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INTROBUCCION

fen Forma emp1rrca, 10 que trae como cnnsecuenc as quei
frepresenten 1nef1c1enc1a -N 1nef1cac1a en sus operac1o--

‘c on profesional




Pretendemos -con este trababjo, ‘aportar '1a5'ba‘ses nara el
melor funcionamiento de las .agencias de viajes. 'Porilo
que presentaremos 105 elementos adm1n1strat1vos que - -
coadyuven a] me;or funcmnamento de estas.‘ .







1. Concepto

-Agente: de wviaje

'prove dar a conocer y venderylos servicios turfsticos

kiba;o dnarcomisién, actua como 1ntermed1ario entre Iaj -
turistica y.puede ser'11amad Asesor




‘:Generalidades

Desde tiempos remotos el hombre tuve la necesidad de - -
trasladarse de un lugar. a. otro buscando . meJores cond1c1o
nes. de v1da, como era. e1 chma, ‘Ia caza, Ta pesca,' en -




latin "tournus“ de donde nacio en frances "tour" que sig,‘“
'n'iﬁca "vuelta“, en- 1nqles signif1ca"‘pasear“- en Ingla-

: terra a 'la persona que viajaba por piacer se le 'Ilamo --

P “tourist” en: espanol "tumsta" :




E1 nacimiento de la primera AGENCIA DE VIAJES 1o encon--
_tramos:.con el inglés Thomas Cook el 5 de Julio de 1831,
quien despues de muchos contrat1empos organwzo;

_,“fferente de v1ajar,;'f ;
“mxento por necesidad 0 1nteres,' sino por alqo d1ferente.

,dad'comercia1' la organ1zacion de este t\po de,q1aaes.i

' V,t1 mpo asist1mos gungdg;;@céllof ;
' -"obllgatorio“ ' L

~]o cua1 ‘ha- determinado la. aparicion de. una nueva activ1- ‘; 




ha,ayudado, asimismo, a realizar viajes "organizados" o
-mejor dicho, al turismo. - :

1/ GERARD ARAKELIAN ODETE, ‘La Capacitacién en las Agencias de -
Viajes,, Tes1s. México 1984. ' ‘
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Para su estudio y mejor comprensidn, las clasificaremcs

de acuerdo al funcionamiento real de cada una de ellas y
- mencionaremos.las-caracteristicas de- éstas:

Por su t1po de

'tes e1aborados y promo_uv ,

;mayoristas, a la reservaciﬁn y venta de espacios en
fserv1cios de. transporte.‘a1oaamiento o especticulos,
f.a proporc1onar 1nformac1on genera] sobre 1ugares de

'_ciudad.-‘Se caracter1zan'principaimente”por

nder directamente al pub]ico._

;H@ybr1St$s;4‘fSon aqdelias embreiaﬁftbﬁwuna.oﬁgaﬁizg
¢16n m8s‘¢specji]12ada‘ygqhgﬁtiﬁ;'segﬁn'su.éoTnmen -




]]

"de operacién ‘con sucursales para atender-a un ﬁéyor\
numero de piblico. Estas agentias*adquiéren'ﬁor me-
dio de contratos un nimero determinado de espacios -
én empresas de transporte y en. hote1e$ Adeis ela-

jegrado}(paqi
“cia tanto al’s

2 gencias de turismo de exportaci n. - Son aque‘>as,
que venden sus servicios a turistas nacionales que - -
'se dirigen hacia el exterior del pa1s., En algunos;i45~




‘'jes para turistas dentro y fuera de un pafis.

7.Nac1onaies o domésticas.- Son aqdeilaé‘dedicadas a
A “sé6lo en el pafs en que estin localj




-"ya sea persona Hsica o mora1 ceIéfono, razéh so---'_,,.
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cial o denominacién de la Agencia de Viajes que se -
pretende operar, asimismo 1os documentos que a contji
nuacidn se mencionan:

)

Un m1n1mo de’ cinco fotografias a‘.color tamafo

’postal ‘de.’ 1a oficina, tomada de diversos angu1os' -
"que muestren estar debtdamente acond1c1onadas pa S
ora su objetivo B :

A‘ﬁéf‘EéiTurismpldeB1damente‘cpnté§£;d6;
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En todos los documentos que contenga el domici--
1io donde se pretenda establecer la Agencia de -
V1ajes, asi como' el membrete de su pape‘leria, és
r'te,debera aparecer tal.y como esta. 1ndicadok_‘en
el de. arrendamlento, ‘asimismoy '




o
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MNecesidad de un Estudio cuidadoso

ftes1s de lo que la colect1v1dad espera;[

- manera de satisfactor- 'y que el producto,'serv1cio ‘o
empresa este en disposiczon de cump11r al: compIetar su
cwﬁlo de mercaqeo y llegar a manos de ]os consumidores.f

‘econom1co queﬁpodr1a tener ‘una emoresa en;el“merc o S
cual va dirigldo e1 producto o servicio. y con esta in-~*




» formacidn po'de’r- decidir si resulta econémico ¢ no-el ob-
jet'ivok de’l negocid. Consecuentemente 1la tarea'giobal y

especifica; 'd'é'l estudio de la 1nvest1gac1on de mercados -
‘cons‘:ste ,en ser.el vincu]o entre la sociedad -y el merca‘-—'

BE: R




pra‘y para 1ograr'lo requiere 11evar a. cabo un efic-aente
plan de mvestigacion que vincule adecuadamente objeh--
vos 'y estrateg1as, -con las neces1dades y hab1tos de 1o0s
,consumdores. B ’
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nas ocasiones por residentes locales del drea donde di--

cha empresa se ubicara, asi como por personas que necesi

~tan tras]adarse de un 1ugar a. otro por razones de nego-~--.- .
c1os.




. Metodologia

-~ Planeacidn. de la'investigacién

'Cua1qu1er persona que desee sobresa11r dentro de cual---
;uquIer_ac§;y1dad debe: ‘saber. que para. encontrar orden de—

L de hipotesis, o
‘Hgtod.ﬁbasico de . recoleccion de datos-
del -etodo de -uestreo,
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> Tabulacién, interpretacidn y andlisis de datos;

©  Informe;
° ‘Conclusiones y recomendaciones.
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cién de hipétesis. Entendemos por hipétesis una,supgv
.sicién.susceptible de ser comprobada. Una vez plan--
teada nuestra hipStesis, se planeara 1a investigacion
- formal, '

: nter,ogatorio. ediante ¥
cuesta persona1"y/o entrevista
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Actualmente la encuesta o entrevista personaﬂ“e517
-uno de’ 1os proceédimientos mis utilizados, ya que
"perm1te obtener meJores resu1tados,va través de =~

‘Muestreo por a

”Como 10 seﬁa1amos anter1ormente, para una meJor orien
1-tac10n en la particu1ar1dad de- 1as agencias de v1ajes
‘f”o empresas tur1st1cas, manejaremos el t1po de mues—--
i f" meaor se ajuste afnuestras neces1dades, que .
?[en”este caso es el muestreo-estratificado,.por ser_esﬂg:f_i:xf
te ap11cab1e cuando e1 Juniverso: es heterogeneo.:“'

‘Se forméh ciertos grupos qhe~feﬁnen caréttefiSticas‘
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'similéﬁes u,homogéneés; con el objeto de formar estra

tos para investigar‘IE situacién dentro de cada uno -
.de ellos para disminuir 1a dispersidn, que es menor. -
~fcuando mayor es la homogene1dad del. un1verso. Lasves

~La tabu]ac1on consiste en ordenar la 1nformac10n rec0‘
-pilada-y contar ‘el namero de aspectos que caen entre
-1as caracter1st1cas establec1das.~ :

LPr1mero hay que planear 1a forma en- que se van a tabu
flar71os datos., 0s" obaetwvos de"la entrevista Ly elasl
tamano de 1a m1sma termunaran Tas tabu aciones: a
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cer. 'Los datos deberin ser fraccionados lo mayormen-
] »te'posib]e. Una wvez terminado el paso de andlisis 'y
od1f1cac1on de1~muestreo, 1a 1nformac1on obten1da es,

-El proced1m1ento de tabulac1on puedé”éer maﬁhai;'médé
n1co - electron1co. La dec1s1on de desarrollar cual-
u1era de estas depende del: 1nvestigador.;de
ad de'trabaao e de] presupUesto d1spon1b1e.
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po, la eficacia del cuestionario y la operacidn de la
‘encuesta genera]., A través del andlisis se obtiene -

informac1on que:- puede meJorar en e! futuro e1 proced1

: __‘erse con.referencia d1-
'recta ‘a’ los obJet1vos de 1a 1nvest1qacion. E1 1ector.
'a1 ana11zar 1os obgef1vos dei estud1o e 1r a 1a se e

jnen un conocim1ento considerable de 1a tota11dad de1




y cursos~de’a£--
in

politicas
genera1 el

e los recurscs,

problemas d

cidn que puede tomar 'a empresas por 1o

vest1gador no t1ene este conoc1m1ento, por 10 que en
10 puede hacer sugerenc1as verba\es. -

003510[\25 SO
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1. Estructura General
Para ‘hacer posible que el personal colabore eficazmente

en el logro de determinadas metas, se debe definir y man
fte‘er‘una estructura por func1ones.

Este es el propdsi-.

}v1dades 0 deberes 1nv01ucrados, y una clara.c ] _ :
'J,de las re1ac1ones de esa func1oh con: ot-a. con Ias que‘flv»“

";que 1a empresa pueda ser operada en forma competente.»

'lfﬂ1>'0rgahizac16n'

La organizacidn es la estructuracién técnica de las rela
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ciones que debe existir -entre las fhnciones; niveles -y

actividades de los elementos matefiales. humanos y técni
cos de un organismo social, con el fin de lograr su maxi
ma eficiencia dentro de los planes y objetivos sefala---

dos.

e: orgarnsmo SOCIB

! } ] k,seﬁanvdie ;
 7ta1es de organ1zac1on'que han sudo cons1derados como‘;l_4
gu1as para estab]ecer una’ adecuada organ1zacion.~ Los ~-"-
»fpr1nc1p1os senalan que'

La estructurasde la organ1za¢1on debe Fac111tar la" =
contribuc1o
obJetuvos.

de.. 1as personas hac1a el 1ogro de Tos 5 ;;:’;;7‘2”
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2. La asignacion de actividades, mediante la d1v1516n -
del. trab&{o, debe conducir a la especia]izaCIOn de -
los 1nd1V1duQ§ hacia ellas.

o,
.

',31; La. coordinacidon de-nersonas-y actividades es un pro-

‘responsabilidad en.las distintas unidades que
el dfqanisho.; e A

'Todo organ1smo soc1a1 requ1ere de una’ continua revx-_f
‘;51on de su func1onam1ento Y- estructura.~ :
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Los principios seMalados por Urwick han sido objeto de -
estudio constante; 1o evidente es que el propdsito de 1a
Funcidn de organizacidn es establecer una estructura for
mal que permita a 1os integrantes colaborar eficaz y efi
cientemente a1 logro de los ob;et1vos.

/‘func1ones de 1os mwsmos, que puede contener en su estruc'
tura una agenc1a de VlaJeS. ac]arando que es. un modelo -
fde estructura, m1smo que puede mod1f1carse de acuerdo a'*”

i lass necesidades de cada agenc1a : : S




it




A Descripcién de‘funéionés de 1a Estructura

1.7 ASAHBLEA DE ACCIONISTAS

a) Acord

ari y rectificara todas. 1as operac1ones

Dirigir'y. coordinar el trahaao e 1as'quéEe£‘

1’tes direcciones.f’

'7 Cerc1orarse de. que la. Asamb ta
nformada sobre 105 ‘diverses:




' ;A$ambTe§?d¢ Accfohistas;fjf

4)

Cufda‘el desarrollo de Tas polftiéas, procedi
‘mientos y programas para el cumplimiento de -

las politicas generales.

Determ1na 105 obJet1vos aenerales de la compa'“




.r;a)

Se ocha de 1a administracion de Iasﬂfinahza$ 
de la empresa.

De los estados financieros.

Del'qsbeéﬁof1ég§1.

_COOrdinar adecuadamente las relaciones entre':~"' =
'las gerencias que la forman., : S

 coordinar reIac1ones de esta Dvreccién con e1
:karea adminlstratwva y de operaCIOny ’

f::chtar normas y'polfticas:de“xrahajo

"‘-pol tichS}defyénﬁéiﬁ
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- £) Estar informado de 1dsfdéséf§ofld§"de'TQSVtog£°
petidores.

"g) Estudia tipd de clientes o nivel de p}ecios‘-
basicos de excursiones- programadas.

iVer que estos se desarrollen adecuadamente de
‘,acuerdo con las condic1ones generales.: '

"fResolver Ios problemas que se 1es presenten 




e)

-39

de fechas, clavés adecuadas, para la cabta-—-‘

cidén de turismo.

Mantener una supervision para asegurar los --
precios de las excursiones. ' ~ '

~Desarro11ar,
sab111dadps de los puestos que dependen de él
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f) Evaluar 19s desembolscs de capital prépdestdﬁ.'

g) Dar visto bueno a teodas jas salidas de dinero
por concepto de gastos, adguisiciones etc., - .
en conjunto con el contralor.

'Todo lo relac1onado a vacaciones,
=ﬂperm1sos. autorizac1ones.‘etc‘

.Coord1nar e1 rec1utam1ento, selecc1on
B A co]ocacdon de1 personal trasIados de1 mis
Hmo ascensos. superv1s1on,‘feemp1eo' teymypa




a1

ciones 'y renoyationes.i

'?)W'Ser responsable de1 desarroilo. promoc«on. e;'“
coordinacién de un programa efectivo de ‘comu-
nicaciones entre los empleados.

g)' Dlr1g1r y aconsejar sobre todos los asuntos -
‘de la compaﬁ1a, relac1onados con las negocxa-
cjones labora]es,vfcon Ja. preparacxon y. rena-

V'é)f Asegurar'la buena actuac1on del-vroveedor en
g vlo que se ref1ere a la, rapida entrega de matej'
‘ una ca11dad aceptable. =
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o 4) ‘supervisar los ‘In\"l‘ényt‘:afi‘os dé"m'i'i‘é‘]ria'l es.

10. GEREKCIA DE VENTAS NACIONALES

2) Estar al dia de l-qs; paquetes de la competen--

cia.’




" a3

",Vigilar que se les proporc10nen Ios serv1c105 e
‘gcontratados a los nac1ona1es en: el extranJera

d)  Asesoria en los paquetes internationa]es de -~
otras agencias a los clientes de la compadia.

g,11g11ar que:-el persona1 a su mando 1leve a ca
‘bo los prouramas v pol1t1cas de ‘venta e tab1e

”Asegurar continuos estud1os de posib]es merca
’,dos nuevos.

lfP‘oporc1onar a1 Departamento de Ventas‘a t1em
“opoilos f011etos y bo]et1nes tur1st1cus'
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13, GERENCIA DE CONTRATACION Y RESERVACIONES

'AJ"Contratar servicxos de hoteles, restaurantes,

k transportes y coord1nar las reservaciones de

Tos diferentes servicios para proporc1onar al
cliente una excursidén sin problemas.

fb)' Programar las excur51ones de acuerdo a Ias po.
1 t1ca

Centrolar Ia d1soon1b111dad de lugares enex-
curs1ones programadas. :




"'Vceiados. excursiones extras Ty especia?es.

c) Proporc1onar a la D1recc1on de- Ventas Tista -

de lugares disponibles de cada una de Tas ex-
,-cursxones programadas.

'las oficxnas receptoras




g .1»6'1./‘

.«gj,ECuidar de que Tos librcs de Ta. R
- “ridos por . 1a:ley esten bien salvoguardados. i

asi como todos los informes f1nancieros estén
de acuerdo con dichos Tibros.

DEPARTAMENTO: DE TESORERIA-.




a1

colar1dad exper1enc1a, etc.).

Rea]izar’entreﬁistas.

a 1as personas adecuadas al puesto (edad "-VH'

'Tiene la - ;”!h f”f"VS contar con. eliele
‘f:mento humano que posea adecuados conoc1m1en--fu“
- tosy hab 11dades, act1v1dades,_etc.,fpara de— 7

isempenar ef1c1entemente S us ‘?unc1qnes dentro

fde Ja- organ1zac1on’




g?'-)'

@

‘a8

~Tiene por objeto dotar a las personas de con0~_
”‘fcim1entos tecnlcos y/o c1ent1ficos relac1ona— L
“-doscon: ctertas func1ones esoecificas. s

Ofrecer capac1tac10n y desarrollo por med1o -
de sus organismos propios o tener relac1on -

.con escuelas o universidades donde ofrezcan - _

c]ases a cargo de especial1stas, conferenCIas




-
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’ QObtener 1as mas - favorables condlcxones de pa-
“'go.

Tener criterio suficiente para tomar decisio-

nes en 105 casos de que un art1cu1o esté ago-
tado y comprar un sust1tuto.

ya‘sea personal_o

‘:De 1as ventas que ce:”
1a agencia.




23, ' DEPARTAMENTO DE VENTAS AGENCIAS

a) Atender todos -10s asuntos que tenga la agen--
cia con las agencias comisionistas.

nLaxpromociénﬁy;reséntaciéh;y“vénta de ‘lugares.’

Checar con e] Departamento de 0perac1on las'—\_
;reservac1ones. para 1os grupos a rec1b1r o tu~_:_




51

:'fdjg tncrementar 1a venta de;hangtessgﬁiel'ékﬁfag‘
. jero.’ RN AR S

e) Ver. que esté coord1nada 1a operacidn con el -
:Depnrtamento de Trafico. '

en—é'




''26. DEPARTAMENTO DE RESERVACIONES

a) Reservar en los diferentes servicios como son
g . © 1fneas aéreas, restaurantes, hoteles, trans--
bordadores etc., las excur,s_io’nes; programadas.




o

"como enviar copia al Departamento de Costos,

'por concepto de entradas a museos. zonas ar-=

53
Elaborar los cupones de hbteleﬁydé'gruﬁb, asi
para su evaluacién.

Revisar los gastos efectuados por los guias -

us- c]ientes.:
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. 29. . DEPARTAMENTO DE CONTROL DE GRUPOS TERRESTRES

a) »Propdrcionar a la Gerencia de Ventas listado
de los lugares disponibles conforme a los - -
asientos de los autobuses no ocupados.

_,Llevar estadzst1cas de las excursiones efec—-J
‘tivas.y canceladas. : i

'*RéVisar‘QUe la: codificac1on sea adecuada a1l -
i4tipq de;0Pe”aC1°“ que rea11za.

'Révigqf‘el calculo de 1mpuestos, as1 como su},f
‘pggprsgfhaga a. t1empo.‘ﬁd. :




e

)
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Checar que los pagos a luneas aéreas se reali
cen a tiempo.

Proporc1onar estados f1nancieros de balances.
y resultados a mas tardar 10 dias después de
terminado el mes.
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.e)}EEIaborar un informe de caja a Contabiiidad deli
: chgques y‘facturas, asi como 10s depositos ‘he
chos del dia.

F) Enviar al Departamento de Crédito y Cobranzas
vun reporte de los creditos otorgados por 1a -
}compaﬁia.

. (da'de que se rea11ce adecuadamente 1a fac—x
turacion que va a ser presentada a 1os c11en-i
'g para el cobro de la venta. de serv1c1os




 ‘.2?11ﬁtégr&c16n1

Consiste en los procedimientos para dotar al organismo -
social de todos aquellos medios que son necesarios. para

_i‘ser eficaz en su funcionamiento, escogiéndolos, introdu-
PfciendOIOS. art1cu1andolos y buscando su. mejor. desarro]la

1/' REYES PONCE AGUSTIN.V'Adm1n1strac1on de Emnresas (Teor1a’ R
y pract1ca).,5egunda parte; jEd Limusa, Mex1c011982 :
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Planeacion

Dentro de una empresa §e'requiefe de estﬁuéturafisu;me--
dio ambiente gue le permita tener un eficaz desénvo1vi—-
miento de los individuos que trabajan conjuntamente, la
tarea esencial .es observar que Tos propés1tos y objet1--
vos, y Tos. metodos para alcanzarIos. sean claramente en-

a planeacién es, exactamente-mini




de] r1esgo "y el mejor aprovechamwento de 1as oportunida-
des. Para p1anear bien, para formular planes que tengan
éxito, ‘la p]aneac1on una vez mis, al 1gua1 que las demas
'funciones administrativas debe: lievarse a cabo dentro de
?un contexto de teorfas,_princ1ptos y tecn1cas'fundamentu~
? ¥ ausa. de’ muchos’ fracascs ha sido la falta de ==
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gustos, deseos. etc., de-los usuarios que requieran -
de 1os serv1c1os de ‘una agenc1a de viajes. :

- ObjetiVOVSociaI

. Este objetivo se refiere a 1a relacifn que debe exis-
tir entre los co1aboradores y/o empleados que presten

. sus servicios en una agencia de viajes; el gobierno -
'7'cumplie'dovcon 1as tasas tr1butar1AS. 10 cual. perm1te_;

2.2 “._m-fmc'asﬁ

,;Se pueden def1n1r ‘como los cr1terios genera]es que t1e«F
‘nen por obaeto or1entar la aCC10n.“ -



R

Estab1écef politicas es adoptar un criterio que sirvaﬂae
base or1entadora del ‘pensamiento al ejecutar acciones y
"tomar dec1siones_ que contmbu,yan a, 1ograr 1os obaetivos )

k,;.3 'Reglas

.Las reglas son normas especfffcas qutheﬁalan las accio-\




©.sidnm, soio permiten anaHzar si el hecho concreto que se
~-presente y que debe resowerse. se . encuentra dentro de -~
3 reg]as 1mpuestas. cuando una regla pxerde su rigidez




”QUH procedimiento puede ‘Ser: part1cu1ar para una act1vida¢,'
seccion, departamento 0 area funcional de Ta organiza--—
cidn, 'pero puede también pasar secuencialmente por dis—-’
tintas partes y niveles; la vital importancia de los pro
cedimientos hace necesario gue se maneJen por escrito y
de ser posible en forma arafica. que sean. revisados pe--

t rfprocedwm ent”s'obsoletos.v~




'§) Forma para reservacién de pasajes.

k) Forma para reservacidn de hoteles.

1) Forha,reporte‘de ventas de Aeroméxico.




) Estudiar qué medios de ccmumcacmn exlsten, cu-
‘er sus precms. conocer el dfa y hora de saH
ransbordadores,vfer‘rocarrﬂes, aviones y
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de. gééfoﬁ y utilidad, 1a ‘carta se presenta en 1at0fi
“cialfa de Partes y nos regresan un tanto se]lado, la
“Oficialia To turna al Departamerito de Agencias de --
-_Viajes,Aesta hace ‘un_minucioso estud1o del mISmo y -

al comprobar que 105 precios son razonab1ns, nos - -

»conf1rmado el hote1, estas‘se vacﬁan en un
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_ COntfithEiﬁﬁ*y:cBhfffg&tithdéfbax3ehf1fﬁeésﬂaé%édSﬂ‘
) ‘Cada afto las 11neas aereas celebran un contrato'con
‘ '7nosotros de los servicios: que nos van -a prestar y so
if;.,bre qué’ condiciones _van a‘ser estos. se discute bési
'amente cuantos 1ugares podemos reservar en: los vuéf
;" : '"ubr1r las- ne esid
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'Tbilidad para su reg1stro Junto con el deposito delvé
‘ban a s1guiente,,la Gltima i i
'control para que Juﬂto con-Ta sol1citud de reserva--'
”cion se anote en el tar;eton, cuando se 11ega la fe-
"“'cha de salida, contro1 mandard ‘las lrstas, gafetes,

etc., 2 despacho de grupos. quien procede a hacer Ta -

confirmacion de serv1c1os, Yy hacer las itstas de aco
'rmodo deﬂIOS'cupones (Anex0ﬂ3) ‘ :

i

A,1mo la‘p01 za cheque .
‘ cOntab111dad para
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Véhta de.boletoslde éviﬁhqnacidha1'déiihubbs”:  74;7'>‘

E1 c11ente sol1C1ta un lugar en la excursién nacio--
nal, el vendedor verifica con el Departamento de COn‘

Cetrol que existan 1ugares.'conf1rmado ésto, solicita

en caja unas factura y. 1a formula,qel orig1hal se 10 }w5

L Liega el cliente a comprar su boleto, elvendedor for-"

'mu1a una forma de reservaci&n, 1nmediatamente checa L
' '1nea aerea si hay 1ugar. conf1:mado. ‘pasa. la‘ _,
ién a- 'af1co para hacer el bo]eto, Traf1co B

a: e1 horar1o iy el vue}o, sad m1smo —-'wp
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_tiempo el vendedor so‘l'ic-ta una factura y la. jena -
"en base a1 boleto formulado. el recrbo se hace en 5

D




o

el depésito bancario, la segunda copia es remitida -
~pqri que se archive en control, la t‘ercera se envia
lal.control general de facturas y por dGltime la cuar-
ta copia se le entrega al vendedor. Formu‘lado asto,

manda a Tréfico para que se proceda a hacer el b0‘~
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'7_ba,a'que'ésta"vérifique si é§t§5édﬁrééf0'tbdo; Tréfiﬁif
€0 Tregresa nuevamente T1a: factura a caJa Yy esta 10 re~"'
m1te a-Contabilidad, Traf1co manda el pagaré junto -
con el cupdn de auditor y un reporte.a la linea aeQ—

,rea (en caso de vuelos 1nternac1ona1es), una vez. re~
ibido. por 1a Iinea aerea regresa dos tantos a 1a el
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cha del vue]o; qué compaﬁfa aérea seﬂutiliza; nimero
de vuelo, clase de servicio, a qué hora sale, a qué
hora llega, quien confirmé por parte de la 11nea aé-
rea y su fecha (Anexo 9)

s

‘Forma.para.reservacién;.de hoteles’

_que por su 1mportancia deben ser’ conoc1dos y por;u1-.
,t1mo e1 nombre de1 vendedor que so11c1to la reserva-’
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1) 'Forma reporte de ventas de Aeroméxico

La formulacién del reporte de Aeroméxico es difgrené
te al que se hace para Méxicana, se formula por ori-
ginal y. tres cop1as, or1g1na1 Y dos tantos para la -
T11nea ‘aérea y una para la agenC1a, el reporte estd -

s

secc1 nes pe fec ai te def n das,

_menzo e1‘per1odo y-el u1timo vendido en:eT- eriodo
En 1a tercera secc1on en el” pr1mer reng1on se, anotanf
5 ’al 15% de»I v A., en. el segun-q



_colocan las cantidades correspondientes a los VTI, -
en el quinto renglén se suman las cantidades de los
-cuatro renglones anteriores, en el sexto y séptimo -
renglon;se detal]an 1as cantwdades del 15 y 3 75%

cnmxs1onab1e para'la agencia -
. ‘se descr1be el L.VLAL correspond1ente aTLf"'
flS% y: en 1a sexta e] correspond1ente al.I. V A deI
L TB% )
foctava. aunque se néuqura todavia en 1as formaﬁ 1m~




m)-- Forma reporte de ventas de Mexicana

Con esta forma se reportan a Mexicana de Aviacién --

las-ventas quincenales, se formula por triplicado, -

el or1g1na1 y la pr1mera copia se quedan en la 11nea
'eaAy 14 segunda cop1a n05ala regresan se11adaﬁ

ﬂgrupa1es (cuando son mas de 10 bo1etos cohsecutivos»f
a-sun- so1o c11ente), Ias que tienen e1 : ‘




que t1enen una comisidn de] 9.,”en la sexta columh}
se anota el importe del IVA correspond1ente al 15z -
en la séptima columna el importe del IVA correspon--
diente al 6%, y en la octava co]umﬁa ée-anota,e] im-
§ pohgendei VA correspond1ente al 3. 75% JEn-la-nove-

3 ;‘bsiéfbé
']dos, en el quinto
rg;tépdbléa’]



)

jForma'reporte transmita1 Mexicana

"Cada vez que se efectua una venta a cred1to ] cobra-'
,da con. tarJeta de credtto se formula esta forma y.es

da l1nea_aerea, Junto .con esta:

:jiEsta forma es’ ut111zada para reportar a Aeromexico,‘,
"iias ve tas pagadas con tarJeta de cred1to, se_ﬁormu—




CESTA TERIS WY MERE
SR BE (A _sm.mfcl

te.  El impdftg de todos estos documentos que  se ex-
tienden en el'perxodo, son considerados como notas -
de deb1to y son descontadas. del importe del reporte,
los -datos - que contiene son los siguientes: el nime-
fro de”zona de 1a agenc1a que fueron - as1gnadas por =--
fAeromex1co°con ant1c1pac1

1a~fecha de . elaborac1on_




"~Los prouramas son planes que agrupan diversas actw1da—-
des gque han de egecutarse para obtener ‘un f‘m concreto- »
" también puede decirse gue son un complejo de-metas, poli
t1cas. proced1m1entos ”"reglas, asignacion'es'de ‘tére'as;




go p]azo- 1as 95t1mac1ones de' los’ térm1nes-son ?e]a€i-¥; k

yos', pero suele c0ns1derarse a corto plazo lps que se -~
realizan en un lapso no mayor de un afio; a mediano plazo
de uno a tres afios, y a largo plazo los de mas de tres -

- afios.

,]Hac_r"estud105'de restaurantes que se. e cuentren en
“ las rutas 0. 1ugares‘ ] : E ‘ g

'[Hacgr‘estud1os de 1as 11neas '_m?djos de




7)

8)

2)

“-Evaluacidn de la 1nformac1on obtenida -

Determinacién del

82:

1ugar adecuado para hacer: 1a excur -

sion
Hacer estud1os de 1a competenc1mqaue tenga excurs1o-~',

”nes a estos lugaresl_

os<vendedo=-.

ndedores .

para”su venta :




2.6 Prondstico

Son planes que fijan cuantitativame:‘z‘* las elementos pro“
‘gramados, quetos ‘a apr-obacwn ya. que presentan diversas
“a]ternatwas, -por. 9 que pue(den re]acwnarse con ]os pre




Y
“'da una empresa, O pueden formu1arse para cualqu1er seg-—
mente de ella. Al mismo tiempo establece objetivos para’
,‘cada actividad, por lo que son relat1vamente deta11ados.
.Los presupuestos siempre se- aplican - a un per1odo, y los.

_Jden nuevamente:en per1o--‘?'




3. !mplemgntacian'

Es la accibn de la imp]antacién de un p]én o] programa,--
Y en una versign aceptada por ]os lntegrantes de un orga--
"1smofsoc1a1




Por 1o anterior es necesario considerar 10s puntos cla--. =
ves que nos permitan desarrollar las actividades reales
y précticas de las personas, como son: la coordinac‘lon,
comunicacidn. t\po de direccion, autor1dad y mando,(y’ --
- eval‘qac"i_énj,, desarrollo Y. compensacwn - o




az

'etc., esten acordes, o sea en coordinac1on para lograr -
:los ob3et1vos 1nst1tuc1onales de’ la agenc1a.,&‘ :

 La necesidad imperiosa de coordinar es facilmente acepta

ida, pero se convierte a menudo en uno de los mi&s difici-

les problemas adm1n1strativos, que en la actualidad pre-
‘sentan 1as empresas de esta rama tur1st1ca




Comunicacidn Farm&] efinfqrmaf

Comun1cac1on formal es. e] intercamb1o de informaciﬁn
entre los integrantes de la agencia, en razén de .Jos.

'ﬁ;puestos que-ocupan 'y de 1as act1v1dades asignadas, es’

*te tipo de comun1cac"6n*se d fprinc palmente




nes, las gerencias y los departamentos, o bartich]hk';
que podria ser del director genera1 hac1a sus. 3 direc
c1ones de area,

Cémdhiéa;iﬁﬂ.vertihd1ﬂa§ endente.
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”tOS”péréﬁefkos, sin perm1tir una. tota1 iﬁf]pen¢{§ﬁpbr.;;r
-parte de los subordinados.

En relac1on al tipo de autor1dad y mando, éste se puede
ﬂclas1ficar en tres.
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[ Jeria 1a autoridad deberagtener e1 i
'car1sma ¥y 1os conoc1m1entos tecnicos, as1 como 1a expe—-‘;,
"f>r1enc1a necesaria en el ramo. Lo anterior, debido a que A
el responsab]e de la autoridad en.una agencia de v1ajes
- tiene la necesidad de contactar persona]mente con; d1fe--'
"‘rentes ti“os de personas y organ1zac1ones. L ‘
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ﬁva una med1c1on de 1os rasgos que se supone 1nf1uye en-ff
el’ comportam1ento del subordxnado, y-que con tal'y cual
'¢0mportam1ento Togra c¢ierto nivel ‘de trabajo gerencial.

1Ex1ste tamb1en otro med1o de evaluacidn como 1as entre--‘v




. ‘s94f ¥

ftemente este metodo de desarrol1o de] persona] es en - -
esencia brindar oportunidades para el desarro]1o inte---
gral de los trabajadores, a fin de que logren satisfacer.
:sus diferentes tipos de necesidades y para que en lo re-

.ferente. i'trabajo'puédahfocupar‘puestosrsqberfdres.




Gran parte del efecto mdtivaciondl»dé'la>combgﬁséci6n es
td en la relatividad de las cantidades que se pagan. Es
te factor de relatividad ha dado

origen a planes de com-
‘pensacifn 1lamados superficiales

-0 profundos.

. 95 "_“': i




Control -

_E1 ¢control es ‘la Gltima etapa del proceso administrativo
pero estd estrechamente relacionado con la planeacién, a
quien - le sirve-de ‘retr‘jqal'imentacién' para futurds planes,




ltomparacion de- 10 hecho con 10 estab1ec1do'e}1nvesti,
gar las d1ferenc1as.Asi 1as hay,‘ ‘

Correg1r las desv1ac1ones ap11cando acciones correc-
otivasy e




jEn 1a admin1stracwon por obget1vos,wel empleado part1c1-;
:pa en e1 establec1m1ento de ‘'sus propios ObJetIVOS y. en” L.
la ‘determinacign de Ta. forma en que intenta’ alcanzarlos;
-105 resultados esperados sirven como el ‘estandar contra‘a

L el cual se evalia el desempeno. ‘Los resultados: son tan- .

1bles, Fac11es de entender y auto1nformat1vos,-e1 em--i




tar relacionados -y ser usados con ellos. Entre 10s mis’
importantes estan la informacidn estadistica, los infor-
mes y andlisis especiales, 1a observacidn personal, los
“informes verbales y/o escritos, etc.

5E1\pontrol~imblicafuna~¢ompah$é{563entﬁe'lﬁs-reéﬁT;aaﬁs”
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y eI estandar previamente establecAdo,cuando se_presen—-f

tan desv1aciones desfavorab1es. serd necesario adoptar -
las ‘acciones correctivas apropiadas que encauzen a Tos =
jresu]tados pretend1dos. un sistema de contvol debe hacer
‘posib]e detectar prontamente 1as desviacione>~_p?rq co




esta forma, se obt1ene genu1na ayuda y cooperac1on., ASi‘
mismo, se logra una’ act1tud favorable hacia el control.

El valor tang1b1e del control en:una agenc1a de viajes, -
westa en 1a_ap11cac1on de 1as acc10nes correct1vas necesa




P ersnil
RSN

£
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1. Recurs6s Humanos

£E1 objetivo de 1la funcién de recursos humanos, eé ldgrar
f1ntegrar a la. organ1zac1on, en este caso, a la agencia -
'v‘aaes, a‘personas cuyas caracter1st1cas ‘sean afines

f Ta- m1sma, as1 como 1mpu15ar su -~

: : . tab1ec' L >> .
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de Recursos Humanos, se deben de tener b1en estab1ecidosv
“los pasos a. ‘seguir (Anexo 16) para dotar ala agencia de
'105 elementos idéneos ‘que ‘permita un mejor funcionamien-
to en sus operaciones.

'Entre 1as funu1ones pr1ncipa]es del" area de;bgéhrSoﬁ»hur
janos se.encuentran : B
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- ;Lograr econom’ias en 1a. contratacmn de nuevds emplea-:'“
T dos : ‘ S
- ;Amp'liar']a informacion de administracién de pérksona'l,

' para’ ayudar a otras unidades de organ1zac16n y en - -

' otras act'i\ndades de persona1 '
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:;Las fuentes de reclutamiento:
fy externas-

- En las’Fuentes internas, ‘ademds de cumplir con cordena---
-mientos legales, sera conveniente cuando se registren va
cantes;‘revisar si-dentro de Ta misma agenc1a se encuenm:
tran personas queksean candmdatos a ocupar‘ i




© 1.3 seleccién

Tradicionalmente, la seleccidn de person:—il se define co-
~ mo un procedimiento para encontrar a la persona .que cu--
“bra e1 puesto adecuado, ‘alun costo baJo, esto es,’ tener :




cesitan cubr1rse para OCUpar el: puesto (edad escolari--;
dad, exper1enc1a. etc.). : L . L e o

Poster1ormente se procede a real1zar pr1ncipalmente.;eh-
trev1stas, pruebas ps1co]ogxcas, pruebas de conoc1m1en-—<




lida, le pagaran su salario, se encuentran los table-
ros y boletines, etc:. ’ ‘

‘Ihdjcafjé su'Iugér e~1nstrumentps_de trabajo

ienvenida; el




Las expemencws temdas e1 pmmer dia de trabago son de
gran trascendenua y ‘por lo general: deaan honda hue'Ha ~
~-en-1a memoria de las personas, repercutiendo en princi--~
"pi,o, en sus 1mpres1ones generales acerca de sus activida

o del compafieros . d ,traba.}o y de " la organ1za-4—




" de una persona, en el sentido que educarse signific .
"quirir cultura (conocimientos, costumbres; hdbitos, = -«
Cetel), : B : ’




mas de entrenam1ento S1stemat1cos, en condicione

t1empo y c1rcunstanc1as oportunas para 1a situacion -
actua1 Y su proyecc1on futura.




e'l rendimiento, la mot1vac1on y 1a sat1sfacc1on pueden -
disminuir de modo cons1derab1e

Los objetivos primordiales que se tratan de alcanzar me-
d1ante ‘una ‘bhuena- adm1n1strac16n de sueldos y sa'lamos .-

-ftiﬁcadas y por r1esgos de trabaao,' ademas de1 con roT'
; _"admmstratwo,:la informacwn sirve de ‘base- para el i
*’__pago de-. salamos y par-a efectos de reparto de utﬂida :




'f'manar el pago correspond1ente..f : ‘ :
l‘:Tram1tar el pago por concepto de cotizac1onesal IMSS.A

- Part1c1par en la determinacidn y retribuc16n por con-
cepto de reparto de utilidades a los trabaaadores.

- ;E]aborar declaraciones de impuestos sobre productosi-Q




2. Mercadotecnia

La uti1izac16n de 1a'mercadote¢nia como 1nstrumento des
t1nado a 1ncrementar e] desarrollo de] tur1smo com1enza




- ’queﬁas y med1anas. Este t1no de empresa tiene que apre—
c1ar Ta d1ferencia que existe entre venta Yy mercadotec—-
nia’ y empezar- a 0rgan1zarse para 1'Ievar a cabo esta u1t1

ntegracion: de




i, 1a d1spon‘b111dad de transporte
dekaproximaf on al sitio desde el‘1ugar“de origen delf
‘.turista.i" . ' Sy ’ :

TEY desarroIIo e 1ntroducc1on de nuevos paquetes tur1st1~
‘,cos,_con,frec encia cost 0s0s ¥y viesgosos, ‘un nuevo paque
'te,turistiC"'s aque] nue nunca ha sido comerc1a112ado




 ~E1 pr1nc1pa1 obaetwo en esta etapa ‘es determmar 5 i
es fact1b1e fabricar el paquete tur1st1co a un _pre--
‘.c1o razonab]e. que redunde en- benef1c10 del. demandan"'




A'v_'norma’lmente es una tarea d1f1c1'l dentro de 1a 'me‘rcadotec
nia, en el turismo ésta adqu1ere ain una mayor relevan~="
cia, dado que el costo de los servicios -tiene una signi-~
ficacién especial en la seleccidn del lugar idéneo, de .-
‘acuerdo a ‘Tras necesidades del demandante.




Tdda$i1a

s aqenczas de vaajes son 1ucrativas y s1empre.se v

»encuentran frente al problema de: fiaar 105 precios ‘de
sus servicios; porque determina el valor de su producto

a los oJ

.empresas.

os delt ‘usuario, en comparacion con los de otras




BT

2

;2.3}] Ventas directas:

.Consiste esta funcidn en la venta directa qué se hace a
los clientes que se presentan en la agencia para solici-
tar los servicios que se ofrecen, generalmente éon las -

‘ventas de "menudeo" o “individuales", la venta de este - -

po.recae sobre la -habilidad del véndedor para int




’ géa'hécerib 1legar al mércado de tdi'ﬁénéra'que7sé7éﬁcueﬂ'
‘Vtre al alcance ‘del turista, cuando éste tome sh'decisj&n
fde compra. Entendemos por cana1es de d1str1buc16n, ‘a Ta

'jestructuravformada por 1a propia organ1zac1on de venta.
del producto f ademas de organ1zacr"es;de ventas 1nd1vi

Una vez empaquetado, seé procede a




~ 25 publi ci' dad

La pubhcidad para una agenc1a de v1a3es es- una funcién -
- de 're‘levante importancwa, puesto que' ; ‘




;cutar 1as acc1ones,'son 1as que ‘se refieren a’; 1as activw‘
dades por desarro11ar en e1 campo de .la promocidén, a - -
efecto de brindar la cobertura adecuada. de las operac1o—i
nes de venta por llevar a cabo en el mercado durante el

‘proceso de comerc1a11zac1on y lograr asi una dec1s1on de
“por’parte de] consumidor.’ Sl S




3. Recursos Financieros

Prescindiendo. de los 1nnumerab1es g1ros y t1pos de acti-’
'ﬂv1dades, toda, empresa.'a través de.su ex1stenc1a. inclu-
ve.su w1sma gestac an.y.- ‘1qu1dacion, trabaja a base de”
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"las areas de este txpo de empresas, praducen" un' impacto
.sobre eT ﬂuJo de efectivo, de ahi 1la importancia que e'l_ N
-eJecutxvo encargado de esta funcidn, ‘esté en ‘posibilidad Sl
‘de reconocer el efecto financiero de 1os cambios en 'las '
‘,d'e’ventas, de operac16n, de compras, de perso-“




Cre7 e

 s1on Tos. fondos que neces1ta d1>tr1bu r econom1camente -
entre las d1ferentes partidas detl activeg con" las cuales
hara frente a ‘la producc1on de sus servicios .que espera
‘vender, de acuerdo a sus’ planes efectuados. Las necesi-
dades en la vada de unavagenc1a de. via;es se- presentan -




’“'Externas' Igual que 1as antermres, estas nos pue--‘
~den proporcionar el . dinero que hace falta, pero, a -’
,"_d'lferenc'la de las 1nternas, el patrimomo queda com-
‘v‘promehdo, crece el ,paswo. :




fuehte-dé 1nformac1on a 1os verdaderamente 1nteresados -
en el negocio, que son: los adm1n1stradores, ‘los prop1e—
tarios, los proveedores, las instituciones cred1t1c1as.
financieras y el gobierno.




4. Relaciones Pdblicas:

La ?uncién.de las relaciones plblicas tuvo su orfgen —--
desde los primeros tiempos de existencia del hombre y lo
vun1co que ha camb1ado actualmente son-1o0s .medios emp1ea-
dos para realizar‘esta funcion.“-Las relaciones publicas_f

,raciones, a veces son deta11g
'Pde una: vor por telefono, 1a




una buena 1magen, 1as reIac1ones pubTicas surgen como
“una necesidad en el mundo actua]

',La*func1on de re1ac1ones pub11cas 1mp11ca la ap11cacion




4.1  Relacidn IntErpérSOna1 “

Accidén personal, 1a cual se realiza a través de entrevis
tas;fcarﬁas,_tgléfdnq,'desdypnqs,5ccmiqas;-cenas,¢preseg‘
cia y‘colaboracidn personal. o : ‘ L




',CUando se crea uh Departament:

7dentro de ‘una agenc1a, dste ‘en. ocas1onesftamb1en puede .
func1onar como staff en todos 1os niveles de la organ1za
c1on, cuando no existe, algunas empresas . confian béasica-
-,mente en consu]tores externos y en agencias espec131iza-

s das . en esta func1on.~




TR ke
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LATED







CONCLUSTONES

‘Las’agencias de-viajes son €l vinculo entre Tos servi---
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ya que hoy en dia la empresa
r 1nev1tab1emente.

',responsabilidad del éxito,
se renueva tiende 2 desaparece

'vque no’

“genera]es, podemos'concluir que 1as age cias
: : cabo una‘a
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CUESTIONARIO

EN ESTA ZONA ALGUNA AGENCIA DE VIAJES?




13. LQUE ESPERA USTED DE UNA AGENCIA DE VIAJES? -

’v LACUDE USTED DIRECTAMENTE A LA AGENCIA DE VIAJES 0 ‘-,.‘







CoNTROH
INFORMAC 10N

DEPOS1TO




VENTA DE BOLETOS DE AVION NACIONAL
' ' - INDIVIDUAL ‘




' VENTA DE BOLETOS DE AVION NACIONAL
. GRUPOS BRI '




VENTA DE/'BOLETOS ‘DE AVION INTERNACTONAL

7 — ‘ CLIENTE




VENTA- DE BoLtTps‘bE¢AvibR tNTéRNAexpNAL:ﬁsRupos“

CLIENTE

iVEﬂDEDOh*




[ E ) ’ VENDEDOR:

E L

- TRAFICO
BOLETO.




AREX0 - BA

,VENTA_DE BOLETOSiDE AVXON INTERNAC!ONAL
CON TARJETA DE: CREDITO

CLIENTE

3
VENDEDOR




~ FORMA PARA RESERVACION DE PASAJES
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