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INTRODUCCION 

México, está en proceso de llegar a ser un pais de primer mundo, en 
donde no solo debemos de confiar en nuestros recursos naturales, que son 
innumerables y muy abundantes, en relación con los beneficios que nuestro bellísimo 
pais nos ofrece, tanto a los visitantes extranjeros, como a nosotros mismos. Sino, 
mas bien, estar concientes que el recurso más importante que tenemos, somos 
nosotros mismos; el recurso humano. Recurso por el cual, todos los empresarios 
y los que son generadores de fuentes de trabajo, tienen la obligación cívica de 
fomentar el crecimiento y desarrollo, de su propia gente, a través de la capacitación. 
Punto clave, detonador de progreso que logra por consiguiente, mejorar el nivel de 
vida de sus integrantes. La falta de ella, es lo que esclaviza al hombre, y por 
consiguiente a un pais, haciéndolo siempre dependienta de otros... Por otro lado, 
creo firmemente, que todo conocimiento debe estar sustentado con valores éticos 
y morales, porque considero que en base a la aplicación práctica de los mismos, si 
no se genera un crecimiento de tipo moral, económico o espiritual; el conocimiento 
pierde su razón de ser. 

Los empresarios mexicanos, en estos momentos, estamos pegando el 
precio por competir con empresas extranjeras, que cuentan con alta tecnología, 
capital, personal capacitado y una infraestructura bien planeada y consolidada. En 
el inter, de este proceso, desgraciadamente van a desaparecer muchas empresas, 
de las cuales, solo sobrevivirán les que mejor se adapten a este proceso de cambio. 
El cual, generará beneficios significativos para nuestro país en el mediano o largo 
plazo. 

Recién, se abrieron les fronteras, globelizendo al mundo en varios bloques 
comerciales, representados por diferentes continentes. A lo que conlleve todo esto, 
es a la desaparición de la "mediocridad en México, Fenómeno por el cuál, forza a 
las empresas y a todos los mexicanos sin excepción, a ofrecer productos o servicios 
de calidad, a precios competitivos. La fuerza de las empresas, se determina por el 
grado de satisfacción que se genere el ser consumido el producto o servicio por 
la sociedad, o por el consumidor final. Para ser parte de este cambio, se necesitan 
hombres y mujeres de calidad, que sean aptos para generar, los resultados 
propuestos, gracias e un Lider, que no solo dé ordenes, sino que enseñe, capacite, 
seduzca, enamore, dirija, comunique e integre a un grupo de personas, paro 
despertar en ellos un sentimiento de ganadores. 

Con esto, se abre una nueva etapa, sobre nuevos conceptos del arte de 
administran hacióndo sentir a su gente orgullosos y satisfechos, tanto emocional, 



como espiritualmente, de haber logrado un reto desafiante, comprometedor y sobre 
todo enriquecedor,en todos los sentidos 

Ya basta de perder!, los mexicanos somos producto de la conjunción de 
dos culturas maravillosas , las cuales lograban triunfar; ante cualquier adversidad o 
reto que se les presentase. Hoy tenemos una muy buena oportunidad para 
demostrarle al mundo quienes somos. De posicionar con coraje y con orgullo a 
México, en el lugar que se merece. Padres de familia, maestros, prof °sionistas, 
empresarios, servidores públicos, jóvenes, intelectuales y sobre todo nuestro 
gobierno, tenemos una muy importante misión que cumplir ante las nueves 
generaciones; las cuales serán los protagonistas del nuevo siglo XXI. 

Las decisiones de ayer, son el acierto o fracaso de hoy. Ellos tendrán la 
responsabilidad de continuar y preservar la mexicanidad, así como nuestros valores, 
costumbres, y preservar una ecología sana. El defenderse y luchar contra las 
injusticias y sobre todo preservar el principal valor que tenemos; la integración 
familiar, para poder llegar a vivir en un mundo mejor, tratándonos como hermanos. 
Ya que en últimas cuentas, somos producto de una misma Patria, que os y siempre 
ha sido noble y amorosa para con nosotros. 

Independientemente de que el presente trabajo, es requisito para mi 
titulación, siempre tuve la inquietud de investigar sobre la importancia de la indus-
tria del tiempo libre. Sobre todo, que existe un gran número de agencias de viajes 
(aprox, 2500 a nivel nacional ), de las cuales muy pocas de ellas, proporcionan un 
servicio realmente profesional, satisfaciendo plenamente, tanto los gustos, como 
las necesidades de sus clientes. Para que une agencia de viajes tenga éxito, debe 
de tener una estructura con pocos puestos, pero bien definidos en base al perfil y 
función del mismo, con una justificación de su existencia bien fundamentada. Es de 
vital importancia, que desde el principio nazca una relación de trabajo sana,llevando 
a cabo un buen proceso de inducción, definiendo claramente el instructivo de cada 
uno de los puestos. Ofrecer un deserrollo,sustentado en un sueldo justo y 
remunerativo, aplicando un sistema de capacitación permanente que fomente el 
crecimiento y desarrollo integral de cada integrante. La adecuación y aplicación de 
nuevos sistemas de trabajo, que vayan de acuerdo con los avances tecnológicos, 
evaluando periódicamente al personal, para buscar le posibilidad de promover e 
incentivar al mismo. 

Contar con información financiera, la cual debe ser, oportuna, veráz y 
significativa, con el objeto de tener buenas bases pare tomar decisiones acertadas. 
Escuchar la voz del cliente en cuanto a los servicios recibidos y sugerencias para 
mejorar. Participar activamente en los diferentes eventos de la industria, con el 



objeto de contactar, reforzar e identificar nuevos nichos de mercado. Identificar 
medios de comunicación adecuados, para la promoción y difusión de los paquetes 
vigentes "Todo Incluido" y al mismo tiempo contar con revistas, directorios y demás 
herramientas de consulta especializadas, para poder estar informado de las 
promociones; tanto de la competencia, como de los demos prestadores de servicios 

turísticos. 



CAPITULO 1. 

PLANEACION DE LA INVESTIGACION 



CAPITULO I 

PLANEACION DE LA INVESTIGACION 

1.1. OBJETIVOS DE LA TESIS: 

GENERAL. Conocer y mostrar una organización tipo, que pueda funcionar ante la 
actual recesión y demanda del mercado. 

ESPECIFICOS No.1.- Demostrar que con una organización clara y bien definida, se 
puede evitar duplicidad de funciones y rotación de personal. 

ESPECIFICOS No, 2. Dar a conocer, que con organización flexible al cambio, se podrá 
tener una organización, competitiva, eficiente y productiva. 

ESPECIFICOS No.3.- Demostrar que con una organización bien estructurada, se 
evitarán confusiones, y 	malos entendidos que entorpezcan el funcionarnento sano de la 
empresa. 

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: 

Encontrar el patrón de organización adecuado para una agencia de viajes mediana, 
de tipo receptiva, pera que pueda funcionar adecuadamente ente la recesión económica 
por la cual atraviese nuestro pais actualmente. 

1.3 DISEÑO DE LA HIPOTESIS: 

HIPOTESIS GENERAL, Con una oganización flexible al cambio, que cuente con una 
estructura bien definida., que sea flexible al cambio, se podrá definir el perfil y 	necesidades 
de cada puesto, evitándose duplicidad de funciones y rotación de personal, con el objeto 
de tener buenas bases, pare poder implementar un programa de capacitación y 
adiestramiento permanente, para ast poder hacer frente a una libre competencia y a las 
demandas que rige el mercado, 



A) INVESTIGACION DOCUMENTAL: 

Para le investigación se consultarán las siguientes bibliotecas: 
a) Asociación Mexicana de Agentes de Viajes 
h) International Association of Travel Agente 
c) Facultad de Contaduría y Administración de la U.N.A.M. 
d) Biblioteca de le Secretaria de Turismo 
e) Biblioteca de la Universidad Anáhuac del Sur 
f) Escuela de Contaduría y Admistración de la Universidad Anáhuac 

g) Escuela de Admón, del Instituto Tecnológico Autónomo de México. 
h) Escuela de Contaduría y Admón. de la Universidad Iberoamericana 
i) Escuela de Contaduría y Admón. de la Universidad Tecnológica de México 

De dichas bibliotecas se consultarán, libros, revistas y documentos que sirvan para 
obtener la información necesaria, para poder estructurar el marco teórico, que sustenta 
esta investigación. 

1.4 JUSTIFICACION DEL CASO PRACTICO 

* Utilidad del estudio, pare todas aquellas personas interesadas en 
investigar sobre la organización de una agencia de viajes. 

* Demostrar la hipotésis planteada. 

* Aplicación de los conocimientos, a un caso concreto. 

* Llegar a conclusiones y recomendaciones, en base al aprovechamiento de la 
experiencia dentro de una agencia de viajes. 



CAPITULO II. 

TEORIA DE LA ORGANIZACION 



CAPITULO II : 
TEORIA DE LA ORGANIZACION, 

2.1. DEFINICIONES E IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION. 

La organización, representa una de las partes más importantes en le vida de cualquier 
empresa, siendo a su vez, un elemento básico para su desarrollo y buen funcionamiento. 
La organización es un proceso encaminado a un fin. Consiste en realizar une serie de 
actividades humanas, para después coordinarlas de tal forma, que el conjunto de las 
mismas, actúe como una sola, para lograr un propósito común. Para conocer ámpliamente, 
su definición y comprender claramente el concepto, se darán, algunas definiciones básicas 
de varios estudiosos en la materia. 

El término organizar, de acuerdo con la definición del Diccionario de le Real Academia 
Española significa: "Establecer y reformar une cosa, sujetando a reglas el número, orden, 
armonía y dependencia de las partes que lo componen". 

Para Samuel Romero la organización es "Coordinar las actividades de todos los 
individuos que forman parte de una institución para el mejor aprovechamiento de los 
elementos materiales, económicos y humanos, en la realización de los fines que la propia 
institución persigue." (1) 

Según Gómez Merlín "Organización es una función básica del proceso administrativo, 
que consiste en crear la estructura más adecuada, pera realizar el bien común de una 
empresa o institución, mediante el esfuerzo coordinado de un grupo de personas." (2) 

Ernest Dale define a la organización como "Un proceso para determinar que es lo que 
debe hacerse, si ha de lograrse una finalidad dada: dividir las actividades necesarias en 
segmentos lo suficientemente pequeños, para que puedan ser desempeñadas por una 
persona y suministrar los medios para la coordinación. De modo que no se desperdicien 
esfuerzos y los miembros de la organización no Interfieren unos con otros," (3) 

Para Sisk y Sverdlik la Organización es: "Un proceso de estructurar o arreglar las 
partes de la organización." (4) 

Koontz y O'Donnell afirman, que Organizar es "El establecimiento de una estructura 
definida de funciones, a través de la determinación de las actividades requeridas, pero 
alcanzar las metas de una empresa, y de cada una de sus partes, requiriendo la delegación 
de autoridad para llevarlas a la práctica y la coordinación de autoridad e interrelaciones 
Informales, horizontales y verticales en la estructura organizacional." (5) 

(1) Romero Iletancesitt, Samuel. Principios fundamentales de le Adminietreolón de Imprseee, (gag. 54) 
(11) Ames Merfin,J•aquInle Administraelén Moderna y loe Detenta* de Información, (gag. 57) 
CM Dele, grima Organlaaolan. 	II 
(4) Mak y Ihrerdllk,M, Administración y gerencia de Impresas, (pag. 808) 

(5) Koonts y ODennell. Management, (seg. 711 



La organización, es necesaria cuando dos o más personas deban combinar sus 
esfuerzos hacia el mismo fin. Por lo que se debe definir adecuadamente su estructura, que 
vaya de acuerdo a un objetivo propuesto, dentro del proceso de planeación, 

2.2 PRINCIPIOS Y TEORIAS DE LA ORGANIZACION 

Basándose en las experiencias de Henry Fayol, quien dió a conocer 14 principios o 
gulas generales, las cuales deben considerarse para lograr los propuestos resultados, 
objetivos en cuanto e la organización. 

(S) Munch G., Lourdes y %rala M., José. Fundamentas de Administración, (pag. 1071 
(7) Isaac a Vaidivis, La Ciencia dele Admón. (pay. 33/ 

Agustín Reyes Ponce dice que Organización es "La estructuración de las relaciones 
que deben existir entre funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y 
humanos de un organismo social; con el fin do lograr su máxima eficiencia dentro de los 
planes y objetivos señalados." (6) 

Isaac Guzmán V. define a la organización como 'La Coordinación de las actividades 
de todos los individuos que Integran una empresa, con el propósito de obtener el máximo 
de aprovechamiento posible de los elementos materiales, técnicos y humanos, en lo 
realización de los fines que la propia empresa persigue." (7) 

Reuniendo los conceptos de las definiciones anteriores, so puede decir que la 
organización comprende: 

• Personas que trabajan en equipo. 
• Funciones de acuerdo a los cargos que ocupan. 
• Jerarquía de autoridad y responsabilidad que ejerce cada puesto. 
• Estructuras de las relaciones de unas y otras. 
• Mecanismos para coordinar sus actividades. 

Una vez señalados los puntos fundamentales que conforman la definición de 
organización, se menciona una definición propia: 

La organización, consiste en estructurar y ordenar una serie de actividades que 
realizan los individuos, estableciendo jerarquías de autoridad y responsabilidad en el 
desempeño de sus funciones. Aprovechando el máximo íos recursos materiales, técnicos 
y humanos con el logro de los objetivos y metas planteadas por la empresa. 

Se puede mencionar, que la organización por sí misma, no logra materialmente el 
objetivo, sino que pone en orden los esfuerzos y formula el armazón adecuado y la posición 
relativa de las actividades que so habrán de desarrollar. 



11) JERAROUIA, La cadena de mando, debe ser tan corta como sea posible, para lograr mayor 

rapidóz en la comunicación. 

12) ORDEN. Descomponiendo el orden material y social, Feyol sigue el famoso 
refrán que dice " un lugar para cada cosa (función) y cada cosa (persona) 
en su lugar," 

13) EQUIDAD. Todo jefe o Líder, debe ser justo y equitativo, con todos por igual. 

14) ESTABILIDAD DE PERSONAL. Dar oportunidad al personal, para que 
aprenda, se capacite, y se desarrolle como colaborador y como ser humano. 

15) INICIATIVA. Comprende la creatividad y la ejecución de un plan. 

16) ESPIRITU DE GRUPO. Enfatiza le necesidad del trabajo en equipo y la 
importancia de la comunicación dentro del mismo. 

1) DIVISION DE TRABAJO. Asignar a cada persona tareas con el fin de lograr 
mayor eficiencia en la realización del trabajo. 

2) AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD. Le autoridad, consiste en mandar y ser 
obedecido; la responsabilidad se refiere al cumplimiento de la tarea. Este 
principio so relaciona con el anterior, ya que la división del trabajo supone una 
delegación de autoridad y responsabilidad. 

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

4) UNIDAD DE MANDO. Significa que los subordinados deben recibir ordenes de 
un solo jefe y solo a él deben de obedecer. 

5) UNIDAD DE DIRECCION. Un solo programa y un solo jefe para un grupo de 
actividades cuyo objetivo sea común. Este objetivo está proyectado para 
asegurar la coordinación. 

6) SUBORDINACION. De lo particular, a lo general. 

7) RENIUNERACION. Se refiere al pago justo y remunerativo por el trebejo realizado. 

8) CENTRALIZACION Y DESCEIWIRALIZACION. De la autoridad. 



TEORIAS DE LA ORGANIZACION 

La teoría de la organización: QEFINICIOlg " Es el cuerpo de conocimientos, hipótesis y 
proposiciones, derivado de un campo de estudio definible al cual se le puede llamar ciencia, (8) 

Antecedentes: Las primeras contribuciones a la teoría de la organización, tuvieron 
una orientación funcional. Se concedía especial atención al problema del diseño funcional 
más eficiente. El procedimiento mas antiguo de organización en una empresa, consistía 
en que primero, se conseguía a las personas y después, se consideraban sus puestos y 
jerarquía. Hoy, el procedimiento consiste, en predeterminar los requisitos funcionales de 
la empresa y en base a las necesidades, obtener las capacidades humanas adecuadas, 
para la asignación de diferentes responsabilidades. 

Se puede observar, que con el transcurso del tiempo; gracias a la investigación se ha 
dado origen o una gran variedad de teorias relativas ala organización. Hasta la fecha, no hay una teoría 
universal definitiva. Se mencionará en forma breve, las teorías mas importantes: 

TEORIA CLASICA 

Enfatiza la ejecución del trabajo racionado y eficiente, y el desequilibrio en el temario 
de los diferentes departamentos. La estructura es básica, ya que implica un arreglo lógico 
de las funciones, a través de un modelo, haciéndo hincapié en el tramo de control. La teoría 
de organización clásica, consta de 14 principios elementales, de los cuales la mayoría 
fueron expuestos por Henry Fayol, un industrial de origen francés. 

Emest Dale menciono que " el primero de los principios clásicos es el concerniente al 
objetivo." (9) Bajo este principio, cada unidad, en la empresa, debe dirigir sus esfuerzos 
y tener un propósito bien definido; de tal manera, que todos en conjunto contribuyan al logro 
de los objetivos propuestos. 

TEORIA NEOCLASICA O CONDUCTISTA 

Esta teoría, trata de corregir les desviaciones de le teoría clásica. Hace, énfasis al 
comportamiento individual y colectivo de la empresa, al reconocimiento de los grupos 
informales dentro de la misma y a los mejoras para perfeccionar procesos sucesivos y 
funcionales. Los pensadores conductistas, pretendían dar una mayor importancia a la 
autorrealizeción de los individuos, haciendo del trabajo una actividad interesante y muy 
motivadora. 

De la misma manera, procuran que los empleados tengan mayor participación en el 
funcionamiento de la empresa y en la toma de desiciones. Argyris, considera: "Al empleado, 
se le debe otorgar la oportunidad de plantear sus ideas y propuestas, con el objeto de 
eficientar su trabaja Por lo que, para que el empleado, pueda crecer, se le debe de dar 
responsabilidad, autoridad y control; para que él mismo, pueda llegar a ser 
autorresponsable," (9) 

(0) Kase, Frement L y Reeennvelg, Jemes E. OrganIteelén and Management, (pay. O) 

(91 Dale, Erneet, Of, Clt (pag 39) 

13 



Le contribución de la teorla conductista a le práctica, consiste en producir nuevas apreciaciones. 
Como por ejéinplo, Frederick Herzberg señala, que la propia estructura de los puestos puede fomentar 
la motivación en los colaboradores. 

En realidad, la mayor parte de la investigación de los conductistas en materia de 
organización, parece apoyar la idea de que el esfuerzo aportado, será mayor a medida quo 
el diseño de los diferentes puestos, se estructuren de tal manera, que cede persone tenga 
un trabajo especifico, de cuyos resultados sea responsable. 

2.3 TIPOS DE ORGANIZACION 

Cuando una organización crece y se ve haciendo cada vez más complicada, resulta dificil que una 
sola persona está presento en todas las relaciones que existen en ella. Por eso, es importante elaborar 
esquemas de organización, que muestren las lineas de responsabilidad y de control. La determinación 
de la clase de organización más adecuada, depende de factores tales como el giro, magnitud de le 
empresa, principios, filosofía, valores, recursos, objetivos, estilo de dirección, etc. 

Existen 5 tipos de organización más usuales: 

1.- Lineal 

2.- Funcional o de fintar 

0.• Lineal y Staff 

4.- Comités 

5.- Matricial 

1.• ORGANIZACIONAL LINEAL 

Su principal característica, es que la toma de decisiones, se concentra en una sola persona, quien 
tiene al mismo tiempo, la responsabilidad básica de mando. Varios autores coinciden, en que este tipo 
de organización, establece una línea directa de mando y de responsabilidad entre los diferente jefes. 
De tal manera que cada uno de ellos, recibe ordenes de su superior, con le obligación de llevarlas acabo, 
comunicando les Instrucciones y demás detalles implícitos en el trabajo; a sus empleados. Le linee 
de mando, en este tipo de organización, es siempre descendente, en tanto que la línea de responsabilidad 
es ascendente. La responsabilidad se hace efectiva en sentido inverso, en donde cada empleado de la 
organización, reporta directamente a su jefe inmediato superior. 

Este tipo de organización, divide con claridad la autoridad y le responsabilidad, 

14 



evitando así conflictos y confusiones. Una de las ventajas de este tipo de organización, es le facilidad 
para transmitir instrucciones con rapidéz, para que después sean llevadas acabo. 

2.- ORGANIZACION FUNCIONAL O DE TAYLOR. 

" La organización funcional, consiste en dividir el trabajo y establecer la especialización. De tal 
manera, que cada hombre, desde el gerente hasta el empleado, ejecuten el menor número de funciones 
posibles." Este sistema se organiza, por departamentos o por secciones, besándose en los principios 
de la división 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 departamento, está 
un jefe que tiene a su cargo una función determinada. Y corno supervisor de todos los jefes, 
está un gerente o director, que coordina las labores, tanto de jefes, como de supervisores. 

Este tipo de organización, promueve la especialización y uso máximo de la división 
del trabajo, buscando efícientar el trabajo, permanentemente. 

Las actividades subdivididas de este tipo de organización son: 

1,- Tomar y determinar costos de mano de obra. 
2.- Hacer tarjetas de instrucción. 
3.- Establecer itinerarios de trabajo. 
4,• Vigilar la disciplina del taller, 
5: Cuidar el abastecimiento oportuno de materiales. 
6.• Dar capacitación y adiestramiento. 
7.- Corroborar la calidad del trabajo ejecutado. 
8.- Mantenimiento preventivo. 

Este tipo de organización es planeado científicamente, descomponiendo un trabajo 
complicado en varias funciones simples, en la cual, gracias a la división del trabajo, se 
simplifica el proceso de instrucción hacia los empleados, pera lograr los objetivos 
propuestos, en forma mas fácil y rápidamente. 

3.- SISTEMA DE ORGANIZACION LINEAL Y STAFF. 

La organización lineal, sirve para mantener la estabilidad y le staff sirvo pare proporcionar 
información cuando sea necesario. La función staff es de asesoría o consejera, pero carece de poder 
o autoridad, para la toma de desiciones. Cada uno de los trabajadores, rinde cuentas a un solo 
supervisor en cada caso, con la modalidad de que en la organización staff, existen especialistas que 
hacen las veces de asesores dele dirección en aspectos muy concretos y muchas veces confidenciales. 
Estos expertos, logran influir, para resolver ciertos problemas de dirección y funcionamiento del trabajo, 
haciendo posible el principio de le responsabilidad y la autoridad. 

15 
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ORGANIZACION POP COMITES. 

Los comités son un grupo de asesores establecidos para analizar e investigar los problemas del 
trabajo o funcionamiento global de la empresa. Otra de sus funciones es hacer recomendaciones o 
formular procedimientos, comunicando los resultados do sus de liberaciones a los altos ejecutivos, que 
a menudo pueden ser miembros del comité, para que una vez aprobados, sean llevados a la práctica. 
" El tipo de organización por comité, consiste en asignar los diversos asuntos administrativos a un 
cuerpo de personas, que se reúnen y se comprometen para detectar, analizar y resolver en común los 
problemas que se les encomiendan." (10) 

En la mayoría de los comités es común que cuenten con un presidente o líder o ya sea un 
coordinador do grupo, el cual puede ser designado por el mismo comité, o por el Director General. Los 
comités están diseñados, para ayudar a los funcionarios de línea e tomara las decisiones más viables, 
mediante el análisis de pros y contras de una situación dada. Los comités tienen otra característica, 
que en casi todas las organizaciones es une actividad o función de tiempo parcial. El miembro de un 
comité, tiene generalmente otras funciones organizativas y muchas veces forman parte de varios 
comités simultánemente. 

LOS TIPOS DE COMITES MAS COMUNES SON: 

1) COME DIRECTIVO.  Representa a los accionistas de la empresa, quienes se 
encargan de deliberar y resolver problemas que surgen de la misma, de 
acuerdo con los estatutos. 

2) COMITE EJECUTIVA,  Son los que se encargan de asegurar, que se lleve a cabo 
el cometido. Muchas veces tienen función de supervisores de alguna tarea 
específica, para darle seguimiento a lo acordado. 

3) raffiltjardiffilLWA, Constituye un organismo de confianza, el cual su función 
principal es la de verificar las labores de funcionarios o empleados de una 
empresa, y sus 	miembros los cuales son designados por un gerente o por 
une asamblea. 

4) COMITE CONSULTIVO,  Está integrado por técnicos especialistas, los cuales 
emiten dictámenes sobre asuntos que le son consultados por autoridades 
ejecutivos, Este tipo de camitas, no tienen responsabilidad en las decisiones que se tornen, en 
la mayoria de los casos, 

5) COMITE DELIBERATIVO,  Tiene como finalidad limitar la autoridadd de algún 
funcionario, al exigirse que, en determinado tipo de actividades se requiera la 
mayoría de los votos de los integrantes de comité, para que un asunto so 
considere resuelto, 
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En la organización por comités las soluciones que se toman son las objetivas y reales, ya que 
representan la conjución y opinión de varios criterios, Las decisiones tomadas son responsabilidad 
entre sus miembros. Por otro lado, y más a fondo los miembros del comité conocen la que sucede en 
la organización y por consiguiente pueden ampliar la información y colaborar con otros individuos o 
departamentos. 

SISTEMA DE ORGANIZACION MATAICIAL 

" Se define matriz, como cualquier organización que emplea un sistema múltiple de 
autoridad que incluye mecanismos pertinentes de apoyo y una cultura de organización con 
un patrón de conducta consecuente," (11) Este tipo de organización es una combinación 
de la estructura funcional y de una estructura organizada por productos. El resultado es 
que se asignen a los empleados, un departamento funcional básico y al misma tiempo se 
les asigna trabajo en un producto especifico o para un cliente especifico. 

Esta estructure funcional permite a los especialistas interactuar y obtener mejor 
calidad técnico. Se debe tomar en cuento, que una estructura por productos es con 
frecuencia débil al no inducir calidad técnica, pero tiene la ventaja de la coordinación entre 
diferentes funciones, al respetar programas y costos. La organización matricial responde 
a las empresas que se deben concentrar en la técnico de los productos y en la satisfacción 
de requisitos únicos de los clientes que incluyen restricciones de programa y de costos. 

En cualquier empresa lo que se necesita no es simplemente mantener informadas a 
las personas, sino que los administradores, se comuniquen de tal manera que reflejen el 
nuevo enfoque dual, sobre las funciones, productos, clientes o territorios, dentro de los 
cambios que se dan en la empresa. 

2.4 ORGANIZACION FORMAL E INFORMAL 

ORGANIZACION FORMAL. 

Es un mecanismo o estructura que permite a les personas trabajar conjuntamente 
en forma eficiente Cada miembro, dentro de la organización forrnel, puede contribuir de manera más 
eficiente a su trabajo para la consecución del objetivo primordial, si conoce do manera especifica cual 
es el trabajo que vá administrar, quien lo va ayudar, a quien debe de reportar y que miembros 
pertenecen a su grupo de trabaja Le organización formal es la estructura planeada, la cual esta 
formada por los patrones de les relaciones y obligaciones forrnales de la descripción do puestos, las 
reglas formales, las políticas de operación, etc.,. normalmente se representa por un organigrama y se 
incluye en los manuales de organización, descripciones de puestos y otros documentos formalizados. 

1113 Reyes Ponce, Aguntln, Admón. Moderna. (PRI ROM 



OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION FORMAL 

1) Permite al administrador, la consecución de los objetivos propuestos por la 
empresa en forma más eficáz, con el mínimo esfuerzo, a través de un equipo 
de trabajo, con una fuerza dirigida. 

2) Elimina duplicidad de trabajo, 

3) Asignar a cada miembro de la organización, una responsabilidad y autoridad 
especifica, para la ejecución eficiente do sus tareas y que cada persona de la organización, 
sepa quiénes dependen de él. 

4) Una buena organización, permita establecer adecuados canales de comunicación 
para que los objetivos y políticas establecidas se logren de manera más 
eficiente en todos los niveles de la organización. 

"No existe nada relacionado con la organización formal que sea inflexible, al contrario, 
si el administrador ha de organizarse bien, la estructura debe proporcionar un ambiente 
en el cual la ejecución individual, tanto presente como futura, contribuya a las metas del 
grupo." (12) " La organización formal es un elemento de la administración que tiene por objeto agrupar 
e Identificar las tareas a desarrollarse dentro de la empresa, a troves de definir y delegar 
responsabilidad y autoridad a todos los miembros que la integran, estableciendo una cadena de mando 
y apropiados canales de comunicación." (13) 

ORGANIZACION INFORMAL. 

Se considera como organización informal a cualquier actividad personal conjunte 
sin un propósito colectivo consciente, aún cuando pudiera contribuir e resultados del grupa Este tipo 
de organización no aparece en una carta organizacional u organigrama Jiménez Castro dice que 
Le organización informal es le resultante de las relaciones individuales y colectivas de los individuos ante 
la organización formal," (14) 

La imposición de una estructura formal y de canales formales de comunicación, 
pueden alterar gravemente la productividad y la cooperación. Lo irracional de los arreglos 
informales del grupo, suele ser superior a lo racional de la estructuración formal de la 
organización, en lo retente e eficiencia y moral del trabajo. Los grupos informales tienden, 
a ser grupos formales y permanentes a causa de sus intereses, similitud en el trabajo y 
ubicación física. " La existencia de estos grupos debe ser reconocida por el gerente. Nada 
puede destruirlos, ya que la misma acción de agrupar a la gente para que trabaje unida 
hacia un objetivo común, da origen a estos grupos informaleC (15) Esta en le naturaleza 
del comportamiento humano y en él, de la organización total. Las relaciones de trabajo con 
los grupos informalea idealmente deben dar como resultado, reciprocas modificaciones de los 
diferentes puntos de vista tanto de la administración formal coma de los grupos informales. 

(12) Koontz y O'Donell. Curto de Administración Moderna. pag. (302) 
(13) Gómez Ceda Ouillerme, Planeación y Organización de Imprecas. (mg. 200) 

TM Jiménez Castro W. Introducción al Estudio de le Teoría Adminietratisa 	20) 
(15) Terry A, George Principios de Administración, (peg. 342) 
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El manejo eficiente de los grupos informales, se hace necesario con el fln do encauzarlos de la 
mejor manera posible, para coincidir con los objetivos de la empresa y evitar conflictos. Gómez Ceja 
menciona que la organización informal se divide en 5 niveles diferentes: 

1) La organización informal total, se considera como un sistema de grupos 
relacionados entre si. 

2) La organización informal, constituida por grupos mayores de opinión o de 
presión, sobre algún aspecto particular de la política de la empresa. Estos 
grupos mayores tienen como rasgo característico de ser eventuales. 

3) Grupos informales, formados y fundados en la similitud do labores y relacionados más 
o menos íntimamente, 

4) Grupos pequeños de tres y cuatro personas relacionadas íntimamente. 

5) Individuos aislados que rara vez participan en actividades sociales. 

PROCESO Y PLANEACION DE LA ORGANIZACION 

Es la serie de etapas o pasos para llevar a cebo la organizacion de un grupo social. 

PROCESO DE OIRGANIZACION 

Comprende dos etapas principales: 

1) DIVISION DE TRABAJO 

2) COORDINACION 

DIVISION DEL TRABAJO: 

" Es la separación y delimitación de las actividades, con el fin de realizar uno función con la mayor 
precisión, eficiencia y el mlnimo esfuerzo posible, dando lugar a la especialización y perfeccionamiento 
en el trabajo." (16) Para poder dividir el trabajo se aplican las siguientes etapas: 

o) JERARGUIZACION. Jerarquía proviene del griego hierarjes (jerarca), que 
significa superior y principal en la jerarquía eclesiástica. Desde un punto 
administrativo la jerarquización es " la disposición de las funciones de una 

(1G) Munch G. Lourdes y Girola M., Jala Fundamentas de Administración, (pie. 114) 



(17) Menet, a Lourdes y Clende M., the*. Oh CR, (pm% 117) 
(12) Idem (peg. 117) 
(1$) Idem, (pes. 123) 
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organización por orden de rango, grado o importancia." (17J Los niveles 
jerárquicos son un conjunto de órganos agrupados de acuerdo con el grado 
de autoridad y responsabilidad que posean, independientemente de la función 
que realicen. Esto implica una definición de la estructura de la empresa por 
medio del establecimiento de centros de autoridad que se relacionen entre si 
con la mayor precisión posible. 

b) DEPARTAMENTALI7ACION. Esta se logra mediante lo división orgánica que 
permite a la empresa desempeñar con eficiencia sus diversas actividades 
a través de la departamentalización. "La división y el agrupamiento de 
las funciones y actividades en unidades especificas con baso en su similitud." 
(19) Le departamentalización consta da varios tipos de acuerdo a la situación 
específica de cada empresa, los mas usuales son: 

Departamentalización 
Departamentalización oír producto., 
Departamentalización 9garafice o por territoriea, 
Departamentalización lag clientes, 
Departamentalización por  procesos o equipos. 
Departamentalización por secuencia, 
Departementalización mediante números similares, 
Departamentalización 9.121' tiempo  

* Tiene como función, mantener una estructura o patrón de relaciones de trabajo 
del personal dentro de la empresa. Es dinámica, es decir, se lleva a cabo de un 
modo continuo según se vá requiriendo de acuerdo a los cambios de 
circunstancias personas y medio ambiente. 

* Implica la determinación y asignación de deberes al personal, mediante la 
subdivisión del trabajo. 

* La organización es un plan para integrar o coordinar eficazmente las actividades de cada 
parte dele empresa, a fin de establecer y mantener relaciones apropiadas entre las diferen-
tes unidades de trabajo, y para que el esfuerzo total del personal, ayude e alcanzar sus 
objetivos 

* La organización no se debe de convertir en un objetivo en si mismo, sino que es un medio 
para alcanzar un fin. 

El buen trabajo de organización requiere de une planeación. Ernest Dale dice que 
planear la organización " es el proceso de definir y agrupar las actividades dele empresa de tal manera 
que se puedan asignar en la forma mas lógica y ejecutarse dele manera más eficaz." (19) Un plan de 
organización responde e los cuestionarios organizativos básicos qué, quién y corno: permite a la 



1110) Dele Ernast Come Planear y Establecer le Orgenlasidew de una Emprimo (pe% 2) 

(21) Dala Lee" Dime Planear y Establecerla Organizas«n de una Empresa (pay. 201 

empresa enfrentarse a los posibles cambios estableciendo un conjunto de políticas y criterios 
consistentes, que son "el plan de cede día" en la operación administrativa sirve como punto de partida 
en la planeación del crecimiento corporativo de la empresa, gracias a una visión a largo plazo. 

Sin embargo, se debe considerar que un plan organizacional, constituye un punto de referencia 
y haciendo una comparación entre la estructura actual y el plan, los directivos de la empresa sabrán 
en que momento deberán efectuarse los cambios. Algunas ventajas do planear según E. Dale son las 
siguientes: 

1.- " Es válido definir, discutir, y evaluar los objetivos de la empresa." (20) 

2.- Los altos funcionarios, cuentan con más tiempo a través de la delegación de 
autoridad, para planear, revisar, coordinar y capacitar, cualesquiera que 
sean las actividades que fomenten el progreso y desarrollo sano de la 
organización y de esta forma progresar, aprender y enseñar a otros. 

3.• Puede ayudar e identificar a les personas comprometidas con los objetivos de 
la empresa y contribuir a mejorar las relaciones interpersonales. 

4.• Puede reducir o eliminar le duplicación del esfuerzo, puede prescindir del 
papeleo, puede mejorar le coordinación entre diferentes funciones, puede 
eliminar funciones innecesarios, puede disminuir la fricción, puede reducir 
errores; mejorar la especialización y equilibrar de manera apropiada la 
expansión de diversas funciones administrativas. 

5.• " Proporcione adaptación continua, con el fin de hacer frente a los cambios 
del personal, recursos y circuntancies." (21) 

Esté comprobado, que por cada hora invertida en planear, hay un ahorro de cuatro 
horas reales, ya que dentro de ésta etapa se fijan objetivos (qué), metas, estrategias 
(cómo), métodos y procedimientos (de qué manera), de igual manera se formulan politices 
(reglas del juego), elaboración de programas, bajo cierto presupuesto económico, 
tomando el mismo tiempo decisiones Importantes. Dentro de la etapa de planeación , se 
determine el curso a seguir, por lo que el Director de Empresa, debe tener cierta habilidad 
para pronosticar y visualizar los resultados esperados. 



LAS AGENCIAS DE VIAJES Y LA 
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CAPITULO NI 

LAS AGENCIAS DE VIAJES Y LA INDUSTRIA DEL TIEMPO LIBRE 

3.1 DEFINICIONES Y FUNCIONES DE LA AGENCIA DE VIAJES. 

Agencia de Viajes, es una empresa que actúa como agente intermediario entre los 
turistas y los prestadores de servicios turísticos, planeando, organizando y promoviendo 
servicios turísticos. Se financia en función de una utilidad, generada por comisiones sobre 
ventas, Para su funcionamiento, debe obtener autorización de SECTUR y cubrir todos los 
requisitos legales que ella establece. 

El agente de viajes es aquella persone que se encarga de promover y dar a conocer 
los servicios turísticos bajo una comisión. Actúa como intermediario entre la oferta y la 
demanda y puede ser llamado Asesor de Viajes. El agente de viajes tiene una posición única 
dentro de ese mundo, pues es el responsable de proveer al público con una gran variedad 
de servicios, desde planear, cotizar y coordinar los arreglos de los viajes. Propone, 
diferentes alternativas u opciones, en base e paquetes preestablecidos, los cuales incluyen 
transportación, hospedaje, alimentos, renta de automóvil, traslados, paseos, etc. Así 
mismo , utiliza sus habilidades y conocimentos técnicos para organizar viajes, que vayan 
de acuerdo con las necesidades y deseos del cliente. El viajar, es un mundo verdaderamente fascinante, 
por lo que es considerada "La Industria Sin Chimeneas", la cual día con dia crece a pasos agigantados 
Está comprobado, que el romper con la rutina, se ha convertido en una necesidad de primer orden, 
por el hecho de vivir en un mundo moderno, sumamente cambiante y agitado. 

Las, funciones de una agencie de viajes son: 
1.. 	Dar asesoría profesional sobre el viaje, ye sea que cuente con un plan preestablecido en 

mente, o sugerir en base a las diferentes opciones, que vayan de acuerdo con el poder económico del 
cliente. 

2; 	Llevar acabo los arreglos necesarios, para utilizar el medio de transporte mas adecuado 
a les preferencias, necesidades y gustos del cliente; ya sea terrestre, marítimo o aereo. 

3,• 	Coordinar los trámites de hospedaje, comidas, tours, traslados de pasajeros, equipaje entre 
una terminal y otra, eventos especiales y otro tipo de espectáculos. 

4: Planear y organizar itinerarios individuales ye sea en excursión o en cruceros. 

5,- 	Arreglar viajes de especial interés, como peregrinecione religiosas, eventos, convenciones, 
conferencias, viajes de negocios, tours para estudiantes y viajes deportivos. 

8. 	Arreglar y asesorar sobre detalles involucrados, en relación a visas requerimientos de 
salud, pasaporte, equipaje, cheques de viajero, y aún sugerir ropa adecuada el clima del país a visitar. 

Los agentes de viajes disponen de todo material necesario para planear y organizar viajes. Tienen 
a la mano, directorios, revistas, folletos, publicaciones especializadas, el igual que accesibilidad a 
sistemas computarizados, que se encuentran en red s nivel mundial, pera estar el día, en cuanto e 
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información se refiere, de los diferentes prestadores de servicios turísticos de la industria, tanto 
nacional, como internacional. 

Los agentes de viajes deben de conocer y esta' familiarizados con los lugares y paises, 
que estan recomendando . Deberán estar capacitadas, en cuanto a conocimientos sobre 
geografía, cultura en general, ventas, relaciones públicas, etc, Deben tener la capacidad 
para decidir y proponer las opciones mas convenientes para el cliente. Cuando surjan 
problemas, deberán tener la capacidad y responsabilidad, para solucionarlos en la forma 
mas fácil y rápida posible, para hacer que el cliente sienta que el viaje valió la pena. 

3.2 ANTECEDENTES E IMPORTANCIA DE LAS AGENCIAS DE VIAJES 

ANTECEDENTES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES; 

El nacimiento de las agencias de viajes, tiene su origen con el Sr.Thomas Cook, quien 
es considerado el fundador y pionero de la comercialización de la Industria del Tiempo Libre. 
Antiguamente, no existían empresas que proporcionaran información, orientación y 
organización en cuanto al desplazamiento turístico, en relación a la transportación y 
alojamiento, En virtud de lo anterior, en 1841 Thomas Cook, organizó la primera excursión 
en ferrocarril, con 540 personas. Esta excursión garantizaba un viaje redondo entre 
Leicester y Longborough, Inglaterra. Las lineas ferroviarias estuvieron de acuerdo, en que 
se llevaran a cabo excursiones en tren constantemente, siempre y cuando el Sr. Cook las 
llenara de pasajeros. 

En 1867, se utilizan los primeros cupones para hoteles. En ese mismo año, trasladó 
sus oficinas a la ciudad de Londres, donde se empozaron e organizar los primeros viajes 
redondos por Europa. Posteriormente empozó a organizar viajes a Estados Unidos, y en 
1872, se llevó a cabo el primer viaje alrededor del mundo, con nueve personas, el cual 
se realizó en 222 días. En 1874, Thomas Cook propuso a los bancos, hoteles, 
restaurantes y casas comerciales en distintas partes del mundo, la expedición y 
reconocimiento de las primeras cartas de crédito, las cuales hoy en día, las conocemos 
como "vouchers". Se traslada a la Ciudad de Leicester, donde abre una empresa dedicada 
exclusivamente a las de Excursiones , la cual esta considerada como el primer negocio 
turístico en el mundo. En 1845 escribe el primer libro turístico del que se tiene 
conocimiento, llamado "Manual para los visitantes a Liverpool". En este mismo año funda 
la primera agencia de viajes, cuyo nombre fué Thomas Cook & Soon. 

En 1898, el Sr. Cook muere y hereda su empresa a sus tres hijos. Uno de ellos, en 
1923 organizó subsecuentes viajes alrededor del mundo, en un barco do la Linea "Cunard". 
En 1931, la Compañía Thomas Cook & Soon, se asocia con la firma "Wagon Lits Cook", 
la cual éra otra agencia de viajes muy grande, de origen europea La cual, también dirigla 
trenes y coches-dormitorio en Europa. Creció la empresa, en poco tiempo, gracias también 
a la comercialización de servicios de otros medios de transporte. En 1872 Midland, 
consorcio banquero de Nueva York, compra la mayoría de las acciones de Thomas Cook & Soon y 
adquiere el poder de la compañía. 
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En la actualidad, representa la red de agencias de viajes mas grande del mundo, contando con 
sucursales en las ciudades más importantes de los cinco continentes. La 
labor de Cook es ampliamente reconocida en el medio turístico, por lo que se le considera como el padre 
de la industria turística organizada. Otra aportación importante del Sr.Cook, en 1991, fué la salida el 
mercado del primer " Cheque de Viajero " como tal. En 1945, American Express tours comercializa 
formalmente, los cheques de viajero, Posteriormente, en 1968 fueron reconocidos a nivel mundial. 

En 1850, Henry Wells funda en los Estados Unidos la agencia de viajes American 
Express Company (AMEXCO). Posteriormente en 1882 esta compañía, crea el "Money 
Order", que es el antecesor del cheque viajero y reemplaza a las carta de credito circulares, 
utilizadas en aquel entonces. Aunque American Express y Thomas Cook, eran las agencias 
de viajes de mayor fama mundial, antes de 1900, ya se habian creado otros agencias de 
viajes tanto en Gran Bretaña, como en los Estados Unidos. Aún en le actualidad, estas dos 
organizaciones de viajes son las más grandes e importantes del mundo. 

IMPORTANCIA DE LAS AGENCIAS DE VIAJES: 

Gracias a las agencias de viajes, al viajero no solo se le simplifica los respectivos arreglos de sus 
viajes o excursiones, reservaciones, etc, sino que se le ahorra tiempo que es un factor tan valioso, en 
sus períodos de vacaciones o tiempo libre. Las agencias de viajes son intermediarios, que ayudan a 
contactar al turista con el respectivo servicio que desea, ya que estos no tienen que ir personalmente 
a hacer sus reservaciones y arreglos para el comienzo o continuidad de sus viajes. 

La industria turística en general y las mismas agencias de viajes, forman una 
importante fuente de trabajo para miles de mexicanos que forman el marco productivo de 
nuestro país, tanto de ingreso de visitantes como de egreso de personas. 

Las agencias de viajes viéndolo desde el punto de vista más profundo, cumplen con 
una labor cívica hacia nuestro México, haciéndo tanto promoción de nuestros atractivos 
turísticos nacionales, como extranjeros, llevándolo acabo, de una manera amable y 
seductora a través de lo exhibición de folletos, reforzando lo que se ofrece por medio de 
los medios de comunicación como son la prensa, radio, IV., revistas, posters, etc. Las 
agencias de viajes, impulsan la actividad del motor económico de un pals, ye que estas son 
entes que facilitan y promueven el intercambio turístico entre dos o más naciones, Por otro 
lado también le ahorran dinero al turista, puesto que disminuyen los precios en servicios 
gracias a paquetes pre-organizados, en relación directa con los prestadores de servicios. 

3.3 CLASIFICACION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES. 

1.- POR SU MAGNITUD: 

A) Minoristas: Son aquellas agencias pequeñas, que operan con un mínimo de empleados y 
tienen la característica de vender exclusivamente a menudeo. Están dedicadas ala venta de paquetes 
preorganizados y promovidos por las agencias de viajes mayoristas o por los operadores de los mismos. 
Se dedican a la reservación y venta de espacios en servicios de medios de transporte, alojamiento, 



espectáculos. Proporcionan información general sobre los lugares de interés, y de recorridos 
turísticos, tanto en la ciudad, como del extranjero. Se caracterizan por ser agencias de tamaño pequeño 
y por vender directamente al público en general. 

EH Mayoristas: Son aquellas agencias de viajes, que cuentan con una organización 
mas especializada. Se caracterizan por manejar cierto volúmen de operación, por las que 
muchas de ellas, cuentan con sucursales para atender a un mayor número clientes. Estas 
agencias adquieren contratos, para reservar espacios en temporadas de mayor 
demanda, un número determinado de espacios con empresas de transporte aéreo y con 
hoteles importantes en ciertos destinos turísticos. Además son organizadores de 
paquetes, los cuales se promuevena través del periodico ó por medio de revistas 
especializadas, para llegar a contactar agencias minoristas, con el fin de canalizar sus 
servicios al mercado, hasta llegar al cliente potencial. Por volúmen elevado de sus 
operaciones, los demás prestadores de servicios turísticos les conceden tarifas 
inferiores, lo que les permite ofrecer un producto integrado (paquete), el cual es práctico 
y atractivo lo que brinda beneficios a todos los involucrados. 

C1 Operadora de Viajes: Son aquellas que estan organizadas de tal manera, que 
tienen la capacidad tanto del equipo, como de las instalaciones necesarias para 
proporcionar ellos mismos, servicios de hospedaje, transportación, guias especializados 
y otros. Estan dedicadas a organizar, promover y operar viajes vendiéndolos por su propia 
cuenta o a través de otras agencias de viajes. 

2.• POR SU TIPO DE MERCADO. 

A) Agencias receptiva*: Son aquellas que se especializan en manejar turistas 
provenientes del extranjero , por lo que ofrecen servicios que son de interés 
para este tipo de turismo, en relación con los centros turísticos más 
importantes y de mayor demanda, gracias a la promoción de México como 
punto turístico, en el extranjero. En algunos casos, estas logran establecer 
contactos con agencias de viajes en el extranjero, para lograr la captación de 
un mayor número de turistas potenciales, e nuestro pais. 

S) Agencias de exportación: Son aquellas que venden y promueven sus servicios 
a turistas residentes en nuestro pais, que se dirigen hacia el extranjero. 
También en algunos casos, estas logran establecer contactos con agencias do 
viajes en el extranjero, para lograr tener un mayor soporte paro el desarrollo 
y coordinación de viajesxon otras agencias en otras partes del mundo. 

C) Mixtas: Son aquellas que manejan tanto turismo receptivo, como turismo de 
exportación. 

D) Nacionales o domésticas: Son aquellas dedicadas a vender solo ,boletaje 
nacional, Este tipo de agencias, se apoyan mucho de las agencias mayoristas 
o directamente de los operadores o representantes de los diferentes 
prestadores de servicios turísticos. 
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3.- POR SU ADMINISTRACION: 

A) Intermediarias: Son aquellas que actúan entre la oferta y la demanda turística, 
por lo que se financian gracias a un porcentaje comisionable sobre las ventas 
efectuadas. Se caracterizan, por ser de temario pequefiolstas tienen la 
responsabilidad de cumplir tanto otorgando los servicio contratados, como el 
hacer los pagos correspondientes a la empresa contratada por el servicio. 

6) 	Organizadoras: Son aquellas que actúan por iniciativa propia, planificando 
los viajes de personas individuales o también excursiones en grupo, realizando 
los arreglos necesarios con las diferentes empresas prestadoras de servicios 
turísticos. 

C) 	Promotoras: Son aquellas cuya función principal, es difundir los atractivos 
turísticos de distintos lugares o de algún paquete en específico. Se apoyan en 
los diferentes medios de comunicación, para tener un mayor impacto 
comercial. 

3.4 FUENTES DE INGRESOS Y SERVICIOS OUE OFRECEN: 

Los clientes de une agencia de viajes, no pagan más por los servicios que otorga esta, 
a diferencia de contratar los servicios directamente. Si la agencia de viajes, no cobra un 
cargo adicional sobre el precio fijado por el prestador del servicio: como puede ganar 
dinero? Las Agencias de Viajes dependen de una comisión proporcionada directamente por 
el prestador del servicio. Esta comisión varia entre un 6 y 15% dependiendo del prestador 
de servicios turísticos que se trato y de lo pactado en base a una negociación entre ambos. 
Las Agencias de Viajes obtienen comisiones de la venta de todos los servicios que ofrecen 
y también obtienen comisiones por la venta de paquetes ofertados por los operadores 
mayoristas. 

Cuando se estructura un viaje todo incluido, el agente agrega sus propios gastos 
y margen de utilidad. En algunos casos, este precio es superior, pero comprando el viaje 
completo, con el agente de viajes el cliente se ahorra tiempo y molestias de llevar acabo 
todos los arreglos por sl mismo. 

SERVICIOS QUE OFRECEN: 

Las funciones básicas de las agencias de viajes son la de organizar, promover, reservar y vender 
servicios de transportación, alojamiento, visitas a lugares eventos especiales y visitas organizadas Así 
mismo, facilita el trámite en relación a pasaportes, visas requisitos, seguros y créditos Los servicios 
que ofrecen las agencias de viajes son: 
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TRANSPORTACION AMA: 

Es el medio de transporte que más ha influido en el desarrollo del turismo, ya que la aviación 
comercial dió un impulso definitivo a los viajes, heciandolos rápidos y seguros. También la capacidad 
de los aviones, ha propiciado los desplazamientos masivos. Los servicios que proporcionan las lineas 
aéreas se clasifican en: 

A) Vuelos domésticos y vuelos internacionales. 

B) Vuelos transcontinentales y servicios transoceánicos. 

C) Lineas locales (entre poblaciones pequeñas y otras mayores) y lineas troncales 
entre ciudades, 

D) Líneas afiliadas e la IATA y lineas no afiliadas. 

E) Servicios de primera clase y servicio de clase turística. 

F) Servicio da pasajeros y servicio de carga (Transportación de carga). 

G) Vuelos programados y no programados (charters). 

TRANSPORTE MARITIMO: 

Este medio de transporte, en los últimos tiempos, se ha modernizado notablemente, en lo 
que a turismo se refiere. En la actualidad, los barcos de pasajeros, pueden considerarse como 
verdaderas ciudades flotantes de mucho lujo, sin tener la necesidad de salir, ya que en un solo lugar, 
lo hay absolutamente todo . 

El transporte marítimo se divide en travesía o crucero. 

Existen distintos tipos de transportación y entre ellos estan: 

A) Ferry Boat son embarcaciones que se usan para transportar pasajeros y 
vehículos. Estan provistos de alojamiento con servicios de alimentación y 
pare fines recreativos. 

B) Cor Ferry: Son embarcaciones diseñadas para proporcionar servicios a turistas 
que viajan en su automóvil. 

C) Hidrofoil y Hovercraft: Estas dos embarcaciones son un importante medio de 
transportación para la afluencia turística y son muy modernas. 

AUTOBUSES: 

Este transporte se utiliza pera excursión o para traslado interurbano. En lo que se refiere a 
excursión, este transporte ofrece los siguientes servicios: 



A) Visita diurna y nocturna a la ciudad. 

B) Excursión por los alrededores de las ciudades, con duración no mayor de un 
día, en la que se incluya comida. 

C) Excursión que enlaza diversos puntos de atractivo turístico que se encuentran 
distantes entre sí, ya sea dentro o fuera do un país, cuya duración es de un día 
mínimo. 

HOSPEDAJE Y ALIMENTACION: 

Tipos de alejamiento: 

A) Hotel: Se puede decir que gracias a los progresos alcanzados y a la creciente demanda, los 
establecimientos de hotel siguen siendo considerados como el tipo de hospedaje más práctico para el 
alojamiento de viajeros. Los hoteles tienen diferentes categorías, que pueden ser representadas por 
estrellas (a mas estrellas, más servicios y más lujos), o por letras. A continuación se explica cada una 
de las categorias: 

Oran Turismo (Super Lulo): Son los hoteles de mayor lujo, ubicados en avenidas principales 
y que ofrecen como mínimo 500 habitaciones y otorgan gran variedad de servicios complementarios, 
como salones para convenciones, hasta para 2000 personas, lobby -bar, cafetería, restaurants con 
alta cocina, estacionamiento, tiendes, canchas de tenis, etc. Se caracterizan por pertenecer a cadenas 
hoteleras especializadas, de origen extranjero y la marca de hoteles tiene un reconociminto por su 
calidad y prestigio a nivel mundial. 

5 	Estrelles: Son los que mantienen las mismas características del AA también son hoteles 
de gran tamaño y lujo. 

4 	Estrellas: Son hoteles de lujo, pero hasta cierta forma de tipo económico. 

3 	Estrellas: Son hoteles de tipo económico, con los servicios son básicos. 

6) 	Condhotel o apartamentos: Son hoteles de tiempo compartido, en la actualidad, estan 
tomando mucha fuerza, ya que los clientes pueden planear muy bien sus vacaciones, con 
mucho tiempo de anticipación, en el lugar que más les guste. 

C) 	Chalets: Son alojamientos aislados fuera de la zona urbana, localizados en lugares 
atractivos, con servicios de hotel. 

D) Albergues para campings: Son los que atienden a la afluencia turística, por poco 
tiempo; tienen restaurantes, alberca, garaje, servicio de lavado de ropa y otros. Casi 
siempre, este tipo de alberges son para "motor-harnes", que prácticamente son casas 
movibles. 
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Alimentación: 

Contratando los servicios de Hospedaje, existen 3 opciones en relación a la alimentación de los clientes, 
por la contratación del mismo: 

1.- PLAN AMERICANO: Incluye las tres comidas (desayuno, comida y cena), por 
persona, por cada noche de hotel contratada. 

2.- PLAN CONTINENTAL: Incluye solo el desayuno, el cual pude ser tan solo café y pan 
dulce, o un desayuno completo, el cual normalmente se maneje a través de un 
buffet. 

3.- PLAN EUROPEO: No Incluye ningún alimento, solo la habitación del hotel. 

SEGUROS: Es la venta da un seguro personal o familiar, que cubra la temporalidad del viaje. 

DOCUMENTACION: Es un servicio que proporciona la agencia, para Informar al turista 
sobre la obtención de cualquier documentación necesaria para su viaja, requisitos oficiales 
que exigen los distintos consulados, para el ingreso a otros paises del mundo. 

3.5 CONCEPTO, IMPORTANCIA Y PERSPECTIVAS DEL TURISMO 
EN MEXICO 

CONCEPTO DE TURISMO: 

Para poder dar una definición aproximada del término turismo, es necesario conocer 
primero el origen etimológico de la palabraa La palabra turismo pose las raíces "tour" y 
"turra" ; 	procedentes del latín "tornus" (tomo) como sustantivo y tornarse (tornear, girar, 
redondear). Existen definiciones que tratran de explicar y precisar lo que es turismo y se 
considera que todas ellas son válidas en cuanto, a que dan apreciación subjetiva o grupa! 
de este fenómeno, 

"Turismo es un grupo numeroso de personas que en forma transitoria se desplaza 
de un sitio a otro, por razones de ocio y que por lo tanto excluye el afán de lucro o el motivo 
de ocupación económica habitual y cuya circulación llega a constituir una corriente de 
viajeros continua y estable." (22) 

"El turismo es un fenómeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y 
temporal de individuos o grupos de personas, que fundamentalmente por motivo de 
recreación, descanso, cultura y salud, se traslada de su lugar de residencia habituaL a otro 
en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generando múltiples 
interrelaciones de sume importancia económica y cultural." (23) 

MI Nicole. Petra. Principie' y 'Noria de le Actividad "fertilice, (peg.11)  
(231 Jiménez Aliene% Turieme;Pt4nciploi, estructura Y desarrollo. (Pos.17) 
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ANTECEDENTES: 

Es indudable el conocimiento que se tiene do los viajes desde tiempos muy remotos, ya que los 
desplazamientos se han dado a la par con el desarrollo de la civilización humana. Pueden mencionarse 
a los peregrinos, que por motivos religiosos, culturales, curiosidad, o bien por otras razones, realizaban 
viajes desafiando las grandes distancias, así como los fatigas y los peligros a los que estaban expuestos. 

En el siglo XIX, continúa el desarrollo de la Revolución Industrial, por lo que este 
período se caracterizó por un lado, Revoluciones, Guerras e Independencias; y por otro, 
Nuevos Inventos y el crecimiento de la clase media. Se empiezan a organizar excursiones, 
ferias y festivales de toda clase que constituyen un aporte de otros sectores al fomento del 
turismo. En esta época, la expansión de la red férrea, causa una gran repercusión en el 
turismo, así como la modificación total de les formas de navegación, realizándose el primer 
viaje por crucero de continente a continente. 

Es en el año 1941, que al Sr. Thomas Cook se le reconoce como el primer agente 
de viajes profesional, dedicado de tiempo completo a la operación y promoción de la 
actividad turística, otorgando su más valiosa aportación siendo esta, la excursión 
organizada, la cual se conoce como "paquete turístico", lo cual permitió que una gran parte 
de la población tuviere acceso a los viajes vacacionales. Factor que contribuyó e acelerar 
el desarrollo del turismo en el mundo. 

Thomas Cook, fué el primero que organizó un viaje con 450 pasajeros en ferrocarril. 
Este "tour" o excursión garantizaba un viaje redondo entre Leicester, Longlorough, 
Inglaterra; después la línea ferroviaria empezó a descubrir que así seria la unice forma en 
asegurar importantes ventas con este tipo de excursiones. Así después, Cook forma la 
primera Agencia de Viajes, la cual esta considerada como el primer negocio turístico, lel 
cual hoy por hoy es y sigue siendo la más reconocida e nivel mundial. En 1845 escribe el 
primer manual de visitantes a Liverpool; en 1867 se crea el famoso "cupón" para los 
hoteles o "vouchere, el cual consiste en el otorgamiento de crédito, sobre tarifas 
especiales a las Agencias de Viajes por parte de los hoteles. 

Antes, la actividad viajera era motivada en forma preponderante por razones de índole 
puramente económico, dándole prioridad a las necesidades vitales del comercio. Y rara 
vez se daba, por el motivo de descanso, placer y salud. El Sr. Cook fué el primero en utilizar 
un itinerario descriptivo de viaje pare los turistas, en los tours famosos de aquella época 
denominados "vueltas al mundo". También se le conoce como el creador del "traveler 
check" o cheque de viajeros, el cual brinda la enorme ventaja de no portar dinero en 
efectivo, evitando riesgos innecesarios, otorgando al mismo tiempo un seguro contra la 
perdida de los mismos. 

Posteriormente, con la invención y desarrollo de la industria automotriz; el automóvil 
desempeña un Importante papel como protagonista en el sistema de transporte y como 
primordial del movimiento del turismo. Los camiones, vías férreas y servicios de 
comunicación se expandieron por todo el mundo. Poco a poco, se comenzaron a 
desarrollar importantes centros turísticos a finales del siglo XIX y a principios del XX, se les agregaron 
otros de gran afluencia turística y de gran importancia mundial como Baiiloche en Argentina, Punta 
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del Este en Uruguay y Acapulco en México. Este último recibió en el año de 1945 una gran ayuda o 
impulso, que lo proyectarla internacionalmente corno uno de los más importantes centros turísticos 
del mundo gracias al Lic. Miguel Alemán Váldes, ex-presidente de la República Mexicana (1 946-1 952). 

Un factor que contribuyó significativamente a revolucionar el crecimiento y desarrollo 
de la industria del tiempo libre, fué el surgimiento de la industria aeronáutica, logrando 
recorrer enormes distancias en muy poco tiempo, cómodamente. Países como Francia, 
Italia, Suiza y Austria, comienzan a sobresalir, convirtiéndose en importantes receptores 
de turismo, generando abundantes divisas, fortaleciendo por consiguiente sus economías; 
mientras tanto, en América, los Estados Unidos especificamente ciudades como, Nueva 
York, Atlantic City y la situadas en California y la Península de la Florida, comenzaron a 
desarrollar esta importante actividad turística. Así mismo en América Latina el desarrollo 
del turismo evolucionaba a paso acelerado, destacando en Mar de Plato Argentina, Viña 
del Mar en Chile, Pasitos y Piriápolis en Uruguay. 

En rosúmen, en la segunda mitad del sigla XX, le extraordinaria expansión del turismo 
se hace posible gracias a los siguientes factores: 

e) El adelanto industrial alcanzado por algunos países y el consecuente 
incremento de los ingresos económicos de ciertos sectores 
populares, otorgó para muchas personas la oportunidad de viajar. 

b) 	La promulgación de leyes laborales más justas, que finalmente reconocen el 
derecho de los trabajadores al goce de vacaciones pagadas. 

El Incremento de la población de nivel educativo, despierta la curiosidad e interés 
por conocer otros lugares y al mismo tiempo otras culturas. 

Los adelantos tecnológicos de los diferentes medios de transporte, 
permitió recorrer cómodamente mayores distancias, en menor tiempo y a precios 
razonables, 

El mayor número y la diversificación de los servicios turísticos que faciliten 
la práctica de los viajes. 

f) 	El otorgamiento del crédito, que facilita a sectores sociales más amplios las 
posibilidades de viajar. 

DESARROLLO TURISTICO EN MEXICO: 

Todo hombre tiene derecho a entrar a la República, viajar por su territorio y mudarse 
de residencia sin necesidad de carta de seguridad o pasaporte, salvo que soliciten otros 
requisitos, Las estadísticas del Turismo Nacional son dificiles de cuantificar, ya que resulta 
imposible registrar el número de personas que al desplazarse de su residencia habitual, 
se alojan en casas de parientes o amigos y por lo tanto no quedan registrados en los 
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porcentajes de ocupación hotelera, así como otros factores que hacen inexactas las estadísticas para 
este tipo de turismo, El Plan Nacional de Desarrollo propone la reorganización económico y el cambio 
estructural, con el programa sectorial, que pretende contribuir a estos grandes propósitos de alcance 
nacional. El problema coyuntural que enfrenta el país, hace que un propósito fundamental para 
continuar con el proceso de desarrollo, sea el de vencer la recesión económica. En este aspecto, el 
sector coadyuva en la generación de fuentes de trabajo en une forma directa e indirecta, protegiendo 
los empleas existentes, participando en la captación de divisas y contribuyendo a la reducción de la 
inflación. Dentro de los objetivo para recuperar la capacidad de crecimiento, señalado por el Plan 
Nacional de Desarrollo, el turismo participa activamente mediante el máximo aprovechamiento de la 
capacidad, para promover aun ritmo de crecimiento dinámico el Sector. El turismo, además aprovecha 
los centros de actividad que contribuyen a lograr un desarrollo equilibrado en las distintas regiones del 
país, ya que México cuanta con muchos atractivos turísticos. 

En un plazo,no muy largo, el turismo debe consolidar su papel estratégico en el 
desarrollo del País, generando empleos productivos a través de la creación de instalaciones 
y servicios turísticos para satisfacer la demanda de un mayar contenido de mano de obra. 
A la vez, participa crecientementa en la captación de turismo extranjero y busca preservar 
la competividad mediarite el mejoramiento de los servicios a través de una adecuada 
estructura de precios. Una política cambiarla realista, apoya esta fuente de generación de 
divises y retención de las mismas. 

Desde otro punto de vista, el turismo contribuye a superar los problemas estruc-
turales que afectan e la economía, convirtiéndose en una palanca do desarrollo económico, 
ya que tiene la bondad de brindar posibilidades de integración para las regiones aisladas 
y ofrece los medios para absorber rápidamente la fuerza de trabajo. Dentro de los 
propósitos fundamentales del turismo está el hecho de contribuir a satisfacer el derecho 
al descanso y participar en el desarrollo de una identidad nacional a través del conocimiento 
de nuestra historia y cultura, Entre los grandes objetivos señalados en el Plan Nacional de 
Desarrollo se encuentra el de conservar las Instituciones Democráticas. El turismo es un 
medio para alcanzar y promover el conocimiento de México; es un instrumento para 
enriquecer al turista en vivencias y en las realidades del país y con ello, para estrechar los 
lazos entre los mexicanos, ante el mundo. 

El turismo es una fuente importante para la obtención de divisas, la creación de 
empleos, al desarrollo regional y al estímulo de los demás sectores económicos. El turismo 
es intensivo en mano de obra , por lo que su evolución permanente proporciona una gran 
capacidad para generar empleos, Esto significa que en la prestación de servicios adquiere 
gran importancia la proporción del gesto que se destina a los sueldos y salarios. 

El desarrollo económico de los paises industriales y las mejores condiciones de la vida de sus 
sociedades, han determinado la evolución do las corrientes turísticas. El comportamiento de estas, es 
afectado por la situación económica mundial; las políticas de austeridad económica, las altas tasas de 
inflación, el elevado desempleo y los conflictos socio-pollliticos, provocaron la disminución en el ritmo 
de crecimiento de los viajeros. 

El desarrolla do México en el turismo mundial mostró una cierta estabilidad hasta los primeros 
años de la década pasada, pero en los últimos ocho años, hubo periodos de ligero descenso, debido 
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principalmente a la inflación, y al encarecimiento de los servicios y a la política cambiarla, lo cual 
fomentaba cierta incertidumbre en las expectativas del turismo potencial. La participación de México 
en la demanda mundial del turismo se ha mantenido más o menos en la última década. 

IMPORTANCIA DEL TURISMO EN MEXICO Y SUS PERSPECTIVAS: 

El turismo es actualmente una actividad económica muy importante, que a través de 
los anos se ha consolidado como prioridad en el proceso de planeación del desarrollo 
económico. En su dimensión económica, la actividad turística tiene un peso significativo, 
que se manifiesta por ser una fuente de generación de empleos directos e indirectos, de 
captación de divisas y do desarrollo regional; además por su efecto multiplicador promueve 
el fortalecimiento de las demos actividades productivas relacionadas con el mismo. 

Existen diversos factores que dependiendo de la situación económica, tanto interne 
como externa, influyen de manera significativa sobre la actividad turística, entre ellos las 
variaciones cíclicas en las economías de los paises industrializados, por ser los principales 
emisores del turismo Internacional. En el plano interno, aún existen problemas, como son 
la inflación, endeudamiento de los empresas, deficiencias en la infraestructura y calidad 
variable de les servicios. Estos factores traen consigo limitaciones para captar mayor 
número de turistas. 

El turismo es una actividad económica que requiere la participación, de casi todos los 
sectores productivos y como tal, debe encauzarse la participación intersectorial. En 
especial en áreas tales como infraestructura, transporte, abasto de alimentos y servicios 
urbanos. Es necesario una organización más eficiente y una coordinación más estrecha 
entre quienes participan, pues muchas de estas actividades deben concluir para estar en 
posibilidad de proporcionar los servicios ,turísticos. 
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8,064.8 	6,167.0 

Turistas intarnaoloneles 1/ 
Turistas 	 Mies de Personan 

	
17.272.9 16534 4 

Ingresos 	 Millones de Dólares 
	

4,471.1 	4,584.1 

Excursionletas Internacionales 2/ 
Excurelonistas 	Mlee do Personas 

	
68.914.0 88574.0 	[15 

Ingresos 	 Millenee de Dólares 
	

1,813.7 	1,602,9 

Van NI 

-1.3 
1.4 

-4.3 
2.1 

417 

Visitantes de México al Exterior 
Visitantes 
	

»lee de Personas 
	

114,035.2 115,175.8 
	

1.0 
Egresos 
	

Millones do Dólares 
	

6,107.4 	5,581.5 	.89 

Witietas Internecionelia 1/ 
Turistas 	 Mies de Personas 
Egresos 	 Millones de Dólares 

illteereiseiletada Interneeloneles O/ 
Excursionistas 	Mies de Personas 
Egreses 	 Millones de Dólares 

	

11,226.0 10.184 8 	-93 

	

2,541.6 	2,418.6 
	-4,9 

	

102.809.0 104.991.0 	2.1 

	

3,565.8 	3,144.9 	-11.6 

Turismo Nsolonal 3/ 	 Miles de Persones 	 100,135.3 	• 
Turismo Interno 	 Mies de Personas 	 • 	90.664.1 
«lirismo Emisor 4/ 	 Mies de Personas 	 9.271.2 

PI 	Prohminer 
1/ 	Veteen que permanecen en el pele de dotan de 1 o 365 dlee 
2/ 	Iideitentos que ("mecen en el pele  de ~No mee de 24 Nurse 
3/ 	Vireee , peruana ton pernecta en ~to o ion ail editerprq Solo Incitas pirar* de 15 Vos 6 mes. 

Fattnedo a pan* de le Encuite Feedenel de Turismo en Halen . BECTUR • NO. arto 1924. 
4/ 	No comparable con loe arduas que Ititto ef eatreniato nportados ir« *aliento de Mato mofo que 

loe dotas de le Encuesta ~debe:~ en Nene salo Indio e premiada 15 Ilftl. O mea IEC251 • tiEGI, marzo 1224, 
harma 	Instegio Nacional de Mirecato 5E0321 Encuestas de Banco de México 

MIMADORES DE LA DEMANDA TURIETICA 

Conceptos Unidad de Medido 1211 1113 p/ Van 1%3 

Ocupación Hotelera 1/ Porcentaje 53.3 51.8 -1.4 
Ingresos Millones do Dólares 6,084.8 6.167.0 1.4 

Origen de loe Compradoresde Tiempo Compartido 
Porcentaje 

Extranjeros 	 Porcentaje 

llegadas de Pasajeros o Aeropuertos 	Mies de PasaitirOs 
Vuelos Nacionales 	 Mies de Pasajeros 
Vuelos Intemeclonalea 	Miles de Pasajeros 
Vuelos Cherters 	 Miles do Pasajeros 

Pasajeros en Crucero 4/ 	 Mies de Pasajeros 

p/ 	 Preliminar 
1/ 	 Le variación ea abodae y en malita tomando en cuente equalloe doutinoe que poportioneron Information emboa Oye 
2/ 	 le vedeoldn torneen cuenta *quedas destinas que ptopottIoneron información roben dloa. 
3/ 	 &moneo vendaba ado en prmettoe MANCO en vente, 
4/ 	 indllYe 011eOlOr05 einbeftedtie, deeembortados y en transad 
Fuente 	Aeropuerto* y Servido, Au411~ Puerto y Marine Mercante, Becreterao de Conniceolonte y Trenoportott Fondo Nedonel de 
Fomento al Turismo, ~neo Estofaba de Ufano, Peoort Condortliniums Intetnetionel :Secretoras de Mana 
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1,919,7 	1,94a3 	1.2 
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MOVIMIENTO Y FLUJO DE DIVISAS POR TURISMO 

Concepto. 	 Unidad de Medida 
	

1092 	1083 p/ 	Ven (%) 

Oferta do Alojamiento 1/ 
	

Establecimientos 
	

8,488 	8,753 	 n.e. 
Cuartos 
	

355,109 	366,423 	n.c. 

Desarrollos con Tiempo Compartido Desarrollos 
	

316 	338 	 7.0 

Proyectos Activos en Venta 	Proyectos 
	

130 	113 	.13.1 

Establecimientos do Alimentos y 
Debidas en Hoteles 

Agencias de Viales 

Campos do Golf 

Marinas Turisticas 2/ 

Vuelos Directos 3/ 
Nacionales 
Internacionales  

Establecimientos 

Establecimientos 

Campos 

Marinos 

Miles da Vuelos 
Miles de Vuelos 
Miles de Vuelos 

	

5,080 	5,280 	 3.9 

	

4,944 	5,159 	 4.3 

120 	122 	 II.C. 

38 	38 	 0.0 

328,6 	333.1 	2.0 
261.0 	286.8 	2.2 
65.6 	66.3 	1.1 

Asientos en Vuelos Directos 3/ 
	

Miles de Asientos 
	

43,444.0 37,297.4 
	

.14,1 
Nacionales 
	

Mies de Asientos 
	

30,923.8 27,847,0 
Internacionales 
	

Miles do Asientos 
	

12,520.1 9,450.4 
	.24.5 

Ambos de Cruceros 
	

Anima 
	

2.051 
	

2,098 
	

2.3 
P/ 	 PMFiriner 
ea 	 No Ccenpereble 
1/ 	 El incremento representa unicemente mcdificedorm en el Flesistro Nesional de Tuname durante 1993 e incluo la rema 9320 

de le Claudicando Mealcans de Ad:edades y Productos ICWP). Lee cifro reportada* son de carácter preliminar y cultas e 
mellón con base en los mutados del XI Censo de Servicios, Cenara ami:recae 1994. 

2/ 	 No incluye Menne. Secas 
3/ 	 Incluye sólo Aeropuertos Eeleccionedos del pais 
Fuente 	Neon Condorriniume Internetionat Oltirlel Mime Cuide. 6ecretana de Coniuntacionee y Transportas, Federeráfin átenme de 

Golf. Oficinas Estatales de 6$151110. Secretaria de Turnen o. 

• • INDICADORES MACROECONOMICOS 

PRODUCTO INTERNO BRUTO NACIONAL Y DE LA RAMA 63 

(RESTAURANTES Y HOTELES) 
(Miles de Nuevos Pesos e Precios de 1980) 

	

102 
	

1003 p/ 	Van (%I 

Producto Interno Bruto Nacional 	 5,815,955 	5,640,761 

Preliminar' 
Incluye motete" campos turtnticee Pare tnder parta. patadas, mesones. cases de huditrioden deleotrooentos 
mueble:loa y otros 

ruentie: 
	

Instituto Nacional de Estadtatka. Generarla e Inlormática 

PI8 de la Rama 63 
Restaurantes 
Hoteles 
Otros 1/ 

	

177,029 	179,762 
106,505 	111,665 	2.9 

64,716 	 64,230 

	

3,808 	 3,867 



ESTIMACION DEL PERSONAL OCUPADO EN LA RAMA 83 

(RESTAURANTES Y HOTELES) 

111112 	 1003 e/ 

Total 
	

2,120,342 	 2.122,442 

Empleos Directos 1/ 
	

605,813 	 607,558 
Empleos Indirectos 2/ 
	

1,514,533 	 1,511890 

e/ 	 Eatinado 
1/ 	 tos datos regreartan el número de puestos remunerad». 
2/ 	 Estimado san bese en el lean, de 2 5 por empleo &acto. 
Fuente. 	Instituto Necionel de Fetedlatica. Geogrelle e infamada. Secretada de 1diann 

INVERSION EXTRANJERA DIRECTA 

(Miles de Dólares) 

111112 11113 p/ 	Ven (%) 

En todos loa Sectores 8,334,800 	15,617,000 87.4 
En el Sector Turismo 1/ 1,401,601 1,165,073 .15.4 

Vis Fideicomisos 20,209 261,269 1,187.7 
1.1a Registro Nacional de Inversión Extranjera y 
Comisión Nacional de Inversion Extranjera 1/ 1,381,312 923,814 .33.1 

P/ 	 Preaminar 
1/ 	 Indos le Irreesión eatroreere generada en 20 clases de actividades de sem** le Clasificación Madona 

de AcOvidaás y Productos ICMSPI 
Fuente: 	Oreado° General de Inversión Extranfers. Secretado de Comercio y Fomento Industrial. 

CREDITO8 AUTORIZADOS POR EL FONDO NACIONAL DE 
FOMENTO AL TURISMO 

	

1022 
	

1003 p/ 	Ver.(%) 

Miles de Nuevos Pesos 
	

270,607 
	

227,034 	•18,2 
Miles de Dólares 	 25.700 	 2,500 	-90.3 

a/ 	 Preliminar 
Fuente: 	Fondo Nacional de Fomento el Turtmo 

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

(Millones de Oólare8) 

1022 10113 p/ Ver. (%) 

Monto Programado 300 350 167 
Monto Ejercido 259 704 171.8 

Preliminar 
Fuente: 
	

Sanco Nacional de Comercio Exuden 
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Los créditos autorizados por el fondo nacional de fomento al turismo de los 2 anos comparativos 
I992/93, reflejan una baja significativa de 25,700 a 2,500 millones de dólares; sin embargo por otro lado en 
cuanto a la Canalización de recursos al sector por parte del Banco Nacional de Comercio Exterior; 
comparativamente se incrementó el monto ejercido en un 171.8% lo que significa que en 1992, se destinaron 
259 millones de dólares y en 1993, 704 millones de dólares. 

— En resumen concluyo, que México ocupa el décimo lugar a nivel mundial en relación a su captación 
turística. 

— Nuestro país ocupa el doceavo lugar a nivel mundial en relación a ingresos vía turismo. 
— Treceavo lugar en gastos de turismo de exportación. 
— En general la industria genera anualmente 4, 813 millones de dotares, creados vía turismo nacional, 

receptivo y de exportación. 
—• El sector hotelero, dentro de los principales puntos turísticos del país, ofrece 388,000 cuartos 

disponibles para satisfacer la demanda turística de nuestro país. 
— En relación a empleos directos, hoy por hoy, se cuenta con 1'539,660 yen relación a empleos 

indirectos 2'155,524. 
—En cuanto a la rama N' 63, que corresponde a Hoteles, Restaurantes y otros se generan N$ 615,864. 
—De acuerdo a los datos estadísticos proporcionados por la Secretarla deTurismo, se tienen registrados 

en relación a turismo receptivo (el que permanece en el país más de 24 horas) y al turismo fronterizo ( de 
paso); 17'000,000 de turistas anuales. 

Dentro de la investigación llevada a cabo para recabar información relevante, específicamente en este 
tema, tuve la oportunidad de entrevistarme con un alto funcionario de dicha dependencia dentro de la cual 
se concluye que existen barreras y limitaciones significativas para contar con información real, actual y 
confiable al respecto. Dentro de las limitantes que se presentan son las siguientes: 

1.- Dada la relación iniciativa pública y privada, que no ha sido positiva principalmente dada la 
política fiscal, y otras razones existe en estos terminas un hermetismo significativo por parte de los prestadores 
de servicios turísticos del país para proporcionar información a este respecto. 

2.- Por razones desconocidas, específicamente la rama 63 del boletín editado por la Secretaría de 
Turismo, en forma anual; se mezcla información de mercados internos entre restaurantes, hoteles, transporte 
terrestre, etc. 

3.- Burocratismo por parte del gobierno. 

También se concluyó a raíz de esta entrevista, cómo punto propositivo que debería de existir una 
mayor apertura y cordinación entre otras entidades gubernamentales, las cuales podrían ser importantes 
puntos de apoyo para recabar información, a este respecto. Concretamente la Secretaría de Turismo, con 
Migración, deberían de trabajar en conjunto adecuando las formas llenadas por los interesados, para filtrar 
e identificar la entrada y salida de turistas. Dentro del Plan Nacional de Desarrollo, expuesto por la presente 
administración del Gobierno actual; la misma Secretaría de Turismo, se ha propuesto objetivos muy concretos 
con el proposito de fomentar el crecimiento y desarrollo de esta fascinante industria del tiempo libre. 
Concretamente el Sr. Ricardo Ampudia, Subsecretario de promoción y fomento de la misma* comunicó el 
reto de atraer 7 mil millones de dólares al sector, crear 30 mil empleos adicionales y construir 100 rnil 
cuartos de hotel. 

Periódico Reforma, del martes 13 de Junio del presente / Sccc. de Negocios. 



CAPITULO IV. 

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 visión de los accionistas de esta agencia de viajes, es 
posicionarla, en un lapso de cinco años, en la agencia de viajes líder en el mercado, en 
relación a su productividad. Por consiguiente la misión de la Agencia de Viajes, es 
promover y asesorar honestamente al cliente, para organizar y llevar a cabo los damas 
detalles implícitos que requiere un viaje. Para que este se lleve a cabo en forma armónica, 
satisfaciendo plenamente las expectativas del cliente, en base a la calidad y precio del 
servicio. 

OBJETIVOS: 

1.- Partiendo de la base, de que el recurso mas importante de la empresa, es el 
recurso humano, por lo que se implantará un sistema de capacitación permanente, 
que implique conceptos técnicos, humanísticos y motivacionales, para llegar a tener el 
personal adecuado que vaya acorde con la misión de la agencia. 

2.- Instituir un sistema de mejora contínua, en donde e través de los círculos de 
calidad, se incentiven, reconozcan y alienten, ideas apartadores en cuanto a la 
detección, análisis y solución de problemas, con el propósito de promover el 
funcionamiento sano de la agencia. 

3.- La aplicación de un sistema permanente de evaluación de personal. Analizando 
aspectos de productividad, higiene personal, limpieza, orden del área de trabajo y 
disciplina en general. Elaborando reportes estadlsticos para visualizar rápidamente 
avances o retrocesos al respecto, dándole oportunidad al personal, de ganarse 
incentivos adicionales, promociones y premios, en base a su resultado. 

4,• Llevar a cabo juntas semanales y mensuales con el personal involucrado, con 
el propósito de fomentar una cultura de comunicación, para poner en claro detallas 
implícitos en la relación clientes • proovedores, tanto internos como externos, 
información financiera, quejas, politices, relaciones interpersonales,etc. 

5,- Llegar a contar con una empresa bien integrada, en donde a través del 
trebejo en equipo, se pueda lograr un sentido de ganadores. Llegando a tomar decisiones 
en conjunto, fomentando la libro expresión de ideas y opiniones, concientlzando al 
personal de todos los intereses involucrados que estan implícitos dentro del trebejo. 

6.- Llegar a afiliarse, a las principales asociaciones de turismo, como A,M.A.V., 
A M.E.V.1-1„ I.A.T.A., y otras: para poder participar activamente en los eventos mas 
importantes de la industria, tanto a nivel nacional como internacional. Con el objeto de 
establecer relaciones a través de una comunicación directa, tanto con provedores 
potenciales, para eficientar nuestros servicios con el menor costo posible. Detectar 
nuevas formas de comercialización en base a los adelantos tecnológicos, para poder 
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conquistar nuevos nichos de mercado y por otro lado sor reconocidos ampliamente y 
promover permanentemente, nuestros servicios ente la industria en general y al 
mismo tiempo reforzar la imagen corporativa de la empresa. 

7.- Llegar a implantar un programa permanente do publicidad, pare participar 
activamente en los diferentes medios de comunicación, con el propósito de poder 
difundir nuestros servicios, hacia un mercado mas amplio, dándonos la oportunidad 
de extender significativamente nuestra cartera de clientes y fomentar la expansión de 
la agencia, brindando la oportunidad de poder estar presente, a través de la apertura 
de sucursales; tanto en ciudades importantes, como en los puntos turlsticos de mayor 

demanda. 



4.1.2 OBJETIVOS POR AREA 



OBJETIVOS POR DEPARTAMENTO: 

* DEPARTAMENTO DE TRAFICO. 

Respetar la hora do salida y llegada originalmente asignada el tour o paseo, 
dando un margen de 5 minutos para cualquier imprevisto que so presente. Por lo que 
para esto es necesario recoger e los clientes, con el tiempo necesario de anticipación 
en sus respectivos hoteles, reuniendo a todos y cada uno de ellos en la Agencia de 
Viajes. 

Como este servicio es proporcionado por una empresa ajena, la persona 
encargada o responsable de este departamento debe do proveer, sobre todo en 
temporadas de alta demanda, la reserva de otras unidades para poder satisfacer 
plenamente la demanda, que exista en ese momento. 

* DEPARTAMENTO DE VENTAS. 

Incrementar ventas netas en un 10% mensual, manteniendo la cartera de 
clientes satisfechos, tomando muy en cuenta las sugerencias que pudieran dar para 
mejorar el servicio. 

Participar en todos y cada uno de los eventos importantes de la industria, 
tanto en México como en otros paises, pera poder gastar la oportunidad de identificar 
nuevos nichos de mercado, medios pera promover nuestros servicios, etc, 

También elaborar permanentemente diversas cartas pare la promoción de 
los servicios, con otras agencias o entidades, tanto en México como en el extranjero. 

Incentivar y promover, toda aquella idea para la detección, análisis, solución 
y mejora de los servicios proporcionados, creando circulas de calidad en todos y cada 
uno de los departamentos. 

* DEPARTAMENTO DE BOLETAJE. 

Incrementar ventas netas en un 10% mensual, manteniendo la cartera de 
clientes satisfechos, tomando muy en cuenta las sugerencias que pudieran dar para 
mejorar el servicio. 

Entrega puntual y personalizada de los boletos de avión en el lugar y hora 
fijada por el cliente, 
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Estar al dla, en cuanto a las promociones o paquetes ofertados de los 
prestadores de servicios turísticos, que integran a la industria. 

Hoteles 
Renta de Autos 
Agencias Mayoristas 
Operadores 
Lineas Aéreas 
Transporte Terrestre 
Cruceros 

Permanecer en contacto directo, con embajadas y consulados, pera poder 
estar informado de cualquier cambio de política o requisitos para ingresar a un 

determinado pais, 



4.1.3 ORGANIGRAMA 



JEFE DE 
INFORMÁTICA VENDEDORES 

MENSAJERO 

AGENCIA DE VIAJES 'INEA GRIS, S.A. 

DIRECTOR 
GENERAL 

DIRECTOR 
ADJUNTO 

SEC)  

GTE. TRAFICO 
Y 

BOLETAJE 

GTE. VENTAS 
Y 

MERCADOTECNIA 

SEC. 

JEFE DE 
RESERVACIONES 

MENSAJERO 



4.1.4. DESCRIPCION DE PUESTOS 



DESCRIPCION DE PUESTOS DE LA AGENCIA DE VIAJES: 

DIRECTOR GENERAL 

FUNCIONES PRINCIPALES: Responsable del control y manejo de los recursos que 
cuanta le empresa en relación al grado de rentabilidad de la misma de acuerdo a les 
tendenciasy cambios del mercado. Tomar las decisiones más adecuadas para el beneficio 
de la empresa de acuerdo al análisis e interpretación de la información financiera. 
Realizar viajes de investigación, tanto al interior de la República, como al extranjero, 
con el propósito de promover los servicios de la Agencia y al mismo tiempo poder 
detectar nuevos nichos de mercado, que en un momento dado puedan ser oportunidades 
de crecimiento y expansión de la mismo. También es el responsable del manejo de las 
relaciones públicas, tanto con colegas dentro de la misma industria, así como con 
dirigentes y miembros de los principales organismos y asociaciones oficiales. Responsable 
de la concertación de los intereses de la empresa, como de sus colaboradores; 
procurando mantener en alto la motivación, autorealización y desarrollo de todos y 
cada uno do los miembros que la integran, a través de la capacitación, reconocimiento 
e incentivos con el objeto de alentar la mejora y el perfeccionamiento del servicio 
otorgado. Coordinación general; tratando siempre de mantener el sano y buen 
funcionamiento de la Agencia, escuchando siempre la voz del cliente, para que exista 
una retroalimentación entre ambas partes, Reclutamiento, selección y capacitación 
del personal. 

ERECTOR ADJUNTO 

FUNCIONES PRINCIPALES: Reporta directamente al director general y tiene como 
responsabilidad principal la coordinación entre las diferentes gerencias que componen 
la empresa, Ilevandose e cabo juntas semanales para detectar analizar y resolver 
problemas que afectan el funcionamiento normal de la empresa. Concretamente fija 
objetivos, estrategias, programas, presupuestos, visualizando a la empresa a mediano 
y largo plazo, asi como promotor y desarrollador de nuevos proyectos. 

URENTE DE TRAFICO Y BOLETAJZ 

FUNCIONES PRINCIPALES: Es la persona encargada de proporcionar el 
mantenimiento necesario a todo el equipo de transporte, inventariar tanto el stock de 
refacciones como el de herramientas, coordinación general de operadores y gulas 
para llevar a cabo los tours o paseos programados por departamento de ventas. 
Atender los servicios demandados por clientes reales el mismo tiempo contactando 
para establecer relaciones con clientes potenciales ofreclendoles el servicio que la 
agencia de viajes ofrece, se visitan empresas, se llevan a cabo mailings con el objeto de 
mantener Informado a la cartera de clientes en relación a nuevos paquetes, promociones 
para organizar con cierta anticipación tanto los viajes de negocios, como de placer. 
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Este departamento se encarga de estar en contacto directo con las líneas aereas para 
bloquear espacios que requiera la agencia tanto en temporadas altas de turismo o 
reservar los espacios solicitados por el ciente. Este departamento cuenta con una 
certera de clientes estalecida a través de la promoción realizada por los vendedores 
otorgandoles el servico cuando se solicite. 

GERENTE DE VENTAS Y MERCADOTECNIA 

FUNCIONES PRINCIPALES: Tiene como función principal promover los destinos de 
mayor demanda turística que ofrece nuestro pais así como direrentes atracciones 
corno museos, teatros, espectáculos, restaurantes, ferias y domas puntos de atracción 
turística, que forman parte de la industria del tiempo libre. La principal tarea o cometido 
de este departamento es la promoción y difusión de servicios turísticos que ofrece 
nuestros país y esta agencia de viajes a través de los diferenes medios de publicación, 
como la radio, medio impresos, revistas especializadas, directorios especializados de 
la industria. Se cuenta con la imprenta con 4 cabezas de impresión y damas 
departamentos para realizar los preparativos antes del procesos y después. Funge 
ademas corno editora de varios publicaciones dentro de la industria tulstica, como el 
Directorio Mexicano de Turismo, la publicación semanal This is México, as( como diseño 
y elaboración de calendarios, posters y trabajos de magulla en general ofrecidos e la 
industria. Es el encargado de promover ventas de anuncios publicitarios dentro de las 
publicaciones editadas. Buscando permanentemente clientes potenciales, pera promover 
otros servicios ajenos a la empresa, aprovechado el medio de comunicación Tarnbien 
se ofrece el servicio do trabajos de impresión, elaboración de folletos, calendarios, 
posters, etc. A los prestadores de servicios turísticos en México. Tambien llevan a 
cabo viajes promocionales, al igual de la participación en los diferentes eventos de la 
industria, como son Tianguis Turlstcios, Eurobolsa, Congresos y Eventos de la Asociáción 
Mexicana de Agentes de Viajes, Asociación Mexicana de Ejecutivos de Ventas de Hoteles 
y otros, con el mismo objeto promocional dentro del interior de la república, teniendo la 
oportunidad de poder identificar y contactar nuevos nichos de mercado _o detectar 
ideas que dan lugar a la creación de nuevos prouyectos. 

JEFE DE INFORMATICA 

FUNCIONES PRINCIPALES: Es la persona encargada de registrar en base al tour o 
paseo correspondiente contemplando el hotel donde se hospedan los clientes, tipo de 
habitación, forma de pego, descuentos y demos especificaciones. Colateralmente en 
este departamento se encuentra un banco de información de todos los prestadores de 
servicios turísticos e nivel nacional, el cual permanentemente esta expuesto a la 
actualización de información, tanto vio fax, como telefónica, 
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Este departamento se encarga de estar en contacto directo con las líneas aereas para 
bloquear espacios que requiera la agencia tanto en temporadas altas de turismo o 
reservar los espacios solicitados por el ciente. Este departamento cuenta con una 
cartera de clientes estalecida a través de la promoción realizada por los vendedores 
otorgandoles el SeCVICO cuando se solicite. 

GERENTE DE VENTAS Y MERCADOTECNIA 

FUNCIONEN PRINCIPALES: Tiene como función principal promover los destinos de 
mayor demanda turística que ofrece nuestro país así como direrentes atracciones 
como museos, teatros, espectáculos, restaurantes, ferias y demos puntos de atracción 
turística, que forman parte de la industria del tiempo libre. La principal tarea o cometido 
de este departamento es la promoción y difusión de servicios turísticos que ofrece 
nuestros país y esta agencia do viajes a través de los diferenes medios de publicación, 
como la radio, medio impresos, revistas especializadas, directorios especializados de 
la industria, Se cuenta con la imprenta con 4 cabezas de impresión y damas 
departamentos pura realizar los preparativos antes del procesos y después. Funge 
ademas como editora de varias publicaciones dentro de la industria tuistica, como el 
Directorio Mexicano de Turismo, la publicación semanal This is México, así como diseño 
y elaboración de calendarios, posters y trabajos de ~Nilo en general ofrecidos 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 empresa, aprovechado el medio de comunicación Tambien 
se ofrece el servicio de trabajos de impresión, elaboración de folletos, calendarios, 
posters, etc. A los prestadores de servicios turísticos en México. Tambien llevan a 
cabo viajes promocionales, el igual de la participación en los diferentes eventos de la 
industria, como son Tianguis Turistcios, Eurobolsa, Congresos y Eventos de la Asociación 
Mexicana de Agentes da Viajes, Asociación Mexicana de Ejecutivos de Ventas de Hoteles 
y otros, con el mismo objeto promocional dentro del interior de la repúblice, teniendo la 
oportunidad de poder identificar y contactar nuevos nichos de mercado o detectar 
ideas que dan lugar a la creación de nuevos prouyectos. 

JEFE DE INFORMATICA 

FUNCIONES PRINCIPALES: Es la persona encargada de registrar en base al tour o 
paseo correspondiente contemplando el hotel donde se hospedan los clientes, tipo de 
habitación, forma de pago, descuentos y damas, especificaciones. Colateralmente en 
este departamento se encuentra un banco de información de todos los prestadores de 
servicios turísticos a nivel nacional, el cual permanentemente esta expuesto a la 
actualización de información, tanto vio fax, como telefónica, 
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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 GIRAS 
4.1.5.4 LIQUIDACION DE GUIAS 



4.1.5.1 VENTA DE TOURS 



• Ningún cliente podrá recibir los 
servicios del viaje, sin el 
respectivo pese de abordar, 
expedido par la cajera, 
asegurandose que ningún 
cliente falte de liquidar el 
servicio. 

• Los vendedores de tours, 
deberán de confirmar la 
aprobación del banco o 
institución financiera, para todos 
aquellos clientes que cubran los 
servicios con tarjeta de crédito. 
O en su defecto, monitorear por 
radio, al gula una vez otorgada 
dicha autorización. Si no es así, 
el cliente deberá presentarse 
con la cajera de le agencia, pos-
terior al viaje. 

PROCEDIMIENTOS / VENTAS DE TOURS. 

PUNTOS QUE DEBEN VIGILARSE: 

1.- Anotar o registrar lo mas pronto posible,ya sea en la computadora o en libro 
de tráfico a todas aquellas personas que soliciten los servicios de la empresa. 

2.• Entregar despúes de haber pagado en la caja, la copia amarilla a tráfico, 
asegurando que esta no se extravie. 

3.• Cobrar a todos los clientes el servicio contratado. 

4.- Recibir los peses de abordar, todos los dios. 

5.- Comparar los pases de abordar contra las facturas del dia. 

Revisar la facturación expedida por el gula en el curso del dia. 

POLITICAS DEL. PROCEDIMIENTO: 



1 

PROCEDLMIENTO: Venia de TOur5 
Caso PráctiCO: Manual de OrganlzacIón 
de la Agenda de viajes Linea Gris. 

DESCRIPCION CUENTES VENTAS 
FORMA 

TRAFICO 	 GUA 	 OPERADOR 	 CAJA 	 1 UTILIZADA 

Con base en la orden de viaM el 
OpeaidOr y el gula recogen a Ion 
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PROCEDIMIENTO: Venta de TOusS 
Caso PraCtiCO: Manual de Organización 
de la Agencia de viajes Linea Gris. 

DESCRIPOON CLIENTES vovrAs TRAFICO GUIA 	1 	OPERADOR 

I 

CAJA 
FORMA 

UTILIZADA 

La caja re`aaa el impone cid toca y 
anota el Importe de los servICIOs 
ludolcoS de los ServIclaS lerreoreS 
y del IVA en la tacara. 

La caja maca en la registradora el 
Impone cobrado Insertando la 
factura en la rnaradna para goa 
marque en ella el toral cobrado. 

La cajera devuelve al vendedor la 
lacas marcada y conserva en su 
poder la mostea y tercera coplas 
de la fact 	 tiempo 

l 
ura. 

entrega e pase d 
al mismo

e a bordar. 
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13 vendedor entrega al cliente el 
original de la factura y el pase de 
abordar. A aSfico la primera copia 
Para el control de los dientes que 
han pagado. 
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caao Práctico Manual de OrgOrdraCIón 
	 PROCEDIMIENTO: vena  de Tours 

de la Agencia de viajes linea Gris. S.A. 

DESCRIPCION CLIENTF-5 VENTAS TRAFICO GOA OPERADOR CAJA 	
FORMA 

UTILIZADA 

En caso de clientes que acucien a 
la agencia personalmente para 
contratar .  su tour. se  Sigue el 
procedimiento desde el puteo S. 

1 
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FORMA ti-  
 P.NG. 81 
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cuidando aseas o la persona irte 
haya atendido al cliente) de 
registrarlo inmediatamente la 
consteadcra y de entregar aldeas. 
de tráfico irsiedirearnense la copia 
amarilla de la orden de viaje. 

Una vez que se ha terminado de 
facurrar y cobrar a los clientes. el 
gula les indica subir al autobds 

Al subir al .rascó el gula ~cita a 
cada clierec la entrega del pase de 
abordar 

El guía conserva en su poder los 
pases de abordar basta el (Mal del 
tour. 

~I SI se 	Ordenes de reeiger a 
nuevos pasajeros o se agregan 
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la factura correspondiente. 
desprendiendo el pase de abordar 
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PROCEDD~TO: Venia de 'Maus 
Caso Práctica: manual de Organización 
de la Agencia de Viajes Linea Gris. S.A. 

DESCRIPCION CLIENTES VENTAS TRAFICO GULA OPERADOR CAJA 
FORMA 

LTTEIZADA 

Era caso de que algún cuente. _ 
contrate el servicio a úlJrna hora. 
alcanzando el autobús en algún 
lugar en especifico. las ccpias de 
las lao nsas las censen-rara el guía 
Junto con el cancro. 

Al vous er a la ~Me después de 
terminado ei tour. 11Eu:1:entrega* 
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caso Práctico: Manual de Organización 
de la Agenda de viales linea Gris. 

PROCEDIMIENTO: Venta de Incas 

DF-SCRIPCION CUENTES VENTAS TRAFICO GIBA OPERADOR CAJA 
FORMA 

1211LIZADA 

El guía enana a cap la relación de 
;saltaos manados. las pases de 
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4.1.5.2 VENTA DE BOLETOS 
AL CONTADO 



• En el caso del pago con tarjeta 
de crédito, no se podré 
proporcionar ningún boleto; 
hasta confirmar la aprobación 
del banco o institución financiera 
correspondiente. 

• El jefe de reservaciones deberá 
de exponer su aprobación en 
relación a le cotización realizada, 
para cerciorarse que dicho 
cobro fué el correcto y el más 
conveniente para el cliente, 

Todo 	boleto, 	seré 
proporcionado personalmente 
en el domicilio u oficina donde 
se encuentre el cliente, como un 
valor agregado de servicio. 

• El gerente de tráfico y boletaje, 
deberá asegurar que coincida le 
factura, 	con 	el 	costo 
especificado en el boleto; 
asegurandose le carencia de 
algún detalle omitido de 
importancia. 

PROCEDIMIENTOS 

VENTAS DE BOLETOS AL CONTADO 

PUNTOS QUE DEBEN VIGILARSE: 

1.• Que la encargada de boletos entregue a cada vendedor los boletos en el 
momento en que los haya vendido, para controlarlos y consevar el reporte e contabilidad 
en orden progresivo numérico, lo cual es muy importante. 

2.• Las facturas deben ser numeradas, y elaborarse en orden progresivo, para 
despúes reportarse a contabilidad. Para ello, deben ser entregadas por la encargada 
de boletos en la misma forma que los boletos. 

3.• Reportar diariamente a contabilidad las ventas de boletos mediante la paliza 
de ingreso de boletos acampanada de copia del boleto, copia de la factura y copia de la 
fiche de depósito. 

POLITICA' DEL PROCEDIMIENTO: 



Caso ~COCO: Manto! de Organización 
de la Agenda de Viajes Linea Gris. S.A. 

PROCEDIMIENTO: Vana de Soknos 

DESCRIPC1ON CLJENTES 
JEFE DE 

RESERVACIONES 
JEFE DE TRAFICO 

y ESOLETAJE 
CONTADOR 
EXTERNO 

OPERADOR 
COMPUTADORA 

FORMA 
UTILIZADA 

El crease solido la vena de tonos 
de avión y la confirma/26n de sus 
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Caso PrBCIICO: Manual de olganización 
	 PROCEDIMIENTO: venta de Boletos 

de la Agenda de Viajes Linea Gris. S. 

DESCRIPCJON ~TES 
JEFE DE 

Y BOLETWE 
JEFE DETRARCO FoRmA CONTADOR 	OPERADOR 

EXTERNO 	I coMRITADORA LIMIZADA RESERVACIONES 
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PROCEDOCENTO: Verga de Boteros 

DESCRIPOON 
JEFE DE 

RESERVACIONES 
.EPE DE TRAFICO.CANTADOR 

Y aoLErA,E CLIENTES 
 

EXTERNO 

OPERADOR 
COMPUTADORA 

FORMA 
UTILIZADA 

El gerente de trafica y boletaje. 
deposita C Impone de los boletos 
aericticlos en la cuenta especial de 
boletos. naciendo una llena de 
del:tótem por los boletos vendida% 
de ida Línea Aérea. 

Al anal del cta. el gentree de trafico 
y boletaje elabora la potiza de 
ingresos por boletos. siguiendo las 
instnxcioncs para ~Decaen de 
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PROCEDtmiENTor Venta de Boletos 
Caso Práctico: Manual de Organización 
deis Agenda de Vlaies Unea Gris. S.A. 

DESCRIPCION CUENTES 
RESERVACJON ES 

JEFE DE C
jEF YEZ1DETR"FIC°  OLETA1E 

1 

ONTADOR 	OPERADOR 
EXTERNO 	COMPUTADORA 

1 

FORMA 
UTILIZADA 

O contador exrerno. ~e la poesía 
cunee lee  uplu del bobo. la copla 
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4.1.5.3 ENTREGA A GUIAD 



6.. Cuidar que los cherjues y reposición del fondo, sean canjeados el mismo die 
en que se recibieron. 

POLITICA!' DEL PROCEDIMIENTO: 

• Todos y cada uno de los vales 
de gastos a comprobar, deberán 
llevar sin excepción Vo. Ro. y 
firma del Gerente de Tráfico y 
boletale, nombre y firma del 
gula, especificando el concepto. 

• Sí no existe el respectivo 
comprobante 	de 	gestos 
realizado por el gula, no se 
tomare en cuenta ningún gasto 
adicional. 

66 

EGRESOS ENTREGA A GUIAS 

PUNTOS QUE DEBEN VIGILARSE: 

1. No tomar del ingreso de la caja para hacer frente a gastos de cualquier otro 
tipo. 

2. Que la cajera informe inmediatamente a contabilidad, cuando el fondo de caja 
llegue al máximo marcado para su reposición. 

3. Expedir el cheque de reposición del fondo inmediatamente que la cajera presente 
su relación de gastos. 

4. Que el contador revise la aplicación contable en la paliza, verificando que la 
misma tenga la aprobación correspondiente del Director General. 

5. Respetar los montos y conceptos marcados, para ser cubiertos por los fondos 
de ceje. 



Caso PráCtICO: Manual de 0/gargzac6n 
de la Agenda de VlaJes Linea GdS. S.A. 

PROCEDIMIENTO: Egresos entrega a 
Gtgas. 

DESCRIPCION GU A 
ENCARGADO DE 

TRANGPORTACION 

Y GULAS 

ENCARGADA 

DE ISOLETOS 
CAJA 

FORMA 
LYTTUZADA 

El tasa se Tia  a la ~rapara 
reablr la Ccoo de borden de baba» 
para realizar el tour que se le ha 

Con base en el ara menean nena 
un cupón emana*, de gastos a 
comprobar para retirar el dinero 
TICOTSaro para el tour O paseo. 

El gerente de tranco y bolera e. 
revisa y Otorga su VISIO bueno. 

Entrega a Cala el opón de gastos 
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cantidad solicitada se encuerase 
Mn de los Mores Nado  pata el 
ie.« a remar 

despues de verificar noe el vale  

1 COlhaPROBAR i  

L....___.... 	 

GASTOSA 
COMPR 

'--.—•-•-•r" 
I 

REVEA L 

I 	
C.AarrIDAD 	I 

I 

GASTOS A 
 C.Ce4PROBAR 

"....—....------- 

1,\51 
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PROCEDINBENTO: Egresos entrega a 
Guías. Caso Práctico: Mama/ de OrganizaCión 

de la Agencia de Viajes Linea Gds. 

DESCRIPCJON GULA 
ENCARGADO DE 

TRANSPORTACION 
Y GUIAS 

ENCARGADA 
DE BOLETOS CAJA 

ENCARGADO 
DE PAGOS 

 FORMA 
CONTADOR 

1:T11-IZADA 

Se registra en caia rel istradora. en 
la reas correspondierse a egresos 
de la Agenda de V1Mes Linea Gris. 

La cajera guarda ES comnicbanres 
correspondientes hasta el final del 
día y hace el cene. ~indo runas 

Iy 

/..", 

í i, 

RELACION  

i 
I 

i 

1 

I 

I  

I 

I 

! 
l 
I 

GASTOS POR  

MARCA ENCAJA' 
REGSTIIPDORAi 

1 

I 	GUARDA 
ttiotpsioentes vire:Migando que 

coincida en relación a les eirrisOS 1 

1 ER1150:5 realzadas cionla ~aneo 
La maquina regIstradom 

Si el fondo lijo BRgARIO. 1E1 E. al 

mACE CORTE  

1 clesApnICALA 

I 

ELABORA 

GASTaS 
minio según las ~3. la 4.1a. 
dabora relación de pasaos. lisiando 
los comprobanteS Y su Importe.. 

La cajera entrega al encargado de 
Pagos ta relación de gaSlos con los 
Vales y comprobasues anexos. 

1-1---.1 
l 

RELACKim 

GASTOS POR 
COLIPROBAR 

RELAC3: 

GASTOS  

COMPROBAR 

L.:-.------1 



Caso Práctico: Manual de Caganlzackin 
de la Agencia de majes unea Grls. 

PROCEDIMIENTO: Espesos entrega a 
. 

Poi 

REGISTRA 
Y 

ARC>IVA 



Caso Práctico: Manual de OrganIzaDón 
de la Agencia de Viajes Linea Gris. S.A. 

PROCEDimtEnrrO: Egreso% entrega a 
Guías. 

DESCRIPCION GUlA 
ENCARGADO DE 

TRANsPoirrAcnorg 
Y GUA-S 

cwin 
DE PAGOS CONTADOR DIRECTOR 

GENERAL. 
I 	OPERADOR DE 
i 	LA MAQUINA 

El [cegador devuelve al encargado 
de pagas la polaca Cheque con Su 
firrna. 

O enbegado de pagos presenta el  

.") 
; 

1 
1 

I 

, 

 DEelIELDE I 
1 	poLDA 	1 
i 	CHEQUE 	,..., 

1 
POLIZA 	1 

CHEQUE 	i  
'',-.----r- 

, 
• POUZA 	1 1 	c,... 

I 

1 

cheque a fama del Denme General 

Una vez firmado el cheque. el 
POUZA. 

'..----r"----  

CHEQUE CH.,...._:____IQUE  
POUZA I 	pOuZA 	• 

CHEQUE 	1 

1 
encargado de pagos io ensrega a la 
Cageril 

La carera firma de haber reabrir, el FIRMA 
DE 

RECIBIDO 
cheque y lo clevuehre al encargado 
ie PalloS. 

El encargado de pagos entrega al 
final del ola la paliza cheque al 
comalia. juntocon toias les pcazas 
cheques apeadas durasse el día. 

l CHEQUE 

`.... 	 

POUZA 

I 1 POUZA 

1...... _.._...-------" 

I —47 1  
\ / 



Caso PrOalco: Manual de Organización 
de la Agenda de Viajes Linea 0115. S.A. 

pRocEominavro: Egresos entrega a 
Guías. 

DESCRiPCION GULA 
ENCARGADO DE 

TRANSPORTACION 
Y GUIAS 

ENCARGADA 
DE BOLETOS 

CAJA 
ENCARG 

DE PAGOS
ADO  

CONTADOR 
FORMA 

UTIUZADA 	11 

El encargado de pagos revise la 
relaelón de gastos y elelacea cheque 
paliza Ce reposición del lona° de 
la cajera. haciendo la aplicación 
contacte a izs cuentas respectivas. 

El encargado de pagos turna 
Mediatarnente el choque >SITA 
la relación de gastos y los 

'  

(2) 

I 
1 

I 

I 
REVISA Y  

OIEQUE 

I 	OS 

Í 

cownamarrEsi 

I'- 	------ 	I ----1 
I 

I 

I = 

---.--------- 

l GASTOS POR 

cornprobarues y vales al cenador 
1,..3 que las revise. 

El cantador contador revea. el cheque paliza. 
:a apleacIón COnlabie y la relaCión 
de gastos. anotando sus iniciales 
en el repone y en la potiza. 

REVEA Y 
ANOTA w. Do. 

r. 

1 
I 

<=1 1 

GASTOS 
1...-_------.  
CASTra POR 117) 

71 



4.1.5.4 LIQUIDACION DE GUIAS 



• En caso de extravío de 
comprobantes por parte del 
gula, sin excepción alguna, ea le 
descontará de su nómina, hasta 
cubrir el importe corres-
pondiente. 

73 

LIGUIDACION DE GUIAR 

PUNTOS OUE DEBEN VIGILARSE: 

1,- La entrega semanal de la comprobación de los gastos recibidos por los gulas 
para la realización de sus tours, unicamente será los días lunes. 

2. La elaboración correcta de le liquidación de gastos. 

3.- La presentación de los comprobantes de los gastos realizados y la vigilancia de 
los importes de los gastos no comprobables. 

4.• La revisión por parte del contador de la liquidación y del cheque poliza, para 
aplicar el registro contable. 

5.- El archivo correcto de las liquidaciones y su comprobación, acomodando por 
orden consecutivo los comprobantes. 

6,• No extraer, por ningún motivo, documentación de los expedientes. 

7.• Elaborar y presentar mensualmente al Director General el informe sobre los 
saldos a cargo de gulas. 

POLITICAD DEL PROCEDIMIENTO: 

• No se podrá liquidar en ningún 
caso e cualquier gula que tenga 
gastos 	por 	comprobar 
pendientes. 

• No se aceptará ningún 
comprobante que carezca de 
Razón Social, R,F.C,, I.V.A. 
desglozado y concepto de 
consumo, para efectos de 
deducción del mismo, 

• Los gastos no comprobables 
deberán ser autorizados por el 
Jefe de Tráfico y Boletaje. 



4.1.6. FORMAS DE PAPELERIA 



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

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. 	 Dlk. (N$ 	  M.N.) por concepto 

de 	  

México, D.F. a 	  

(firma) 

FORMA N'1 



AGENCIA DE VIAJES LINEA GRIS, S.A. DE C.V. 
(GREY UNE TOURS AGENCY) 

LONDRES No. 166, MEXICO 06600, D.F. 	TELS: 208-1163 y 208-1304 

CUPON de SERVICIOS 

AL 	 
Favor de enviarnos elle cupón con su cuenla 

Bueno por. 

Fecha de Expedición: 

 

VIAJES LINEA CRIS 
(GREY UNE TOURS AGENCY) 

NO ES REMBOLSABLE 

 

Firma Autorizada 

FORMA N'2 

Esta forme se utiliza, cuando existen arreglos previos de los servicios que serán utilizados 
por los clientes en relación a la organización y concertación de viajes cortos y largos. 
Es aplicable a hoteles, restaurantes y servicios de transportación de acuerdo e un 
contrato o convenio previo con ciertos prestadores de servicios turisticos. Este cupón 
de servicios, tiene validéz inmediata, fungiendo como dinero en efectivo y de acuerdo a 
lo convenido, se liquidará en un plazo pactado por ambas partes. 

ar 
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FORMA N*3 

LINEA GRIS, S.A. DE C.V. 
(GREY UNE TOURS AGENCY) 

LONDRES No, 160, MEXICO 08800, D.F. 	TELE): 208-1163 FAX: 208-28311 
R.F.C. LOR 1150711-FJ8 

FACTURA 

CED. TUINSTICA 309060122300 

FECHA: 	 

NOMBRE: 	  

  

  

DOMICILIO: 	  

 

 

      

TOUR Me DATE TIME LUNCH/ 
DINNER SERVICIOS TERRESTRES 

TRANSPORTACION: 

TURISTICOS: 

GUIA: 

LUNCH/DIN NER: 

ENTRADAS ESPECTACULOS: 

SUBTOTAL 

AZTECA, S.A.' 	 IVA 

TOTAL 

Y ORDEN DE ,TRANSPOFITACION 

N$._.__.( 

N$ ( 
C.C. 	M.M, T.CH, 	CASH 1,7,1r,Tzawrr 7:2% 

DE TURISMO DE EXCURSIONES 
POR CUENTA 

N $ ( 

N$ ( 	) 

N$ 

N$ 

Le forma de remisión o factura, se utiliza para la contratación formal de viajes cortos, 
los cuales normalmente regresan el mismo día. El precio por la contratación de viajes 
cortos por el costo del mismo, incluye entradas a museos, espectáculos u otros servicios. 
En algunos casos, independientemente del paseo o tour se incluyen los alimentos, 
tanto de comidas, como de cenas. 



Esta forma se utiliza siempre y cuando el cliente solicite una cotización previa de boletos 
de avión, con itinerarios 'u otras opciones del viaje. 

FORMA N*4 

-------___ 

LINEA GRIS, S.A. 
(GREY UNE TOURS 

LONDRES No. 181 MEXICO 08800, D.F. 

Vox' 1881771 	 FAX: (915) 

FICHA DE COTIZACION DE BOLETOS 

NOMBRE _... 	_______________ 

DIRECCION —________________ 

DESCRIPCION DEL VIAJE SOLICITADO 

DE C.V. 
AGENCY) 

	

TELS: 208.1183 	208-1304 

208-2838 	2081359 	208.1709 

DE AVION E ITINERARIOS 

______ 	FECHA: -- 	-- 

TELEFONO: 

NOMBRE DE LOS PASAJEROS 

MENORES DE EDAD 

ITINERARIO 

APROBACION O Vo, Do. DEL JEFE DE TRAFICO 
Y BOLETAJE 



LINEA GRIS, S.A. DE C.V. CEO, TURISTICA 309080122300 

LONDRES No. 161 MEXICO 06800, D.F. 	TELS; 208.1163 2011304 
(GREY UNE TOURS AGENCY) 	

FACTURA 
Telex: 1681771 	 FAX: (915) 208-2838 200.1359 2081709 

R.F.C. LOR 
850711.F..16 

REO. DE 
I.V.A. 672463 

NOMBRE 	 

DIRECCION 

VIAJE Y CLASE 

   

FECHA: 

   

  

FECHA Y HORA DE SALIDA 

 

     

BOLETOS DE AVION 	 IMPORTE 	1 V A 	AEROP. -TAX •DUA 

Este recibo es el unlco contrato entre cliente(s) y Linea Cris, S.A. 

IMPORTE PORCION TERRESTRE 

IVA TAX 

TOTAL PORCION TERRESTRE 

TOTAL FACTURA 

FORMA N*5 

Esta forma de remisión o factura, se utiliza para el pago por la contratación de boletos 
de avión y de transportación terrestre. 

• 

7$ 



FOPMA N'13 

CEO:  CURUCA 
309060122300 SERVICE ORDER / ORDEN DE SERVICIO 

LINEA GRIS, S.A. DE C.V. 
(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: 
INICIALES DEL CUENTE 

TOUR CONDMONS Plome regid cardo* oro tho reverso sido 

VENDEDOR 

 

 

 

Esta forma de remisión o factura, se utiliza para la contratación formal de viajes largos, 
los cuales normalmente están formados por un itinerario de varios dias. El precio por 
la contratación de viajes largos, incluye noches de hotel, transportación local y entre 
ciudad y ciudad, alimentos (desayunos, comidas o cenas), dependiendo del plan 
previamente contratado, traslados aeropuerto •hotel; hotel - aeropuerto, gulas locales, 
choferes privados, entradas a museos, espectáculos u otros 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 VIAJE 

CONDUCTOR: 
FECHA: 
VIAJE: 

Nombre del Pasajero: 

CARRO: 

N° de Pasajeros 	Hotel 	N° de 	Pag.: 
recibo: 

INSTRUCCIONES ESPECIALES: 	  

Esta forma se utiliza para efectos de control interno, la cual una copia, se el entrega al 
gula y otra copia al operador del autobus. El objeto de la misma es para recoger y dejar 
a los clientes en sus hoteles, al inicio y terminación del paseo o tour. Debe de coincidir 
con el número de facturas de los clientes que contrataron el servicio. 



CONCLUSIONES 

1.- El turismo, es una industria importante, que día con die crece, generadora 
de divisas extranjeras, las cuales crean beneficios significativos, al producto interno 
bruto del país. El desarrollo turístico en México, depende de la estabilidad política 
del país y de la imagen que México proyecte ente los paises del extranjero.Tomando 
en cuenta que, la industria turlstica, es sumamente sensible, ya que cualquier 
factor , que genere cierta inseguridad, es causante suficiente para crear una 
Inestabilidad, en cuanto a la oferte y demanda de servicios. Lo cual, hace que se 
paralice parcial, o por completo la afluencia de visitantes, afectando gravemente a 
este sector, y por consiguiente, e las personas que dependen del mismo. 

2.- La industria turística y les agencias de viajes, forman una importante 
fuente de trabajo para miles de familias mexicanas, las cuales forman el marco 
productivo de nuestro país, tanto de ingreso de visitantes, como de egreso de 
personas. Las agencias de viajes, cumplen con una labor cívica hacia nuestro México, 
llevando a cabo la promoción de nuestros atractivos turísticos nacionales, como 
extranjeros, a través de los diferentes medios de comunicación, Las agencias de 
viajes, impulsan la actividad económica del país, ya que estas son entes que facilitan 
y promueven el intercambio turístico entre dos o más naciones. 

3; Pera promover el turismo y hacer mas atractiva la visite e nuestro pais; 
necesitamos contar con agentes de viajes, que sean expertos en la materia. Que 
por un lado, conozcan físicamente los paises o lugares recomendados, y por otro 
lado, que otorgan una asesoría profesional y honesta, buscando siempre satisfacer 
los gustos y necesidades del cliente, 

4.- El desarrollo turístico do México, depende de tres factores principales: 

*La estabilidad politica del pais y de la imagen que México, proyecte ante los 
paises del extranjero. 

Poder adquisitivo del visitante potencial, pare incrementar la posibilidad de 
viajar a nuestro país. 

* Grado de satisfacción del turista, una vez que regresa e su país de origen, 
promoviendo con los suyos la posibilidad de conocer nuestro país. 



5.- Todas las empresas que conforman esta industria, deben de contar con 
personal bien capacitado, que tenga plena conciencia de un espíritu de servicio. Por 
otro lado, ofrecer una infraestructura suficiente de servicios, para poder satisfacer 
plenamente la demanda, sobre todo en los centros turísticos más importantes, 
dentro de las temporadas de mayor demanda turlstice, bloqueando con anticipación 
los espacios que vayan a ser solicitados por la Agencia, tanto de hoteles, avión u 
otros servicios. 

6.- Pera que una agencia de viajes tenga éxito, debe de contar con una 
estructura pequeña, con pocos puestos, pero bien definidos en base al perfil 
y función del mismo, con una justificación de su existencia bien fundamentada. 
Debe también de contar con una organización clara, en cuanto a su 
organigrama y bien definida, en base a un detallado instructivo de puestos, 
asegurando el logro costeoble y oportuno de productividad. Una buena 
organización, debe de estar diseñada de tal manero, que pueda poeicionar el 
hombre adecuado, para el puesto adecuado, a través de personal bien 
capacitado y motivado; que tenga plena consciencia, tanto de ta importancia 
de su puesto, como de la relación del mismo, con el resto de lo empresa. 

7.- Las agencias de viajes deben de funcionar bajo un régimen, sustentado 
en un sueldo justo y remunerativo, aplicando un sistema de capacitación 
permanente, que tenga como propósito fomentar el crecimiento y desarrollo 
integral de cada colaborador. La adecuación y aplicación de nuevos sitemas 
de trebejo, que vayan de acuerdo con las avances tecnológicos, evaluando 
periódicamente al personal, para buscar la posibilidad de promover, incentiver 
y alentar al mismo. 

8.- Considero de suma importancia, el hecha de escuchar la voz del 
cliente en cuento a los servicios recibidos y sugerencias para podar, tener 
beses para mejorar nuestro servicio. Tener una comunicación permanente y 
cordial, tonto con nuestros clientes, como con nuestros proveedores, permite 
que existe una retroalimentación, dándonos oportunidad de entender los 
intereses y puntos de viste de las dos partes. 

9.- Participar activamente en los diferentes eventos de la industria, con 
el objeto de contactan reforzar e identificar nuevos nichos de mercado. Dado 
la interrelación de la industria, identificar los medios de comunicación 
adecuados, para la promoción y difusión de los paquetes promocionales. 



10.- Para que une Agencia de Viajes pueda funcionar adecuadamente, 
debe de contar con el equipo y el material que se requiere. La computadora 
definitivamente es una herramienta de trabajo sumamente útil, ya que nos 
permite guardar y disponer de información en el momento que se requiera; 
así como también a troves de sistemas de telereservaciones, los cuales nos 
permiten acusar a sistemas de reservaciones de los principales proveedores 
de servicios turísticos. Además es importante contar con revistas 
especializadas, directorios y demos herramientas de consulta, con el propósito 
de estar bien informado, de las promociones tanto de la competencia, como 
de los demos prestadores de servicios. 

11.- Toda Agencia de Viajes que tenga el propósito de tener éxito, debe 
de contar con un Manual de Organización, ya que este constituye una 
herramienta administrativa de aplicación práctica, que ayuda 
significativamente y en forma directa, al logro de resultados a corto y a largo 
plazo. Además es un elemento técnico escrito que, oportunamente 
actualizado, fomente la continuidad en la operación de toda la empresa; en 
virtud de que contiene los objetivos, políticas, funciones, procedimientos y 
sistemas operativos, como parte de la filosofía de le empresa. Una agencia 
de, viajes, debe de contar con un manual de organización claro y bien definido; 
lo que evitará infinidad de problemas potenciales, malos entendidos con el 
personal, pérdidas innecesarias de tiempo y por consiguiente se generaré 
un clima de trabajo, sano en cuanto a las relaciones interpersonales. 
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