materia 

señalan, pero en esencia tienen el mismo objetivo. 

Dentro del proceso administrativo mencionado por Agustín 

Reyes Ponce señalaremos que para fines de su estudio y mejor 

comprensión, es dividido en 2 fases: 

la. Fase Mecánica formada por los elementos de Previsión <Que 

puede hacerse?>, Planeación <Que va hacerse?), Organización 

<Como va hacerse?>. 

2a. Fase Dinámica ~armada oor los elementos de Integración 

<Con que se va hacer?), Dirección (Ver que se haga> y Control 

!Como se ha realizado?). Cuadro ~ne~o. 

La administracion como actividad es un ciclo. Respetando el 

orden y renovando el ciclo; al término de la última etapa del 

proceso administrativo se debe volver a iniciar la primera y 

asi sucesivamente, hasta lograr el objetivo. 

Considerando su tipo de operación, las Agencias de Viajes 

se clasifican en tres tices: <Fig.1.3> 

1. Agencia de Viajes Minorista. Es la empresa que 

vende directamente al público, servicios 

turísticos que operan o generan otros prestadores 

de servicios ajenos a ella. 

2. Agencia de Viajes Mayorista. Es la empresa Que 

integra y opera sus servicios turísticos y los 

vende a través de otras Agencias, 

hacerlo directamente al pUblico. 

aaemás de 
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3. AQenc1a de Viajes Operadora. Es la empresa que 

integra y opera sus servicios turísticos y los vende 

a t1·avés de otras agencias mayoristas o 

minoristas, Estas no venden directamente al público. 

Las Agencias de Viajes Minoristas, Mayoristas y Operadoras se 

pueden clasiTicar de acuerdo al segmento del mercado cue 

atienden, en dos: 

l. Turismo de Exportación. Pasajeros que vlaJan al 

exte1·ior del país. 

2. Turismo Receptivo. Pasajeros oue vienen 

1nter1or del país o del extranjero, 

del 

En ocasiones las Agencias de Viajes se dedican a o~recer o 

producto determinado, por lo cu~l se les denomina: '' Agencias 

de Viajes Especializadas como pueden ser: 

1. Espec:1alizao!;s en un solo desttno CMéMlco, España, 

Rusia, etc. > 

2. Especializadas en cruceros e VtaJes por mar >. 

3. Especializadas en intercamb1os culturales <Idiomas etc:> 

4. Especializadas en Seminarios, Convenc1ones, etc. 

EMisten Agencias de ViaJes c:iue conjugan las tr'eS 

clasiTic:aciones son Operadoras Mayoristas y Espec:talizadas. 

19 



1,4 MODELOS DE O R G A N l ZA C 1 O N • 

Una vez establecida la clasi~icactón de una Agencia de ViaJes 

es conveniente, de acuerdo a la magnttud de la operación de 

cada una de ellas, de~tn1r el macelo organizac1onal 

cor"respondiente. 

Los macelos de organización se represent~rán a través ce un 

organigrama el cual es: la ''Rept·esentac1ón 01agramática que 

muestra las principales ~unciones sus ,...espec:t1 vas 

relaciones, los canales de autoridad ~ormal y la autor1oad 

relativa de cada uno de los miembros de la administración a 

cargo ce las respectivas funciones. Existen dos tipos de 

Organigramas: los maestros <muestran toda la estructura de la 

or9an1zactón) y los complementarlos Cexclu¿ivamen~e muestran 

un departamento o un componente pr"1ncipal) " <4J. 

Oependiemoo del tipo de Agenc1a. ce V1a;es y cons1der"anoo 

opciones ae ooer"ac1on es necesar"lo ~ue el organigrama se 

adecue a las necesidades de cada una. 

4. Terry George " Pt"incipios de Administración " Pag 441 Mé)(1co 
1972. 
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•Cantidad Variable, según el numero de oersonas que ocupan 

dicho puesto. 

Pueden existir dos áreas en este t1co de Agencia de Viajes: 

Ventas y SoletaJe. El proceso de contabilidad lo realiza 

normalmente un Contador externo. 

El Auxiliar Contable-Administrativo organiza y proporciona la 

1nf"or"mac16 n. 

La estructura ae este tico de ~gencia es cara S o 6 personas. 

21 



ORGANIGRAMA PE UNA AGENCIA DE VIAJES MlNORlSTI\ TIPO "9" 

\l[ .. :x:>OI\ 
CuClí'T'-$ lt 

COl!l(ll':\a¡,,U 

.lU.l:r~"lll 

C:-01•1lt 
•:..iut<$flU.t!V0 

Cantidad Va.r i abl e, según el numero de oersona.s oue ocupen 

el cuesto. 

En esta variante de Agencias Mino~lstas,ya existe un Contado~ 

interno, Vendedores de dos areas, un Cobrador y un Encargado 

de BoletaJe. 

,Esta Agencia su estructura sustenta de 10 a 11 personas. 

22 



ORGANIGRAMA DE UNA AGENCIA DE VIAJES TIPO MAYORISTA "A" 

C•> Cantidad variable, con relación al número de personas Que 

pueden ocupar estos puestos. 

Este tipo de Agencia de Vtajes maneja un alto volumen de 

ventas, pero su estructuración no requiere de un ~rea 

comercial, aunoue realiza algunas funciones de dlcha ~rea. 

Su estructura es de 21 a 31 personas. 

23 



ORGANIGRAMA DE UNA AGENCIA MAYORISTA " 8 " 

<•> Cantidad variable, según el númel"'o de per-sonas que pueden 
ocupar este puesto. 
En este tipo de Agencia las ~unciones que se realizan deben 
especializarse, teniendo un encargado en cada area 
CGerentes>, debido las ventas y operaciones que se realizan. 

E~iste una estl"'ucturactón ~ormal del area comercial. 

Estructura para 27 a 40 personas. 

24 



ORGANIGRAMA DE UNA AGENCIA OE VIAJES OPER~OORA 

(•) Cantidad val"'1able. con relación al numero de Oe~sonas Que 

pueden ocupar dichos cuestes, 

La Agencia de Viajes de este tipo cuenta con un vclúmen de 

ventas y operación muy elevados. pe~o al no tener ventas 

di l"'ec::tas al públ l co, no ex i te un cersona 1 de ventas pal"' a tal 

e.fec:tc. 

Su estruc~u~a es de 27 a 37 pe~sonas. 

25 



ORGANIGRAMA DE UNA AGENCIA DE VIAJES ESPECIALIZADA 

t~•:..&XI t .. ~u~ 
DC\lh~d ,..~°"'' 

*OtJo:.u* ,. .... c.~ 

ri.;,.~.._"C 

to1ori>o~ ce 
I[~~"~ 

CJ) Cantidad variable c:on relación al personal que puede 
ocupar dlc:hos puestos. 

El personal de este t100 de Agencia es mayor por la operación 
de servic:tos y productos propios. Debido a que generalmente 
sus ventas son a través de otras Agencias, no se incluye 
personal de Ventas directas ya que las funciones de este 
puesto pueden ser desempeñadas por el encargado de ventas 
Agencias o el encargado de reservaciones. 

Su estructura es de 12 a 15 personas. 

26 



1.s Fu Ne¡ o NA M 1 EN To . 

Para Que una Agencia de Viajes inic1e sus activídades y 

~uncione como tal. es necesat"io que cumpla con determinados 

reQu1sttos y aspectos legales. 

Dentro de los •·equ1sitos se puede señalar que una Agencia de 

Vtajes necesita contar con solidos recures ~inanc1eros. 

disponer ce local adecuado oara atender al públ1co, emolear 

pet"sonal altamente cali~icaco capaz de or1ndat" 1nformacíón a 

los clientes, con respecto a todos los servicios ofrecidos 

por ella. y ~ue pueda e~ectuar en ~ot"ma e~iciente las 

reservaciones y documentacion respectivas; aprocaciOn de los 

transportistas y de otros prestatarios ce serv1ctos, para 

oooer Yepresentarlos, promocionar y vender sus productos y 

Al ~inal obtener el oermiso gubernamental necesario para 

operar los productos y servtcios. 

Dentro de las principales a cumclir, se señalan dependencias 

y se describen las instancias reauer1das para la apertura de 

una Agencia de Viajes: 

J. Los Organismos y/o dependencias gubernamentales ante las 

cuales se tramitan los permisos y requisitos de apertura de 

una Agencia de Viajes ( relacionado con el inmueble>. 



a. Secretaría de Turismo. Proporciona la Cédula Turística. 

b. Secretaría de Hacienda y Crédito Público. Proporciona el 

regi9tro ~ederal de causantes. 

c. Secretaría de Salud. Proporciona la licencia sanitaria. 

d. Tesorería del Distrito Fede,...al o del Estado donde se 

establecera la Agencia de Viajes. ?f"'oporciona el ,...egistro del 

1.\1.A, 

e. Delegación o Municipio correspondiente. PropoYciona la 

licencla de ~uncionam1ento, Registro público de la propiedad, 

T. Cáma,...a de Comercio. Proporctcna la Cédula de registro. 

g. Sec:t·etaría de Oesar"rollo Urbano y Ecología. otorga la 

licencia de uso de suelo, solo si existe alguna restricción. 

II. Los organismos y/o dependencias gubernamentale~ ante las 

cuales se tramitan las a~iliaciones y registros pafa la 

apertura de una Agencia de Viajes < Re~ertdos a los Recursos 

Humanos). 

a. Instituto Mexicano del Segur"o Social IM59. Pr"oporciona el 

numero de inscripción al s1gtema 1 oara la atención méd1ca y 

nospitalar1a para cada empleado de la Empresa. 

b. Institut.o del Fondo Nacional de la Vivienda para los 

tr"abajadorea INFONAV!T. Proporciona el numero de inscripción 

al sist.ema de c:réd1to· y der"ecno de v1Yienda del Instituto por 

eada empleado de la Empre~a. 

c. Secretaría de Hacienda y Credito Público. Proporciona el 

Registro Tedral de causantes por cada empleado de la Agencia, 
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pero •ole en c•sos de que el empleado no tenga el registro 

correspondiente por estar emp~zando a trabajar: y la Aganci• 

debe realiz•r dicho tramite anta la Secretaría. 

Oa acuerdo con la Legislacion Me><icana que rige actualmente, 

las Agencias de Viajes deben pagar y declarar cuatro tipos de 

impuestos primordialmente: 

l. I.V.A. Impuesto al Valor Agregado. De acuerdo con la ley 

del impuesto al valor agregado, deben pagarlo aquellas 

personas físicas o morales aue en territorio 

realicen los actos o actívidades s1gu1entes: 

* EnaJenen bienes. 

• Presten servicios independientes. 

* Otorguen el uso o goce temporal de bienes 

• Importen bienes o servicios. 

nacional 

La frecuencia con aue se debe declarar <pagar> el I.V.A. debe 

ser por medio de declaraciones mensuales y una declaración 

anual. 

2. Impuesto Sobre La Renta. Oe acuerdo con la ley del 

impuesto sobre la renta, deben pagarlo personas Tí~icas y 

morales aue: Art. 24 • 

Sean residentes en Mé><ico respecto a todos sus 

ingresos, cualquiera aue sea su ubicación de la fuente de 

riqueza de donde procedan. 

Los residentes en el extranjero que tengan un 

establecimiento permanente en el país, respecto de los 

ingresos atribuibles a dicho establecimiento. 
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~ca residente• en el ~xtr•nJero, respecto de los 

in9reeoa procedentes de ~uentes de riqueza aituadas en 

territorio nacional, cuando no tangan un establecimiento 

permanente en el pals o cuando teniéndolo, estos ingresos no 

sean atribuibles a dicho establecimiento. 

La ~recuencia con que se debe declarar CpagarJ 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 impuesto sobre productos de trabaJo, deben pagarlo las 

personas Tísicas que residan en el territorio nacional 

estando subordinadas a un patrón, siempre y cuando exceda del 

salario mínimo vigente de la zona. En este caso el patrón 

esta obligado a retener el impuesto correspondiente en 

Tunción del monto de cada uno de los suelos ~ijos de nómina 

La ~recuencia con que debe declararse <pagarJ el I.S.P.T. 

debe ser mensual y una anual. 

4. Impuesto Sobre Nómina. Es del 2 porctento sobre las 

cantidades que se pagan a los empleados y se presenta 

mensualmente. 

Cabe señalar que una Agencia de Viajes estar 

constituida como una Sociedad Anónima o de Capital Variable o 

simplemente como una persona Tísica. 

Es recomendable la supervisión de especialistas en materia 

Tiscal a Tin de permitir a la empresa un sano desarrollo 

dentro de las expectativaa cubiertas por la ReTorma Fiscal. 



REGISTRO DE INGRESOS Y EGRESOS 

La principal fuente de ingresos de una Agencia de V1aJes esta 

basada en las ventas Que real12a por cuenta pYopta o por 

cuenta de terceros. Laa Agencias Minoristas octienen su 

ingYeso por comisiones. 

Los conceptos principales por los oue recibe ingresos una 

Agencia de Viajes son: 

1, Servicio de hospedaje < hoteles, moteles, etc. > 

2. Servicio de transpcrtacion terrestre, marítima y aérea 

<boletos). 

3. Cr-ucer"os. 

4. Paquetes. 

S. Excurs1ones. 

ó. Espectáculos y eventos especiales. 

7. Servicies complementarJos como son: renta de automóvil, 

renta de helicópteros. au~ob~ses, etc y excursiones locales 

entre otras. 

8. OtYcs no comisionables <tari-1=as netas)', 

La comisión que se recibe po~ la venta de algún seYvicio 

turistico, esta en Tunción de las políticas estab.lec:ida.s por­

por el prestador de seYvicios; y por- esa razón los ingresos 
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de una Agencia de Viajes por concepto de ventas son 

variables. 

Las Agencias de Viajes Operadoras Mayoristas o las que tienen 

contratos con los prestadores de servicios obtienen tarifas 

especiales. 

La tarifa neta o especial es la que se pacta entre una 

Agencia de Viajes y un prestador de servicios, bajo un 

conntrato. Las tarifas netas suelen estar aproximadamente un 

25X abaJo de la taríf.a al público, lo que le permite a la 

Agencia de Viajes tenga un márgen de utilidad de hasta el 

2S'l., depend1endo de la aplicación que se le de. 

A di~erencia de las Agencias de Viajes Minoristas, las 

Agencias de ViaJes Operadoras y Mayoristas, obtienen sus 

ingresos a través de un márgen de utilidad preestablecido por 

sus políticas, en base a las tarifas netas que los 

prestadores de servicios les otorgan, para así ellas armar y 

operar sus prop1os paQuetes. 

Para calcular la utilidad ce una Agencia de Viajes Mayorista 

u Operadora deberá considerar sus costos de operación, sus 

costos de ventas y sobre su costo total fijar un porcentaje 

de.utilidad. Oebiendose apegar a la realidad del mercado para 

ser competitivo. 

Es muy importante que en la Agencia de Viajes, el agente 
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realice un registro metódico y continuo sobre los ingresos 

que se tienen, por los diferentes conceptos, de manera que 

dicho reporte le oriente a obtener una información con;iable 

Y OPoYtuna sobre Ja situac1on Yeal de sus ventas y la 

posición dentro del meYcado por el grupo de servicios que 

ofrece y sus productos, 

Las Agencias de VtaJes, ademds de obtener ingresos, generá 

egresos. Dichos egresos podemos dividirlos en 21 Gastos fijos 

y Gastos variables. 

Dentro de los gastos fiJos oodemos consJderar: luz. renta. 

teléfono, nóm1na 1 JMSS, INFONAVIT, ímpuestos, 

mantenimíento y otros. 

Dentro de les gastos variables podemos constderart Comisiones, 

publicidad, viáticos, pago proveedores, lineas aet"'eas, 

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 ingresos, con los egt"'esos se debe realizar 

un registro continuo v metódico, sobre lo Que se tiene por 

loa diTerentes conceptos Que se apliquen.~ de manera que se 

ootenga una in~ormación clara sobre la situación de los 

gastos para su pago opot"'tuno. 

En el momento que una Agencia de ViaJes obtiene sus gastos 
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totales, se va a comparar las ventas totales menos los 

gastos totales: 

VENTAS TOTALES 
(ingresos> 

GASTOS TOTALES 
< egt"""esos > 

UTILI OAD 
o 

PERDIDA 

Al conocer los conceptos anteriot"""es, se debe establecer el 

punto de equilibrio. va que per-mi te determinar un 

presupuesto de Ventas <ingresos> y Gastos legresos> real. De 

tal manera que la Agencia de Viajes obtenga utilidad y no 

perdida. 

El punto de equilibrio es el vet'"'tice en el que se juntan las 

ventas y los gastos totales, representa el momento en el cuál 

no existen utilidades ni perdidas para una empresa, es decir 

que los ingresos son i9uales a los gastos. esto es: 

G.ª-.~!_Q__j¿_a_r_;-ª-ºj_g_ 
GASTOS TOTALES = !-Ventas Totales 

El avance tecnológico obliga a las Agenc1as de Viajes, como 

a muchas otras empresas, a mantener una política de inversión 

en equipos de apoyo a la organización como son computadoras, 

~otocopiadoras, máquinas de escribir, etc. Y de comunicación 

como son telex, ;ax. sertel, entre otras. 

Este rubro ha de ser considerado en la planeación para 

permitir un saludable ejercicio contable y principalmente 

mayor posibilidades de crecimiento a la empresa. 
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CAPITULO Il 

" LA FUNC!ON DEL AGENTE DE VIAJES " 

2.1 Oescr1pci6n 
2.2 Desarrollo de Actividades 
2.3 Desempeño Pro~esional 



2.1 o Es e R l pelo N. 

Ser un Agente de Viajes; es una profesion cuyo característica 

es ser antes que nada ''Vendedor'', para así poder convencer a 

sus clientes o b1en interesarlos a comprar un producto o 

servicios determinado. 

Para lograr Jo anterior se necesitan requts1tos que ya Tueron 

mencionados en el capitulo anterior. 

Además se debe cons1 dera...-se el " El Pet"Ti 1 del Agente de ViaJe9 " 

ya que es indispensable que cuente con las s19u1entes 

c:ar'ac:terísttcas: 

l. Conoc:tmtento General de los aspectos turísticos. 

2. Amplio conoctmtento de la geografía turística de Mextc:o. 

3. Conocimiento sobre la geo9ra~ía mundtaJ. 

4, Cultuta General. 

s. Capacidad de manejar los serv1ctos que la Agencia de 

Viajes ofrece. 

6. Conccimientos del mer'cado tur-istico. 

7. Capacidad de decisión. 

8. Conocimiento de tariTas y boletos. 



9. Profesionalismo. 

10. lnlclat!va. 

11. Facilidad de e~presión. 

12. Suena presentación. 

13. Responsabilidad. 

14. Dominio del ingles y otros idiomas. 

Una vez cOnocidas las cualidades que un Agente de V1aJes debe 

poseer para desempeñar su labor dentro del ~mbito turistico, 

cabe mencionar que Ja profesión del Agente de Viajes 

requiere de un gran esfuerzo que emoieza oor reconocer que 

es uno de los primordiales promotores del turismo, al 

mantener un contacto constante áe pasajeros, tanto a nivel 

nacional como internacional; así como ser los únicos 

especializados del sector turistico al utilizar y reunir 

todos los servicios y productos que se ofrecen en el mercado. 

El Agente de Viajes debe tener conocimiento de los elementos 

que forman parte de su trabaJo y como utilizarlos de la mejor 

manera posible, pero nunca olvidando que hay que aacisfacer 

las necesidades de los clientes. Cada cliente es un persona 

diferente y por lo tanto sus necesidades también lo son, por 

esta razón debe tratarsele de acuerdo a su personalidad y 

car~cter. 

Un gran pro~estonal dacia siemp~e: '' Un cliente que entra en 

una Agencia de Viajes es como un enfermo, le falta algo, Y el 
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papel del Agente de ViaJes, es encontrar que le ~alta ~ 

proporcionarle la medicina apropiada; puede ser que sea 

inquieto, que busque nuevos horizontes, que necesite conocer 

cosas que le faltan, o simplemente escaparse de la suegra por 

alg~n tiempo. '' <6). 

La principal ~unción del Agente de Viajes debe ser orientar 

al turista y al sector turístico en general. 

Su objetivo es asesorar adecuadamente a sus clientes, para 

satisfacer sus neces1daoes turísticas. 

6. Nicolae Pe~ra '' Las Agencias de Viajes y de Turismo'' 
Pag. 71 México 1986. 



2.2. O E S A R R O L L O D E A C T 1 V 1 O A O E S , 

Un buen desarr-ollo de acti vi da des de un Agente de Viajes, va 

aconlpañado de aptitudes como el saber' vender y el ser un 

pro-Fes i cna l en el desempeño de sus labores. Pero las 

act.tvtdades Que desarr"ol la un Agente de Viajes son lo más 

1mpot"tante para lograr el objetivo -t=1 nal Que al vender u 

ofr-ecer un servicio se persigue. 

El conocim1ento del producto es vital para que el Agente de 

Viajes pueda cumplir sus metas, ya Que debe transmitir al 

clienta la seguridad del servicio que se esta oTreciendo, así 

como las recomendaciones y advertenc1as que se hagan en 

beneTicto de los mismos. Antes de comprar el cliente tiene 

que tener la confianza en los conocimientos, juicio y 

habilidades del vendedor, ya que al consultar un -Folleto para 

conocer las condicones del mismo y no poder responder las 

preguntas del cliente. se debilitaria la confianza en el 

Agente de Viajes. 

El conocimiento del producto va más alta de saber lo Que 

contiene un Tolleto. incluye temas generales como geografía, 

historia y políticas en general. 

Otra manera de desarrollar en forma positiva sus actividades 

es leer diariamente los periódicos o c~alquier otro medio 
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publicita~io, donde se pyopoYcione 1n~ormaci6n Util sob~e los 

viajes, tales como los problemas internos da un país~ así 

como el estado del ttempo del detino tuYístico del que se 

trate. 

Otras ~uentes de in~ormación que oermiten tener un 

conocimiento del producto mas acertado son~ 

l. Folletos, guias y otras propagandas oubl1cad~s por 

distintos transportistas y o~icinas de turismo nacionales e 

internacionales. 

2. Documentales. 

3. Visitas a ciertos destinos, ya sea de manera privada o en 

viaJe de familiarización. 

4. Conve~saciones con colegas y clientes Que tengan un 

conocimiento directo con los productos en los cuáles se esta 

tnteYesado. 

E~iste una gama de servicios y productos del mercado 

túrist1co, Que van a determinar las actividades a ~esarrollar 

aor el Agente de Viajes. 

Dichos productos y servicios pueden ser; 

l. Reservación de alojamiento <hoteles, moteles, etc.J de 

t~ansportación <aerea, má~it1ma, terrestre) alQulle~ de 

automcviles, autobuses, autocares, etc. 

' 
:1 
;¡ 
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2.Excursiones CViaJes organizados con un Jtinerar1o ~1jo) 

Paquetes 

servicios 

<Viajes preestablecidos integrando diversos 

turísticos a precios más económicos y sin 

itinerario croanizado). 

3.Servicio de guías e interpretes, seguros <contra robo. 

perdida de equipaje, en~ermedades,etc.>. Visas y permisos, 

eventos culturales, ~erías exppstc1ones <servicios incluidos 

en algunos pa~uetes o excurs1ones principalmente destinados 

para turismo receptivo. 

4. Estudios en el extranJero e intercamb1cs escolares. 

S. Excursiones locales <Servicios de corta duración, con el 

~in de v1sitar un lugar especi~tco de la zona J. 

Los servicios mencionados anteriormente, son los que se 

o~recen comúnmente a los clientes, pero pueden variar de 

acuerdo a las necesidades que se plantean en cada caso. 

Ya conocidos los elementos que van a ~acilitar la venta, el 

Agente de Viajes requiere de una Técnica ce Ventas, que le 

permita desarrollar de manera segura y e~ictente sus 

actividades. 

La venta en una Agencia de VtaJes es la operación que se 

realiza entre un usuar10 o prospecto Ccomprador> y un 

prestador de servicios cvendedor>, a tr~ves del cual el 

cliente va a obtener un servicio Cs>. 

En cualquier tipo de Agencia de Viajes, se dan tres formas de 
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ventas, la p,...tmera po,- telé.fono, la segunda per'sonal qua 

oueds ser' a domicilio o oo,. escritorio; y ia tercera po,... 

cor' reo. 

Las ventas po,- telé-Fono, son las mas usuales, ya ~u.e es 

ut!llado para la localización de clientes o futut'"OS 

prospectos, perm1ttendo un contacto raptdo con el. 

La venta personal, es ce aes clases: La pr"ime,.a es _, 

domicilio < cuando el AQente de Viajes visita al cliente o 

proscecto en su dom1c1l10, va sea de manera individual o de 

cuantas comen:tales}. La se9unda es de e~.c:ritorio ( cuando el 

el i ente ·o prospecto a.cu de a 1 as ci= 1e:1 nas de la Agenc 1 a de 

ViaJeB para solicitar los servicios ~ue requiere)~ En este 

tipo de venta- se tiene una gran verttaja, ya que la atención 

es totalmente oersonalizada, y po,... lo tanto, ea una +arma de 

trato que a cualquier oersona le agrada. 

La venta por co~Feo se usa par~ dar a conocer los servicios 

establecidos, nuevos u ofertas al momento. 

E9 importante c:iue el Agente de Viajes conozca muy bien 109 

tipos de ventas Que se oueden seguir para vender su producto 

o servtcto; se puede llevar a cabo cualquiera de las tres 

técnicas mencionadas, ya que de eso va a depender el e~tto de 

una venta. al aplicar la m~s indicada. 

A continuactOn se presentan loe esquemas de los diferentes 
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ventas, la primera por teléfono, la segunda personal que 

puede ser a domicilio o oor escritorio: y la tercera por 

correo. 

Las ventas por teléTono, son las mas usuales. ya que es 

utili:ado para la local1:ac1ón de clientes o futuros 

prospectos, permitiendo un contacto rapido con el. 

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

domicilio ( cuando el Agente de Viajes visita al cliente o 

prospecto en su domicil10, va sea de manera 2nd1v1dual o de 

cuentas comerciales). La segunda es de escritorio l cuando el 

cliente 'o pro5pecto acude a las oficinas de la Agencia de 

Viajes para solicitar los servicios que requiereJ. En este 

tipo de venta,se tiene una gran ventaja, ya que la atención 

es totalmente personalizada. y por lo tanto, es una Terma de 

trato que a cualquier persona le agrada. 

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

establecidos, nuevos u oTertas al momento. 

Es importante que el Agente de Viajes conozca muy bien los 

tipos de ventas Que se pueden seguir para vender su producto 

o servicio; se puede llevar a cabo cualquiera de las tres 

técnicas mencionadas. ya Que de eso va a depender el e~tto de 

una venta al aplicar la més indicada. 

A continuaciOn se presentan los es~uemas de los diTerentes 



tipos de ventas, cada uno con sus pasos y Terma da ser 

I. Esquema d• Venta a domicilio. 

II. Esquema de Venta de escrttorto. 

III.Esquema de Venta por teléTono. 

IV. Esquema de Venta por corréo. 

7.SECTUR "Manual para Agencia& de Viajes, T6cnicas de 
Venta• en la Agencia de ViaJe11 11 Sectur-Amav Mé>eico 1987. 
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FPOMOCiON E 
!f\!FORM4Cl ON 

ESQUEM~ DE LA VENT~ ?OR CO=tR:E.0 

AGEíVC!"I DE v;AJES 1 + -; 
1 
1 
1 

f= IEZA A or:;:.=.c=::: 
?Ot; • cc·=·;::·Ec-

1 

E:11r=·,·:_j5 
1 
1 
1 
1 

CLiEi'\oO.E _ _j 

Este tico ~e vent~ ~s Utlllzad~ ocr· i~s ~genc1as come una 

captar nuevos clien~es y ~ara lograr ei c1e~t·e de ]3 v~nta. 
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2,J, O E 9 E M P E ~ O P R O F E 9 l O N A L , 

El profesionalismo es una necesidad en el desempeño 

profesional del Agente de Viajes y este debe buscar la forma 

y los medios adecuados para desarrollarse, y así lograr la 

excelencia. 

Podemos decir que el profestonal1smo del Agente de Viajes se 

adQuJere en forma a través de un proceso, este mismo se da de 

diferentes maneras: 

1. En escuelas que imparten una preparación bastea. 

2. En la práctica en las mism•s Agencias de Viajes. 

3. En las escuelas de cursos especializados. 

4. Con la participación y la dirección de los crga~ismos del 

medio. 

Poseer un• amplia cultura general permite al Agente de Viajes 

ser un profesional en el ámbito turístico. 

La Capacitación práctica en el Agente de Viajes, ~orm• parte 

de la prepacidn pro~eaional del mismo. 

Podemoa decir que una de las mejores escuelas que pueda 

&Mi&tir para Tormar Agentes da Vi•Jes, es la misma Agencia, 

porque el aprendizaJs es continóo y con la pr~ctic• se van 

mejorando los errores. 

~7 

j 
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Ea importante mencionar qua en la actualidad no existe 

preparacidn profeaional para un Agente de Viajes, los planes 

da estudio qua Actualmente se conocen son muy limit•doa para 

abarcar l•• eKiganci•a que la profesión del Agente d• Viajes 

neceait•. Se requieren planes de estudio que cubran desde su 

definición hasta su desarrollo pr&ctico dentro del &mbito 

turístico, ya que solamente se le da gran importancia a los 

ramos da la hotelería y, de alimentos y bebidas. 

Es claro señalar que el profesionalismo del Agente de Viajes 

es una necesidad evidente que es importante cubrir. El mismo 

deba buscar la categoria y distinción ~ue le corresponde, 

mtsmos que aolo el prof'asionalismo le pueden proporcionar. 

El prof'ssional ismo en: el Agente ds Viajas as da vital 

importancia para lo• or_ganismos of'tctala• qua de una u otra 

manera sa ven involucrados en el desempeño de las acttvidadea 

cotidianas 

tur'iatica. 

que se realizan a diario en la actividad 
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C A P 1 T U L O 1 1 1 

" EL PROCESO DE CAPACITACION EN UNA AGENCIA DE VIAJES " 

3.1 Descripción 
3.2 Detectar Necesidades 
3.3 Planeación de la Capacitación 
3.4 Programación de la Capacitación 



3,¡, o E 9 e R I pe¡ o N 

Al iniciar este capítulo se define a la Capacitación como la 

adquisición de conocimientos, principalmente de carácter 

técnico, cientif'ico y administrativo 11 <9> lo que señala 

como base para proporcionarle al Agente la preparación 

teórica que necesitara para iniciar su trabajo. 

Cabe mencionar que la Capacitación no debe ni puede darse 

sola, ya que la mayoría de los investigadores en este tema la 

complementan con el Adiestramiento y el Desarrollo;' el 

primero va a dar al Agente los conocimientos prácticos que 

son indispensables para que la Capacitación sea de utilidad. 

Y el Desarrollo va a dar a la persona el soporte para ir 

creando la adhesión adecuada a la empresa. Todos los 

elementos anteriores forman el Entrenamiento. CFig. 3.1> 

Las Agencias de Viajes tienen en el elemento humane su mayor 

tesoro, por esa razón y por los cambios propios de cada 

Agencia de Viajes en su crecimiento, es indispensable 

adecuar las habilidades del ser humano con lee requerimientos 

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

9. Arias Galicia Fernando •• Administración de Recursos Humanos'' 
Pag. 320. México 1986. 
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futuro Yealizara; de esta manera surge la necesidad de 

CapacitaY, Adiestrar y Desarrollar al Agente de ViaJes para 

que la Agencia logr~ sus objetives. 

Al momento da surgir la necesidad da tener un area para 

desempeñar sus habilidades, corelativo surge tambien buscar 

el desarrolle social de ese elemento humano, a Tin de hacerle 

més satis~echo de si mi9mo. como también de la organización y 

comunidad en la que vive y esto solo podrá alcanzarlo 

con~oYme adquieYa los conocimientos y desarYolle sus 

capacidades. 

Además de su~gir como una necesidad la Capacitación ha 

preocupado desde hace muchos años, por lo que actualmente en 

nuestro país en lo re~erente al marce legal de la misma 

encontramos s~s lineamientos en: 

1. La Constitucidn Política da los Estados Unidos MeKicanos. 

2. La Ley Federal del TYabajo. 

3~ La Ley Orgánica de la Administración Pública Federal. 

En relación a la Cosntituc1ón Poli~1ca de los Estados Unidos 

Me~icanos encontramos el Art 123 Apartado A fracc. XIII el 

cualnos habla de las obligaciones de las empresas en 

proporcionar a sus trabajadores capacitación o adiestramiento 

paya el trabaJc. Y la ~racc. XXXI la cuál establece que es de 

competencia eKclusiva de las aut~ridades ~ederales la 

aplicación de las disposiciones del trabajo entre otras y de 



la ayuda que se proporcionara para su realización. 

En la Ley Federal del Trabajo es donde más apoyo se- la da a 

la Capacitacidn, aquí se señalan como, cuando y donde debe 

capacitarse a los empleados, el obJetJvo de la Capacitación, 

que sucede con los empleados de nuevo ingreso, como se 

otorgan los permisos y/o autorizaciones para impartir o 

llevar a cabo la Capacitación, las obligaciones de los 

tr"abajador"es, la creac1on de cursos y planes de capacitación, 

así como el registro de instructores e instituciones de 

capacitación, entre otros aspectos. 

Par"a ampliar mas la in~ormacion los Arts. r"elacionados con la 

Capacitación son: :S, 7, 25 -fl"'acc:. VIII, 132 fr"acc.XI y 

XXVI!!. 153 A, S, C, O, E, F, G, H, ! , J, K, 1., M, N, O, P, 

GI, R, S, T, u, V, w, X; 159, is·o, 391, 412, 523, 526, 527, 

527-A, 529, 537, 538, 539, 539-A, B, e, c99, 992 y qq4, 

Y por Ultimo la Ley Orgánica de la Administración Pública 

Federal señala la responsabilidad que tiene la Secretaria de 

Trabajo y Previsión Social para que promueva la Capacitación 

y el Oesa,...,...ollo en el trabajo, la imparticidn de cursos, la 

r"ealización de investigaciones y en general de todo lo que 

implique ayudar al Cr"ecimiento de la productividad en el 

tr"abajo y del país en coordinación con la Secretaría de 

educación PUblica Ar"t. 40. 

La Capacitación en la Agencia de Viajes representa un gran 
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reto para todo elemento humano, porque aún siendo una 

garantia y derecho del trabajador como un beneficio yuna 

obligación para el patrón, va a depender de la participación 

todos los aspectos que involucran el proceso de 

capacitación. 

La Capacitación no es solo un desembolso económico sino 

también UM ayuda de desarrollo que permitirá una 

transformación social y un progreso para todas las partes 

interesadas. 

El principal objetivo de una Agencia de ViaJes es vender 

todos los servicios que presta ya sean boletos de avion. 

reservación de hoteles. alquiler de automoviles. co~venciones 

y e~cursiones 1 etc. La venta es el principal incremen~o de 

productividad en una Agencia de Viajes y para alcanzar dicha 

venta se requ1ere de un profesional1smo y una eficiencia del 

empleado y de su trabajo. Lo anterior solo se logra con una 

Capacitación, Adiestramiento y 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 específicos para cada 

Agencia de Viajes y que su Capacitación vaya de acuerdo a las 

necesidades del Agente así como de la Agencia para la cuál se 

realiza el trabajo. 



Una legialaCión que obligue la Capacitación a las Agencias de 

Vi•jes o empresas en general no es lo más importante, ya que 

adem•s se requiere de una conciencia clara por parte de los 

directivos da la importancia del Entrenamiento de cada 

individuo en su puesto, para así alcan:ar los objetivos que 

cada Agencia según sus necesidades se ha marcado. 

El proceso de Capacitación en la Agencia de Víajes va a 

permitir el desarrollo pleno de la pro~esión, por lo cuál es 

muy necesario e importante que se tenga presente en todo 

momento y que se este realizando periódicamente. 

Aunque sabemos que la Capacitación se va a dar en la Agencia 

de Viajes de acuerdo a sus requerimientos y ob;et1vos, se 

puede señalar que labase de la Capacitación es la misma 

solamente que será encaminada en di~erentes ~ormas. 

Para dar inicio al proceso debemos detectar las necesidades 

que se tengan, esto es que se debe conocer y señalar los 

puntos que requieren mayor atención y desarrollo, así como 

identi~icar las causas que or1Qinan dichas necesidades. 

Al detectar las necesidades estamos conociendo que motivos o 

razones pueden llevar a la Agencia de Viajes a no cumplir con 

sus objetivos ~inales, ya que al tener ~al las es muy lógico 

que se desarrollo se vea truncado. 



Como paso número dos debemos iijar objetivos, los cuáles 

servi~án para cubrir las necesidades detectadas y aei poder 

lograr un desarrollo prcTesional del Agente y de la Agencia 

de Viajes misma. 

Una vez establecidos los paso uno y dos podemos iniciar una 

Capacitación en la Agencia de Viajes con madut"'ez y 

responsabilidad haciendo conciencia del papel tan importante 

que desempe~a el Agente de ViaJes en la act1vidad turística y 

en la economía del país. 

El paso número tres cermite la olaneac1ón de la Capacitac1ón 

como debe ser", cuando debe ser y a quien debe darse entre 

otros i:iuntos. 

V por último el ~aso cuatro lo en~ocamos a la programación de 

la Capacitación la cuál va a perm1tir tener un calendario que 

indiaue cada cuando debe capacitaYse o reprogYamarse la 

Capacitación 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 oue no permite el logro de metas 

Tijadas. Las necesidades pueen ser da muchos tipos, tanto a 

nivel conocimientos como a nivel humano es decir, que la 

carencia puede estar basada por haber mala administración, 

no existiendo el equipo de trabaJo, mala remuneración de 

salarios así como falta de estructuración y coliticas 

adecuadas. V tambten lo más común la falta de Capac1~ac1ón y 

Adiestramiento humano necesarias para cubrir los diferentes 

puestos de la Agencia. 

La detección de necesidades va enTocada a brindar nuevos 

planes y programas que permitan un mejor desarrollo en la 

Agencia de ViaJes. Así como revisar- y mejot""al"" los ya 

existent.es. 

También va a facilitar" tomar" las decisiones acecuadas con 

r-ela.ción los t""ecul""sos existentes y disponibles par-a la 

Capacitación, Adiestfamient.o y Oesal""r-ollo < pel""sonal, equipo 

de trabajo, dinel""o etc. >. 
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Las necesidades deben evaluarse de acuerdo a la importancia 

del desempeño de cada puesto y que prioridad tienen en el 

desarrollo de la Agencia de Viajes. Así como tambien deben 

conocerse si dichas necesidades son de Capacitación o 

Adiestramiento. 

Para obtener una in~ormac1ón clara y asi detectar las 

necesidades con mayor exactitud, se puede optar por un 

cuestionario que sea resuelto por las personas más allegadas 

a la necesidad detectada así como también a entrevistas para 

conocer puntos de vista que puedan ayudar a su resolucion ya 

que al hacer esto se permite oue las personas se involucren y 

analizan di~erentes opiniones oue ayuden a crear en un ~uturo 

nuevos programas de Capacitación en la Agencia de Viajes. 



3.3 PLANEAC!ON DE LA CAPAC!TAC!ON 

Una vez detectadas las necesidades que la Agencia de Viajes 

requiere y antes de pasar a los programas de Capacitación, se 

debe realizar la planeación que incluya: 

l. Enfocar cada necesidad especifica. 

2. Definir claramente el objetivo de entrenamiento. 

3. Dividir el trabajo por equipos para un mejor desarrollo 

<Boleteros, vendedores, etc). 

4. Determinar el contenido del entrenamiento, en cuanto a la 

calidad o cantidad de información. 

5. Elegir el método de entrenamiento, según las posiblidades 

tecnológicas con que se cuenta. 

6. Definir los recursos necesarios para la implementación 

del entrenamiento como son: el tipo de instructor, equipo o 

herramientas necesarias, manuales, audiovisuales, entre ot~as. 

7. Delinear la población-obJeto cue deberá 5er entrenada y 

capacitada, cons1oerando 4 puntos importantes: 

* Número de personas 

* Disponibilidad de tiempo 

*Grado de habilidad, conocimientos y t1po de actitudes. 

* Características personales de comportamiento. 



8. Lugar donde se realizar~ la capacitación~ sea dentro o 

~uera de la Agencia. 

9. Epoca o periodicidad de la Capacitación, optando por el 

horario más oportuno o la ocasión más propicia. 

10. Calcular la relación costo-beneficio del programa. 

11. Controlar y evaluar los resultados, para poder verificar 

los puntos que demanden ajustes o modificaciones en el 

programa fin de mejorar su e~ectividad. 

Al planear la Capacitación se va buscar responder seis 

preguntas fundamental es: 

1. ¿ Que debe ser enseñado 7 
~ 

2. ¿ Quien debe ser enseñado 7 

3. ¿ Donde debe ser enseñado 7 

4. ¿ Como debe ser enseñado 7 

5. ¿ Quien debe enseñar 7 

b. ¿ Cuando debe ser enseñado 7 

La planeactón de la Capacitación es el resultado del 

diagnóstico de las necesidades de entrenamiento. <Fig. 3.2.> 

Dentro de una dirección de normas y prescripciones es 

necesario adoptar ciertas prevenciones al hacer la planeación 

de la Capacitación: 

l. Obtener una visión clara de sus objetivos. 

2. Planear como parte inicial lo general y después lo 

particular. 
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3. Entregar el planeamiento 

4. El plan debe responder 

anteriormente mencionadas. 

con detalles a los encargados. 

lag preguntas fundamentales 

5. Planear con relación a las necesidades futuras. 

b. No desechar los planes anteriores. 

7. Hacer un plan simple y buscar controles de standarización. 

8. Coordinar el planeamiento con todas las partes 

involucradas. 

9. Evaluar el costo del plan. 

Será seguro un e~ito al cumplir cada las 

recomendaciones que se dan y recordar que la planeacion de la 

Capacitación decer~ estar basada primordialmente en las 

necesidades que la Agencia de Viajes deba cubrir; es muy 

importante que esta planeación se lleve a cabo ya que al 

conocer como se debe realizar se permitirá una Capacitación 

más acertada y que dejará al individuo mejor preparado para 

enTrentar los retos del futuro. 

Cabe recalcar que cada individuo necesita una Capacitación 

diTerente pero al final será para cubrir el mismo objetivo. V 

al planear como debe ser capacitado dicho individuo y que 

plan, curso o estudio requiere, ayudará a cubrir meJor las 

necesidades de su puesto y así evitar la formación de Agentes 

de Viajes mediocres que cubren los requisitos de los cursos 

sin saber si son los adecuados para lograr un desarrollo 

p~oTesional. 



La Planeación debe daYse en ~arma OYdenada y en constante 

actualización de acuerdo con las necesidades que dia a dia se 

van presentando en la Agencia de Viajes asi como tambien deba 

estar basada en loe estudies que han realizado y que 

actualmente algunas organizaciones de Turismo o ligadas al 

medio llevan a cabo, como son: cursos, audiovisuales, 

libros. con~erencias, realización de manuales, entre otros. 
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3.4 PROGRAMACIDN OE LA CAPACITACION 

?ara que se lleve a cabo una programación adecuada de la 

Capacitac1dn del Agente de Viajes y desarrolle eTicientemente 

su trabajot esta deberá ser sistematizada y Tundamentada en 

varios aspectos que se analizan en el inventario 

necesidades de entrenamiento. 

Entendemos por Inventario de necesidades de entrenamiento a 

una Terma de diagnóstico, el cuál va estar basado en 

inTormaciones destacadas, mucha de esa informac1on debera ser 

sistemáticamente seleccionada, coleccionada y agrupada y 

algunas deberán estar dísponibles a alQunos administradores 

de linea. 

Dentro del inventario los aspectos que deberán sistematizarse 

para una correcta programación son: 

1. ¿Cual es la necesidad? 

2. ¿ Donde ~ue detectada ? 

3. ¿ Ocurre en otra area de la Agencia ? 

4. ¿ Que la origina ? 

S. ¿ Forma parte de una necesidad mayor 7 

6. ¿Como debe ser resuelta, en Terma separada o en conjunto ? 



7. l Es necesario tomar alguna medida inicial antes de 

solucionarla ? 

B. l La necesidad es inmediata d Que prioridad tiene con las 

demás ? 

9. l La necesidad es temporal o permanente ? 

10, ¿ Cuál es el tiempo disponible para el entrenamiento ? 

11. ¿Cuál es el costo estimado del entrenamiento? 

12. ~ Quien o quienes eJecutarán el entrenamiento ? 

Hecho el diagnóstico del entrenamiento. sigue la etapa de la 

elección y prescriocidn de algunos meo1os que servirán para 

curar las necesidades detectadas o oercib1cas; esto es que 

e~ectuado el inventario yla determinación oe las necesidades 

de Capacitación en la Agencia de ViaJes, se va a elaborar su 

programación. 

Dicha elaboración del programa requiere de ciertos cuidados 

como pueden ser: 

1. Oe~in1~ los objetivos a entrenar. 

2. Establecer criterios de medidas para evaluar dichos 

objetivos. 

3. Desarrollo del contenido del entrenamiento. 

4. De~inición de métodos y materiales de entrenamiento. 

s. Integrac1dn del programa y de sus interesados. 



Además de los cuidados que se mencionaron anteriormente se 

deben considerar los s1gu1entes puntoS: 

1. Quién debe ser entrenado---:----------------- Agentes 

2. Quién deberá entrenar ---------------------Instructor 

3. En que entrenar -------------------Contenido o asunto 

4. Donde entrenar ------------------------- lugar Tísico 

5. Como entrenar -------~--------------Métodos o recursos 

6. Cuando entrenar -----------------------Epoca o hor~r10 

7. Cuanto tlemoo entrenar --------------- Duración, nivel 

8. Para que entrenar ------------------ObJetivos esperaoos 

Al conjuntar todas las su9erencias e ideas que se nan 

planteado podemos decir Que la Ca~acitación podr~ tener un 

objetivo T1nal satisTactorio, Cace hacer incapie que cada 

Agencia de Viajes posee diTerentes necesidades y que la 

programación de la capac1tación debe realizars9 de acuerdo al 

momento que sea oportuno. 

Actualmente existen diTerentes cursos de Capacitación que han 

sido planeados, elaborados y programados, según lo oue las 

necesidades de desarrollo y desempeño requiere la pro~es1ón, 

entre ellos podemos mencionar: 

a. SECTUR <Secretaria de Turismo>. 

b. Secretaria del T~aoajo. 



c. AMAV <Asociación Mexicana da Agencias de Viajes>. 

d. IPAV C Instituto para Agentes de Viajes >. 

e. JATA <Asociación del Transporte Aereo lnternaci.onal>. 

f. FUAAV <Federac1on Universal ASociaciones de Agencias de 

Viajes>. Entre otros. 

Es importante que actualmente los Agentes de Viajes cursen y 

aprueben, los cursos básicos de cada organismo en cuestión, 

ya aue será lo que ayudara a complementar el cesarroJlo pleno 

Ce su proTesión. 



C A P 1 T U L O 1 V 

" 1NVEST1 GAC ION DE CAMPO " 

4.1 Diseño de Cuestiona~10 y su aplicación 
4.2 Interoretac1ón de Resultados 
4.3 Conclusiones de la lnvest1gacion 



4.1. DISEÑO DE ·cuESTIONARIO y su APLICACION • 

Para conocer cuales son los motivos que no han permitido el 

pleno desarrollo del Agente de Viajes, se diseño un 

cuestionario con un lenguaje claro y sencillo, oue permitiera 

conocer los diferentes asoectos que integran una Agencia de 

Viajes. 

En el diseño de la preguntas que conformarían el cuestionario 

a aplicar, se consideró en todo momento, la forma en como se 

aplicarían y a quienes estaria dirigido; observanco que no 

habria preguntas abiertas, sino preguntas cerradas para 

analtiar con mas claridad las respuestas de la mayoría del 

cuestionario. (vease cuestionario anexo }, 

El cuestionario fue aplicado a personas reldc1onadas con la 

actividad turística, esto tuvo objeto, que fuera con~estado 

cor personas ~ue están ligadas con la problemática de la 

presente investigaciOn. 

El cuest1onario Tue aplicado en diTerentes tipos de Agencias 

de Viajes; es deci~ Agencias Minoristas, Mayoristas y 



Operadoras. Esto permitió que se obtuvieran diTerentes puntos 

de vista sobre el mismo concepto. 

El principal objetivo de .la c:B·esente investigación de campo 

es veriTicar si la causa ~undamental de la dificultad de una 

Agencia de Viajes ca~a colocar servicios. estYiba en la falta 

de capacitación de sus Agentes de ViaJes. 

La investigac1on ce camoc t:or·ma carte escenci.al de la 

pt"esente 1nvest19ac1on. va oue pretence rat1flcar los 

mot1vos Que 0~1ginarOn el estudio de la misma. Y conocer las 

op1n1ones de las peYsonas Que estan involucradas en esta 

Pl""Ofesion~ 
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CUESTIONARIO ANEXO 

Este cuestionario forma parte de una investigación acerca de 

la proTesión del Agente de Viajes. se solicita responder las 

preauntas con toda veracidad' y que tambien no anotes nombre, 

puesto y Agencia. dando que será interpretado en general, 

gr"ac:ias. 

l. Sabes lo que es la Capacitación? s1 < l no < 

2. Has tomado cuYsos de Capacitación 7 s1 ( > no l > 

3. Que eg par" a tí un At;iente ce Viajes ? 

4. Crees oue el Agente de Viajes posee la Caoacitación 

adecuada para atender las demandas del Turismo '? s1 < ) no< > 

5. Es importante que se capacite al Agente de Via;es interna 

y extet"'namente? s 1 ( ) no < ) 

é. Consideras a la Capacitación como un elemento esencial 

para oue se desarrolle la pro~esión del Agente de ViaJes 7 

si < > no t > 

7. La pro~es1on oosee el lugar que le corresponde dentYo de 

la actividad tuYística ? 51 ( ) no l 

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

ViaJes en el desempeño de sus actividades dentr"o de la 

Agencia ? 51 ( l no l > 

9. Cr"ees ~ue la pr"ofesión del Agente de ViaJes se encuentr"a 

demeritada ? si e > no < l 
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10, Porque ? 

a. La ~alta de éapacitación. 

b. Pcr no tener un conocimiento adecuado de la 

profesión 

c. Por pensaY que es muy 5enc1llo y cualquiera 

puede ser Agente de Viajes. 

d. Por no tener los sólidos recursos y 

conocimientos de la proTeslón del Agente en el 

tur1smo en genet·al. 

e. Por la ~alta de et1ca enc~e los Agentes ce 

V1a):es, 

Jl. El Agente ae Viajes parcicipa en los eventos que se 

organizan con ~elación a sus actividades de desarrollo 

turístico por: 

póbl icas 

a. Conocer los orcblemas y tratar de buscar 

soluciones oracticas. 

b. Relacionarse socialmente. 

c. Pasar un renglón m~s de las relaciones 

y conocer las o~ertas pró~imas en cuanto a 

promcciones de turismo. 

d. Por viajar v conocer. 
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12. Crees Que los cursos de Capacitación actuales son los 

adecuados para el buen desarrollo del Agente de Viajes 7 

si < > no ( > 

13. Crees Que la actividad del Agente de Viajes puede llegar 

a poseer un reconocimiento oficial a nivel Licenciatura? 

si ( ) no ( 

14. Consideras que los reQu1s1tas para la apertura de una 

Agencia de Viajes deben ser los actuales ? si ( ) no < ) 

15. Es necesario un examen teórico-oractico para validar al 

+uturo AQente de ViaJes? si < l no l > 

16, Crees tú que cualquier persona puede desempeñar 

eficazmente el papel de Agente de Viajes ? si < no ( ) 

17, Si la capacitación fuera un elemento base en la 

~ormacion integral del Agente de V1aJes, la proTesion tendría 

un nivel que se valoraría más dentro del ámbito turístico? 

si < > no < > 

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

Capacitación oue se está actualizando periódicamente 7 si < ) 

no < l 

19, Crees tú que la proliferación oe Agencias de Viajes en la 

zona metropolitana han oemeritado la calidad de los Agentes 

de Viajes en el desarrollo de sus actividades? si ( no < > 

• 
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20. Que opinas de la Cap~citación en la ~oYmactón del Agente 

de Viajes? 

• 
-------------------~--------~~--------~-~-----~---~-



4.2. l N T E R P R E T A C I O N O E R E S U L T A O O S, 

Una vez aplicado el cuestionario a los entrevistados, se 

llevó a cabo el an4lisis de sus respuestas; como primer paso 

se tabularon, para cada pregunta, el número de resp~estas 

obtenidas en cad~ opción. tanto en térmt~oa absolutos como en 

términos relativos. <Cuadro 4.1 >. 

Para ~acilitar el análisis de las respuestas. se elaboraron 

grá~icas de eastel, los cuales sintetizan los resultados de 

cada pregunta, también en términos de opciones <Cuadro 4.2 >. 

Partiendo de los resultados obtenidos en la presente 

investigacidn, se interpretaron loa siguientes resultados: 

En la pregunta <pg.1> el 100% de los encuestados dijeron 

tener un conocimiento claro acerca da la capacitación, lo que 

es respuesta obligatoria para validaY el cuestionario; además 

el 100X consideran <pg.5 y ó) que la capacitacidn del Agente 

de Viajes es impoYtante y por lo tanto escencial para el buen 

desarrollo de la proTesión. 

El 85X de los entrevistados <pg.2J manifestó haber tomado 

cursos de capacitación~ ello nos llevaría a refla~ionar sobre 
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la calidad de dichos cursos, pues se ha hecho referencia en 

este trabajo a un desarrollo insu~iciente de la proTesión, 

argumentando como causa principal, la falta de capacitación. 

Cabe se~alar Cog.12> que el SOX de los 

mani~estaron considerar que los cursos de 

encuestados 

capacitación 

actuales, no son los adecuados para el desarrollo integral 

del Agente de Viajes. 

De lo anterior podemos inTerLr que en general los cursos ce 

capacitación que han tomado cada uno de la mayor parte de los 

Agentes de Viajes. no constltuve una base adecuada para su 

Tormación integral y consecuente desarrollo de la profesión. 

Además el 67~ de los encuestados CPg.4> dijeron considerar 

qua el Agente de ViaJes no posee la capacitación adecuada 

para atender las demandas del tur1smo, las cuáles son cada 

día mas extensas y requieren de una prepa~acion sólida. 

A pesar de que la mayoría de los Agentes de V1aJes consideran 

a la capacitación como el elemento importante y escencial 

para el desarrollo de su profesión, no pa~ece que piensen lo 

mismo los responsables de la gestión de Agencias de ViaJes, 

pues el 43Y. e Pg.B> de los Agentes de Viajes entrevistados 

dijeron que dentro de la empresa no se le da mucha 

importancia a la actualización en el desempeño de sus 

actividades. 



De lo s Agentes entrevistados el 85X <Pg. 13) consideraron 

JuntO con el 99'l. <Pg.15) que el futuro Agente de Viajes y la 

profesión misma pueden alcanzar reconocimientos oficiales Que 

permitan un desarrollo pleno de sus activid«des; esto se 

puede ir logrando con~orme se le dé mayor impulso a su 

preparación, así mismo mediante estudios especializados que 

integren los principales conceptos en torno de la profesión. 

De los encuestados 92 CPg.16) que no cualquier persona puede 

desempeñar eficazmente el papel de Agente de Viajes. El 78'l. 

de los entrevistados <Pg.19l opinaron que la proliferación de 

Agencias de Viajes en la zona metropolitana permite que se 

demerite con mayor facilidad la calidad de los servicios; el 

56Y. da los entrevistados <Pg.7l piensa que la profesión del 

Agente de Viajes, no ocupa el lugar que le corresponde centro 

de la actividad turística. 

Podemos decir que si la capacitación fuera un elemento base 

en la ~ormación integral del Agente de Viajes, la profesión 

tendría el lugar adecuado en el ámbito turistico; Así lo 

manifestaron el 99X de los entrevistados <Pg. 17>. 

De los Agentes entrevistados 52Y. <Pg.14> opinaron oue los 

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. 



Además 99Y. CPg.18) dijeron que el Agente de Viajes debe ser 

una persona que se este capacitando permanentemente. 

En respuesta abierta CPg.20> la mayoría de los Agentes 

opinaron que durante su capacitación, el Agente de Viajes 

debe Tormar conciencia de lo que esta signiTica; es decir que 

la capacitación es uno de los pilares principales para su 

desarrollo. Y opinaron Que su Tormación debe elevarse a un 

nivel general y debe ser más profunda y mas intensa. 

Para la mavoria de los entrevistados <Pg. 3) un Agente de 

Viajes es un profesional del turismo, que sirve como asesor 

para conjuntar los requ1s1tos de un viaje, pero que no solo 

esta limitado a realizar reservaciones de hoteles o a 

elaborar boletos de avión, vender caguetes o excursiones; 

Sino que debe ser un promotor de cualquier destino mundial, 

como tambien debe ser una persona capaz de vender servicio 

realizando así la función de intermediario. Debe poseer les 

conocim1entos cara orientar adecuadamente al cliente en todo 

lo relacionado con el motivo de su viaJe. 

El 7óY. de los Agentes de Viajes aTirman que la proTesión se 

encuentra demeritada, mientras Que el 24X restante opinó 

negativamente. Dicho 7óY. <Pg.9> nos lleva a re~le~1onar sobre 

las causas que han o~oginado este problema; la principal 

causa según ellos, radica en que los nuevos Agentes de Viajes 
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piens•n que cualquiera puede realizar dicha actividad, como 

segunda causa se podría señalar la ~alta de capacitación y 

por ~!timo se puede mencionar el no poseer los sólidos 

recursos y en ocasiones la Talta de ética de algunos Agentes 

da VioJes <Pg,10>. 

Los Agentes de Viajes opinaron que la mayoría de los mismos, 

asisten a los eventos que se organizan con relación a su 

actividad, con la intención de pasar un renglón más dentro de 

las relaciones sociales y principalmente por conocer las 

oTertas próximas; y por últ1mo dijeron tener interés en 

conocer algunos problemas del medio y buscar alguna solución 

<Pg. 11 >. 



4.3 CONCLUSIONES A LA INVESTIGACION 

Despues de reali?ada la investigación de campo y de haber 

interpretado sus resultados, es de vital importancia 

mencionar que la mayoria de los Agentes de Viajes 

entrevistados, tienen un concepto claro de lo que es la 

capacitación, así como de su importancia. 

Tambien astan concientes de la gran de~iciencia que existe 

sobre la práctica de la capacitación y la forma en que es 

dirigida tanto a loa presentes como a los nuevos Agentes de 

V1aJes. 

La mayoría de los actuales Agentes de Viajes, reconocen que 

la capacitación es vital para el desarrollo de su labor 

cotidiana. Pero surge la incognita ~Que hace realmente por 

capacitarse y prepararse para alcanzar ese desarrollo 

profesional?. 

La presente investigación cumplió con su objetivo inicial, 

cue era conocer las diferentes opiniones de algunos Agentes 

de Viajes, que de una u otra manera están dentro del medio 



turistico; y por lo tanto sus conocimientos ayudarían a negar 

o afirmar, si la causa fundamental de la dificultad de una 

Agencia de Viajes, para colocar servicios, estriba en la 

falta da capacitación de sus agentes. 

Se puede concluir que el Agente de Viajes debe ser una 

persona capaz de promover adecuadamente cualquier servicio 

turístico y que debe capacitarse periodicamente, por que solo 

así lograra alcanzar un verdadero profesionalismo y mayor 

nivel y desarrollo. 

Se hace una observación muy interesante acerca de que algunos 

Agentes de ViaJes opinaron que se debe dar importancia a los 

cursos que actualmente se imparten y que son dirigidos a los 

Agentes de Viajes; no deben ser cursos para cubrir un 

requisito sino que verdaderamente formen parte de una 

preparación proTestonal, ya que al no tener conciencia de su 

importancia, el objetivo para lo cual son elaborados es 

difícil que se vea realizado. 



CONCLUSIONES V RECOMENDACIONES 

Conclusionee. 

Al ~inalizar la pt·esente investigación se puede tener la idea 

primordial del porque existir la Agencia de Viajes, ya que 

son el intermed1ar10 idóneo entre el cliente y el prestador 

de serv1c1os turísticos. 

Y tamb1en la imoortanc1a que representa para su buen 

desarrollo la excelente capacitación oel personal que labora 

en ella, como es el Agente ce Viajes. 

Desempeñar una labor cotidiana en una Agencia de ViaJes es 

mas allá de vencer simolemente coletos de avion, representa 

ser un pro~esional en la actividad turistica una persona que 

oTrece a los clientes la seguridad de un viaJe de placer o la 

real1:acion adecuada de un viaJe de negocios, entre otros. 

Se debe constdel"'ar que para 5~1"" un Agente de Viajes se 

r"eQuiere más allá ce una necesidad de trabaJo o ce cubr"1r un 

puesto vacante, ya que el papel que este desempeña en el 

ámbito turístico y en el desarrollo económico del país 

representa un ingr"eso en nuestra economía muy importante. 
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~as bases para el ~uncionamiento de una Agencia de ViaJes así 

como la ~unción que el mismo Agente de Viajes realiza son 

aspectos que se deben considerar en todo momento y deben 

estar siempre reforzados con los organismos involucracos, 

para Que día a día se puedan ir resolviendo y meJorando las 

necesidades de mayor preparación en el Turismo. 

Al observar los resultados oe la investigac1on ce campo se 

observa que los Agentes de Viajes actualmente están 

concientes de la imcortancia de la Capacitac1on. 

No se debe 1morov1sar y perm1t1r que se ~ormen Agentes de 

Viajes Que solo desean pasar el rato, mientras •ncuentran un 

trabajo me;or. 

Al ~inalizar este trabaJO '.de investigación espero ayudar a 

que la profesión del Agente .ce V1aJes sea realr~ada con mayor 

conciencia y meJorar el desempeño de sus actividades. 

Recomendaciones. 

l. Crear un programa que permita conocer si la persona que 

desea se~ Agente de V1aJes posee las características 

necesarias cara desarrollar e~icientemente su trabajo. 

2. Elaborar un plan de estudios Que vaya de acue~oo las 

actividades de una Agencia de Viajes, y al mismo tiempo crear 



especialización dentro de los estudios a nivel 

proTesional de la carrera de turismo, que permita conocer 

todo lo que es una Agencia de Viajes. 

3. Estar en constante actualización en relación a los cambios 

que se presentan en el ámbito turístico para lograr 

de Viajes meJor preparados. 

Agentes 

4. A nivel nacional implantar como reouisito para la 

apertura de una Agencia de Viajes, acrobar los examenes 

bas1cos de organismos como lineas aereas, Secretaría de 

Turismo y uno muy importante el curso IATA-FUAAV. 

5. Colaborar con tooo organismo relacionado con la 

act1vidao, con el T1n pr1nc1cal de afrontar los problemas que 

dia a dia se van generando y colabo1•ar para su meJor 

realización. 

6. En lo relacionado a la Cap~c1tac1on se debe tener una 

vision clara de la apl1cac10n del proceso de caoacttar a los 

Agentes de Viajes, ya que de esto decendera el éxito y 

mejoramiento de la calidad de los servicios que se oTrecen y 

se oodra est~r meJor oreparados para atenaer la demandas de 

Turismo oue cada vez se incrementan más. 
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