UNIVERSIDAD ANAHUAC DEL SUR)

7’"/

o 9t o en o

ESCUELA DE ADMINISTRACION

CON ESTUDIOS INCORPORADOS A LA
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

"ORGANIZACION DE UNA AGENCIA,
OPERADORA DE VIAJES DE
TIPO RECEPTIVA™

T E S |1 s

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
r ] £ $ ¢ N T A i

JUAN MALDONADO HERRERA

DIRECTOR DE TESIS: L. A. E. PROF. RAMON POO MARIN

I——— VI W : JUNIO DE 1996

u v 18 CON ]
MLiA b ONGEN

" TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

‘J




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



A MIS PADRES

Por la vida,

el apoyo

y su amor incondicional
que me brindaron...

A Mi ESPOSA

Por brindarme su amor
y su compafiia durante
la aventura de mivida...

A MIS HIJOS

Por ser la inspiracion
de mis logros
y un sin ndmero de alegrias...



“

TABLA DE CONTENIDOS

INTRODUCCION.

CAPITULO |. PLANEACION DE LA INVESTIGACION. PAG.

1.1. Objetivos de la tesis e —————————— 7
1.2 Planteamiento del problema ..., 7
1.3. Disefo de hIPOLESIS ..., 7
14. Fundamentacion de! 8StUdIO ... iomeommsmeonm 8
CAPITULO Il. TEORIA DE LA ORGANIZACION.
2.1. Definiciones e importancia de la organizacion ... 10
2.2, Principios y Teoria de organizacion ..., v M
243. Tipos de la organizacidn .... S 14.
24, “Organizacion formal e infarmal ... 17

CAPITULO Iil. LAS AGENCIAS DE VIAJES YLA INDUSTRIA

3.1.
3.2
33.
34.
3.5.

DEL TIEMPO LIBRE.
‘Deﬁnici_onés y funciones de la Agencia de Vigjes .......... 23
Antecedentes de las Agencias de VIgIEs ... 24
Clasificacion delas Agencias de VIgjes ... a5
FUBNEES B INGPEEOS .o vvvnrensicssissstomesmssesesenssssssineisos 27

Concepto e Importancia del Turismo en MEXICo ... a0



CARITULO V. CASO PRACTICO: MANUAL DE ORGANIZACION
DE UNA AGENCIA, OPERADORA DE

VIAJES, DE TIPO RECEPTIVA. PAG.
4,1, Manual de Organizacion de la Agencia de Viajes

411 Objetivos Generales de la AGENGIa ... 41
412 Objetivos por drea e AR eSS a4
413 OPganigrama ... o 47
414 Descripciones de PUBBED ..o 49
415 Procedimientos

4.1.5.1, Venta de LOUPS .o 53

4,1.5.2. Venta de haletos al cantado ... 60

4,1.5.3. Entrega a guias s BB

4.1.5.4, Liquidacion de guias ..., 73
4,18 Formas de papeleria .....mwemmmsmsnammmismmon 75

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

BIBLIOGRAFIA.



INTRODUCCION

México, estd en proceso de llegar 8 ser un pais de primer mundo, en
donde no solo debemas de confiar en nuestros recursos naturalas, que son
innumerables y muy abundantes, en relacian con los beneficios que nuestro bellisimao
pais nos ofrece, tanta a los visitantes extranjerns, coma a nosotros mismos. Sino,
mas bien, estar concientes que el recurso mas importante que tenemos, somos
nasotras mismas; el recurso humand. Recurso por el cusl, todos los empresarios
y los que son generadores de fuantes de trabejo, tienen la obligecin clvica de
fomentar el crecimiento y desarrolio, de su propia gents, a través de le capecitacian.
Punta clave, detonador de prograso que logra por consiguiente, mejorar el nivel de
vida de sus integrantes. La felta de olla, es lo qua esclaviza el hombre, y por
consiguiente a un pels, haciéndolo siempre dependiante de otres... Por otro ledo,
crao firmementa, que todo conocimiento debe ester sustantado con valores éticos
y morales, porque considero que en bese e la eplicacion practice de log mismas, si
no se genere un crecimiento de tipo maral, ecanémico o espiritual; el conocimiento
pierde su rezén de ser

Los empreserios maxicanog, en estos momentos, astamos pegando el
precio por competir con empresas extranjaras, que cuentan con alte tecnologla,
cépitel, persanel cepacitado y una infraestructurs bien plensade y consolideda. En
el inter, de este proceso, desgreciedemente ven a deseperecer muches emgpresas,
de les cueles, solo scbrevivirén las que mejor se edepten e este procesn de cambio.
El cuel, generera beneficios significetivas pare nuestro pels en el mediano o largo
plazo.

Recién, se abriaron les franteras, globelizendo al mundo en verios bloques
comercleles, representadas por diferantes continentes. A lo que conlleve todo esto,
es a le desaparicion de la “madigcrided® en México. Fenémeno. por el cudl, forze
las empresas y 8 todos los mexicenaos sin excepcién, e ofrecer productos o sarvicios
de celidad, e precios competitivos. Le fuerza de les empreses, se determine por el
grado de satisfaccion qua se geners ol ser consurnida el producta o servicio por
la socinded, o por el consumidor final. Pera ser parte da este cembio, se nacesitan
hombres y mujeres de calidad, que sean aptos pare generar, los rasultedos
propuestos, grscias e un Liden que no solo dé ordenes, aino que ensehe, capacite,
seduzce, snemare, dirija, comunique e integre 8 un grupo de personas, para
desperter en ellos un sentimiento de ganadores.

Con esto, se abre una nueva etapa, sabre nuevos conceptos del arte de
edministrer, heciéndo sentir a su gente orgullosos vy satisfechos, tanto emacionsl,



como espirituaimente, de haber logrado un reto desafiante, comprometedor y sobre
todo enriquecedar.en todos los sentidos

Ya basta de perder!, los mexicanos somos producto de la conjuncién de
dos culturas maravillosas , las cuales logrsban triunfar, ante cualquier adversidad o
reto que se les presentase. Hoy tenemos una muy buena oportunidad para
demostrarla al mundo quienes somos. Da posicionar con coraja y con argullo a
México, en el lugar que se marace. Padres de familia, maestros, profasionistas,
empresarios, servidaras publicos, jovanas, intelectuales y sobre todo nuestro
gobierno, tenemos una muy importanta mision que cumplir ante las nuevas
genersciones; las cuales serén los protagonistas dal nuevo siglo XXI.

Las decisiones de ayer. son el acierto o fracaso da hoy. Ellos tendréan la
responsabilidad da continuar y preservar la mexicanidad, asi como nuestros valores,
costumbres, y presarvaer una ecologla sana, El dafenderse y luchar contra las
injusticias y sobre todo preservar el principal valor que tenemos; la integracion
familiar, para poder llegar a vivic en un mundo mejor, traténdonos como hermanos.
Ya qua en dltimas cuantas, somos producto da una mismae Patria, que 8s y siempra
ha sido noble y amorosa para con nosotros.

Independientamenta da qua al praeante trabajo, as requisito para mi
titulacion, siampra tuva la inquietud de investigar sobre la importancia de la indus-
tria dal tiempo libre. Sobre todo, qua axiste un gran nomaro da agancias da viajes
(aprox. 2500 e nival nacional ), da las cusles muy pocas da ellas, proporcionan un
serviclo realmante profasional, satisfaciendo planamante, tanto.los gustos, como
las nacesidades da sus cliantes. Para que una agencia da viajes tenga éxito, debe
de taner una estructura con pocos puestos, pero bien dafinidos an base -8l parfil y
funcion de! mismo, con una justificacion da su sxistencia blen fundamentads. Es de-
vital importancia, que dasde el principio nazca una ralacion de trabejo sana,llevando
a cabo un buen proceso de induccion, definiendo claremente al instructivo da cada
uno da los puestos. Ofrecer un desarrollo,sustantado sn un susldo justo y
remunerativo, aplicando un sistema de capacitacion permanente que fomants el
cracimiento y desarrollo integral de cads integrents. La adacuacion - y eplicacion da
nuevos sistemas de trabajo, qua vayan da acuerdo conlos avances tacnologicos,
avaluando periddiceamente al personal, para buscar la posibilided de promover a
incentivar al mismo.

Contar con - informaci6n financigra, la cual debe ser, oportuns, varéz y
significativa, con el objeto de tener buenas beses para tomar decisionas acertadas.
Escuchar " la voz del cliente en cuanto a los sarvicios racibidos y sugerencias para
mejorar. Participar activementsa en los diferantas eventos de ls industria, con al



objeto da contactar, reforzar e identificar nuevos nichos de mercado. Identificar
medios da comunicacién adecuados, pare la promocion y difusién de los paquetes
vigentes "Todo Incluido” y al mismo tiempo conter con revistes, directorios y demas
herramientas de consulta especializadas, pare podar estar informado da las
promociones; tanto de la competencis, como de los demas prestadores de servicios
turisticos.
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CAPITULO |

PLANEACION DE LA INVESTIGACION

1.1. OBJETIVOS DE LA TESIS:

GENERAL. Conocer y mostrer una organizacion tipo, que pueda funcionar ante la
actual recasién y demanda dal marcado.

ESPECIFICOS No.1- Demostrer que con une organizacion clara y bien definida, se
puede avitar duplicided de funciones y rotacién da personal.

ESPECIFICOS No, 2. Dar a conocer, que con organizacion Hexible al cambio, se podra
tanar una organizaciGn, compatitive, eficianta y productiva.

ESPECIFICOS No.3.- Demostrar que con una organizacion bien estructurada, se

avitaran confusiones, y  malos antendidos que entorpezcan el funcionamente sano de la
empresa.

1.2 PLANTEAMIEMO DEL PROBLEMA:

Encontrar el patr6n de organizacion adecuado para una agencia de visjes madiana,
de tipo recaptiva, pare que pueda funcioner adecuadamanta ante la recesitn econdmica
por la cual straviasa nuastro pels actusimente. ’ '

1.3 DISENO DE LA HIPOTESIS:

HIPOTESIS. GENERAL. Con una oganizacién flaxible el cambio, que cusnte con una
gstructura bien definide; que sea flexibla al cambio, sa podré definir el parfil y ~ necesidades
de cads pueste, avitandose duplicidad de funciones y - rotacién da personal,. con” el “objeto
de tener buenas bases, para poder implementar un progrema de capacitacion y

adiestramianto permanente, pera asl poder hacar frente & une libre competencia y a las
demandas que rige al marcado. ; : :



A) INVESTIGACION DOCUMENTAL:

Para la invastigacion se consultaran las siguientes bibliotecas:

8} Asociacién Mexicana de Agentes de Viajes

b) Internatianal Association of Travel Agents

c) Facultad de Contaduria y Administracion de la UN.A.M,

d) Biblioteca de la Secretaria de Turismo

g) Biblioteca de la Universidad Andhuac del Sur

f) Escuela de Contaduria y Admistracion de la Universidad Anéhuac

g) Escusela de Adman, del Instituto Tecnologico Autonomo de México.

h) Escuela de Contaduria y Admon. de la Universidad lberoamericana

i] Escuela de Contaduria y Admén. de la Universidad Tacnolbgica de México

De dichas bibliotacas se consultarén, libros, revistas y documentos que sirvan para
obtenar la informacion necesarie, para poder estructurar el marco teérico, que sustenta
esta investigacian.

1.4 JUSTIFICACION DEL CASO PRACTICO

* Utilidad dal astudio, pare todas aquallas -parsonas intarasadas en
invastigar sobra la organizacion de una agencia de viajes.

*  Damostrar la hipotésis planteada.

* - Aplicacién de los conocimientos, a un caso concrato.

* Llagar a conclusiones y racomendaciones, an bese al aprovachamiento de la
experiencia dentro da una agencia da visjes, ’
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CAPITULO Il :
TEORIA DE LA ORGANIZACION.

2.1. DEFINICIONES E IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION,

La organizacién, representa una de les partes més importentes en la vida de cualquier
amprese, siendo &8 au vaz, un alemento bésico para su desarrolio y buen funcionemianto.
La organizacién es un proceso encaminado a un fin. Consista en realizer una serie de
actividades humenes, para después coordinarles de ta! forma, que el conjunto de las
mismas, actie como una sole, pare fograr un prop6sito comin. Para conocer &mpliamante,
su definicion y comprender claramente el concepto, se darén, algunes definicionas bésices
de varios estudiosos en la metaria.

El término organizar, de acuerdo con ls definicién del Diccionario da la Real Academia
Espeficla eignifica: "Eatablacer y raformar una cose, sujatando a reglas al numero, orden,
armonla y depsndancia de las partea qua lo componen'.

Para Samuel Romaro la orgenizacion es "Coordinar las actividedas da todos los
individuoa qua forman parta de una institucion para al major aprovechamianto de los
- alamantoa matsrialaa, aconémicoa y humanos, an la raalizacién de los finea qua la propia
institucién parsigua." {1)

Ssgin Gémaz Morfin "Organizacién as una funcién bésica dal procaso administrativo,
qua conaigta an creer la astructura méa adacuads, para realizer al bian comdn da una
amprasa 0 institucién, madianta el asfuarzo coordinado da un grupo da parsonas.” (2)

Ernast Dela defina & la organizacién como "Un proceso para daterminar qua aa lo qua
daba hacaras, sl he da lograrsa una finelidad dada: dividir lae actividadea nacasariaa an
aagmantoa fo suficiantamanta paquafios, para que puedan aar deasmpafiadea por una
persona y auministrar los- madioa para la coordinacién. Oa modo gue no sa deapardicien
esfuarzos y los miambroa da la organizacién no interfiaren unoa con otroa." (3) .

Para Sisk y Svardlik la Organizacién as: "Un procaso da aatructurar o arraglar las
partea da la organizacién.” (4)

Koontz y O'Oonnall afirman, qua Orgenizar ea "El aatablacimianto da una eatructura
dafinida de funclonea, a travéa da la datarminacién da laa actividadea raquaridas, pare
alcenzer las metes da una empresa, y da cada una da sua partas, requiriéndo la dalagecion
da autoridad para llavarlaa a la practica y la coordinacién de autoridad a lntarralacionaa
Informalea horizonr.alea y varticalaa en la aatructura organizacional." (5)

(1) Romero Bstancourt, Samusl. Principios fundamentales de la Administracién de Empresas, (pag. 54)
(R) Gomaz Marfin,dsaquinla Administraclén Moderna y los Slstemae de Informaclén, (pag. 87)
(3) Dale, Urnest. Organizacién. (pag. ®) -

(4) Bisk y Sverdii,M, Adminlstracién y Qersncia de Empresss, (pay. 208)

(8) Koontz y ODonneX, Management, (pag. 71)
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Agustin Rayes Ponce dice que Organizacion es "La estructuracién de las relsciones
qua deban axistir entra funciones, niveles y actividades de los elamentos materiales y
humanos de un orgenismo social; con el fin de lograr su méxima eficiencia dentro de los
planes y objetivos sedalados." (B)

Isaec Guzman V. define a Ia orgenizacién como 'La Coordinacién de las actividedas
de todos los individuos que integran una empresa, con el propésito de obtener el méximo
da aprovachamiento posible de los elementos materlales, técnicos y humanos, en la
raalizacion da los finas qua la propia ernpresa persigue." (7)

Reuniendo los conceptos de las definiciones anteriores, se puede decir que la
organizacién comprende:

- Personas que trabajen en aquipo.

- Funciones da acuardo a los cargos que ocupan.

- Jerarquia de autoridad y responsabilidad qua ejerce cada puasto.
- Estructuras da les ralacionas de unas y otras.

- Mecanismos para coordinar sus actividedes.

Una vez senalados los puntos fundamantalas que conforman la dafinicién de
organizacion, sa manciona una dafinicion . propia:

La organizaci6n, consiste an estructurar y ordenar une serie de actividadas gue
realizan -los individuos, estshleciendo jerarquias de autoridsd y responsabilidad en el
desempeno ds sus funclones. Aprovechando el méximo los recursos metarigles, técnicos
y humsnos con el logro de los objativos y metas planteadss por la-empresa,

Sa puede mencionar, que la organizacion por sl misms, no iogra materisimante el
objetivo, sino que pona en orden los esfuarzos y formule el armazon sdacuado y la posicion
relstiva de las actividsdes que sa habrén de dasarrollar.

La organizacién, as nacesaria cuando dos o més. parsonas deban combinar sus
esfuerzos hecia el mismo fin. Por lo que se debe definir adacuedsmente su estructura, qua
vaya de:scuerdo a un objetivo propuasto, dentro del proceso de planescién.

2.2 PRINCIPIOS Y TEORIAS DE LA ORGANIZACION

'PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

. Baséndosa en las experiencies da Henry Fayol, quien di¢ @ conocer 14 principios o
gulss generales, las cualas deben considerarse para logrer los propuestos resultados.
ohjetivos en cuanto a Ia organizacion.

" (8) Munch @, l.wrdu y ﬂ-rcl- M., Joud. Fundamentos de Adminletracion, {pag. 107)

(7) lseac Q. Vﬂd!vll. Le Clancla de is Admén, (pag. 33) .
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1)

3)

4)

5)

B)

7)

8]

9)

10)

1)

12)

13)

14)

DIVISION DE TRABAJO. Asignar o cada persona tareas con el fin de lograr
mayor eficiencia en la realizacion del trabajo.

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD. La sutoridad, consiste en mandsr y ser
obedecido; la responsabilidad sa refiere al cumplimiento de la tarea. Este
principio se relaciona con el anterior, ya que la division del trabsjo supone una
delegecion de eutoridedy responsabilidad.

DISCIPLINA. Es el conjunto de reglas o normas de conducta que rigen las
relaciones internas.

UNIDAD DE MANDO. Significe qua los subardinedos deben recibir ordenes da
un solo jefe y solo a &l deben de obedacer.

UNIDAD DE DIRECCION. Un solo programa y un solo jefe pera un grupo da
actividadas cuyo objetivo sea comun. Este objetivo estd proyectado para
asegurar la coordinacion.

SUBORDINACION. De lo particular, a lo ganeral.

REMUNERACION. Sq refiere al pago justo y remunerativo por el trabajo reslizado.
CENTRALIZACION Y DESCENTRALIZACION, Da la autoridad.

JERARQUIA La cadenadamando, deba ser tancorta como saa posibla, para Iograr'mayor
rapidéz en la comunicacion.

ORDEN. Descomponiende el orden material y social, Fayol sigue al famoso
rafrén qua dice " un lugar para cada cosa {funcion) y cada cosa (persona)
en su lugar.

EQUIDAD. Todo jefe o Lider, debe sar justo y equitativo, con todos por igual.

ESTABILIDAD DE PERSONAL. Dar oportunidad &l personal, para que
aprenda, se cepacite, y sa desarrolie como colaboredor y como ser humano.,

INICIATIVA, Comprende la breat)vidad y la ajacucion da un plen.

ElPIRI'l’U DE BRUPO Enfatiza la necasided dal trabajo an equtpo y la
|mportanc|a dala oomunlcembn dentro del mismo.

12
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TEORIAS DE LA ORGANIZACION

La teoria de la organizacion: DEFINICION " Es el cuerpo de conocimientas, hipétesis y
proposicionas, derivado de un campo de astudio definible al cual so le puede llarnar ciencia, (8)

Antecedentas: Las primeras contribuciones a la teorla da la organizacién, tuvieron
una oriantacion funcional. Se concedia especial atencién el problema dal disefo funcional
més aficienta. El procadimiento mas antiguo de organizaci6n en una emprasa, consistia
en qua primaro, sa conseguia a las parsonas y despuds, se considaraban sus puastos y
jararqula. Hoy, el procedimiento consiste, en predeterminar los requisitos funcionales da
le empress y an basa a las necesidades, obtenar las cepecidedas humanas adecuadas,
pare la asignacion de diferentes rasponsabilidades.

Sa puade observar, qua con el trenscurso del tiempo;, grecias e le investigacién se ha
dado origen e una gren variedad de teorias relatives a la organizacion. Hasta la facha, no hay unateoria
universal definitiva. Sa mancionara en forma breve, las teorias mas importantas:

TEORIA CLASICA

Enfatiza la ejacucién del trabejo racionado y eficiante, y el dasequilibrio en el tamafio
do los diferentes departsmentos. Le estructurs es bésice, ya qua implica un arreglo légico
de les funciones, a través da un modelo, haciéndo hincapié en el tramo de control. La teorie
de organizacion clésice, consta de 14 principios elementalas, de los cueles la mayorla
fuaron expuestos por Henry Fayol, un industrisl de origen francés.

Ernest Dale menciona que * el primero de los principios clésicos es el concerniente al
objetivo." (9) Bajo este principio, cede unided, en le emprese, deba dirigir sus esfuerzos
y taner un propbsito bien definido; de tal menera, que todes en conjunto contribuyen e logro
de los objativos propuestos.

TEORIA NEO-CLASICA O CONDUCTISTA

Este teorfs, treta de corregir les desviaciones de la teoria clasica. Hace, énfesis al
comportamiento individuel y colactivo de la empresa, al reconocimiento de los grupos
informales dentro de la misma y & las mejores para perfeccionar procesos sucesivos y
funoionalea. Los pansadores conductistas, pratendlan der une mayor importancia a la
sutorrealizacién de los individuos, haciendo dal trebajo une activided interesente y muy
motivadora. ‘

De la misma manera, procuran que los empleados tengan mayor participacion en el
funcionamiento de la empresa y en la toma de dasicianas, Argyris, considera: "Al empleado,
se la debe otorgar la oportunidad de plentear sus ideas y propuestes, con el objeto de
eficientar su trabajo. Por lo que, pera que el empleads, puade cracer, se le dabe de dar
responsabilidad, autorided y control; para que & mismo, pueds. llegar & sar
autorresponsabla." (9) '

18] Kast, Fremont E. y Rosenawely, James E. Organlzecitn snd Manag t, (pag. 8)
(9) Dale, Ernest, Of, Cit (peg 38)
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Lacontribucitn de fa teorla conductiste alapractice, consiste en producir nueves epreciaciongs.

Como por ejémplo, Frederick Herzberg senala, que e propie estructura delos puestos puede fomentar
ta motivacion en los colaboradores.

En realidad, la mayor perte de la investigacion de tos conductistas en materia de
organizacion, pareca apoyar la idea de que el esfuerzo apoitedo, serd meyor a medida que
¢l disenio de los diferentes puestos, se estructuren de tal manera, que cade persona tenga
un trabajo especifico, de cuyos resultados sea responsable.

2.3 TIPOS DE ORGANIZACION

Cuando una organizacién crece y se va haciendo cada vez més complicada, resulta dificii que una
sola persona eaté presenta en todas las relaciones que existen en elle. Por eso, esimportanta elaborar
esquemas de orgenizacion, que muestren las lineas de responsabilided yde control. La determinecion
de la clase de organizecién més adecuads, dependa de factores teles como el giro, megnitud de te
empresa, principios, filosofia, velores, recursos, objetivos, estilo de direccitn, ste,

Existen § tipos de organizacitn més ususles;
1. Unesl
2. Funcional o de Teylor
3. Lineal y Staft
4. Comités

5.- Matricial

1.- ORGANIZACIONAL LINEAL.

Suprinclpal caracteristica, es que latoma de decisiones, se concentra enuna sola persona, quien
tiane al mismo tiempo, la respensebilided baslca da mendo. Varios autores coinciden, en que este tipo
de orgenizacion, estableca una lines directa de mendo y de responsabitidad entre los diferenta jefes.
Detal manera que cada uno de eflos, recibe ordeness de su superior, con |s ohligacion de leverlas seabo,
comunicendo las  instrucciones y demés detailes implicitos an el trebajo; e sus empleados. Le linse
demendo, en estetipo da orgenizaclon, es siampre descendente, entanto que lelines dsresponsebilidad
&s ascendente. La responsabilidad se hece efective en sentido inverso, en donds ceda emplaado de la
organizacitn, reporta directamente a su jefe inmadieto superior.

Este tipo de orgenlzecidn, divide con claridad»la sutoridad y ts responsabitided,
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evitando as! conflictas y confusiones. Una de las ventajas de este tipo de organizacion, es ia facilided
para transmitir instrucciones con rapidéz, para que después sean levadas acabo.

2.- ORGANIZACION FUNCIONAL O DE TAYLOR.

" La organizacién funcionel, consiste en dividir el trabajo y establecer la especializacion. De tal
manera, que cadahombra, dosda el gerente hasta el empleado, sjecuten el manor numero dafunciones
posibles." Esta sistema se organiza, por departamentos o por secciones, basandose en los principios
de la divisitn del trabajo,

Consiste, en descomponer el trabajo de un colaborador, en varias operaciones
simples, las cuales se llevan cabo por un individuo. Al frente de cada depertamento, estd
un jafe qua tiena a su cargo una funcitn determinada. Y como supervisor da todos los jefes,
estd un gerente o director, que coordina las labores, tanto de jefes, como de supervisores,

Este tipo da orgenizacién, promueve la espacializacion y uso méximo da la division
de} trabajo, buscendo aficientar el trabejo, permanentamenta.

Las actividades subdivididas de esta tipo da organizacién son:

1. Tomar y detarminar costos de mano da gbra,
2.- Hacer tarjetas de instruccién.

3.- Establecer itinerarios da trabajo.

4 - Vigilar la disciplina del tallar,

5.- Cuidar 8l ebastacimiento oportuno de materieles.
6.- Dar cepacitacion y adlestramiento.

7.- Corroborer la celided del trabajo sjecutado.

8.- Mentenimiento pravantivo,

Este tipo de orgenizacién es planeads cientificamenta, dascomponiendo un trabajo
complicado en varias funclonas simples, en la cual, gracies a la division dal trebsjo, sa
simplifioa 8l procaso de instruccién hacia los ampleados, para lograr los objativos
propuestos, en forma mas facil y répidaments.

3.- BISTEMA DE ORGANIZACION LINEAL Y STAFF.

La organizecion linasl, sirve para mantener la estabilidad y la staff sirve para proporclonar
informacitn cuando sea necesario. La funcitn staff es de asesoria 0 consejera, pero csreca de poder
o autorided, para la toms da desicionss. Cada uno de los trabejadores, rinde cuantas & un solo
suparvisor an cada caso, con la modalidad da que en la organizacion staff, existen aspeciofistas que
hacan las veces da asesores dala direccitn an aspectos muy concratosy muchas vaces confidencialas.
Estos axpertos, lograninfluir, para rasolver ciertos problemas de diraccin y funcionemiento deltrabajo,
haciendo posible al principio da la responsabiiidad y la autoridad,
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ORGANIZACION POR COMITES.

Los comités son un grupo de asesores establecidos pare analizar e investigar los problemas del
trabajo o funcionamiento global de la empresa. Otra de sus funciones es hacer recornendaciones o
farmular procedimientos, comunicendo los resultados da sus de liberaciones a los altos ejecutivos, que
a menudo pueden ser miembraos del comité, para que una vez aprobados, sean llevados a le practice.
" El tipo da organizacian por comité, consiste en esignar los diversos asuntos administrativos a un
cuerpo de personas, que sa rednen y se comprometen pere detectar, analizar y resolver en comun tos
problemas que se les encomiendan." (10)

En lo meyorfa de los comités es comun que cuenten con un presidente o lider o ya see un
coordinador de grupo, el cual puede ser designado por el mismo comité, o por el Director Ganeral. Los
comités estan disenados, para ayudar e los funcionerios de inea a tomer e las decisionas més viables,
mediante el endlisis de pros y contras de une situecitn dede. Los comités tienen otra carecteristica,
que en casi todes las organizeciones es una-actividad o funcion de tiempo percial. El miembro de un
comité, tiena generalmente otres funciones organizativas y muches veces forman parte de verios
comités simultdnemente,

LOS TIPOS DE COMITES MAS COMUNES SON:

1) COMITE DIRECTIVO., Repreeenta e los eccionistes de la empresa, quienes se
encergen de deliberar y resolver problemas que surgen de le misma, de
ecuerdo con los estatutos.

2) COMITE EJECUTIVO. Son los que se encergen de esegurer, que se lleve & cebo
el cometido. Muchas veces tienen funcion de supervisoree de elgune teree
especlfice, pere derle eeguimiento e lo ecordedo.

3) COMITE DE VIGILANCIA, Constituye un orgenismo de confienze, el cual su funcién
principel es la de verificer les labores de funcionarios o empleados de une

emprese, y eus . miembros los cueles son designedos por un gerente o por
una asemblee.

4) COMITE CONSULTIVO, Estd integrado por técnicos especielistas, los cuales
emiten dictémenee sobre esuntoe que le son consultedos por eutoridedes
ejecutivos Este tipo de comites, no tienen responsabiided en las decisiones que se toman, en
la mayorie de los cesos,

5) COMITE DELIBERATIVO. Tiene como finalided limitar le eutoridedd de algin
funcionario, el exigirse que, en determinado tipo de actividades se requiera la
meyorie de los votos de los integrantes de comité, pere que un esunto s8
coneidere resuelto,

(10) Much G, Lourdes y Garcla M., Jose. Fundamentos de Adminlstraclon (pag, 130)
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En la organizacién por comités las soluciones que se toman son las objetivas y reales, ya que
representan la conjucién y opinién de varios criterios. Las dacisiones tomadas son rasponsabilidad
entra sus miembros. Por otro lado, y més & fondo los miembros del comité conocen lo que sucede en
la orgenizacion y por consiguiente pueden ampliar la informacion y colaborar con otros individuos o
departamentos.

SISTEMA DE ORGANIZACION MATRICIAL

" Se dafina matriz, como cualquier orgenizacion que amples un sistema muitiple de
autoridad que Iincluye macanismos pertinentes de apoyo y una cultura de organizacion con
un patrén de conducta consecuente” (11) Este tipo de orgenizerion es una combinacion
de la estructura funcional y da una estructura organizada por productes. El resultado es
que se asignen & los empleados, un departamento funcional béasico y al mismo tiempo se
les asigna trabsjo en un producto especifico o para un cliente especifico.

Esta astructura funcionel permite a los especialistes interactuar y obtener mejor
calidad técnica. Se debe tomar en cuents, qua una astructura por productos as con
frecuencia débil &l no inducir celidad técnice, pero tiena la vantaja da la coordinacién entre
diferentes funciones, al respetar progremas y costos. Le organizacién matricial responde
a las empreses que se deben concentrar en la técnica de los productos y en la satisfaccion
de requisitos Gnicos de los clientes que incluyen restricciones de progrema y-de- costos.

En cuslquier empresa lo que se necaesita no es simplemente msntener informadas a
les personas, sino que los administradores, se comuniquen de tal manere que reflejen el
nuevo enfoque dual, sobre les funciones, productos, clientes o termtomos, dentro de los
cambios que sa den en la emprssa.

2.4 ORGANIZACION FDHMAL E INFORMAL
ORGANIZACION FORMAL,

Es un mecanismo 0 astructurs que permite 8 |ss persones trabejar conjuntamente
an forma aficlente. Cada miembro, dantro de le organizacion formal, puede contribuir de menera més
aficianta a su trabajo pera la consecucién dal objetivo primordisl, si conoce de manera especifica cual
es el trabsjo qua vé edministrer, qulen lo va ayudar, 8 quien debe da reporter’y qua miembros
pertenacan & su grupo da trabajo. La. organizacién formel es la estructura plsneade, la cusl esta
formads por los patrones de las relsciones y obligaciones formeles de le descripcitn de puestos, las
regles formeles, les politicas da operacién, etc... normalmenta se representa por un organigramay sa
incluye en los menuales de organizecién, descripciones de puestos y otros documentos formalizados.

(11) Reyes Ponce, Agustin, Admén. Maderna, (pag. R88)
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OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION FORMAL

11 Permite al administrador, la consecucién de los objetivos propuestos por la

empresa en forma mas eficaz, con el minimo esfuerzo, 8 través de un equipo
de trabajn, con una fuerza dirigida.

2)  Elimina duplicidad de trabsjo.

3) Asignar a ceda miembro de la orgenizacién, una rasponsabilidad y sutoridad
espocifice, parg la ejecucion aficiente de sus tareas y quacada persona de la organizacion,
sepa quiénes dependen de él,

4) Una buena organizacién, permite ostablecer adecuados canales de comunicecién
para que los objativos y politicas establacidas se fogren da manera més
eficiznte en tedos los niveles de la organizacion.

"No existe nada relacionado con la organizecion formel que sea inflexible, al contrerio,
si el administrador ha de organizarse bien, le estructura debe proporcionar un amblenta
en el cuel le ejscucion individual, tento prasente como future, contribuye a les metes dal
grupo.* {12)* La organizacién formel es un alamanto da la edministracion que tiena por objsto agrupar
e idantificar las tareas a desarrollarse dantro de la emprass, e traves de definir y daleger
responsabilidedy autoridad a todos los miembros que laintegran, estableciendo una cadena de mando
y apropiados cansles de comunicacion.” (13)

ORGANIZACION INFORMAL.

Se considers corno orgenizecion informal e cuslquier actividad personel conjunte
sin un propdsito colectivo consclente, atin cuando pudiera contribuir a resuttedos del grupo. Este tipo
de organizecion no sperece an una carte orgenizecional u organigrama. Jiménez Castro dice que "
Le organizacininformal es le resultante dalas relecienes individuales y colectives de los individuos ents
la organizacion formal" (14}

La imposicién de une estructura formal y de cenalas formsias ds comunicacion,
pueden eltersr grevemente la productividad y le- cooperacion. Lo irracional de los arreglos
informales del -grupo, suele ser suparior e lo racional de fe estructurecion formal de ls
organizacidn, ‘en lo rafente a eficiencia y morel dael trebgjo. Los grupos informalas tienden,
a sar grupos formalas 'y permensntes e causa da sus intereses, similitud en el trabejo y
ublcecién fisica. " La existencia de astos grupos debe ser reconocids por al gerente. Nada
puada destruirlos, ya que le misma accion da egruper s le gente pera que trabaje unida
hecie un objetivo comin, da ‘origen & estos gruposd informales” (15)  Esta an le neturoleza
del comportamiento humano y en &l, de la organizecitn total. Les ralaciones de trabsjo con
los grupos informales, idesimente deben dar como resultado, reciprocas modificaciones de los
diferentes puntos de vista, tanto de e edministracion formaf como de loa grupos informales.

{1R) Koontz y O'Danell. Curso de Administracion Moderna, pag. (302)

(43} G6mex Cerja Quitiermo, Pl lon y Organizacién de Emprasas.  [pag. 200)
(14) Jiménez Castro W. introduocidn a! Estudio de la Veorfs Administrativa (peg. 20)
(18] Tarry R, George Principlon de Adminlstracién, - (peg. 48]
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El manejo eficiente da los grupas informalas, se hace necasario con el fih de encauzarios de la
mejor manera posible, pars coincidir con los objetivos de la empresa y evitar conflictos. Gémez Ceja
menciona que la organizacién informal se divide en 5 niveles diferentes:

1

2]

3)

4)

5]

La organizacién informsel tatal, se considere como un sistems de grupos
relecionados antre sl

La organizecion informal, constitulda por grupos mayores de opinién o de
presitn, sobra algin aspecto particular de le politice de la empresa. Estos
grupos mayores tiensn como rasgo ceracteristico de ser eventuales,

Grupaos informeles, farmados y fundados en la similitud da labores y relecionados mas
o menas Intimemente.

Grupos pequenos da tres y cuatro parsonas relacionadas ntimamenta,

Individuos sisledas que rere vez participan en sctividades sociales.

PROCESO Y PLANEACION DE LA ORGANIZACION

Es la serie de etapas o pasos para liever a cabo ls organizacion de un grupo social,

PROCESO DE ORGANIZACION

Comprende dos atapas principeles:

1) DIVISION DE TRABAJO

2) COORDINACION

DIVISION DEL TRABAJO:

“Esla separacibn y delimitacién de las ectividades, con el fin da realizar une funcitn con la mayor
pracisidn, eficiencia y el minimo esfuerzo posible, dando lugar a la especiglizacion y perfaccionamiento
en el trabajo." (16) Pare poder dividir el trebajo se aplican las sigulentes atepas:

) JERARGUIZACION. Jerarquia proviene del ‘griego hierarjes (jerarca), que

significa suparior y principel an la |ererquia eclesisstica. Desde un’ punto
administretiva- fa “jararquizacidn es.* la disposicion de las funciones de una-

{18) Munch 8. Lourdes y Garcia M., Joed. Fundamentas' da Administracion, (pag. 114)



organizacién por orden de rango, grado o importancia." (17]) Los nivelas
jerdrquicas son un conjunto de 6rgancs agrupados de acuerdo con el grado
de autoridad y responsabilidad que posean, independientemente de la funcion
que realicen. Esto implica una definicién de la estructura de la empresa por
medio del astablecimiento de centros de autoridad que se relacionen antre si
can la mayor precisién posible.

b) DEPARTAMENTALIZACION. Esta sa logra madiante la division orgénice que
permite a la empresa desempenar con eficiencie sus divarsaes actividades
a través da la departamantalizacion. "La division y al agrupamisnto de
las funciones y actividades en unidades aspecificas con basa en su similitud."
(18) La departamentalizacién consta de varios tipos de acuerdo & la situacion
especifica de cada empresa, los mas usuales son:

- Departamantalizecién funcional,

- Departamentslizacion par_productas,

- Departamentalizacion geogréfica o_por. territorios,
- Departamantalizacion por._clientes.

- Departementalizacién Ror_procesos 0 equipos.

- Departamantalizecién par_seguencia,

- Departemantalizacion madiante. nOmergs_similares.
- Departamantalizaclén por_tiempo,

* Tiene como funcién, mentenar una astructura o petron da relaciones de trebajo
del personal dentro de la empresa. Es dindmice, es dacir, 58 lleva & cebo dag un
modo continuo segin sa v& raquiriando de ecuardo a los cambios da
circunstancias parsonas y medio ambiente,

Implica la determinacién y asignecion de deberes el parsonsl, madianta la
subdivision dal trebajo. :

* La organizacion s un plan para intagrar o coordinar eficazmenta las actividadas da cada
parte delasmpress, efinde establacerymantener relaclones apropiadas entre las diferan-
tes unidades de trabajo, y para qua el asfuerzo total del parsonal, ayuda & alcanzer sus
objativos. ‘ ‘

La orgenizacion no sa dabe de convartir en un objetivo an sf mismo, sino qua es un madio
para alcanzar un fin.

El buan trebsjo de orgenizacion raqulara da' una pleneacion. Ermest Dala dica: que
planaera organizacion " as &l procaso dadefiniry egrupar les actividedes dela empresadatal manere
que sa puadan asignar an la forma mes l6gica y ajecutarse de le manara mas eficaz." (19) Un plan de
organizacion responde e los cuestionarios organizetivos basicos: qué, quidn y como: parmita a la

{17) Munch Q. Lourdes y Garcla M., Joss. Ob Cit., (peg. 117)
(18) idem (pey. 117)
(18) ldem,, (pag. 123)
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ampresa enfrenterse a los posiblas cambios estableciendo un conjunto de politicas y criterios
consistentes, quason "elplandecadadia® en s operacion administrativa sirve como punto de partida
en la planeacion del crecimiento corporative de la empresa, gracias 8 una visién a largn plazo.

Sin embargo, se debe considerar que un plan organizecional, constituye un punto de referencia
y haciéndo una comparacion entre la estructura actual y el plan, los directivos de la emprasa sabran
en qua momanto deberén efectuarse los cambios. Algunas ventajas de planear segiin E. Dala son las
gigulantes:

1.~ "Es valido definir, discutir, y evaluar los objetivos da la emprese." (20}

2- Los altos funcionsrios, cuentan con més tiempo a través de la delegacién de
eutoridad, pera planaar, ravisar, coordinar y capacitar, cuslasquiera que
saan las actividadas qua fomentan al progreso y desarrollo sano de la
organizecién y de asta forme progresar, aprender y engefer a otroa.

3- Puede ayuder a identificer 8 las personas comprometides con los objativos de
la empresa y contribuir @ mejorar las relaciones interpersonalas.

4. Puade reducir o eliminar le duplicacion dal asfuarzo, puede prescindir del
papeleo, pueda mejorer le coordinacion antra diferentes funciones, puade
aliminer funclonas innacaserias, puede disminuir la friccion, puede reducir
errores; majorar la espacializacidn y aquilibrer de manara apropiada la
axpensién da diversas funcionee administrativas.

5. " Proporcione adaptecioén continua, con sl fin da hacer frente & los cambios
del personal, recursoe y circuntancies.” (21}

Est4 comprobado, que por cade hora invartida en plenear, hay un shorro de cuatro
horas reeles, ya que dentro de éste atape se fijan objetivos (qué), metas, estratégias
(como), métados y procedimientos (de qué menera). de igusl manara sa formulan politices
(raglss dal juego), alaboracion da programas, bajp cierto presupuesto econdmico,
tomando al mismo tiempo decisiones importantes, Dentro de la etapa de planeacién , se
detarmine el curso a saguir, por lo qua el Director de Empresa, debe tener ciarta habilidad
pare pronosticar y visuelizer 05 resultedos esperados. '

{20) Dale Ernwet. Como Planear y Establacer la Organizacidn de una Empresa pag. 2)
(21) Dale Ernest, Comoe Plansar y Establecer Ia Orgentracidn de una Emprosa (pag. R6)
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CAPITULO HlI

LAS AGENCIAS DE VIAJES Y LA INDUSTRIA DEL TIEMPO LIBRE
3.1 DEFINICIONES Y FUNCIONES DE LA AGENCIA DE VIAJES.

Agencia de Viejas, es una emprasa qua act(e como agente intarmadiorio entre los
turistas y los prestadores da sarvicios turisticos, planeando, organizendo y promoviendo
sarvicios turlsticos. Se financle en funcién de una utilidad, generada por comisiones sobre
vantas, Para su funcionamianto, deba obtanar autarizecién de SEGTUR y cubrir tedos las
requisitos lagalas qua alla establace.

El aganta da visjss es aqualle persone que e ancarga de promover y der a conocer
los sarvicios turfsticos bejo una comisién. Actis como intermedisrio antre la ofarta y la
demanda y puada ser llamada Asasor de Viejes. El agante de visjes tiene una posician Gnica
dantro da esa mundo, puas es al responsable da proveer al piblico con une gren variedad
da sarvicios, dasda planaar, cotizar y coordiner loa arraglos da los viasjas. Propone,
difsrentes alternativas u opcianas, an basa @ paguates praestablecidos, los cuales incluyan
tranaportacion, hospadsja, slimantos, ranta da automdvil, traslsdos, pasaos, etc, Asl
mismo , utiliza sua habilidadaa y conacimantos técnicos para organizer viajes, qua vayan
de acuerdo conlas necesidades y desaos dsl cliente. El viajar, s un mundo verdadaramenta fascinants,
por lo qua as considarada "La Industria Sin Chimenaas”, la cual dia con dia crece a pasos agigantados
[Estd comprobado, qua el rompar con la ruting, 58 ha convartido en una necesidad da primer ordan,
por el hacho da vivir en un mundo madarno, sumamanta cambiante y agitado,

Las. funcionas de una agancia de viajes son:

1.- . Dar asasoria profasional sobre al visje, y4 sea qua cuente con un plan preeatablecido en
manta, 0 sugarir en basa a Iss diferentaa opciones, que vayan da scuerdo con el poder aconémico del
cliente.

2.  Lisvar acabo los arregios necasarios, para utiizer al medio de transporte mas adecuado
alas preferencias, necesidades y gustas del cliants; ya sea terrestra, maritimo o asren.

3.  Coordinarlostrémites de hospedaja, comidas, tours, traslados de paesjeros, equipeja entre
una terminal y otra, avantos aspaciales y otro tipo de aspactéculos,

4. Planaar y organizer itinerarios individualas ya sas en axcursi6n o an cruceros.

5. - Arraglar vigjes de aspacial interés, como paregrinadiona religiosas, evantas, convenciones,
conferencias, viajes da nagocios, tours para estudiantas y viajes daportivos.

8. Arreglah y asasorar sobre detsllas involucrados, en relacidn e visas requerimientos de
salud, pasaporte, aguipajs, cheques da vijaro, y atn sugarir ropa adecuada al clima del pals a visitar.

Los agenteada visjes disponen detodo material necaserio para planeary organizar vigjas. Tienen
a la.mano, directorios, revistas, folletos, publicacionss  especializadas, al igual que accasibilidad a
sistemas computarizedos, que sa ancuentran en red 8 nivel mundial, para astar al dis, en cusnto 8
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informacion se refiere, de los diferentes prestadores de servicios turisticos de la industria, tanto
nacional, coma internacional.

Los agentes de viajes deben de conocer y estar famniliarizados con los lugares y paises,
que estan recomendando . Deberan estar capacitados, en cuanto a conocimientos sobre
geografia, cultura en general, ventas, relaciones publicas, ete. Deben tener la capacidad
para decidir y proponer las opciones mas convenientes para el cliente. Cuando surjan
prablemas, deberén tener la capacidad y responsabilidad, para solucionarlos en la forma
mas facil y rapida posible, para hacer que el cliente sienta que el vigje vali6 la pana.

3.2 ANTECEDENTES E IMPORTANCIA DE LAS AGENCIAS DE VIAJES
ANTECEDENTES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES:

El nacimiento de las agencias de vigjes, tiene su origen con el SrThomas Cook, quien
es considerado el fundador y pioriero de la comercializacién de la Industria del Tiempo Libre.
Antiguamente, no existlan empresas que proporcionaran informacién, orientacion y
organizacion en cuanto al desplazamiento turistico, en relacién & la transportacién y
alojamiento, En virtud de lo anterior, en 1841 Thomas Cook, organiz6 la primera excursién
en ferrocarril, con 540 personas. Esta excursién garantizebs un visje redondo entre
Leicester y Longborough, Inglaterre. Las lineas ferroviarias estuvieron de acuerdo, en que
se flavaran a cabo excursiones en tren constantemente, siempre y cuando el Sr. Cook las
llenara de pasajeros.

En 1867, se utilizen los primeros cupones para hoteles. En ese mismo ailo, trasladd
sus oficinas a la ciudad de Londres, donda se empezaron & organizer los primeros vigjes
redondos por Europa. Posteriormente empezd & organizar viajes a Estados Unidos, y en
1872, se llevé a csbo- el primer visje alrededor del mundo, con nueve personas, el cual
se realizd an 222 dias. En 1874, Thomas Cook propuso a los bancos, hoteles,
rasteurantes y caesas comercisles an distintas partes del mundo, la expedicién vy
raconocimlento de las primeras cartas de crédito, las cuales hoy en dis, las conocemos
como "vouchers". Se traslade a la Ciudad de Lelcaster, donda abra una empresa dedicada
axclusivamante & las da Excursionas , la cual aste. considerads como el primer negocio
turistico en el mundo. En 1845 escribe el primer libro turistico del que se tiene
conocimiento, llamado "Manual pare los visitantes a Liverpool". En este mismo afio funda
la primera agencia de vigjes, cuyo nombre fué Thomes Cook & Soon.

En 1898, el Sr. Cook muere y hereda su empresa & sus tres hjjos. Uno de ellos, en
1923 organiz6 subsecuentes vigjes alrededor del mundo, &n un barco da le Lines "Cunard".
En 1931, la Compaiia Thomas Cook & Soon, sa asocia con la firma "Wagon Lits Cook",
la cual éra otra agencia da viajes muy grande, de origen europao. La cusl, también dirigla
tranas y coches-dormitorio en Europa. Crecid la ampresa, en poco tiempo, gracias: también
e la comercializacién de servicios de otros medios de trensporte. En 1872 Midland,
consorcio banquar‘o de Nueva York, compra la mayoria de las acciones de Thomas Cook & Soony
adquiere el poder da la compaiila.
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En la actuelidad, representa la red de agencias de visjes mas grande del mundo, contando con
sucursales en las ciudades més importantes de los cinco continentes. La
labor da Cook es ampliamente reconocida en el medio turistico, porlo que se le considera como el padre
de la industria turistica organizada. Ctra aportacién importanta del Sr.Cook, en 1891, fué la salida al
mercado del primer " Cheque de Viejero " como tal. En 1945, American Express tours comercializa
formalmente, los cheques da viajero. Posteriormente, en 1968 fueron reconocidos a nivel mundial.

En 1850, Henry Wells funda en los Estados Unidos la agencls da viajas Amarican
Express Company (AMEXCO). Posteriormenta an 1882 esta compafia, crea al *Monay
Order", qua es al antecesor del cheque visjero y reemplaza a las carta de credito circulares.
utiizadas en aquel antoncas. Aunqua American Exprese y Thomas Cook, aran les egencias
de visjas de mayor fame mundial, antes de 1900, ya se habian craado otrae agencias de
vigjas tanto en Gran Bratafa, como en los Estados Unidos. Aun en la actualidad, estas dos
organizacionas de visjes son las mée grandes e importantes del mundo.

IMPORTANCIA DE LAS AGENCIAS DE VIAJES:

Gracies a las agencias de viajes, al viajero no eolo se le simplifica loe reepectivos erreglos de sus
viejes 0 excursiones, reservaciones, etc. sino que se le shorra tiempo qua es un factor tan velioso, en
sus periodos da vecacionee o tiempo libre. Las agencias de viajee son intermediarioe, que eyudan a
contactar al turista con al reepectivo servicio qua dasea, ya que estos no tienen que ir personalmenta
a hacer sus reservaciones y arreglos para el comienzo o continuidad de sus viajes.

La induetria turlstica en generel y las mismae agencies da viajes, forman una
importante fuenta de trabajo para miles de mexicanos que forman el marco- productivo de
nuestro pale, tento da ingreeo de visitantes como de egreso de parsonas.

Las agencias de vigjes viéndolo desde el punto de vista més profundo, cumplen con
una labor civica hacia nuastro-México, haciéndo tanto promocion da nuestros atractivos
turisticos nacionalas, como extranjeros, llevéndolo acabo de una menera amabla y
seductora a través de lo axhibicién de folletoe, reforzando lo que se ofreca por medio de
los medios de comunicacién como son la prensa, radio, T.V, revistas, posters, atc. Las
egencias de vigjes, impulsan la actividad del motor econémico de un pals, ya qua estas son
entes que fecilitan y promueven el intercambio turistico entre doe o mée naciopae. Por otro
lado también le ahorren dinero al turista, puasto que disminuyen los precios en eervicios
graciae a paquetes pre-organizados, an relacién directa con los prestadores de servicios.

3.3 CLASIFICACION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES.
1.- POR SU MAGNITUD:

A) Minaristas: Son aquellas agencias pequafise, que operan con un minimo de empleedos y
tienen la caracteristica de vender exclusivamante a menudeo. Estan dedicadas a la venta de paquotes
preorganizadosy promavidos por las egenciae de viajes mayoristas o porlos operedores dalos mismos.
Sa dedican a la reservacidn y vanta de aspacioe en servicioe de medios de transporte, elojeriento,
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espectaculos. Proporcionan informacion general sobre los lugares de interés, y de recorridos
turisticos, tanto en la ciudad, como del extranjero. Se caracterizan por ser agencias de tamaio pequeno
y por vender directamente al piblico en general,

B) Mayoristas: Son aquellas agencias de viajes, que cuentan con una organizacion
mas especislizoda. Se caracterizan por manejar cierto volimen de operacin, por las que
muchas de ellas, cuentan con sucursales para atender @ un mayor nimero clientas. Estas
agencias adquieren contratos, para reservar espacios en temporades de mayor
demanda, un nimero determinado de especios con empresas de transporte séreo y con
hoteles importantes en ciertos destinos turfsticos. Ademas son organizadores de
paquetes, los cuales se promuevena través del periodico 6 por medio de revistas
espacializadas, para llegar a contactar agencias minoristas, con el fin de canalizer sus
servicios al mercado, hasta llegar ol cliente potencial. Por volimen elevedo de sus
uperaciones, los demdas prestadores de servicios turisticos les concedan tarifas
inferiores, lo que les permite ofrecor un producto integrado (paquete), el cual es practico
y otractivo lo que brinda beneficios a todos los involucrados.

C) Operadora de Viajes: Son aquellas que estan orgenizedas de tal menera, que
tienen I8 capacidad tanto del equipo, como de las instalaciones necesarias para
proporcionar ellos mismos, servicios de hospedaje, trensportacidn, guias especislizados
y otros. Estan dedicedas a orgenizar, promaver y operar viajes vendiéndolos por su propis
cuenta o0 8 través de otras agencias de viajes.

2.- POR 8U TIPO DE MERCADO.

A} Agencias receptivas: Son aquellas que se especializan en manejar turletss
provenientes del extranjero , por lo que ofrecen servicios -que son de interés
pera este tipo da turismn, en relacion con los centros turisticos més
importantes y de meyar demanda, gracias @ la promacién de México como
punto turistico, en- el extranjero. En algunos cases, estas logren establecer
contectos cen egancias de viajes en el extrenjere, para lograr ls captacion de
un meyor nimero de turistas potencieles, a nuestro pels.

B) Agencias de exportacién: Son uquellaa que venden y promueven sus servicios
a turistes residantes en nueetro peis, que se dirigen hecie el extramero
También en algunos cesos, estas logran establecer contactos con: agencias do
vigjes en el extranjero, pars logrer tener un mayor soporte para el desarrollo
y coordinacién de viajes,con otras agencias en atres partes del mundo.

Cl] Mixtas: Son equellas que manejan tanto turismo recaptlvu como tunemo de
" exportacion.

D) Nacionales o domésticas: Son equellas dedicadas a vander solo,boletaje
nacional. Este tipo de agencies, se apoyan mucho de las egencias mayoristas
o directamente de jos operadores 0 representantes de los diferentes
prestadores de servicios turisticos.



3.- POR SU ADMINISTRACION:

A}  Intermediarias: Son aqualles que actGan entra la oferta y la demanda turistica,
por lo qua se financlan gracias a un porcentaja comisionable sobra las vantas
afectuadas. Se ceracterizan, por ser de tamefo paquafo.Estas tienan la
responsabilidad de cumplir tanto otorgando los sarvicio contratados, como el
hacer los pagos correspondientas a la empresa contratada por el sarvicio.

B) Organizadoras: Son equellas que actUan por iniciative propia, planificendo
los visjes de persones individuales o también excursiones an grupo, realizando
los arreglos necasarios con las diferentes ampresas prestadoras de sarvicios
turisticos.

C) Promotoras: Son aquallas cuyse funcién principal, es difundir los atractivos
turisticos da distintos lugaras o da elgin paquate en aspecifico. Se apoyan an
los diferentes madios de comunicacidn, para tener un mayor impacto
comarcial,

3.4 FUENTES DE INGRESOS Y SERVICIOS QUE OFRECEN:

Los cliantes da una agencia da vigjas, no pagan més por los servicios que otorga este,
a difarencia da contrater los sarvicios diractamente. Si la egencla da visjas, no cobra un
cargo adicional sobra al pracio fijado por el prestador dal servicio: como puada gener
dinero? Las Agencias de Viajas dapanden de une comisién proporcionada diractemante por
el prestador del servicio. Este comisidn varia entre un 6 y 15% dependiendo dal prestador
de servicios turisticos quae sa trete y da lo pactedo en bese & una nagociacién entre ambos.
Las Agancias de Visjes obtienen comisionas -de la venta de todos los sarvicios qua ofracen
y también obtianan comisiones por la vanta de paquatas ofertadoe por los oparedoras
mayoristas.

Cuendo se astructure un vigje todo incluido, el agente agrega sus propios gastos
y margan da utilidad. En algunos casos, aste pracio 8s suparior, paro comprendo ‘al viaje .
complato, con &l agente da vigjas, @l clienta se ahorra tiempo y molestias ‘de llever acabo
todos los arraglos por st mismo. ‘ -

SERVICIOS QUE OFRECEN:

Las funciones bésicas delas agencias de viajes son la da organizar, promaver, resarvar y vender
serviclos datransportacién, elojamiento, visitas a lugaras, eventos aspaciales yvisitas organizades. As!
mismo, facilita el trémite an relacidn a pesaportes, visas, requlsmos seguros y créditos. Los servicios
qua ofracan las eganmas de viejas son:
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TRANSPORTACION AEREA:

Es el medio de transporte que méas ha influido en el desarrdllo del turismo, ya que la aviacion
comercial dio un impulso definitivo a los visjes, haciandolos répidos y sequros. También la capacidad
de los aviones, ha propiciado los desplazamientos masivos. Los servicios que praporcionan las linaas
aéreas sa clasifican en:

A)  Vuelos domésticos y vuelos internacionales.

B)  Vuelos trenscontinentales y servicios transocaénicos.

C) Uneas locales (entre poblaciones pequedas y otras mayorss) y lineas troncalas

entre ciudadas,

D}  Unaas sfiiadas e la IATA y linaas no afiliadas.

E)  Servicios de primera elase y servicio de clase turfstica.

F)  Senvicio de pasajeros y servicio de carga (Transportecién da carga).

G) Vuelos programados y no programados {charters).

TRANSPORTE MARITIMO:

Este medio da transparte, en los Ultimos tiempos, se ha modernizado notablemante, enlo
que a turismo sa refiere. En la actuelidad, los barcos de peeajeros, pueden considerarse como
verdaderas ciudades flotantes da mucho lujo, sin tener la nacesidad de selir, ya que en un sola lugar,
lo hay absolutamente todo .

El transporta maritimo se divide en travesla o crucaro.

Existen distintos tipos de transportacion y antra ellos estan:

A) Farry Boet: son ambarcaciones que sa usen para transportar pasajaros y
vehiculos. Estan provistos de alojamiento con servicios. de alimentacién y

para fines recreativos. ( :

B) Car Ferry: Son ambarcaciones disedadas para proporcionar servicios a turistas
que viajan en su automaovil,

C) Hidrofoit y Hovarcraft; Estas dos ambarcacionas son un importante madio de
transportacion para la efluencia turistica y son muy madernas. :

AUTOBUSES:

Este trensporte se utiliza para excursion o para traslado interurbano. En'lo que se refiera a
excursion, este transporte ofrece los siguientes servicios:
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A)  Visita diurna y nacturna a la ciudad,

B} Excursion por los alrededores de las ciudades, con duracion no mayor de un
dig, en la que sa incluye comida.

C) Excursion que enlaze diversos puntos de atrectivo turistico qua se encuentran
distantas entre si, ya sea dantro o fuera de un pals, cuys durecion es da un dia
minima.

HOSPEDA.LJE Y ALIMENTACION:
Tipgs de alojamiento:

A) Hotel: Se puede decir qua gracias alos pragresas alcenzedos y ala creciente demanda, los
esteblacimientos de hotel siguen siendo cansidarados coma eftipo de hospedaje més préctica para el
alojamiento da viajeros. Los hateles tienen diferentes categaries, que pueden ser representades par
estrellas (8 mas estrellas, mas servicios y més lujas), a por letras. A continuacion se explice cada una
de las categories:

Gran Turismo (Super Lujo): Son los hoteles da meyar lujo, ubicedos en avenidas principales
y que ofrecen como mfnima 500 hebitacionesy atorgan gran variedad de sarvicios complementarios,
coma selones pare canvenciones, hasta pare 2000 persanes, lobby -bar, cafeteris, restaursnts con
alta cocing, astacionamiento, tiendas, canchas de tenis, etc. Se caractarizan por pertanecer a cedenas
hoteleras especializades, de arigen extranjera y la marca de hateles tiene un recanociminto por su
celidad y prestigio a nivel mundial.

5  Estrellas: Son los que mantienen las mismas carecteristicas del AA; también son hateles -
de gran tamano y luja.

4 Estrellas: Son hateles de lujo, pero hasta cierta forma de tipo econémico.
3 Estrellas: Son hateles de tipo ecanémico, con los servicios son basicas.

B) Condhotel 0 apartamentos: Sonhatales detismpocompartido, en la actuelidad, estan
tomanda mucha fuerza, ya que los clientes pueden planear muy bien sus vacaciones, can
mucho tiempo  de anticipacién, en el lugar que més les guste.

C) Chalets: Son alajamientos: aislados fuere de la zone urbans, lacelizados en lugares
atractivos, con servicios de hotel.

D) Albergues para campings: Son los qua atienden s la efluencie turistice, - par poco
tiempo; tienen. restaurantes, alberce, gareje, servicio de lavado de ropay atros. Cesi
siempre, este tipo de albergas son para "matorhomes”, que préacticemente son casas

mavibles. -
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Alimentacion:

Contratando los servicios de Hospadaije, existen 3 opciones en relacion ala alimentacion delos clientes,
por la contratacion del mismo:

1-  PLAN AMERICANG: Incluye les tres comidas [desayuno, comida y cene), por
persona, por cada noche de hatel contratade.

2.-  PLAN CONTINENTAL: Incluya solo el deseyuno, el cual pude ser tan solo ceféy pan
dulce, 0 un desayuno completo, el cual normelmente se maneja @ través de un
buffet.

3. PLAN EUROPEQ: No incluye ningun elimento, solo le habitacitn del hatel.
SEGUROS: Es la venta de un seguro personal o familier, que cubre la tamporelided del vigle.

DOCUMENTACION: Eo un serviclo que proporciona la egencie, pere informar el turista
sobre la obtencién de cualquier documentacion neceserie pera su vigje, requisitoe oficieles
que exigen los distintos consuledos, pare @l ingreso e otros pelsas del mundo.

3.5 CONCEPTO, IMPORTANCIA Y PERSPECTIVAS DEL TURISMO
EN MEXICO :

CONCEPTO- DE TURISMO:

Pera poder der una definicibn eproximede del término turismo, es. heceserio conocer
primere el orfgen etimoldgico de le palebre. La palebre turlsmo pose les reices "tour" vy
"turn" ;  procedentes del fatin "tornus" - (torno) como sustantivo y tornerse (torneer, girer,
redondear). Existen definiciones que tretren de explicer, y preciser lo que es turismo y se
considere que todes elles son vélides en cuento, @ que dan epreciacidn subjetive o grupel
de este fenémeno.

*Turismo @5 un grupo numeroso de personas. que en forme trensitorie se desplaza
de un sitio @ otro, por rezones de ocio y que-por lo tante excluye el efan de lucro o &l mativo
de ocupecion econémice habitual y cuye circulacion llege e constituir una corriente de
vielaros continue y esteble.” (22)

"El turismo es un fendmeno sociel que consiste en el desplazemiento voluntario y

‘temperel- de individuos o grupos de persones, que fundementelmente por. motive de

recreacion, descaenso, culture y selud, se trasleda de su luger de residencie habituel, & atro
an &l que no ejarcen ninguna ectividad lucretive ni remunerada, ganerendo ‘maitiples
mberralecuonea de suma importancie ecendmice y cultural." (23)

(22) Nicolas Petra, Principios y Tlprll'd- la Actividad Turistics, (peg.11)
(23) Jiménez Alfonso, Turismo;Principlos, estructura y desarrollo, (pag.17}
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ANTECEDENTES:

Es indudeble el conocimiento que se tiane da los visjes desds tiempos muy remotos, ye que los
desplezamiantos sa han dedo ala per con el desarrollo dala civilizecién humana. Pueden mencionarse
alos peregrinos, qua por motivos religiosos, culturales, curioaidad, o bien por otras razonas, realizeban
viajea desafiendo las grendea distancies, asl como las fatigas ylos peligros & los que estaban expuestos.

En el siglo XIX, continte el desarrolio de la Revolucién Industriel, por lo que este
perlodo se ceracterizé por un lado, Revoluciones, Guerras e Indepandancies; y por otro,
Nuevos Inventos y el crecimianto de la cleae madia. Sa amplazen a organizer excursiones,
ferias y festivalea da toda clasa que constituyen un eporte da otros sectoraa al fomento del
turiamo. En esta época, la expensidn de la red férree, ceusa una gran repercusién en el
turismo, eal como la modificacién total de las formes da navegecidn, reslizéndose el primer
viaje por crucaro de continante a continenta,

Es an el efic 1941, que al Sr. Thomea Cook se le reconoce como el primar agente
de viajes profesional, dadicado de tiempo completo a le operecién y promocién de la
actividad turlatica, otorgando su mas valiosa eportacién siendo esta, la excurai6n
organizads, la cual se conoce como "paqueta turstico", lo cual permitié qua una gran parte
da la poblacién tuviera accaso a los viejas vacacionales. Factor que contribuyé a acelerar
al desarrollo del turisme en al mundo.

Thomas Cook, fué al primero qua orgenizé un vieje con 450 pessjeroa an ferrocarril.
Este "tour" o excuraién garantizeba un vieje redondo entra Leicaster, Longlorough,
Inglaterra; daspués la linea ferroviarie ampazé a dascubrir qua asi serfa la unica forma en
asegurar jmportentes ventas con eate tipo de excuraiones. Asl despuéa, Cook forma le
primsra Agencla de Vigjes, la cual eate considarada como el primer negocio turfstico, lel
cuel hoy por hoy 8s y sigue siendo le mé&s reconocida @ nivel mundial. En 1845 escribe el
primar manual de visitantes a Liverpool, en 1867 sa craa el famoso- "cupén"- pere los
hoteles o "vouchers", el cual consiste en el otorgamiento da crédito, aobre tarifes
especieles 8 las Agencias da Viajas por perte da los hotales,

Antes, la actividsd visjera era motivada en forma preponderanta por razonas da Indole
puremente econémico, déndola priorided a las nacesidades viteles dal comercio. Y. rara
vez se daba, por el motivo da dascanso, plecer y selud. El Sr. Cook fué el primero en-utilizar
un itinerario dascriptivo da vieja- para los turistes, en los tours famosos da aequalla époce
denominedos "vueltaa ‘@l mundo". También ae la conoce como al craador del "traveler
check" o cheque de viejaros, el cual brinde la enorma ventaja de no portar_ dinero en
efectivo, evitendo riesgos innaceserios, otorgendo el miamo tiempo un seguro contra le
perdida da los mismos,

Poateriormants, con la invancién y deserrollo de la industria eutomotriz; el autom6vil
desempefie un importants - pepal como protagonista en el eistama de trensporte y como
primordial del movimiento dal turismo. Los cemionea, viaa férraea y servicios da
comunicacién se expandieron por todo el mundo. Poco & poco, se comenzaron a
dasarroller importantas cantras turlsticos e fineles del siglo XIX y a principios dal XX, aa les sgregaron

otros de gran afluencia turistica y de gren importancia mundiel como Bsilloche en Argantina, Punta
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del Esta en Uruguay y Acapulco en México. Este Gltimo recibié en el aflo de 1945 una gran ayude e
impulso, que lo proyecteria internacionalmente como uno de los més importantes cantros turisticos
del mundo gracias al Lic. Miguel Alaméan Valdes, ax-presidente de la Reptblice Mexiceno (1946-1952).

Un factor que contribuyd significativemente a revolucionar el crecimiento y deserrollo
de la industria del tiempo libre, fué el surgimianto de la industria aeronéutica, logrando
racorrer enormes distencias en muy poco tismpo, comodemanta. Pelses como Francia,
ltalia, Suiza y Austria, comianzan a sobresalir, convirtiéndose an importantes receptores
da turismo, generando abundantes divisas, fortaleciando por consiguianta sus economias;
miantras tanto, an América, los Estados Unidos especificamente ciudedas como, Nueve
York, Atlentic City y le situodas en California y la Peninsula de la Florida, comenzaron &
desarrollar asta importante ectividad turistica. Asl mismo en América Latina el desarrollo
del turismo evolucionabo & peso acelaredo, destacando en Mar de Plate Argenting, Viia
del Mar en Chile, Pocitos y Pirigpolis en Uruguay.

En resumen, en le segunda mitad del siglo XX, la extraordinaria expansién dal turismo
se haca poaible gracias a los siguientes fectores:

el El adalanto industrial aslcanzado por aslgunos palsas y &l consacuenta
incremento  de los ingresos econdmicos de ciartos Bectoraes
populoras, otorgé pare muchas personas le oportunidad de vigjar.

b} - Le promulgacién de leyas leboralas méa justes, que finalmente reconocen el
deracho de los trabajadores al goce da vecacionss pegodas.

c} E incremento da la poblecion da nivel educetivo, despierta la curiosidad & interéa
por conocer otros lugeres y al mismo tiempo otres cultures.

dl Loa adelantos tecnolglcos de los difarantes medioa de transporte,
parmitié recorrer comodamente mayores distancias, en manor tiempo y @ precios
razoneblas.

8) El mayor numero y lo divarsificacion da los servicios turisticos que facilitan
la préctica de los viajes.

fi . El otorgemiento dal crédito, que feciita e sectoree sociales més amplios las
posibilidades da viajar, :

DESARROLLO TURISTICO EN MEXICQ:

Todo hombre tiane -derecho a entrar a la Rapublica, viejar por su territorio y muderse
de residencle sin necesidad da carta de saguridad o peseporta, selvo que soficiten  otros
requisitos, Lae astadistices del Turismo Nacionel son dificilas de cuentificer, ya qua resulte
imposible registrer al numero de personas que al desplezarse de su raesidancie habituel,
se alojon en caesas de parientes o amigos y por lo tanto no queden ragistredos en los
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porcantajes de ocupecion hotelere, as! coma atros fectores que hacen inexactas las estadistices para
aste tipo de turisma. El Plen Necional de Desarrollo prapone fa reorgenizacion econémica y al cambio
astructurel, con el programe sectorial, qua pratende contribuir e estos grendes propésitos de alance
necionel. El problema coyunturel que enfrenta el pals, hace que un propésito fundamental para
continuar con el praceso de deserrallo, see el da vencer le recesién econémice. En esta aspecto, el
sactor coedyuve en la ganeracion de fuentas da trebajo en une forma directa e indirecta, prategiendo
los emplaos existentes, participendo en le ceptacidn de divises y contribuyendo e la reduccitn de le
inflacién. Dentra de los abjetivo pare recuperer la cepecidad de cracimianto, sentalado por el Plan
Nacionel de Deserrallo, el turismo perticipa activamente mediante el méximo aprovachamiento ds la
cepecided, perapromaver e unritmao decrecimiento dinémico el Sector. El turismo, ademés aprovecha
los centros de ectivided que contribuyen a lograr un desarrollo equilbrado en las distintas ragionas del
pels, ya que México cuenta con muchos atractivos turisticas.

En un plazo,no muy lergo, el turismo debe consolider su pepel estretégico en el
deserrallo del Pels, generendo empleos productivos e trevés de le creacion de instalaciones
y servicios turisticos pere satisfecer le demende de un meyor contenido de mano de abra.
A le vez, participa crecientementa en le captacion de turismo extrenjero y busce preservsr
la competivided mediente el mejoremiento de los servicios a trevés de une adecuade
estructura de precios. Una politice cembiarie reelists, epoye esta fuente de generecién de
divisas y retencién de les mismes.

Desda otro punto de vista, el turismo contribuye e superer los prablemes estruc-
tureles que efectan e le economis, convirtiéndose en uns pelanca de deserrollo econémico,
ye que tiene la bondad de brinder posibilidades de integrecién para las regiones sislades
y ofrece los medioe pere absorbar répidemente la fuerza de trebejo. Dentro da los
propésitos fundementsles del turismo esté el hecho de contribuir & satisfecer el derecho
8l descenso y perticipar en el deserrollo de una identided necional a trevés - del conocimiento
de nuestre historia y cultura. Entre loe grendes objetivos eeflaledos en el Plan Nacionel de
Deserrollo se encuentra el de consarver les Instituciones Democrétices, El turismo.  es un
medio pera elcanzer y promover el conocimiento de México; es un instrumento pere
enriquacer al turista an vivencies y en las realidedes del peis y con ello, pera estrecher los
lezos entre los mexicanos, ente &l mundo.

El turismo es una fuente importente pare le obtencién de divises, le creacitn de
emplaos, al desarrollo regional y el estimulo de los demés sectores econdmicos. El turismo
es intensivo en mana de obre , por lo que su evolucién permanente proporciona una gran
capecided pere generar empleos, Esto significe que en le prestacion de servicios edquiere
gran importancie la proporcitn del gesto que se destine a los sueldos y salerios.

El desarrollo econdémico da los peises industrieles y las mejares condiciones de la vida de sus
sociedades, hen daterminado la evolucién de les corrientes turisticas. El comportamiento de estas, 85
afactedo por ia situacion econémice mundiel; lss politicas de eusteridad econdmica, les eltes tasas de
inflacién, el elevedo desempleo y los conflictos socia-polliticos, provoceran le disminucion en el ritmo
de crecimiento de los vigjeras.

El deserrollo de México en el turisma mundial mostrd una cierta estabilidad hasts los primeros
afos de la década pesade, pero en los titimas ocho efas, hubo periédos de ligero descenso, dabido
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principalmente a la inflacion, y al encarecimiento de log servicios y @ la poltica cambiaria, lo cual
fomentaba cierta incertidumbre en las expectativas del turismo potenciel. La participacion de México
en la demanda mundial d&l turismo se ha mantenido més o menos en la Glitima década.

IMPORTANCIA DEL TURISMO EN MEXICO Y SUS PERSPECTIVAS:

El turismo es actualmente una actividad aconémica muy importante, qua & travas da
los afos sa ha consolidado como prioridad en al proceso da plansacion dal dasarrolio
econdmico. En su dimansién econdmica, la actividad turistica tiane un paso significativo,
qua se manifissta por ser una fuante de ganaracién de amplaos directos & indirectos, de
captacion de divisas y de desarrollo regional, ademés por su afacto multiplicador promuave
el fortalacimiento de las demas actividades productivas ralacionadas con el mismo.

Existen diversos factoras qua depandiendo de la aituacién aconémica, tanto intarna
como extarna, influyan de ranera algnificativa sobra la actividad turistice, antre allos las
variacionas giclicas an las aconomlias de los paisas Industrializados, por ser loe principales
emisoree dal turismo Internacional. En el plano intarno, aGn existan problamas, como son
la inflecién, endaudamiento de laa emprases, daficiancias an la infraestructura y calided
variable da las sarvicioa. Estos factoraa traen consigo limiteclonas pare captar mayor
nimaro de turistes.

El turismo as una actividad econémica que requiera la participacion. de caei todos los
sectoras productivos y como tal, deba ancauzarse la participaclon Intarsactorial. En
aspacis! an éress talss como infraastructura, trensporta, abesto da- alimantos y earviclos
urbenoe. Es nacaearlo una orgenizacion més aficlente y una coordinacién més astracha
antre quienea participan, pues muchas de astas actividades daban concluir para astar an
posibilidad da proporcionar los servicios turisticos.

34



w

RESUMEN
+ MOVIMIENTO Y FLUJO DE DIVISAS POR TURISMO
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8 dd Turioma.

Concaptos Unidad de Modida 1882 1983 p/ Var (%)
Vialtantes internacionalen s México

Viskantes Mies e Parsones 84,1868 63,1084 1.3

Ingrescs Millones de Ditares 80848 61870 14
Turiates internacionaies 1/

Turiatea Miles de Parsonas 172728185344 43

ingrasos Midones de Dalares 44711 4564.1 a1
Encursionlstas Internacionsies B/

Excursionistas Miles da Pergonas 6691406886740 05

ngresos Milonas de Ddlares 16137 1,68028 a7
Visitantae de Néxica al Exterior

Vigitantas Miles ds Persones 11403508 1151758 10

Egresos Mikories do Doleres 81074 55015 -89
Turistas Intarnecionales 1/

Turigtas Miles da Personas 11,2260 10,1848 8.3

Egresos Milones de Ddlares 25418 24168 49
Excursienietss itarnacionales 2/

Excursionistas ilea de Personas 10208090 104.9910 a1

Egresos Milones de Doleres 35658 31449 418
Yurlemo Naclonal 3/ Miles da Personas 100,135.3 .

Turismo intemo Miles ta Personas . 908641

Turismo Emisor 4/ Miles de Personas a271.2

/
‘;/ Viekackes qus permanecen e ol paia de destin de 1 5 363 des.
2/ Vikentas que permanecan an 8l pels de dentino menca de 24 hores.
3/ Vizjes » paraons con pamocts en om0 o etranero. Solo memd-\smom,
Wlmdﬂ&aﬂlmmm&mmm « INEGL, marzo 1984,
4/ Noewnp.mhmunmuqn o wiraniecs reportados por sl Banco de M. xico puesto qus
los detos de le Encuesta Neclone dlluﬁmmlfhnuuwhhdmumh\umnmumm «INEGL merto 1894,
Fuerks: Instiuao Naciona) da Migracion {GECOB). Encusetes de Benco de México.
INDICADORES DE LA DEMANDA TURISTICA

Conceptos tUnidad de Medide 19 1983 p/ Vor. (%)
Ocupacion Hotelers 1/ Porcentole 533 518 14

Ingresos Millones de Ddlares 80848 6.167.0 14
Visitantas hospedados en Hoteles en '

~ Centroa Tunisticos Selecclonadas 2/ Mikes de Personas 21,722.82156510 03

Naclonales 2/ Miles de Persanas 16,7565 18,3208 20

Extrenjeres 2/ Miles da Persanas 49661 65,2304 53
Semanas Vendidas sn . .
Tempa Compartida 3/ Semanas 107,383.0 85,0300 208
Origen de los Compradares da Tiempo Compartido ’

Naclonales Porcentaj 1.4 572 4.2

Extranjeras . Porcantaje 308 428 42
Uegadas de Paasjercs a Aaropuertos Mies de Pasajeros 21,2533 22,9211 78

Vuelos Nacioneles - Milas da Pesajeros 15,5086 159624 al

Vuelos Internacionsles Miles do Passjeros 5,140.1 5,290.4 31

Vuelos Chorters . Miles de Paspjeroe .8 18403 171_.3
Pessieros en Crucero 4/ Mies de Pasajeros 18197 19433 1.2
(% " pretinee
1/ uvmcionumuynmmwnandumcumaqmmwpmmemebmnm
2/ La variacidn Ltoma o0 cusita aguelion destinos que proparcionaran informacin smbog
3 memam-«wvwﬁmmmvmu
4 Incksys paselerns &

Fuente: Asropuarton y Servicios Auheres, Pu M:rin Marca Becmuhd-mvmbm Trmpuuu.FoMoWdo
arwe, Puerton /) m.
mm.nurmmmmm«mm Psort © Y !
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MOVIMIENTO Y FLUJO DE DIVISAS POR TURISMO

Conceptos Unidad de Medida 1882 1883 p/ Vi (%)
Oferta do Alojamiento 1/ Establecimientos B,488 8,753 ne.
Cuartos 355,109 366,423 ne.
Desurrolos con Tiempo Compartido Dosarrolios 318 338 70
Proyactos Activos an Venta Proyactos 130 113 -131
Establecimientos do Alimentos y
Bebidey en Hoteles Establecimientos 5,080 5,280 39
Agencias da Vinjes Establecimiantos 4944 5,169 43
Caimpos de Golf Campos 120 122 ne.
Marines Turisticas 2/ Marinas a8 a8 00
Vuelos Directos 3/ Miles de Vuelos 3266 3331 20
Nacionsles Miles da Vuelos 26810 2008 22
intemacionales Mies da Welos 656 66.3 14
Asiontos en Vuelos Directos 3/ Miles de Asientos 43,444037,297.4 141
Naclonales Miles de Asientos 30,923.8 27,8470 99
interacionales Milgs do Asientos 125204 94504 245
Ambos de Cruceros Ambos 2,051 2,098 23
p/ Prefminer
ne No Comparsbie
1/ Elummmmuukmmmrwubnumdmwmmmmmm1993|hclmlamma9320
de e Clnsifi N : y Productos (CMAP). Lae cilres reportadas son de cardcter proteminat y sujetes 8
mmmmmummmmms‘mumscm 1994,
¥y No incloys Masinas Secas
< Ickuys 80K Auropuertos Seleccionados del pais.
Fuente: Flesort Condorniniume intarnstionsl, Oificial M\l Guide, Secretaria de Comunicaciones y Trangportss, Federacitn Maicana de
Ggl Dficinas Estetales de Tunemo, Secretaria de Turismo.
« + INDICADORES MACROECONONIHCOS
PRODUCTO INTERNDO BAUTO NACIONAL Y DE LA RAMA 63
(HESTAUHANTES Y HOTELES)
(Miles de Nuevos Pesas a Precios de 198D)
1 1883y VantW)
Producta Interno Bruto Naclonal 5616956  5840,761 04
PIB de lo Rema 63 177029 179,782 15
Restaurantes ] 108,505 111665 29
“Hoteles . 684.716 - 64,230 08
Otros 1/ 3.808 3,887 1.6
[74 . Praliminer
v Incluye moteles, campos umnncos paca trailer parks, pocatos, ceons de de, depar
omueblados y ttros.
Fuents: Instiuto Nacions! de Estadistics. Geogrofia @ lnf
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ESTIMACION DEL PERSONAL OCUPADO EN LA RAMA 83

(RESTAURANTES Y HOTELES)
1992 1893 o/
Total . 2,120,249 2,120,448
Emplaos Directos 1/ 605,813 607,558
Empieos Indirectos 2/ 1514533 1,518,090
o/ Egtimado
v Lo fatos repreasvaan of TNOND d8 PUOBLOS TAMUNErados.
a/ Estimado oon basa en ol factor de 2.5 por smpleq drectn.
Fusnte: instiito Naclonal da E: Geografla @ inh Socritarta da Turgng
INVERSION EXTRANJERA DIRECTA
{Miles de Délaree)
1098 1993 p/ Ve (%)
En todos los Sectores 8334800 15817,000 874
En el Sector Turismo 1/ 1,401,801 1,185,073 15.4
Via Fideicomisos 20,289 281,269 1.182.7
Via Registro Nacional de Inversion Extrenjera y
Comision Naclonal de Inversion Extranjera 1/ 1,301,312 923814 331
p/ Predmning:
1/ Inchuye le Inversidn extraniera generada on 28 cleses de actividedes da acuardo # la Clasificacidn Mexicans
de Actividades y Productos (CMAP)
Fuenta: Diraccidn Ganeral de invarsion Extranjers, Secretarts de Comercio y Fomanto industrial.
CREDITO8 AUTORIZADOS POR EL FONDO NACIONAL DE
FOMENTO AL TURIBMO
1902 . 1983 p/ Var, (%)
Miles de Nuavos Pesos : 270807 227,034 162
Miles de Doleres 25,700 ' 2,500 ‘
p/ Preliminar

Fuenta: Fonda Nacional de Fomenta al Turioma.

CANALIZACION DE RECURSOS AL S8ECTOR TURISMO POR
EL BANCO NACIONAL DE COMERCIO EXTERIOR

(Mikones de [)élares)
1002 1993y  Ver(%)
Monto Programado ' ) 300 350
~ Monto Ejsrcido ; 259 704
p/ Preliminar

Fuenty: Bance Nacional de Comercio Exterion
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Los créditos autorizados por el fondo nacional de fomento al turismo de los 2 afios comparativos
1992/93, reflejan una baja significativa de 25,700 a 2,500 millones de délares; sin embargo por otro ladoen
cuanto a la canalizacidn de recursos al sector por parte del Banco Nacional de Comercio Exterior;
comparativamente se incrementd el monto ejercido enun 171.8% lo que significa que en 1992, se destinaron
259 miltones de délares y en 1993, 704 millones de délares.

~— En resumen concluyo, que México ocupa el décimo lugar a nivel mundial en relacién o su captacién
turisticu.

— Nuestro pafs ocupa el doceavo lugar a nivel mundial en relacién a ingresos vfa turismo,

— Treceavo Jugar en gastos de turismo de exportacidn,

— En general laindustria genera anualmente 4, 813 millones de dolares, creados vfa turismo nacional,
receptivo y de exportacién.

— El sector hotetero, dentro de los principales puntos turfsticos de! pafs, ofrece 388,000 cuartos
disponibles para satisfacer la demanda turfstica de nuestro pafs,

~— En relacién a empleos directos, hoy por hoy, se cuenta con 1'539,660 y en relacién a empleos
indirectos 2'155,524,

— Encuanto a la rama N° 63, que corresponde a Hoteles, Restaurantes y otros se generan N$ 615,864,

~— De acuerdo a los datos estadfsticos proporcionados por la Secretarfa de Turismo, se tienen registrados
en relacién a turismo receptivo (el que permanece en el pafs mds de 24 horas) y al turismo fronterizo ( de
paso); 17'000,000 de turistas anuales,

Dentro de la investigacién llevada a cabo para recabar informacién relevante, especificamente eneste
tema, tuve Ja oportupidad de entrevistarme con un alto funcionario de dicha dependencia dentro de la cual
se concluye que existen barreras y limitaciones significativas para contar con informacién real, actual y
confiable al respecto. Dentro de Ias limitantes que se presentan son las siguientes:

1.- Dada la relacién iniciativa pdblica y privada, que no ha sido positiva principalmente dada la
polftica fiscal, y otras razones existe enestos terminos un hermetismo significativo por parte de los prestadores
de servicios turfsticos del pafs para proporcionar informacién a este respecto.

2.- Por razones desconocidas, especfficamente 1a rama 63 del boletin editado por la Secrelarfa de
Turismo, en forma anual; se mezcla informacidn de mercados internos entre restaurantes, hoteles, transporte
terrestre, elc.

3.- Burocratismo por parte del gobierno.

También se concluyé a ralz de esta entrevista, como punto propositivo que deberfa de existir una
mayor apertura'y cordinacién entre otras entidades gubemnamentales, las cuales podrfan ser importantes
puntos de apoyo para recabar informacién, a este respecto. Concretamente la Secretarfa de Turismo, con
Migracién, deberfan de trabajar en conjunto adecuando las formas lenadas por los interesados, para filtrar
¢ identificar la entrada y salida de turistas. Dentro del Plan Nacional de Desarrotlo, expuesto por la presente
administracién del Gobierno actual; Ia misma Sccretarfa de Turismo, se ha propuesto objetivos muy concretos
con ¢l propasito de fomentar el crecimiento y desarrollo de esta fascinante industria del tiempo libre,
Concretamente e Sr. Ricardo Ampudia, Subsecretario de promoci6n y fomento de la misma* comunicd el

reto de atraer 7 mil millones de délares al sector, crear 30 mil empleos adicionales y construir 100 mil
cuartos de holel

* Periédico Reforma, del martes 13 de Junio de! presente / Sece. de Negocios.
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CAPITULO V.

CASO PRACTICO: MANUAL DE
ORGANIZACION DE UNA
AGENCIA,OPERADORA DE VIAJES,

- DE TIPO RECEPTIVO.



4.1.1 OBJETIVOS GENERALES
DE LA AGENCIA



OBJETIVOS GENERALES DE LA AGENCIA

Tomando en cuenta, que la vision de los accionistas de esta agencie de viejes, es
posicionarla, en un lapso de cinco afos, en la agencia de vigjes lider en el mercado, en
relacion a su productividad. Por consiguiente le mision de ls  Agencia da Visjes, as
promover y asesorar honestamente al cliente, para organizar y levar a caho los demas
detallas implicitos que requiere un viaja. Para que este se lleve a cabo en farma armanica,
satisfaciando plenamente las expectativas del cliente, en basa a la calidad y pracio dal
sarvicio.

OBJETIVOS:

1. Partiando de la base, da qua el recurso mas importanta de la emprass, es el
recurso humano, por lo qua se implentard un sistema de capacitacién parmananta,
qua implique conceptos técnicos, humanisticos y maotivacionales, pere llagar 8 taner al
personal adecuado qua vaya acorda con la mision de la agencia.

2. Instituir un sistema de mejora continua, en donda 8 través de los circulos de
calidad, se Incentiven, reconozcen y elianten, ideas sportadores en cuanto s la
deteccion, anélisis y solucién de problemas, con el propésito da promover el
funcionamianto sano de ia agancia.

3- La aplicacidn de un sistema permanente de evaluacion de personal. Analizando
espactos da productividad, higiene personal, limpieza, orden del 4raa da trabajo y
discipline en ganeral. Elaborendo raportes sstadisticos pera visualizar rapidamante
avances o ratrocasos 8l respecto, déndala oportunided a! parsanal, de ganarse
incantivos edicionales, promociones y premios, en base a su rasultado.

4. Uever e cebo juntes semanales y mensuales con al parsonal involucrado, con
al propdsito de fomentar une cultura de comunicacion, para poner en claro datsllas
implicitos en ia ralecién clientes - proovadoras, tento intarnbos como externos,
informacién financiers, quejes, politicas, relaciones interparsonsles,etc.

5.- Lleger a conter con una amprasa bian integrada, an donda a través del
trabajo en aquipo, se pueda lograr un sentido da genedores, Llegando a tomar dacisionas
en conjunto,fomantando la libra axpresién da ideas y opiniones, = conciantizando a!
personal de todos los interases involucrados que estan implicitos dentro del trabajo.

B.- Llagar a afiliarss, a las principales esociaciones da turismo, coma AMAV,
AMEVH,, LATA. y otras; para poder perticipar sctivemanta an los aventos mas
importantas da la industria, tento a nivel nacional comao intarnacional. Con al objato de
establecer ralaciones a través de una comunicacidn diracta, tanto con provadores

- potenciales,para eficientar nuestros servicios con 8l menor costo pasibla. Detectar

nuevas formas de comarcializacion en basa a los adelantos tecnaldgicos, pare poder
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conquistar nuevos nichos de mercado y nor otro lado ser reconocidos dmpliasmente y
promover permanentemente, nuestros servicios snte Ja industria en general y al
mismo tiernpo reforzar la imagen corporativa de la empresa.

7.- Llegar a implantar un programs permanente de publicidad, para participar
activamente en los diferentes medios de comunicacion, con al  proposite de poder
difundir nuaestros servicios, hacia un mercado mas amplio, dandonos Ja oportunidad
de extender significativamente nuestra cartera de clientes y fomentar la expansion de
la agancia, brindando e oportunidad de pader estar presente, a través de la apertura
de sucursales; tanto en ciudades importantes, como en los puntos turisticos de mayor
demanda.
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4.1.2 OBJETIVOS POR AREA



OBJETIVOS POR DEPARTAMENTO:

* DEPARTAMENTO DE TRAFICO.

Respatar la hora de salida y llegada originalmente asignada al tour o paseo,
dando un margen de 5 minutos para cualquier impravisto que se presenta, Por lo que
para asto es necesario recoger a los clientes, con el tiempo necesario de enticipacion
en sus raspactivos hatales, reuniendo a todos y cada uno de ellos en la Agencia de
Viajes.

Como este servicio es proporcionado por una empresa ajena, la persong
encaergada o responsablo de este departamento debe de preveer, sobre todo en
temporadas de alta demanda, I3 reserva de otras unidades para poder satisfacer
plenaments la demanda, que exista en Bse momento,

* DEPARTAMENTO DE VENTAS.

Incrementar ventas netas en un 10% mansusl, mantaniando la cartera de
cliantes satisfachas, tomando muy en cuenta las sugerencias que pudiaran dar para
mejorar el agrvicio.

Participar an todoa y cada una de los eventos importantes da la Industria,
tanto en México comao en otros peigses, para poder gester le opartunidad de identificer
nuavos nichos de marcado, medios para promover nuestros servicios, etc,

También elaborar permanentemente diversas cartas pare la promacién de
los servicios, con otras agencias o entidades, tanto en México coma en el axtranjere.

incantivar y promover, toda aquells ides para la dataccion, andlisis, solucion
y mejora de los sarvicios proporclonados, creando circulos de calidad on todos y cade
uno de fos departamentos.

* DEPARTAMENTO DE BOLETAJE.

Incramentar ventas netes en un 10% mensual, manteniendo la cartere de
clientas satisfechos, tamendo muy en cuanta les sugarencias que pudiaran dar para
majorar al servicio. ‘

Entrege puntual y personalizada de los boletos de avidn en el lugar y hore
fijnda. por el clienta, '
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Estar al dia, en cuanto a las promaociones o paquetes ofertedns de los
prestadores de servicios turisticos, que integran a la industria.

Hoteles

Renta de Autos
Agencias Mayoristas
Operadores

Lineas Aéreas
Transporte Terrestre
Cruceros

Permanecer en contacto directo, con embejadas y consulados, para poder

estar informado de cualquier cambio de politica o requisitos para ingressr a un
determinado pals.
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4.1.3 ORGANIGRAMA
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4.1.4. DESCRIPCION DE PUESTOS



DESCRIPCION DE PUESTOS DE LA AGENCIA DE VIAJES:

DIRECTOR GENERAL

FUNCIONES PRINCIPALES: Rasponsabla del control y msenejo de los recursos que
cuanta Ja amprasa an ralacién al grado de rantabilidad de la misma de acuerdo a las
tendenciasy cambios del mercado. Tomar las decisiones més adacuadas pars al baneficio
de la ampresa de acuerdo al enélisis e interpretecién de la informacién financisra.
Realizar viajas de investigacién, tento sl intarior de la Repablica, como al extranjero,
con el propésito de promover los servicios da la Agencia y al mismo tiempo podar
detecter nuevos nichos da mercado, que an un momento dado puedan ser oportunidedes
da crecimiento y expansién de la misma. También es el responsable dal manegjo da las
relacionas publices, tanto con colegas dantro de la misma industria, asi como con
dirigentes y miembros da los principsles organismos y asociaciones oficiales. Rasponssbla
da la concertaci6n da los intereses de la emprasa, como de sue coleboradores;
procurando msntenar en alto la motivacion, autoraalizacion y desarroiio de todos y
ceda uno da los miambros qua la intagran, a través da la capscitacion, reconocimiento
@ incentivos con el objato de alantar la mejora y el perfeccionamiento del servicio
otorgado. Coordinacién general; tretsndo siempre da mantanar el sano y buen
funcionsmianto de la Agencia, escuchande siempra la voz del clienta, para que axista
una retroalimentacién entre ambas partes. Reclutamiento, seleccién y capacitacién
dal personal. '

FUNCIONES PRINCIPALES: Reports directamente al director general v tiene como
responsabilidad principal la coordinecion entre les difarentes gerencias que componen
la empresa, lisvandose a cabo juntas semanslas para detectar analizar y resolvar
problamas que afectan el funcionamiento normal de la emprese. Concretamente fija
objetivos, estrategias, progrsmas, prasupuestos, visualizando a la empresa a mediano
y largo plaze, asi como promotor y daserrollador de nuevos proyactes.

GERENTE DE TRAFICO Y BOLETAJE

FUNCIONES PRINCIPALES: Es Ia parsona encargsda de proporcionar al
maentenimiento necesario e todo el aquipo da transporte, inventarisr tsnto el stock de
rafaccionas como el de herramientas, coordinacion general de operadorss y guias
psra llevar a cabo los tours o psseos programados por departamento da.ventas.

Atender los servicios demsndsdos por clientes. raalas sl mismo tiempo contactando
para estabiecer relsciones con clisntes potencieles ofraciendoles el servicio que la
agancia de viajes ofrece, se visitan emprasas, se llavan e csbo mailings con el objeto de
mantenar Informado a le certera de clientas en relacién a nusvos pequetes, promacionas
parg organizar con ciarta enticipscién tanto los viajes de nagocios, como de placer
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Este departamento se encarga de estar en contacto directo con las lineas aereas para
bloquear espacios que requiera la agencia tanto en temporadas altas de turismo o
resarvar los espacios solicitados por ol clente. Este deportamento cuenta con una
cartera de clientes estalecida a través de la promacion realizeda por los vendedores
otorgandoles el servico cuando se solicite.

GERENTE DE VENTAS Y MERCADOTECNIA

FUNCIONES PRINCIPALES: Tiene como funcian principal promover los destinos de
mayor demanda turistica que ofrace nuestro pais asl como direrentes atraccionas
cofno museos, teatros, espectaculos, restaurantes, ferias y demes puntos de atraccion
turistica, que forman parte de la industrie del tiempo libre. La principal tarea o cometido
de este departamento es la promocidn y difusién de servicios turlsticos que ofrece
nuestros pals y esta agencia de viajes a través de los diferenss medios de publicacitn,
como la radio, medio impresos, revistas especislizadas, directorios especializados de
la industria. 8e cuento con la imprenta con 4 cabezas de impresitn y demas
departementos para realizar los preparatives antes del procesos y después. Funge
ademas corno editora de varias publicacionas dentro de la industria tulstica, como el
Directoric Mexicano da Turismo, la publicacién semanal This is México, ssl como disedo
y alabaracion de calendarios, posters y trabajos de magquile en generel ofrecidos a la
industria. Es el encargado de promover ventes de anuncios publicitarios dentro de les
publicaciones editadas. Buscando permanentemente clientes potenciales, pera promover
otros servicios ajenos a la empress, apravechado el medio de comunicacion Tembien
sa ofrece el servicie de trabajos de impresion, eleboracion de folietos, celenderios,
posters, stoc. A los prestadores de servicios turisticos en México. Tambian flevan a
cebo viajes promocionales, af igusl de la perticipecitn en los diferentes eventos de la
industria, como son Tienguis Turistcios, Furobolse, Congresos y Eventos de la Asocigcion
Mexicana de Agentes de Viajes, Asociacion Mexicena de Ejecutivos de Ventas de Hoteles
y otras, con.el misma objeto promacional dentra del interior de la republics, teniendo Js
oportunided de poder identificar y contecter nuevos nichos de mercado o detectar
ideas que dan lugar e !a creacidn de nuevos prouyectos.

JEFE DE INFORMATICA

FUNCIONES PRINCIPALES: Es la persona encargada de registrar en base al tour o
paseo correspondiente contemplenda el hotel donde se hospedan los clientes, tipo de
habitacion, forma de pago, descuentas y demas especificaciones. Colateralmente en
aste departamento se encuantra un banco de infarmecion de todos los prestadores de

sarvicios turisticos 8 nivel nacionel, el cusl permanentemente esta expuesto a la
actualizacion de informacian, tanto via fax, como telefénica,
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Este departarmento se encarga de estar en contacto directo con las lineas aereas para
bloguear espacios que requiera la agencia tanto en temporadas altas de turismo o
reservar los espacios solicitados por el clente. Este departamento cuenta con una
cartera de clientes estalecida a través de la promocion realizada poe los vendedores
otorgandoles e servico cuando se solicite.

GERENTE DE VENTAS Y MERCADOTECNIA

FUNCIONES PRINCIPALES: Tiene como funcién principal promover las destinas de
mayor demanda turistica que ofrece nuestro pais asi como direrentes atracciones
como museas, toatros, espectaculos, restaurantes, ferias y demas puntos de atraccion
turistica, qua forman parte de la industria del tiempao libre. La principal tarea o cometida
de este departamento es la promecion y difusion de servicios turisticos que ofrece
nuestros pais y esta agencia de visjes a través de jos diferenes medios de publicacidn,
como la radie, medio impresas, revistas especializadas, directorios especializedos de
la industria. Se cuenta con la imprenta con 4 cabezas de impresion y demas
departamentos para realizar los preparativos aontes del procesos y después. Funge
ademas como aditora da varias publicaciones dentro de ta industria tuistice, como el
Directorio Mexicano de Turismo, la publicacian semanal This is México, asi como diseno
y elaboracién de calenderios, posters y trabajos de maequila en general ofracidos a la
industria. Es el encargado de promover ventas de anuncios publicitarios dentro de las
publicaciones editadas. Buscando permanentemente clientes potenciales, para promover
otros servicios ajenos a la emprese, aprovechade al medio de comunicacion. Tambien
sa ofrece el servicio de trabajos de impresion, eleboracion de folletos, calendarios,
posters, etc. A los prestadores de servicios turisticos en México. Tambien lievan a
cebo visjes promaocionales, el igual de la participacion en los diferentes eventos de la
industria, como sen Tianguis Turistcios, Eurobalsa, Congresos y Eventos de le Asacidcion
Mexicane de Agentes de Viajes, Asociacién Mexicane de Ejecutivos de Ventes de Hoteles
y otros, con el mismo objeto promocional dentro del interior de la republics, teniendo Ia
oportunidad de poder identificar y contactar nuevas nichos de mercado o detectar
ideas que dan lugar a la crescidn de nuevos prouyectos.

JEFE DE INFORMAYICA

FUNCIONES PRINCIPALES: Es Ia persona encargada de registrar en base al tour o
paseo correspondiente contemplando el hotel donde se hospedan los clientes, tipo de
haebitacitn, forme de pagoe, descuentos y demas especilicaciones. Colateralmente en
este departamento se encuentra un banco de informacion de todos los prestadoras de
sarvicios turisticos a nivel nacional, el cual permaenentemente. esta expuesto a la
actualizacion de informacion, tanto via fax, como telefénica.
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4.1.5 PROCEDIMIENTOS

4.1.5.1 VENTA DE TOURS

4.1.5.2 VENTA DE BOLETOS AL
CONTADO

4.1.5.3 ENTREGA A GUIAS |

4.1.5.4 LIGUIDACION DE GUIAS



4.1.5.1 VENTA DE TOURS



PROCEDIMIENTOS / VENTAS DE TOURS.

PUNTOS QUE DEBEN VIGILARSE:

1.- Anoter o ragistrar lo maes pronto posible,ye saa en le computadore o en libro
de tréfico a todss equallas personas que soliciten los servicios de le empresa.

2.- Entragar daapes de haber pegado en la caje, la copis emerilla a tréfico,
asegurendo que aesta no sa extravia.

3.- Cobrar 8 todos los clientes el servicio contratado.

4. Raolbir los pases de aborden todos los dies.

o

.- Comparer los pases da sbordar contre les facturas del dia.

m

-~ Ravisar |a facturecién axpedida por el gula en el curso del die.

POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO:

+ Ningln cliante podré recibir los
servicios del viaje,. sin @l
raspectivo pees de sborder
axpadido por la  cejers,
asagurendosa que  ningln
cliente - faite  de  liquider el
sarvicio.

; + Los vendedoras da tours,
o v dabarén da confirmar e
! aprobacién - del  banco o
institucion finenciers, pars todos
aquallos clientas qua cubran los
gervicios con tarjets da crédito.
0 an su defecto, monitorear por
: radio, al guis une vaz otorgada
! ' dicha sutorizeclén. Si no a8 asl,
el_cliente debaré prasantarse
i con la cejers da la agencla, pos-
' -tarior el viaje.
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Caso Practico: Manual de Organtzacion |
de la Agenicia dé'Viajes Linea Gris, S.A-

PROCEDIMIENTO: Venma de Tours

-
! FORMA
_DECH!PGON CLIENTES VENTAS TRAFICO GUIA OPERADOR CAJA UTILIZADA
. N .
Con base en 3 orden de vidje et LO RECOGEN N, N
operador y et guia recogen a los CON BASE W y 5
pasajercs en 10s Wgares senakadas DE VIAJE o b
enetla; — N
. f }
Al 1erminar de recoger a 10s LLBGANLOS | OoRoEnDE E oRpen e ORVMA N 7
oasajacs.ksl&:vm,alasml QUE NO HAN i ,m”“)wu }«COMVEﬁnaé PaG. 8t
- Tr—
| i
) . v
venas. con base en la Orden de A LO LEva A LOS
Vviaje amaniia elabora las facturas CLIENTES A ry
por Tour e i0s chienes que No han
pagado.
Calcula 3 cierte ol smpone ol T, CALCULA
nescandac al Clienie e 1ol B pR_JA.
FACTURAE
INDICA TOTAL
£1 cliee emrega al vendedor el A PAGAR
¥npone o 10S 1urs Conatados.
i | Ee—
F 1 I ‘1
1 vencedor entrega 3 13 Caja f DNgRO i DINERO L
umpone pagado por ¢ cliente jureo L]_\/’“H
con et onginal y 1as coplas de 1a t Py ol FOP%\#;B
factura. :‘\—/Clumié AG.
il
T
L 3
T
5
N
\
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de 1a Agencia de Viajes Linea Gris, S.A-

PROCEDIMIENTO: Venta de Towrs

: FORMA
DESCRIPCION CLIENTES VENTAS TRAFICO GUIA OPERADOR CAJA UTILIZADA
L2 caja revisa e imponc de! o y @
anota ¢ Imporne o¢ 108 Servicios
o los REVISA
y det IVA en la tacura., Y ANOTA EN FORMA N3
Fs l PAG. 77
La caja marca en 1a reglisradora ef {‘l
’ 1a F
factura en la maquina para que ’
marque en cila o 1ol colado.
L2 cajera devuelve al vendedor la !
- acura Marcada y conserva en *
poder la seguniia y tercera coplas ]
de la tactura, al mismo tiempo M-“MC:‘?““ Il
enirega ¢l pase de abordar. Peasm«ih_
. e
1 vendedar enircga al clicnte € “\w__ﬂ}‘
onginal de 1a fachxa y ¢l pase o FAl X I[l
" aboedar. A 1r2fico ta primera copia [ e gt 1 %i
para ¢i comrol de s cliemes que ol EACTURA | i'_l\_/——;‘
han pagado. Al \_/_J MARCA-DA‘ i \_/1/——"
Con 1a copia rasa la cajera elabora
al {inal del afa su relacidn de HACE CORTE 5
ingresos ~ separando. . la DEE.ABORAWY !
transportacion.” los . servicios RELACION DE
. WUSUCOS y el IVA y hace 5u coe INGRESOS fl"
de caja anexando las copias de las FACTURA = i.l
facturas a clia y sigue ¢l MARCADA 2! i
procedifmiento de €2)a. ‘
| P
i RELACION |
i DE i
| woResas |
i <)
{
1\2
N
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Casa Priciico: Manual dé Organizaclén PROCEDIMIENTO: Venta de Tours

de la Agencia de Viajes Linea Gris, S.A.

: FORMA
D! 1ON CLIENTES VENTAS TRAFKCO OPERADO! !
m GUIA R CAJA UTILIZADA
£n c250 de cliernes que acuden a - SIGUE ‘
1a agencia personalmente para LLEGA - :

5 IPERSONALMENTE] i {
contratar su jour. se sigue el IDESDE PUNTO 8 i ;
procedimienio gesde ef punto 8. | i
CUICANGCO (VENTas O 1a PErSOna que l ;
haya atendido al clientel de

inmeai. la Recsmseav
compaRadon y de entregar ak Gepio. TRAFICO
de rAfico NIneaAmerne a copa T
amarilla de 1a orden de Viaje. +
TRAFICO TRAFICO
———— \/‘
Una vez que se ha terminado de’ TERMINA DE Lyt
facusar y cobrar a los clientes, ef FACTURAR A G
Jula les indica subir al auobas. 5% CLIENTES - AUTOBLUS
* i
: . SOUCITA
Al subir 8 insObUS €l guls solcha 3 !— divio l ENTREGA DE
cada cllenic ta entrega del pasc de ABOADAR PASS (PASE DE
aposdar . ABORDAR}
El guia conserva en Su poder s o PASE DE
pascs de abordar hasta ¢ final det ABORDAR
Sl se reciben Ordenes de recogera - . W
L © sc agses °
oS ai 1our en alguna parada det :
Sutole’s, et guia deberd recdir ef DA ORDENES o~
mpone del lour y extender al Cliense: . POR RADNO DE: RECIBE PAG. Bt
la tfacwura correspondienie, NUEVOS RADIO
y of pase e CLIENTES
y adjuntandolo a [0S otros: . U
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B PROCEDIMIENTO: Venta de Tours
Caso Prictico: Manuat de

de la agencia de Vigjes Linea Gris, S.A.

pasgjeros aiendidos, con fos

Bmammbm
de pasajeros Aendidos., 105 pases

yet por *

ol gula y fimha de VoL Bo. y devuetve

13 documeniaci6n -al .gufa’

conservando ta copia amariila de B

CAJA F
DESCRIPCION CLIENTES VENTAS cua UTILIZADA
RECIBE
MPORTE
TOUR
DINERO
s
22
£n caso de que algin cliente. EXPIDE F%TGAN’B
conraee ei servicio a Gitima hova, FACTURA B
2lcanzando el autobdis ‘en algon
fugar en especifico, 1as copias de | I FACTURA
1as facnuras las conservard et guia FACTURA o
junto con € dnero.
Al voiver a la oficina despuds de
1eminado e towr. ef guia erwregars FORMAN' 7
al aepuo. Ge 1EABCO. 1a Teiacitn do PAG. 81
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PROCEDIMIENTO: Venta de Tours
dclaAgaphdeVIajsmeds.s.A.

S k : FORMA
DESCRIPCION - TRAFICO GUIA H
: CLIENTES VENTAS OPERADOR A [ uTwizaba
i
E! guia entrega a Caja 1a refacion de i
PaSETOS a1erxBACS. 10S pases de
abordar. 1as copias de tas (acnyas mm; 3
expeddas dsanse ¢ Kur y of dineTo
CobrRD.
FORMAN 7
PAG. 81
Ciga revisa que e snpone colxado.
coincida con las faciwuras
proporcionadas .por e gufa,
recibe ¢f dinero dél guia v Jos pases .
PAG. 81t

e abordar.

Caja agrega a su relacion de
ingresos e dinero y las facnaas
adicionaics recibites por ef guis.
_-asi como 10S Pases UC abOraar.




4.1.5.2 VENTA DE BOLETOS
AL CONTADO



b

PROCEDIMIENTOS
VENTAS DE BOLETOS AL CONTADO

PUNTOS GUE DEBEN VIGILARSE:

1.- Que la encargada de boletos antregue a cada vendedor los bolatos en el
momanto en qua los haya vendido, para controlarlos y consevar el reporte a contabilidad
en ordan prograsivo numérico, 1o cual es muy importanta.

2. Las facturas deban sar numerades, y elaborarsa an orden prograsivo, pare
desples reportarsa s contablilided. Pera allo, deben ser entregadas por la ancergeda
de boletos en la misma forme que los boletos.

3.- Reportar diariamanta a contabilided les ventas de boletos mediente la polize

de ingreso de boletos acompanade de copie del boleto, copia da la factura y copia de la
ficha de dep@sito. '

POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO:

» En el caso del pago con tarjeta

de crédito, no se podré + El garente da tréfico y boletaje,
proporcioner ningun  boleto, daberé asegurar que coincide la
hasta confirmar le aprobecion fectura, = con el costo
del benco o Institucion finenclera especificado  en .al boleto;
correspondiente. asegurendose la carencla de

' algun  detalle  omitido - de

‘ ‘ importancia.
» El jefe de reservaciones deber4 :

de exponer su- aprobecion en
relacion a le cotizaclon reslizada,
pera cerciorarse - que dicho
cobro fué el correcto y el més
conveniente para el cliante,

. Todo boleto, garé
proporclonado personelmente
en el domlcilio u oficina donde
se encuentra el clients, como un
velor sgragado da sarvicio.
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. PROCEDIMIENTO: Venta de Boietos
Caso Practico: Manual de Organizacitn
dehwdemjswmats.sA

: : JEFEDE JEFE DE TRAFICO CONTADOR OPERADOR FORMA
DESCRIPCION CLIENTES
o o RESERVACIONES Y BOLETAJE EXTERNO COMPUTADORA UTRIZADA
£ clierue solicia I veres de boiesos SOUCITA
de avitn y ia confmaciin de sus B‘?.ETO
espacias,
B FORMA N &
£1 aepro. de bolewje. cakia of coso oosmr%"!é. PAG. 78
Ot boketo con s BOLETO
-y lo informa al ciente, pam que ¢f
. 1SN KINE ¥ doction,
‘
bolewe. ESPACOS ¥
El deplo. O confima con
ta linea a¢rea los espacios REGISTRA
solicitadas. proporcionando los 1
Cesiino. Se conftma Ia versa en'la
1afeta Oe reservaciones. TARIETA DE
. RESERVAQIONES:

Una vez recibido y confirmaco of
pago por Ia contratacién de los .
Servicios. ¢ jefe de reservaciones SOUGTA BOLETO

 solicta al ‘gerente de wafco y o i
134e 1a de los 1
‘para ser lienacos, ‘asi como una 2
factura en blanco: conirmando at
mismo tlempo fa vena. . . mgs

[ 3]




. PROCEDIMIENTO: Venta de Bokstos
Caso Prictico: Manuai de Organizacion

de 1a Agencia de Viajes Linea GIis, S.A-

DESCRIPCION A cumvtes JEFE DE JEFEDETRAFCO |  CONTADOR OPERADOR FORMA
RESERVACIONES Y BOLETAJE EXTERNO COMPUTADORA UTILIZADA

Bjdeoemﬂenael
bnleuytam LLENA

FACTURA FORMA N 5
o it 11 PAG. 79

Enstega ef boleto y f original de 8
fachsa al clierse.

BOLETO
FACTURA
£ cSeree paga o mex [ .
por 10s serviclos contralados. @7
© £ jofe de reservaciones. crarega 3
gereme de rafico 'y boletaje, e

wverxado y copias de 1a factura y at
- misma 1EMpo se  archivan.

FORMA NS
PAG. 79




- PROCEDIMEENTO: Venita de Boictos
. Caso Pracico: Mamul de Organizacién
de [a Agencia de Vizjes Linea Gris, S.A-

CLIENTES JEFE DE JEFE DE TRAFICO CONTADOR OPERADOR FORMA
 DESCRIPCION RESERVACIONES ¥ BOLETAIE EXTERNO COMPUTADORA UTILIZADA

Qmoevmybdaajc.

e de los DEPOSITA
vendicos en a cuenia especial de OMPORTE
boictos. haciendo una ficha de BOLETOS

por los
de cada Linea Atrea.

Al finai Oei dia. el gereree de walico
y boletaje elabora la poliza de
ingresos por bolketas, siguiendo (as

para de

cuen@s.

FORMAN 3
PAG. 77

Anexa 1a pokiza de versa de boiketos.
22 primera copia &e 13 o y Copia
de las fchas de depaseo v s erwega
al corador -externa al final de la
semana.




PROCEDMIENTO: Vena de Boletos

Caso Praciico: Manual de Organizacin

e 13 Agencia dE Vijes Linea GIis, SA. '
v T

- : JEFE DE JEFE DE TRAFICO CONTADOR OPERADOR WFORM

o~ CLENTES VACIORES v BOLETAJE EXTERNO COMPUTADORA U ~

\} '
i3
.
EJ canator £aemn, reviss 1a poltza |
contra ja copla del Dok, 13 copla l
tie 1z factura y 1 fichs de deposno,
anoando SU BPrbACdn o Vo. B0.
en a2 poliz. ’
FORMA N 3
PAG. 77

Una vez recibida. enwega . al POLZA
de ta dory a2 |
poliza para Que se regisre y se ]
arctwve. iz opeyaciln. \/_)
! BOLETO 2‘
FICHA
DEPGSITO 1
A4
Y
ARCHAVA




4.1.5.3 ENTREGA A GUIAS




#

EGRESOS ENTREGA A GUIAS

PUNTOS GUE DEBEN VIGILARSE:

1. No tomar de! ingreso da la caja para hacer frante a gastos de cualquier otro
tipo.

2. Que la cejera intorme inmediatamnente a contabilidad, cuando el fonda de caje
llegue al méaximo marcado para su repasicion.

3. Expedir el cheque de reposicién del fondo inmedistamente que la cejera presente
su relacion de gastos.

4. Que el contador ravise la eplicacién contable en la poliza, varificendo que la
misma tenga la sprobecién correspondiente del Director General.

5. Respetar los montos y conceptos marcadas, para ser cubiertos por las fondos
de caja.

6. Cuidar que los chefjues y reposicion del fondo, seen canjeados el mismo dis
en que se recibieron.

POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO:

+ Todos y cade uno de los veles
de gastos 8 comprobar, deberén
Wlevar sin excepcién Vo. Bo. y
firma del Gerente da Trafico y
bolataje, nombre y firma dal
gula, espacificendo el concepto.

+ Si no aexiste el respactivo
comprobante de gastos
reelizado por el gula, no se
tomara en cuente ningin gasto
edicional. -



Caso Pracrico: Manual de Organizacién
de 1a Agencia de Viajes Linea Gris. S.A.

PROCEDIMIENTO: EQIesos entrega a

Gulas.

Qenec ae ios nwes (jacos para ef
AN 3 reJirar

ENCARGADO DE
ENCARGADA FORMA
DESCRIPCION
GUIA TRANSPORTACION DE BOLETOS CAJA
Y GUIAS WIZADA
€] guia se presenta a la obCcina para !
rechir 1a copia de 12 orien de trabajo SERRS™ Qroen De | FoRMAN 7
para sealizas el tour que ¢ i ha ORACINA :
asignado.
OROEN DE
TRABAIO
Con base en ¢f tour asignado liona \—/r—
un cupén esimado de Fasos a Enn
comprobar para retirar e dinero VALE
necesano para ¢f 1our O Pasea. _'
- GASTOS A REVISA Y DA !
. Bl gerente de wafico y bolerage, COMPROBAR ! vo. Bo. H
TEVIS3 y OlO(ga Su visio bueno. —] i
[ GasToS A !
f© i [
TS
Eswregd 2 Caja ef Lpon Oe gasios
 comprobar. i GASTOS A GASTOS A
| COMPROBAR COMPROBAR
e ‘
: |
REVISA EL
VALE ¥ |
S |
C213 enirega e dineso solicrago
Acspuss de verificar que el vale GASTOS A
contengs - & Vo, B0. y Gue {a COMPROBAR
cansicad solicitada sc encuenue o




Caso Practico: Manual de Organizacion

PROCEDIMIENTO: Egresos entrega a

- Guias.
de la Agencia de Viajes Linea Gris, S.A.
ENCARGADO DE
. ENCARGADA ENCARGADO FORMA
DESCRIPCION
GuiA TRANSPORTACION|  pe pey £TOS caa DE PAGOS CONTADOR UTILIZADA
Y GUIAS
.
!
Se regisua en caja regisracon, en
13 1e012 Comespondievee 3 Cgresos
de ta Agencia de Viajes LINea Gris. MARCA EN CAJA]
REGISTRADORA|
L3 cajera guarda 1os comprabarees l
corespondienies hasia el inal def
dia y hace e cone, Sumando notas GUARDA
| COMPROBANTES |
¥ comprobanies y venificancio que
coincida en relacion a los egrasos- '7
ingresos reallzados con i que aroje: .
la rmaguina registradora.
O CAIA
i
Si ot fondo Mo asignado. licgo a
. hinemo segun 1as poliieas ia caera ELABORA.
ciabora relacitn de gasios, listando GASTOS
los & Yy su —¥ RELAOON
RELACION | GASTOS
L3 cajera enrega a encangaaio de GASTOS POR rmm
pagas 1 relacion de Sas0s Con s
vaies y comprobanies anexos: k




mmma
DERECTOR
GENERAL




Caso Practico: Manual de Organtzacion PROCEDIMIENTO: Egresos crurega a
de Ia agencia de Viajes Linca Gris, S.A- Guias.
: ENCARGADO DE
DESCRIPCION GuUIA TRANSPORTACION CAJA CONTADOR DIRECTOR OPERADOR DE
DE PAGOS GENERAL LA MAQUINA
¥ GUIAS
N
a al
de pagos 1a poliza cheque con Su OEVUELDE
furmna. - E POLIZA
- . CEQE -
CHEQUE 1 CHEQUE

1
amemmd . £
Cheque 3 firma det Direcior General. i {——]
. POLIZA POLIZA | eouza |
Una vez firmado ¢l choque. ef aEQuE CHEQUE j cmque |
enc de pagos io aw : \_,1/'— i e —
i
i

L i
L3 cajera frma de haber recibiao ol :
cheque y 1o devucive al encargado OE

depagos. - : REQaIDO

CHEQUE
SN——
El encargado de pagos erirega al
firal del dia {a poliza cheque al
cheques expedidas cranie ef dfa. . S POLIZA l
{4 !
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Caso Practico: Manual de Organizacion
de 1a Agencia de Viajes Linea Gris, S.A.

€1 encargado de pagos turna
inmediatameme e cheque poliza.
i3 relacion de gastos y los
comprobanies y vaies al contador
para que las revise.

. -E3 commadior revisa df chegue poliza.
1a aplicacion comabie vy ia relacion
en el repone 'y en 1a pollza.

ENCARGADO DE
ENCARGADA ENCARGADO FORMA
DESCRIPCIO! TRANSPORT!
N Guta ACION!  pbe BoLETOS casa DE PAGOS CONTADOR UTILIZADA
Y GUIAS
(2)
] 1 gos
ef\c:ngudo de pagos revisa 1a REVISA ¥
elacitn de gasos ¥ elabor cheque ELABORA
poiiza de repasicion det fondo de CHEQUE
1a cajera. haciendo la aplicacion
- contabie a las Cuerias respectvas. ‘ GASTOS

71




4.1.5.4 LIGUIDACION DE GUIAS



LIGUIDACION DE GUIAS

PUNTOS QUE DEBEN VIGILARSE:

1.- La antrage semansl de le comprobsecian de los gastos recibidos por los gulas
para la reslizacién de sus tours, unicamente sera los dies lunes.

2. Ls elaboraci6n correcte de le liquidecién ds gestos,

3. La presentscin de los comprobentes da los gestos reelizados y Ia vigilencie da
los importes de los gastos no comprobeblas.

4.- Ls revisitn por parte del contador de Is liquidecidn y del chague poliza, pare
aplicar el registro conteble,

§.- El erchivo carrecto de les liquideciones y su camprobacién, ecomodando por
orden consecutivo los comprobentes.

6.- No extraer, por ningin motivo, documantacion de los expedientes.

7.~ Elaborar y presanter mensuslmente sl Director Genersl 8l informe sobre los
saldos e cergo de gulas.

POLITICAS DEL PROCEDIMIENTO:

+ No ss padra liquidsr en ninglin + En caso de extrevio de

ceeo a cualquier guis que tenga comprabantes por’ parte -del

gestos par comprobar guis, Bin excepcién alguna, se le

pendientes. descontarad de su némine, heste
cubrir el importe . corres-
pondienta.

+ No ge acepterd ningun
comprobents qus carezce de
Rezén - Social, R.EC, LVA.
desglozedo y concepto de
' consumo, para efectos de
deduccién del mismo,

» Los gestos no comprobebles
deberén ser eutorizados por al
Jefe de Trafico y Boistejs.
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4.1.6. FORMAS DE PAPELERIA



FORMA N'1

AGENCIA DE VIAJES LINEA GRIS, S.A.
(GREY LINE TOURS)

NOTA DE CREDITO

RECIBI{mos) de LINEA GRIS, S.A. (GREY LINE TOURS)
la cantidad de U.S. .............. Dlls. (N$ oo M.N.) por concepto

.......................................................................................
.......................................................................................

.......................................................................................

.....................................................

(firma)

Esta forma se utiliza siempra y cuando existan devoluciones, en los casos de que por
causas no previstas o por fuerza mayor, no se proporciond el servicio contratado
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FORMA N2

AGENCIA DE VIAJES LINEA GRIS, S.A. DE C.V.

(GREY LINE TOURS AGENCY)
LONDRES No. 166, MEXICO 06600, D.F.  TELS: 208-1163 y 208-1304

CUPON de SERVICIOS
Al
Favar de enviamos este cupén con su cuenta
Bueno por:
Fecha de Expedicion: VIAJES LINEA GRIS
(GREY LINE TOURS AGENCY)
NO ES REMBOLSABLE Firma Autorizada

Esta forma se utiliza, cuando existen arreglos previos de los servicios que serén utilizados
por los clientes en relacion a la-orgenizacién y concertacion de viajes cortos y largos.
Es aplicable a hoteles, restaurantes y servicios de transportacién de acuerdo e un
contrato 0 convenio previo con ciertos prestadores de servicios turisticos. Este cupon
de servicios, tiene validéz inmediata, fungiendo como dinero en efectivo y de acuerdo a
lo convenido, se liquidara en un plazo pactado por ambas partes.
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FORMA N'3

LINEA GRIS, S.A. DE C.V. FACTURA
(GREY LINE TOURS AGENCY)
LONDRES No, 168, MEXICO 06600, D.F. TELS: 208-1163 FaAX: 208-2838
AF.C. LGR 850711-FJ8 CED. TURISTICA 309080122300

NOMBRE: .

DOMICILIO: FECHA:

Tourw | owe | e | L] SERVICIOS TERRESTRES

, TRANSPORTACION: N$ooooo )

TURISTICOS:

S MM TN O e e GUIA: NS ()
LUNCH/DINNER: N$ o ()
ENTRADAS ESPECTACULOS: - N$__ ()

* POR CUENTA Y ORDEN DE *TRANSPORTACION SUBTOTAL N$
DE EXCURSIONES DE TURISMO AZTECA, S.A.* IVA

TOTAL: N§

La forme de remisién o factura se utilize pare le contratacion formel de vigjes cortos,
los cuales normealmente regresan el mismo die. El precio por le contretacion de via;es’
cortos por el costo del mismo, incluye entradas e museos, espectaculos u otros servicios.
En elgunos cesos, independientemente del paseo o tour se incluyen los glimentos,
tanto de comidas, como da cenes.
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FORMA N°4

LINEA GRIS, S.A.DE C.V.

(GREY LINE TOURS AGENCY)
LONDRES No. 168, MEXICO 06600, D.F. TELS: 206-1163  208-1304
Tolox: 1881771 FAX: (916) 208-2638 206-1359 208-1700

FICHA DE COTIZACION DE BOLETOS DE AVION E ITINERARIOS

NOMBRE .. —— — - e FECHAY o -
DIRECCION —.. e e e TELEFONO: e

DESCRIPCION DEL VIAJE SOLICITADO __ J—

NOMBRE DE LOS PASAJEROS

MENORES DE EDAD:

ITINERARIO

APROBACION Q Vo, Bo. DEL JEFE DE TRAFICO
Y BOLETAJE

Esta forma se utiliza siempre y cuando el clients salicite una catizacion previa de boletos
de avion, con itinerarios u otras cpciones del viaje.



FORMAN'S

RFC.LGR LINEA GRIS, S.A. DE C.V,  ceo-TunisTicA0060122300
850711-FJ8 (GREY LINE TOURS AGENCY) .
REG. DE LONDRES No. 166, MEXICO 06600, D.F. TeLs: 2001189 2081304 FACTURA
IVA 872463 Telex: 1881771 FAX: (915) 208-2838 200-135¢ 208-1708
NOMBRE FECHA:
DIRECCION
VIAJE'Y CLASE FECHA'Y HORA DE SALIDA -

BOLETOS DE AVION

IMPORTE | IVA

LAEROP. -TAX -DUA

Este rectbo es el unico contralo entre cllente(s) y Linea Gris, S.A.

IMPORTE PORCION TERRESTRE
VA TAX
TOTAL PORCION TERRESTRE

TOTAL FACTURA

Esta forma de remision o factura, se utiliza para el pago por Ia contratacion da boletos

* de avion y da transportacion terrest.re.
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FORMAN'S

SERVICE ORDER / ORDEN DE SERVICIO CED. TURISTICA

LINEA GR'S, S.A DEC.V. 309060122300
(GREY LINE TOURS AGENCY)

Londres No. 166, México 06600, D.F. TELS.: 208-1163 208-1304
Telex: 1881771 Fax: (915) 208-2838 208-1359 208-1709

NAME / NOMBRE ____ DATE / FECHA —
ADDRESS / DIRECCION
TOUR & CLASS OF SERVICE / DATE & DEPARTURE TIME
VIAJE Y CLASE FECHA Y HORA DE SALIDA
SERVICES / SERVICIOS
TOTAL

VENDEDOR . , INICIALES DEL CLIENTE

TOUR CONDITIONS - Plaase read carefull on the reverse side

Esta forma de remisitn o factura, se utiliza parala contratacuén formal da viajas Iargos.'
los cuales normalmente estan formados por un itinararia de varios dias. El precio por
la contretacion de visjes largos; - incluye noches de hotel, transportacién local y entre
ciudad y ciudad, alimentos (desayunos, comidas o cenas), dependiendo del plan
previamente contratado, traslados aeropuerto -hotel; hotel - - geropuarto, gulas. locales, .
choferes pnvadns, entradas a museos, espectaculos u o!;ros servicios. .



FORMA N°7

LINEA GRIS, S.A.
(GREY LINE TOURS AGENCY)
Londres N° 166 TELS.: 208-1163 or 208-1359 México 6, D.F.

ORDEN DE VIAIJE

CONDUCTOR:
FECHA: , CARRO:
VIAJE:
. Nombre del Pasajero: N° de Pasajeros Hotel N de Pag.:
recibo:
INSTRUCCIONES ESPECIALES:

Esta forma se utilize pare efectos de control interno, la cuel une copie, se el entrega el

guie y otre copia el operedor del autabus. E! objeto de le misme es para recoger y dejar

e los clientes en sus hoteles, sl inicio y terminacion del peseo o tour, Debe de comc«dlr ,
-~ con el nimero de factures da los chentes que contrataron el servicio:
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CONCLUSIONES

1. El turismo, es una industria importente, que dia con die crace, generedora
de divisas extranjeras, las cuales crean hensficios significativas, el producto interno
bruto dal pals. Ef desarrollo turistico en México, depende de le estahilidad politice
del pals y de la imagen que México proyecte ante los paises del extranjero.Tomendo
en cuenta que, la industria turistice, s sumemente sensible, ya que cualquier
factor , que genere cierte insegurided, es causante suficiente para creer una
inastahilidad, en cuento & le oferte y demande de servicios. Lo cual, hace que ss
paralice parciel, o por completo le efluencie de visitentss, afectando grevemente a
este sactorn, y por consiguiente, e les personas que dependan del misme.

2.- La industrie turistice y las agencias de viajes, formen une importente
fuente de trabajo para miles de familias mexicenas, las cueles formen el marco
productivo de nuestro pais, tanto de ingreso de visitantes, como de egreso de
personas. Las agencies de vigjes, cumplen con una labor civice hecia nuestro México,
llavando a caho le promocién de nuestros etrectivos turisticos necioneles, como
extranjeros, a trevas de los diferentes medios de comunicecion, Les agencies de
vigjes, impulsan la sctividad econémica del pals, ya que astas son entes qua faciliten
y promueven al Intercembio turistico entre dos o més naciones.

3. Pere promaver el turism0 y hacer mas atrective le visita 8 nuestro pals;
necesitem0s conter con egentes da viejes, que Seen expartos en la meteria. Que
por un ledo, conozcan  fisicemente los pafses o jugerss recomendados, y por otro
lado, que otorgen une esesorla profesional y honesta, huscendn suempra satisfacer
los gustos y nacesidades dal cliante,

4. B deserrolio turistico de México. depende de tres factores principales:

*La estebrlided politica de! pals y da le imegen qua Méxlcn. prnyacte anta los
paisas del extranjero.

* Poder adquisitivo del visitente potenciel, pere incrementar la posuhllidnd de
vielar 8 nuestro pals.

* Gredo de satisfaccién del turiste, une vez que regresa a su pals de origen,
promoviando con-los suyos ‘la posibilidad de congcar nuestro pals,



5.- Todas les empreses que conforman esta industria, deban de contar con
persone! bien cepacitedo, qus tenge plena concisncia de un espiritu de servicio. Por
otra lado, ofrecar una infreestructura suficiente de servicios, para poder satisfacer
plenamente la demands, sobra todo en los centros turisticos més importantas,”
dentro de las temporades de meyor demsnds turistics, bloqueando con enticipacion
los espacios que vayen e ser solicitados por la Agencie, tanto de hoteles, avién u
otros servicios.

6.- Para qua una agencie de viajes tenga éxito, debe de contar con uns
estructura pequefs, con pocos puestos, pero bien definidos en bess el perfil
y funcién dsl mismo, con unsa justificacion de su axistencie bien fundamantada.
Debe tembidn de contar con une organizascién clera, an cusnto & su
organigrama y bien definida, an base & un datallado instructivo de puestos,
ssagurando el logro costeabla y oportuno da productividad. Uns buane
orgenizacién, debe de estar disafiade de tel manera, que pueda posicioner el
hombre sdacuedo, para ei puesto sdecusdo, e través da personel bien
capacitado y maotivado; que tangs plena consciancie, tanto de la importencia
da sy pussto, como de Ja relacién dal mismo, con el resto de la emprasa.

7.- Les agenciss de viajes daban de funcionar bajo un régimen, eustentado
8n un eueldo juste y ramunerativa, aplicando un eisteme da cepecitacion
permanants, que tenga como propdsito fomanter sl cracimiento y dseerrollo
integral de cede coleboradar. La sdecuacion y eplicacion de nuevoe sitemas
de trebajo, que veyan de scuardo con los evances tecnoléglcos, svaluendo
peribdicemante 8! personet, pere buscar la posibilided de pramaver, incentivar
y alentar 8l mismao. :

8.- Considero de sume impaortancia, 8l hacho de eecuchar la voz dal
cliente en cuento a los sarviclos raecibidas y sugerencias para poder tsner
basas para mejorar nuastro servicio. Tener una camunicacién permanante y
cordial, tanto con nuestros cliantse, como con nuestros proveedoree, permite
qua axista una retroelimentacién, déndonas aportunidad de entender los
intareses y puntos de vista de les dos partes.

-9.- Participar ectivameanta en los diferentes aventos de le industrie, con
e) objeto de contactar, refarzar e identificar nuevos nichos de mercado. Dade
le interrelscién de la industrie, idantificar los medios de comunicaclén
adacuadas, para la promocion y difusién da los paquetas promoclonales.



&

10.- Para qua una Agencia da Viajes puada funcionar adacuadamante,
deba da contar con el aquipo y e! material que sa requiera. La computadora
dafinitivamante es una herramienta de trabajo sumementa util, ya qua nos
permite guardar y disponer da informacién en al momento qua se requiera;
asl como tembién a traves de sistamas de talereservacionas, los cualas nos
permiten eccasar a sistamas de resarvaciones de los principalea proveadores
da sarvicios turisticos, Ademéa es importanta contar con raevistae
espacielizadas, directorica y demas herramientas da consulta, con al propdsite
da estar bian informado, de las promaociones tanto de la compatencia, como
da los demaa prastedores de serviclos.

11.- Tode Agencia de Viejas que tanga al prop6sito da tanar éxito, deba
da contar con un Manual da Qrgaenizacién, ya qua esta constituye una
herramiantae administrative da aplicacién préctica, que ayuda
significativamenta y en forma dirscta, al logro da rasultados a corto y a largo
plazo. Adamés es un alemanto técnico escrito qua, oportunamente
actualizado, fomanta le continuidad an la operacion de tode la emprasa; an
virtud da que contiena los objetivos, politicas, funciones, procadimiantos y
sistemas operativos, como parte de la filosofle de le empresa. Una agencia
de viajes, debe da contar con un manual da orgenizecidn claro y bien dafinido;

“lo que evitara infinidad de problamas potenciales, malos entendidos con al

parsonal, pérdidas innecasarias de tiempo y por consiguianta sa ganeraré
un clima de trabejo, aano en cuanto 8 ias relaciones interpersonalas,
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