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I. INTRODUCCION 

La economía mundial se ha venido desarrollando alrededor de 
las empresas generadoi·as tanto de bienes cc>mo de servicios. La 
Ingeniería Industrial ha jugado un papel lmpm·tante en el 
desarrollo de diferentes estudios de este tipo de empresas, 
prt.~dontinando aquell<:-,s enfocados a la producción de bienes .. El 
Ingeniero Industrial se enfrent~i cada vez mlis con aquellos 
problemas que e:..,t.:in relacl1,."'lnadt1s Cf.."111 la generación de 
servlt.~ios ,Jebido a 1 .. ::i situaeió.n que actualmente vlve el pais; 
en el c...':'ual.. las. act.ividades turist.ica.s se han inc.rement.ado 
considerablemente en los últimos años por lo que se i·equiere 
de personas que sepan a<.imlnist.rar los recursos tanto humanos 
como materiales de manera bptima y eficiente dentro de un 
sistema generador f.~e servicios~ 

Para la realización de este estudio se plantearon los 
siguientes objetiVl."lS: 

Se indicará, 
adecuada para la 

mediante un ejemp)l1 conc1~eto, la meb.,dología 
reali2aci6n de un estudio <le factibilidad 

para la instalación de una empresa prest.adc1ra de servicios. 
Se Ct)mprobará, por el mismo medio. la ccmfiabilidad y 

eficiencla de los métodos anal.it.icos de evaluación financiera 
de proyectos de inversión, en li;.1s que se apoya la Jngoniexia 
Industrial. 

El presente estudio se divide en dos partes. En la primera 
de ellas se desarrolla el estudio de factibilidad para la 
instalación de una agencia de viajes mint.1rista en el Distri b .. ") 
Federal. Dicho estudio de fact.ihllidad consta a su vez de un 
cuerpo principal. que se encucntl·;i inmediatamente después de 
est.a sinopsis, y de varios anexo5 tt?tcnicos ubic.ado3 ~1 final 
del cfocLunent.o. La segunda parte, c<>mpuesta de varios anexos 
metodológicos, consiste en la fundamentación teórica de t1ada 
una de las etapas seguidas así como de los conceptos 
utilizados en la realización del estudio de factibilidad. Esta 
organización facilita la comprensión del estudio al evitar 
distracciones sobre aspectos teóricos que, sin embargc' pueden 
consultarse posteric,rmente, a manera de validación de las 
tesis del est.udio, en los mencionados anexos. 
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II. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD DE LA INSTALACION DE UNA AGENCIA 
DE Vll\JES. 

A. OBJETIVOS, 

Mediante este estudio se probará la rentabilidad económica 
y social de la intalación de un a agencia de viajes de tal 
manera que asegure la prestación del servicio correspondiente 
de forma eficiente, segura y rentable. 

A partir de una serie de supuestos de operación inicial se 
generarán varias opciones de inversión que en su momento 
deberán ser analizadas profundamente a fin de obtener una 
i·espuesta cuantificable en cuanto a rentabilidad y 
factibilidad del proyecto de inversión que sirva como elemento 
principal para la toma de decisiones. 

B. MARCO DE REFERENCIA. 

Una agencia de viajes es la empresa organizada de carácter 
mercantil dirigida por un empresario individual ó social que 
se dedica profesionalmente, con fines de lucro al ejercicio de 
las actividades de mediación, dirigidas 
servicios turísticos a disposición 
utizarlos. 

a poner los bienes y 

de quienes desean 

El objeto de estudio es una agencia de viajes en la Ciudad 
de México. Se establece además que esta empresa trabajará ccimo 
minorista y en el ccirto plazo buscará la venta de l;oletos de 
avión internaci<.1nales. 

Esta empresa se ubica en la Ciudad de México, ya que el 
D.F. representa el cent.ro de actividad económica del país, asi 
c'Cimo también el enlace de México con el resto del mundo. El 
D.F., debido a su magnitud y ccintinuo crecimiento, demanda 
constantemente toda clase de servicios los cuales muy 
difícilmente son satisfechos. Esto trae como consecuecia que 
aqui se presente la mayor demanda potencial de los servicios 
turísticos del pais, 

El inversionista cuenta con una cartera potencial de 
clientes que aún no ha explotado y por tanto la empresa deberá 
experimentar una curva de aprendizaje hasta llegar a cubrir el 
mercado que se identifique. 



La act.lvidad turística en México representa un factor de 
gran importancia para el desarroll<> económico del pais, debido 
a su capacidad para generar empleos y captar divisas. 
Actualmente dentro de la balanza de pagos del país, en el 
rubro de servicios no financieros el turismo repi·esenta el 
mayor receptor neto de divisas, eaptando en el año de 1987 la 
cantidad de 2, 271,. i. millones de dólares ( 1l. El turismo 
también contribuye a estimular el desarrollo regional y a 
difundir los valores cultura les del país. 

, 1> Fuente: Banco ,de, México. 
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C. ESTUDIO DEL MERCADO (OFERTA Y DEMANDA). 

El principal producto que comerciali2a una agencia de 
viajes es el pasaje aéreo. Los boletos de avión son el 
producto cúpula que le permite a la empresa conseguir las 
ventas de los demás servicios turísticos. Por ello el 
objetivo fundamental del estudio de mercado para este caso 
será la determinación de la cantidad esperada de ventas de 
boletos aéreos. 

El mercado de la zona metropolitana de la Ciudad de 
México CZ.M.C.M. l es atendido por un n(unero considerable de 
agencias de viajes que representan la oferta establecida 
C<'ntra la que el proyecto tendrá que luchar. El nicho de 
mercado del proyt.~cto se estimará a partir de los datcis 

descritos en lc>s párrafos anteriores. El procedimiento se 
resume en la figura 1. 

C.1 Mercado Potencial. 

C.1.1 Capacidad Ofrecida. 

De acuerdo 
se <'btuvo la 
llegan y salen 
itinerarios de 
lineas aéreas 

con el plán de t.rabajo descrito antei·iormente 
infonnación relativa al número de vuelos que 

de la Z.M.C.M .. Estos datos se extraen de los 
rutas que publican y obsequian las propias 

y del Official Airline Guida (libro O.A.G. l. 
Los datos que se considerarl-.n de interés en esta tarea 
fueron: destino, nlunerl) de vuelo, frecuencia semanal y tipo 
de aereoplano. Implícitt1s en esta información se encuentran 
los datos adicionales de distancia de viaje y capacidad en 
asientos. Como ya se meneionó en la definición del problema, 
no se incluyeron en este muestreo los vuelos especiales ni 
charters. De esta manera se obtuvo un list..'!do de todos los 
vuelos de linea que tocan al aereopuerto Benito Juárez de la 
Ciudad de México (este listado puede C<'nsult.arse en el anexo 
12). El i·esumen de la infoi·mación obtenida se presenta en la 
tabla de la figura 2. 
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OFERTA TOTAL SEMANAL 

VUELOS NACIONALES 

6 

ASIENTOS 
DISPONIBLES 

113, V.O 

75,99f, 
VUELOS INTERNACIONALES 37,144 

OFERTA TOTAL ANUAL 5,883,280 

VUELOS NACIONALES 3,951,792 
VUELOS INTERNACIONALES 1,931,118fJ 

Cifras de asientos en viaje redondo 

ASIENTOS 
KILOMETRO 
!millones l 

185 

57 
127 

9,600 

2,990 
6,610 

DISTANCIA 
MEDIA 
(km) 

1,631 

756 
3,422 

1,631 

756 
3,422 

CAPACIDAD OFRECIDA EN VUELOS. AEREOPUERTO BENITO JUAREZ 
OCTUBRE 1988 

Figura 2 

Con base en las distancias promedio que se observan en la 
tabla, el boleto nacional equivalente sería el de México­
Villahermosa-México (751 ~.rol y el internacional cubriría la 
ruta México-New York-México (3356 km). 

C.1.2 Capacidad Vendida. 

Pa1~a conocer el porcentaje dd ocup.:lción en cé\bina que 
podía considerarse. se recurrió a pláticas con funcionarios 
de las principales líneas aéreas nacionales, así como a 
estudios realizados por empresas consul toi·as de reconocido 
pi·estigio ( 1). El estandar que se i·econoce como conveniente 
a nivel internacional es de 60% ·de asientos C•cupados en 
promedio. Este nivel se considei·a óptimo ya qlle le permite 
a la linea aérea obtener utilidades i·azonables y no perder 

1. - Estudio "Evaluación de Al terna ti vas de Desarrollo 
de la Aviación Comercial Mexicana" Agosto 1987.FOA 
Consultores. 



clientela por dejar 
capacidad. 
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pasaier<.>s insatisfechos por falta de 

Por tanto el valor real de viajes redondos realizados, 
con base en la capacidad instalada, sería de 3,529,968 al 
allo. Esto se ilustl:a en la figura 3. 

C.2 Ventas a Pasajeros Mexicanos. 

El siguiente paso es determinar el número de pasajeros 
nacionales respecto al total de asientos ocupados. Para 
ello se analizaron por separado los vuelos nacionales de 
los internacionales. En el caso de l<>s vuelos 
internacionales se observó que el 44% de los pasajeros que 
llegaron a la ciudad de Mé:<ico eran mexicanos. Para los 
vuelos nacionales el 98% de los boletos iueron comprados por 
mexicanos. El proceso de cálculo de estos índices se 
describe a detalle en el anexo 12. Considerando que la 
agencia de viajes minorista que se localiza en la Ciudad de 
México sólo venderá boletos a mexicanos, estos índices 
representan una nueva partición del mercado que ne ilustra 
en la figura 1, • 

C.3 Participación de las Agencias de Viajes. 

Del total de boletos que vende una linea aérea sólo una 
parte se venden a través de las agencias. Para conocer la 
proporción de boletos que se venden en forma directa se 
recu=ió a estudios de consultoría hechos para líneas 
mexicanas(2J. De esta manera se considerará, para efectos 
de este estudio, que el 44 % del boleta5e es vendido por la 
propia compañia y el restante 56 % por las agencia~ de 
viajes. Esta nueva división del mercado se ilustra en la 
figura 5. 

2. - Ibídem. FOA Consul tc1res. 
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Figura 5 
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C.~ Número de Agencias de Viajes. 

Se sabe, según fuentes de la Asociación Mexicana de 
Agencias de Viajes IAMAV) y de La Secretaría de Turismo 
CSECTlTR), que existen aproximadamente 1,000 agencias de 
viajes en la Z.M.C.M. Entre dichos establecimientos está 
distribuida la venta anual de bole'tos aéreos tanto 
nacionales como internacionales. Para obtener un dato 
representativo de la venta anual por agencia de viajes se 
divide la suma de los boletos nacionales (1'295,935) y los 
internacionales 1288,689) entre el número de agencias. 
Con este último dato puede establecerse que el• mercado 
potencial para cada agencia, considerando un reparto 
equitativo del total, será de 1,296 viajes redondos 
nacionales y 289 internacionales por año. 

En resumen la obtención del mercado potencial actual 
puede visualizarse en el diagrama de flujo que se 
ilustra en la figura 6. 

C.5 Proyección de la Demanda a Futuro. 

C.5.1 Tendencia Histórica. 

Se analizó la tendencia histórica de las dos principales 
cori·ientes turísticas en las que participa el D.F., la de 
turismo agresivo y la de turismo receptivo. 

Como se muestra en la gráfica de la figura 7, después de 
un crecimiento importante en la década de los 70 y 

principios de la década presente. con una tasa anual media 
del 9.82%, el turismo egrash·o tttV•> un estancamiento 
considerable. La etapa de crecimiento se explica. por dos 
causas principales. En h' que i·esDecta a la década de los 
setentas el turismo agresivo se vió impulsado DOr un fuerte 
crecimiento económico (el PIB creció a tasas superio1·es al 
6% real) lo que permitió el aumento.del ingreso per cápita y 

fome11t6 los viajes de negocios al ext.J:anjero. H-•cia finales 
de los 70 y principios de los BO el factor de mayor 
importancia para explicar el gran níunero de viajes al 
extranjero fue la sobrevaluación artificial del peso, lo que 
abarató considerablemente a este tipo de mercado turístico y 
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FUENTE DATOS RESULTADO 

~ ~- NU1.,1EnooeAGENCIA~I 
~_)----- L_. OE\'WESENlAZ.U.C.:____j __ _ 

• ·MERCADO PROBABLE. PARA UNA AGENCIA DE VIAJES EN LA Z.M.C.M. 

Figura 6 
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Ct•mercial. JI partir de 1962 al desaparecer la S«•brevaluación 
del peso y estancarse el crecimiento económic1.)., los viajes 
al extranjero sufren una drástica caída, de la que apenas se 

están recuperando. La tasa media de crecimiento anual ITMCJI) 
en viajes al extranjero desde el D.F. de 1962 a 1967 es de 
apenas 0.35%. 

C.5.2 Potencial a Futuro. 

En la gráfica de la figura 8, se muestra el crecimiento 
histórico del Producto Interno Bruto IPIBl, as1 como un 
pronóstico conservador de su crecimiento hacia el año 2000 
(con TMCJI de alrededo1· del 2% real). 

Si se considera que la actividad turística nacional e;;tá 
muy ligada al crecimiento económicc• y además se acepta que 
el nivel de valuación del peso contxa el dólar tenderá hacia 
una paridad re ... ,,.llsta, putt<.1e est.ablecerso que el potencial de 
crecimiento para el mercado de la agencia de viajes es 
importante. Con base en estas consideraciones se establecen 
tasas anuales de crecimiento del 3. 5% para las ventas de 
vuelos nacionales y del 5% para las de internacionales. Esto 
se ilustra en la figur,~ 9. 
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VUELOS REDONDOS VENDIDOS 
Año NACIONALES INTERNACIONALES 

1990 1,296 289 
1991 1,341 303 
1992 1,388 319 
1993 1,437 335 
19% 1,487 351 
1995 1,539 369 
1996 1,593 387 
1997 1, 61,9 407 

1998 1,707 427 

1999 1,766 448 
2000 1,828 471 

·r.M.C.A. 3.f.0% 5.00% 

PRONOSTICO DE CRECIMIENTO DE VENTAS PARA 
UNA AGENCIA DE VIAJES EN LA Z.M.C.M. 

Figura 9 
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D. ESTUDIO TECNICO. 

D.1 Análisis de Operaciones. 

La capacidad productiva de una agencia de viajes está 
dada por las ventas, que es capaz de realizar cada uno de 
sus vendedores. Para establecer el nivel aproximado de esta 
capacidad se realizó una selección aleatoria de un empleado 
de cada una de las seis agencias de viajes estudiadas. Con 
base en las estadísticas de ventas que se llevan en estas 
empresas se obtuvieron los resultados mostrados en la figura 
10. 

Concepto 

- Ventas de boletos por 

empleado al mes 
- Ventas de paquetes por 

empleado al mes 
- Nivel estimado de 

eficiencia del empleado 
- Ventas estandarizadas 

de boletos 
de paquetes 

- Precil1 medio de paquete 
Nacional 
Internacional 

Ventas estandarizadas: 
Boletos 
Paquetes 

123 

21 

80% 

151; 
26 

1/ 
315 
612 

Precio medio de paquete 1/ : 
Nacional 
Internacional 

Agencias Visitadas 
2 3 

11 .. 2 105 

36 20 

90% 85% 

158 121; 
39 23 

207 196 
367 1;21 

PromeCTio 
143 

31 

Promedio 
249 
457 

5 6 

152 97 119 

1;3 23 18 

lOLW. 75% 85% 

152 129 11;0 
1;3 31 21 

321; 286 163 
298 584 462 

Desv.Estandar 
13 

8 

Desv.Est.andar 
62 

112 

11 Precios en miles de pesos y descont<lndo porción aérea 
ESTUDIO TECNICO 

ENCUESTAS A AGENCIAS DE VIAJES 
Figui·a 10 
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D.2 Tamaño de la Agencia de Viajes. 

El tamafio de la agencia de viajes se determinó de acuerdo 
con la demanda <'btenida del estudio de mercado. El tamailo 
óptimo del proyecto será aquel que permita ofrecer un 
servicio eficiente a los clientes~ La agencia de viajes, al 
ser una empresa prestadora de servicios, deberá contar con 
t<'dos los recursos para poder realizar las actividades que 
se necesiten en beneficio de la clientela. La demanda sirvió 
para determinai· el tamaño del local, el cual toma en cuent.'l 
la capacidad instalada, que para este caso representa el 
número de dientes que se puede atender en un momento dado. 
El tamaño óptimo de agencia será por consiguiente aquel que 
permita obtener la máxima productividad, la cual será medida 
por la cantidad de operaciones que logren cerrarse en el 
transcurso del dia, por medio de los recurs1.."ls humanos y 

técnicos con que se cuente. 
Los factores más importantes que 

determinación del tamaño de la 
siguientes: 

intervinieron en 
agencia fueron 

la 
los 

al Oferta y demanda actuales y proyección de estas hacia el 
futun" para tener de esta forma una idea clara del 
ccimportamiento del mercado y saber a que ritn10 crecerá la 
agencia en los próximos años. 
b) C<'n base en el punto anteri<n· se determinó la capacidad 
instalada que se necesitaría para poder cubrir esa demanda. 
No hay que olvidar que el factor de recursos económicos 
interviene de una manera determinante en la decisión final. 
el Una vez que se tuvo una vi:dón clara del porcentaje de 
me1:cad1..1 que se atacaría y ct..111 que capacidad instalada se 

P<'dria cubrir, se determinó el tamailo del local, para el 
cual se t<'maron en cuenta las P<'sibles ampliaciones, de tal 
manera que se tuviera una respuesta rápida ante posibles 
cambios en el mt:)rcado, por lo que, ~e plane.ó, qué hacer en 
casc.:.s de un aumento o caída de la demanda, con ésto se 
tendrá un aprovechamiento al máximo de los recurs1..1s. 

dl En la determinación del tamaño del local se tomó en 
cuenta la comodidad del cliente, ya que éste representa el 
principal ingreso del negocio. En cuanto a los equipos qt1e 
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necesita una agencia do viaies no representarvn un gran 
problema para determinar el tamaño del local p..·.rque en 
i-ealidad son equipos que ocupan poco espacio, lo que si se 
tomo en cuenta fue la necesidad de contar Ct>n la amplitud 
necesai·ia para ot.orgar el servicio sin dificultades. 

Hay que recordar que estos factores intei·vinieron y 

fue1"on estudiados 
contradicciones en 

de una fo1Jna conjunta, para evitar 
el momento de tomar una decisión. Dentro 

de ellos, la atención al diente tiene una gran importancia, 
ya .que la agencia al ser una organización prest.adi..;ra de 
servicios debe t.<0mar en cuenta que, mientras el cliente 
reciba una atención eficiente, estará motivado para volver a 
solicitar los se.rvicios de la agencia. 

De acuerdo ei..">n el análisis de operaciones, un vendedor 
estándar puede realizar 7 operacic>nes al dia y por lo tanto, 
pai·a satisfacer la demanda estimada en el estudio de mercado 
se tiene que un sólo vendedor puede cubrir la operación 
inicial, requiriéndose dos vendedores hacia el final del 
periódo analizado (1990-2000). Las consideraciones de 
creeimiento de la demanda se tomaron directamente de las 
proyecciones i·ealizadas en el estudio de mercadc>. Para la 
operac,ión del negocio se requiere además de pen•onal de 
apoyo .. m.insiderándose para este caso una secretaria y un 
mensajero. Dada la reducida magnitud de la empresa la 
direeción de ésta reeaeria sobre un gerente, quien podria 
además realizar las ventas que se requieran adicionalmente a 
las del vendedor. 

D.3 Localización de la Agencia de Viajes. 

Para el presente estudio se tomaron en cuenta varias 
zonas de la Ciudad de México. Hay que recordar que desde un 
principio se estableció que la agencia se ubicaría en el 
Distrito Federal, por contar con una economía muy fuerte y 
por que en ella se localiza la mayor parte de la demanda. 
Entre las zonas que se estudiaron se localizaron y 
analizaron las siguientes opciones: 
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al Colonia Del Valle: 
Aquí habita gente de clase media alta, es un lugar muy 

L"iéntrico, de fácil acceso y con todos los servicios al 
alcance. El inconveniente que se encontró fueron las rentas 
sumamente altas. 
bJ Zona Rosa: 

Lugar muy céntrico, bien comunicado y con suficiente 
promoción a nivel nacional e internaci1..1nal. Sus desvent..;das 
son que ahí se encuentra una excesiva competencia, en d1..1nde 
las agencias establecidas acaparan toda la demanda y las 
rentas son elevadas. 

"' J Colonia Roma: 
Rentas y rápidas vías ae 

Cliffitmicación. Tiene como deSVL~ntaja la escacés de locales, 
de l .. ;s cuales, muchos de 1 os disponibles están en muy mal 
estado. 

Una vez que se est.:iblecieron las tres posibilidades, se 

observó cual cubria mejor los requerimientos del proyecto 
apoyandose en ol análisis mostradc1 en la figura 11. 

De aqui se determinó que la mejor opción es la colonia 
Rl;ma pc..1r ser la que cubre mejt.1r los dist.inb.1s factores que 
son necesarios para una agencia de viajes. 

D.4 Jngenieria del Proyecto. 

Para realizar un 
servicios turísticos 

análisis del proceso para la venta de 
es necesario desglosar dicha actividad 

en sus partes más representativas tales como: 

- Venta de bole-cos de avión 
- Venta de viajes programados (paquetes) 
- Venta de hospedaje 
- Venta de transportes terrestres 
- Venta de otros servicios turísticos !diversiones, seguros, 
atención médica). 

Cada una de 
detalladamente para 
financieros, humanos 

estas t.1peraci1.. ... nes ft1e analizada 
conocer los requerimientos de recursos 

y materiales que ellas implican. Dicho 



Col. ROMA Col. DEL VALLE ZONA ROSA 
CRITERIOS PONDERACION A B A B A B 

- CENTRICO 20% 10 2.0 9 1.8 10 2.0 

- RENTA m 60% 9 5.4 8 4.8 7 4.2 

- DISPONIBILIDAD DE LOCALES 10% 7 0.7 8 0.8 8 0.8 

• CERCANIA DEL MERCADO 10% 8 0.8 10 1.0 10 l. o 
----------------------------------------------------------------------------------TO TA L : 100\ 8.9 

A - CALIFICACION EN ESCALA DE 0 A 10 
8 - PONDERADO : CALIFICACION * PONDERACION 

ESTUDIO TECNICO - SELECCION DEL LOCAL 

FIGURA 11 

8.4 B.O 

;¡; 



20 

analisis se coneret.a en un diagrama de f1uj1..1 L'ara cada 
actividad, que pueden consultarse en el anexo 9. 

Adicionalmente a las necesidades directas de la operación 
del neg<1cio propiamente dicha. se consideraron los 
requerimientos de recursos que se generan a partir de las 
ac,tividades de apoyo y administración, tales '"'"'º pago de 
cuentas, cobranza, planeación, publicidad y pn1moción. 

De acuerdo con lo anterior y cc1n el nivel de equipamiento 
usual observado en las agencias visitadas se establece que 
el siguiente equipo es el necesarh1 para operar la agencia: 

- 3 Lineas telefónicas 
- 2 Computadoras 
- 1 Impresora 
- l Fax 
- 1 Sillón de espera 
- 2 Escritorios para agente ele ventas 

1 Escritorio gerencial 
- 1 Mesa para el fax 
- 1 Mesa para impresora 
- l Silla ejecutiv.• 
- 6 Sillas secret.ariales 
- l Caja fuerte 
- 1 Archivero 

El espacio necesario para que en él puedan labc1rai· cuatro 
pe1·sc>nas atendiendo a la demanda prevista para los próximos 
10 afios es de 48m2 (10m2 por empleado para área de t.rabafo y 

:?m2 de áreas comunes) . 

De acuerdo con estos resul t.¡,,fos el equip<> debe tener la 
dist-.ribución en planta mostrada en la figura 12. 

0.5 Organización de la Agencia de Viajes. 

Para poder dar una atención adecuada a los clientes se 
debe contar con el siguiente personal: 

- 1 Gerente administrativo. 
- 1 Vendedor. 
- 1 Secretaria. 
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- l Mensajero. 

Es obvio que la lnterac,ción de estas personas será de la 
manera en que se muestra en el organigrama de la figura 13. 

Las ftmcit,..,ne:.:; que desempe.fia cada puesto de la 
ürganización St...111 las siguientes: 

al Gerencia general. 
Se encargará de definir las política:; a seguir por la 

agencia de v.iaJe:; y C<'ordinar las actividades de todc's los 
departamentos. 

Estará encargada de fijar las estrategias de ventas y de 
p1·r.mover el nombre de la agencia dentro del mercad<' en donde 
actuará. Todas e$tas estrategia"' deberán coincidir con las 
pc'1 i t.lcas def inldas. 

Controlará las actividades de todo el personal. Se 
encargará de estar al tanto da todos los pag<'S y cobros 
necesarios. Fijará las cuotas de vent,1 y las comisiones que 
se darán por vollunen de ventas. 
b) Contador extern<'. 

Para un mayc•r cónb"<'l de las finanzas de la agencia se 
cr.nt.ratará un contador, el cual llevará la nómina y los 
estacfos financieros. 
cJ Vendedor/Cc,nt.act<,. 

Se encargará de cont..r1;.,.,lal." lc.)S: procesos de ventas, tanto 
en la agencia (vendedor) como fuera de ella (cc,ntactol. 
Representa el enlace cc'Jl los clientes, por lo que su función 
básica C()nsiste en satisfacer las necesidades que éste le 
presente. 
d) Servicios de Apoyo (mensajer1a - secretai·ia). 

Debido al reducido tamaño de la empresa las funciones de 
aPOY<' son sumamente importantes ya que pueden significar la 
ventaja competitiva con respecto a agencias mayores, al 
pei1T1itir la prestación de un servicio personalizado. 

Como se puede apreciar todas las actividades están bien 
definidas y todas persiguen un fin comím; proporcüona1·le al 
oliente un servicio eficiente. 
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DISTRIBUCION DE PLANTA DE LA AGENCIA DE VIAJES 

Figura 12 

ORGANIGRAMA DE LA AGENCIA DE VIAJES 

Figura 13 
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E. OPCIONES DE INVERSION 

Dentro del marco previsto para la prestación de servicios 
de intermediación turistica se establecen tres c'pciones de 
participación. 

E.1 Fundación de una Agencia de Viajes. 

Características: 
Esta alte1·nativa prevee la creación de una empresa propia 

para la i·ealización del proyecto. El inversionista aporta el 
capital reqt1e1·ido para la instalación y operación del 
negocio~La agencia tendrá que conseguir su cartera de 

clientes, por lo qi1e la primera etapa de operación será a 
niveles bajos de trabaje' durante el des,~rrollo de la curva de 
aprendizaje implícita. 

Debido a las restricciones impuestas por la Asociación 
Internalüonal de Transporte Aéreo ( I .A.T. A. International llir 
Transport Asociat.ion) l'ara sus afiliados; la lncc.rpora(.·dón de 
la agencia a este organismo deberá esperar un tiempo, durante 
el cual la venta de boletos internacionales le estará 
relativamente restringida. 

E.2 Adquisición de una Agencia de Viajes en Operación. 

Características: 

El inversionista compra un interés mayoritario en alguna 
empresa ya existente del ramo. 

Pa1·a fines comparativos se establece que dicho negocio 
deberá cumplir caracteri.sticas establecidas en el marco de 
referenl~ia. 

Al adquirir una empresa en marcha la afiliación a IATA se 
transfiere, haciendo posible la venta de boletos 
internacionales desde el inicio de la operación. 

Al tomar un negocio establecido puede conservarse 
la cartera anteril>r, lo que se estima significari<i 
adicional de participal'1ón en el mercado. 

parte de 
un 20% 
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E.3 Asociación con una Agencia de Viajes en Operación. 

Características: 
El inversionist ... ~ adquiere una porción no may•.)ri taria de las 

acciones de una empresa establecida. 
Para fines comparativos se establece que dicho negocio 

deberá cumplir las características establecidas en el marco de 
referencia. 

La aportación principal del inversionista al negc1cio seria 
la incorpc11·ación de su cartera de clientes a la empresa. A 
cambio de ello la empresa le brindaría los servic,ios de apoyo 
que corresponden. 

F. EVALUACION ECONOMICO FINANCIERA. 

F.1 Fundación de una Agencia de Viajes. 

Para poder fundar una agencia de viajes se deberá hacer una 
inversión inicial de $35,319,225.00 pesos como se muestra en 
la tabla 1, la cual ineluye todos los elementos necesarlt.is 
para que pueda fun1..~i1..1nar el negol·üo. Pa1'"a es te (.~aso se ha 

estimado el capital de trabajo con1e1 el equivalente a un mes de 
costos fijos. 

Los principales 
comisiones por la 
turísticos tanto 

ingresos que tendrá el proyecto serán las 
venta de bcüeto:> <le avión y paquetes 

nacionales como internaci1."nales. Est. .. =l 

comisión es 9% 

mim1ristas. De 
estima que se 
los boletos de 

del valor del servicio para las agencias 
acuerdo con los resultados del análisis se 

venderá el equivalente a un 20% adicional sobre 
avión de diversos servicios tur.isticos. Esta 

infc1rmación se analiza en la tabla 2. 

Cc>mo se observa en la tabla 3, el principal c'oncepto de 
costos fijos será la nómina qua habrá de pagarse a los 

empleados. Respecte> de los costos variables, el conceptc1 más 
significativo sc1n las comisiones que hay que pagar tanto a 
bolete1·os como a cc1ntactos; del t.c1tal de ventas 60"4 serán por 
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COSTO 
CANT. CONCEPTO UNITARIO TOTAL TIPO * 

3 RENTA <DEPOSITO MESES> 500,000 $1,500,000 AD 
3 LINEAS TELEFONICAS 1,500,000 $4,500,000 AD 
2 EQUIPOS DE COMPUTO 4,000,000 $8,000,000 AF 
1 IMPRESORA 1,250,000 $1,•250,000 AF 
1 FAX 4,776,000 $4,776,000 AF 
1 SILLON DE ESPERA 350,000 $350,000 AF 
2 ESCRITORIOS SECRETARIALES 540,500 $1,081,000 AF 
1 ESCRITORIO GERENCIAL 885,500 $885,500 AF 
1 MESA PARA FAX 130,000 $130,000 AF 
1 MESA PARA IMPRESORA 90,000 $90,000 AF 
1 SILLA EJECUTIVA 390,000 $390,000 AF 
6 SILLAS SECRETARIALES 310,788 $l,864,7Z5 AF 
1 CAJA FUERTE DE 320 KG. 840,000 $840,000 AF 
1 ARCHIVERO 690,000 $690,000 AF 

48 HAZ DE ALFOMBRA 11,500 $552,000 AF 
40 HAZ DE TAPIZ 6,000 $240,000 AF 
48 W2 DE TIROL 7,292 $350,000 AF 
1 ANUNCIO LUMINOSO 250,000 $250,000 AF 

COCTEL DE PRESENTACION $1,000,000 G 
PERMISOS Y REGISTROS $2,000,000 G 

============ SU8TOTAL: $30,739,225 
+ CAPITAL DE TRABAJO $4,580,000 

============ TOTAL: $35,319,225 

ACUMULABLE PARA DEPRECIACION (AF): $21,739,225 

------------------------------------------------------------------* - (AD) ACTIVO DIFERIDO (AF) ACTIVO FIJO (G) GASTOS 

INVERSION INICIAL REQUERIDA PARA INSTALAR UNA AGENCIA DE VIAJES 

EVALUACION ECONOHICA - TABLA 1 



CONCEPTO 

INGRESOS DE LA AGENCIA DE VIAJES 
COMISION (AD VALOREH) 

PARTICIPACION SOBRE VENTAS TOTALES 
BOLETOS DE AVION 
PAQUETES 

NACIONALES 
EXTRANJEROS 

VALOR MEDIO DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS 

BOLETOS 
NACIONAL 
INTERNACIONAL 

PAQUETES (NO INCLUYE PORCIOH AEREA) 
NACIONAL 
INTERNACIONAL 

COSTO 
/INDICE 

9.00\ 

80.00\ 
20.00\ 

81.17% 
18.83\ 

$710,398 
$822,500 

$250,000 
$450,000 

INGRESOS CONSIDERADOS PARA UNA AGENCIA DE VIAJES 

EVALUACION ECONOMICA - TABLA 2 



CONCEPTO 

COSTOS FIJOS POR MES 

RENTA 
LUZ 
AGUA 
TELEFONO 
CONTABILIDAD 
SUELDO INTEGRADO 

GERENTE 
BOLETERO 
SECRETARIA 
MENSAJERO 

COSTOS FIJOS ANUALES 
SEGUROS Y FIANZAS 

27 

SUBTOTAL 

FIANZA Y AFILIACION IATA 
CUOTAS DE AFILIACION 
PROMOCION Y PUBLICIDAD 
IMPREVISTOS 10\ 

SUB TOTAL 

INTEGRACION DEL COSTO VARIABLE POR BOLETO 

COMISIONES (AD VALOREM) 
VENTA POR CONTACTOS 
VENTA EN AGENCIA 

GASTOS DIVERSOS 
TELEFONO 
OTROS 

PONDERADO 

SUB TOTAL 

60\ 
40\ 

COSTO 

$500,000 
$70,000 
$10, 000 

$150, 000 
$450,000 

$1,500,000 
$700, 000 
$700, 000 
$500,000 

============ $4,580,000 

Sl,600,000 
Sl,000,000 

$450,000 
SZ,080,000 

$513,000 
============ SS,643,000 

Z.00\ 
O.SO\ 

------------------------1.40% 

$1,800 
$1,200 

============ 
$3,000 

COSTOS INVOLUCRADOS EN LA OPERACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES 

EVALUACION ECONOMICA - TABLA 3 
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medio de ci..1ntactos, pagándose una comisión del 2% de su valor; 
los boleteros r por su parte' cubrirán el restante 40% de la 
cartera recibiendo una comisión de medio punt.<..1 porcentual. 

Con base en la información anterior y como se observa en la 

tabla i., se encontró que el punto de equilibrio para la 
opera ..... üón de la agencia de viajes se encuentra al vender 100 
boletos mensuales, tomando en consideración que se trata del 
primer año de t"'lperación y por tanb .. 1 la agencia no opera aún 
como JATA. 

Adicionalmente a la inversión inicial se deberá contar con 
recursos financieros suficientes para scü ventar el déficit en 
que se incurra en 1 a primera etapa de operación. De acuerdc1 
con la tabla 5, la necesidad liquida total se est.ima en ~·l.9 

millones de pesos. 

El volumen de ventas se tomó de las proyecciones hechas en 

el estudio de mercado, el cual se L'onsidflró hasta fil añc1 2000. 
Es importante mencionar que se tomó en cuenta una curva de 
aprendizaje, considerando que en el primer año de operacione:.'ll 
se cubrirá sólo el 60% en promedio del total del mercado, y a 
partir dol segundo afio se cubrirá el total. Los dos primeros 
añc1s no tendrá posibilidad de operar cc1mo agencia JATA, por lo 
que no podrán venderse vuelos internacionales directamente, 
si1w que por medio de otra agencia que sea JATA. A cambio de 
esta concesión la agencia CJtorgante conserva la mitad de la 
comisión que se genere por estas ventas. 

Una vez obtenidos todos los ingresos y todos 11:>::> costos se 
obtiene la utilidad bruta, a la cual se resta la depreciación, 
para obtener la utilidad antes de impuest.c1s. Sobre el 
resultado anteriol'· sn aplica la tasa del impuest.1..) sobre la 
renta (J.S.R.), considerada de ~2%, y un reparto de utilidades 

del 10%, dando como resultado la utili<lad ueta. 
Por último para obtener el flujo neto de efec,t.ivü se :;tuna 

a la utilidad neta la depreciación (que se restó únicamente 
con fin es impos i ti vc1s ) . 

A partir de estas consideraciones se elaboró el estado de 
resultados p1·ofc1rma para todo el universo de pl aneación, como 
se muestra en la tabla 6. 
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---------------------------------------------------------VENTAS HES INGRESOS COSTOS HES UTILIDAD 
% BOLETOS HES FIJO VARIABLE O PERDIDA 

---------------------------------------------------------5% 7 419 4,967 94 (4,642) 
10% 13 838 4,967 185 (4,314) 
15% 20 1,257 4,967 279 (3,989) 
20% 26 1,676 4,967 369 (3, 660) 
25% 33 2,095 4,967 463 (3, 335) 
30!\; 40 2,514 4,967 557 (3,010) 
35% 46 2,933 4,967 648 (2,682) 
40% 53 3,352 4,967 742 (2, 357) 
45% 59 3,771 4,967 833 (2,029) 
50% 66 4,190 4,967 927 (1, 704) 
55% 73 4,609 4,967 1,021 (1, 378) 
60% 79 5,028 4,967 1,111 (1,050) 
65% 86 5,447 4,967 1,205 (725) 
70% 92 5,866 4,967 1,296 (397) 
75% 99 6,285 4,967 1,390 (72) 
80% 106 6,704 4,967 1,484 253 
85% 112 7,123 4,967 1,575 581 
90% 119 7,542 4,967 1,669 906 
95% 125 7,961 4,967 1,760 1,235 

100% 132 8,380 4,967 1,853 1,560 
---------------------------------------------------------CIFRAS EN MILES DE PESOS 
CON LAS CONDICIONES DEL PRIMER AÑO DE OPERACION 

PUNTO DE EQUILIBRIO DE LA AGENCIA DE VIAJES 
FUNDACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES 

EVALUACION ECONOHICA - TABLA 4 
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------------------------------------------------------------------MES .% BOLETOS INGRESOS COSTOS UTILIDAD ACUMULADO 
------------------------------------------------------------------1 6% 8 503 5,078 (4, 576) (4, 576) 

2 13% 17 1,089 5,207 (4, 118) (8,694) 
3 26% 34 2,179 5,448 (3,269) (11, 963) 
4 39% 51 3,235 5,682 (2,448) (14,410) 
5 58% 76 4,818 6,033 (1, 214) (15,625) 
6 65% 86 5,447 6,172 (725) (16, 350) 
7 73% 96 6,117 6,319 (201) (16,551) 
8 75% 99 6,285 6,357 (72) (16, 623) 
9 80% 105 6,662 6,441 222 (16,402) 

10 89% 118 7,458 6,618 840 (15,562) 
11 98% 130 8,246 6,791 1,455 (14, 107) 
12 100% 132 8,380 6,820 1,560 (12, 547) 

------------------------------------------------------------------TOTAL 60% 952 60,420 72,967 (12,547) 
PERDIDAS TOTALES: (16, 623) 
INVERSION INICIAL: 35,319 

------------NECESIDAD FINANCIERA: 

CIFRAS EN HILES DE PESOS 

CURVA DE APRENDIZAJE Y FLUJO - PRIMER AÑO 
FUNDACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES 

EVALUACION ECONOMICA - TABLA 5 

51,943 



X OEPAECIACJOll 
# BOLETOS NAC. 

I BOLETOS INTEA 
CURVA OE APRENDIZ 
SUBCC>llSJOll JATA 

AÑO 

INGRESOS; 

BOL. NAC. 
PAQ, HAC. 
BOL, INT. 
PAQ. INT. 

COSTOS FIJOS 
TOTALES 

COSTOS VARIABLES: 
BOL. NAC, 

PAO. MAC. 
BOL. INT. 
PAO, IHT. 

COSTOS TOTALES 

UTILJOAO BRUTA 
• OEPAECIACJON 

UTJLIO, ANTES ISR 
• J.S.R. 
• R.U. 

UTJLJOAO NETA 
+ OEPRECIACJOll 

0.2 0.2 
1296 1341.36 
269 303,45 
0.6 1 

0,045 0.04! 

49,716 85,761 
3,499 6,036 
6,416 11,231 

702 1,229 

59,603 59,603 

10,066 17,365 
1,011 1,744 
2,517 4,405 

323 564 
73,520 83,660 

0.2 0.2 0.2 
1366.3076 1436.89636 1467,16980 1539.24145 1593,114902 1648.673924 1706.564511 1766.314969 1626.135993 
318.6225 Jl4.553625 l51.281l06 368.645371 367.2676401 406,6520221 426.9646232 448.3338544 470.7505471 

1 1 1 

10 11 

66,763 91,869 95,085 98,-413 101,857 105,422 J0?, 112 112,931 116,863 
6,247 6,466 6,692 6,927 7, 169 7,420 7,660 7,948 8,227 

23,586 24,765 26,004 27,304 28,669 30,102 31,608 33, 186 34,647 
2,581 Z,710 2,845 Z,988 3, 137 3,294 J,459 3,632 J,813 

60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 

17,972 18,601 19,253 19,926 20,624 21,346 22,093 22,1!66 23,666 
1,805 1,668 1,933 2,001 2,071 2, 144 2,219 2,296 2,377 
4,625 4,856 5,099 5,354 5,621 5,903 6, 198 6,508 6,833 

593 622 653 686 720 756 71'4 634 876 
85,596 U,551 67,541 M,570 89,640 90,751 91,906 93, 107 94,354 

······························································································································· 
(13, 164) 20,577 35,579 39,260 43,065 47,060 51, 192 55,487 59,951 64,592 69,4T6 

4,346 4,346 4,348 4,348 4,348 .o o o o 
.............................................................................................................................................. 

(17,532) 16,229 31,231 34,912 38,737 47,060 51, 192 55,487 59,951 64,592 69,4T6 
o 6,816 13, 117 14,663 16,270 19,765 21,501 23,305 25, 180 27, 129 29, 155 

1,623 3,123 J,491 3,874 4,706 5, 119 5,549 5,995 6,459 6,942 
.. ......................................................................................................................................................... 

(17,532) 7,79() 1',99t 16,756 16,594 22,589 24,572 26,634 28,m 31,004 33,320 
4,348 4,346 4,348 4,346 4,346 o o o o o o 

·············································••:ir;••····································································•t:••······················ 
FLUJO NEJO Cl3, 164) 12,136 

Cffras tn miles de peso• 

19,339 21, 106 Z2,94Z 22,569 24,5n 26,634 

ESTADO DE RESULTADOS PROFORHA • FUNOACION DE UNA AGENCU DE VtAJES 
EVALUACJON ECONOMJCA • TABLA 6 

26,777 31,004 33,320 

"' 



Para establecer la recuperación de la inversión y la 
rentabilidad del negocio se analizó el flujo obtenido 
anteriormente. Come> se muestra en la tabla 7, la tasa interna 

de rendimiento del proyecto es del 31. 6% en t.é1'ílii1ws reales, 
que es muy atractiva. En esta misma tabla se determina el 
tiempo de recuperación de la inversión. el cual es de f1 arios, 
a una tasa del 10% real, y 6 años con la tasa del 20%. 

F.2 Adquisición de una Agencia de Viajes en Operación. 

Para la adquisición de una agencia de viajes se realizaron 
algunas consideraciones diferentes a las que se hicieron para 

el caso de fundarla. Se tomó una inversión inicial de 
$80, 000, 000 de pesos, la cual r10!presenta el valor de una 
agencia de viajes con las características que el proyecto 
indica. Este valor se obtuvo a partir de una investigación 
realizada en la Z.M.C.M. a cerca de la venta de agencias !ATA. 

Tomando en consideración el que la agencia operaria como 
IATA desde el inicio, se estimó el punto de equilibrio para 
esta segunda opción en 88 boletos vendidos por mes, como se 
puede observar en la tabla 8. 

Como se observa en la tabla 9, al adquirir una agencia en 
operación se mejcira la curva de aprendizaje cubriendo un 80% 
del mercado detectado en el primer año y el 20% restante a 

partir del segundo año. De esta manera ,¡-.e estimó el 
requerimiento f inan...:ierú Lúlal, sol ventando las pérdidas 
iniciales, en 80. i. millones de pesos. 

El estado de resultados preforma para esta opción de 
inversión se muestra en la tabla 10. 

Cc>mo se muestra en la tabla 11, la tasa interna de 
rendimiento de esta opción es del 30.21% en términos reales, 
que es marginalmente menor a ] a opción anterit'r. Si se hace el 
análisis de sensibilidad para estimar la inversión que 
igualaria la tasa interna de rendimiento a la alternativa 
antericn·, se obtiene que ésta es de 76.25 millones de pesos. 

En esta misma tabla se determina el tiempo de recuperaciión 
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================================================== 
AÑo FLUJO 

V. P. N. 
10% 20% 

================================================== 
1989 
1990 
1991 
1992 
1993 
1994 
1995 
1996 
1997 
1998 
1999 
2000 

(35,319,225) 
($13,183,851) 
$12' 137' 865 
$19,338,877 
$21,105,574 
$22,941,646 
$22,589,020 
$24,572,378 
$26,633,884 
$28,776,709 
$31,004,159 
$33,319,676 

(35,319,225) 
(47,304,544) 
(37,273,251) 
(22, 743, 666) 
(8,328,275) 
5,916,682 

18,667' 595 
31,277' 111 
43,702,014 
55,906,148 
67,859,593 
79,537,936 

(35,319,225) 
(46, 305, 767) 
(37,876,694) 
(26,685,214) 
(16, 506, 986) 
(7,287,253) 

277,764 
7,135,464 

13,329,654 
18,906,773 
23,914,117 
28,398,545 

================================================== 
TASA 
10.0% 
15.0% 
20.0!\i 
30.0!\i 
40.0!\i 
50.0\ 

100.0\ 

V.P.N. 
72,307,215 
42,868,958 
23,665,454 
2,134,754 

(8,080,642) 
(13, 107. 848) 
(16,835,792) 

================================================== T.I.R. 31.57% 
================================================== 

VALOR DEL DINERO EN EL TIEMPO - RECUPERACION DE LA INVERSION 
FUNDACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES 

EVALUACION ECONOMICA - TABLA 7 
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---------------------------------------------------------VENTAS MES INGRESOS COSTOS MES UTILIDAD 
\ BOLETOS MES FIJO VARIABLE O PERDIDA 

---------------------------------------------------------5\ 7 468 4,967 94 (4,592) 
10\ 13 937 4,967 185 (4,215) 
15\ 20 1,405 4,967 279 (3,840) 
20\ 26 1,874 4,967 369 (3,463) 
25\ 33 2,342 4,967 463 (3,088) 
30\ 40 2,811 4,967 557 (2,713) 
35\ 46 3,279 4,967 648 (2,336) 
40\ 53 3,748 4, 967 742 (1, 9611 
45\ 59 4,216 4,967 833 (1, 584) 
SO\ 66 4,684 4,967 927 (1, 209) 
55\ 73 5,153 4,967 1,021 (835) 
60\ 79 5,621 4,967 1,111 (457) 
65\ 86 6,090 4,967 1,205 (82) 
70\ 92 6,558 4,967 1,296 295 
75\ 99 7,027 4,967 1,390 670 
80\ 106 7,495 4,967 1,484 1,044 
85\ 112 7,964 4,967 1,575 1,422 
90\ 119 8,432 4,967 1,669 1,796 
95\ 125 8,900 4,967 1,760 2,174 

100\ 132 9,369 4,967 1,853 2,549 
---------------------------------------------------------CIFRAS EN MILES DE PESOS 
CON LAS CONDICIONES DEL PRIMER AÑO DE OPERACION 

PUNTO DE EQUILIBRIO DE LA AGENCIA DE VIAJES 
COMPRA DE UNA AGENCIA DE VIAJES 

EVALUACION ECONOMICA - TABLA 8 



------------------------------------------------------------------MES % BOLETOS INGRESOS COSTOS UTILIOAD ACUMULADO 
------------------------------------------------------------------1 62% 82 5,809 6,116 (308) (308) 

2 65% 86 6,067 6,169 1102) (410) 
3 68\ 89 6,336 6,220 117 (293) 
4 71\ 93 6,618 6,275 342 49 
5 74\ 97 6,912 6,333 578 628 
6 77\ 102 7,219 6,396 823 1,450 
7 80\ 106 7,539 6,458 1,081 2,532 
8 84\ 111 7,874 6,525 1,349 3,881 
9 88% 116 8,224 6,594 1,630 5,511 

10 92% 121 8,589 6,666 1,923 7,434 
11 96\ 126 8,970 6,740 2,230 9,664 
12 100% 132 9,369 6,820 2,549 12,213 

------------------------------------------------------------------TOTAL 80\ 1261 89,525 77,312 12,213 
PERDIDAS TOTALES: (410) 
INVERSIOH INICIAL: 80,000 

------------NECESIDAD FINANCIERA: 

CIFRAS EN MILES DE PESOS 

CURVA DE APRENDIZAJE Y FLUJO - PRIMER AÑO 
COMPRA DE UNA AGENCIA DE VIAJES 
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 9 

80,410 



X DEPRECIACION 
j BOLETOS NAC. 

j BOLETOS INTEA 
CURVA DE APRENDIZ 
SUBCOMISION JATA 

AÑO 

INGRESOS: 
BOL. NAC. 
PAQ, NAC. 
BOL, JNT. 

PAO. INT. 
COSTOS FIJOS 

TOTALES 
COSTOS VARIABLES: 

BOL. NAC. 
PAQ, NAC. 

BOL. IN!. 
PAQ, INT. 

COSTOS TOTALES 

UTILIDAD BRUTA 
• DEPAECIACION 

UTILID. AWTES ISR 
• l.S.A. 

• A.U, 

UTILIDAD NETA 
+ OEPRECIACION 

0.2 0.2 

1296 1341.36 

289 303.45 
0,8 1.2 

66,289 102,913 

4,666 7,243 

17, 115 26,955 

1,873 2,950 

60,603 60,603 

13,422 20,838 

1,348 2,093 

J,356 5,285 

430 6n 

79, 159 69,496 

0.2 0.2 0.2 o o o o o o 

1388.3076 1436.898366 1487.189808 1539.241412 1593.114902 1648,873924 1706.5845111766.3149691828.135993 

318.6225 334.553625 351.2813062 368.8453715 387.2876401 406.mom 426.9846232 448.3338544 470.7505471 

1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 

10 11 

106,515 110,243 114, 102 118,095 122,229 126,507 130,934 135,517 140,260 

7,497 7,7S9 8,031 8,312 8,603 8,904 9,216 9,538 9,872 

28,303 29,718 31,204 32,765 34,403 36, 1Zl 37,929 39,825 41,817 

l,097 3,252 3,414 3,585 3,764 3,953 4, 150 4,358 4,576 

60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 

21,567 22,322 23, IOJ 23,912 24,749 25,615 26,511 27,439 28,400 

2, 166 2,242 2,320 2,401 2,485 2,572 2,662 2,755 2,852 

5,550 5,827 6, 119 6,425 6,746 7,083 7,437 7,809 8,200 

711 747 784 823 864 W8 953 1,001 1,051 

90,597 91,740 92,929 94, 164 95,447 96,781 98, 167 99,607 101, 105 

···············-···················································································································· 
10,783 50,166 54,816 59,232 63,82J 68,593 73,552 78,705 84,062 89,631 95,420 

4,348 4,348 4,348 4,348 4,348 o o o o o o 
---································································································································· 

6,435 46,218 50,468 54,884 59,475 68,593 73,552 78,705 84,062 89,631 95,420 

2,703 19,411 21, 196 23,051 24,979 28,809 30,892 33,056 35,306 37,645 40,076 

644 4,622 5,047 5,488 5,947 6,859 7,355 7,871 8,406 8,963 9,542 

··················-················································································································· 
3,089 22, 185 24,225 26,345 28,548 32,925 35,305 37,m 40,350 43,023 45,801 

4,348 4,348 4,348 4,348 4,348 o D o o o 
••••••••••••••••••••••••••••••••••s::n:ssassaasss11sas1:a•11•••••c11ss1111s11sa••••a•11•a111111saasaa••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 

FLUJO NETO 7,4l7 26,532 28,572 30,69Z 32,896 32,925 35,305 37,TT9 40,350 43,023 45,801 

Cifras en miles de pesos 

ESTACO DE RESULTADOS PROFOR:MA • CaitPRA DE UNA AGEHCIA DE VIAJES 
EVALUACJ~ ECOMOMICA • TABLA 10 

.... 
"' 



37 

=============================================================== 
AÑo FLUJO FLUJO 

V. P. N. 
10% 20% 

=============================================================== 1989 (80,000,000) (76,250,000) (80,000,000) (80,000,000) 
1990 $7,436,647 $7,436,647 (73,239,412) (73,802,794) 
1991 $26,532,349 $26,532,349 (51,311,850) (55,377,552) 
1992 $28,572,365 $28,572,365 (29,845,010) (38,842,618) 
1993 $30,692,400 $30,692,400 (8,881,687) (24,041,113) 
1994 $32,895,687 $32,895,687 11,543,946 (10,821,074) 
1995 $32,924,713 $32,924,713 30,129,088 205,345 
1996 $35,304,742 $35,304,742 48,246,003 10,058,251 
1997 $37,778,548 $37,778,548 65,869,975 18,844,334 
1998 $40,349,939 $40,349,939 82,982,288 .26,664,422 
1999 $43,022,878 $43,022,878 99,569,470 33,612,857 
2000 $45,801,499 $45,801,499 115,622,616 39,777,189 

=============================================================== 
TASA V.P.N. V.P.N. 
10.0% 105,111,469 108,520,560 
15.0% 61,760,824 65,021,694 
20.0% 33,147,657 36,272,657 
30.0% 455,085 3,339,701 
40.0% (15,556,761) (12,878,190) 
50.0% (23,755,662) (21,255,662) 

100.0% (31,024,676) (29,149,876) 
=============================================================== 
T. I. R. 30.21% 31.57% 
=========================~=========~=========================== 

VALOR DEL DINERO EN EL TIEMPO - RECUPERACION DE LA INVERSION 
COMPRA DE UNA AGENCIA DE VIAJES 
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 11 
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de la inversión, el cual es de aílos, a tma tasa del 10% 
real, y 6 añi .. 1s con la tasa del 20% igual a la opción anterit. ... r 
en ambc,s casos. 

F.3 Asociación con una Agencia de Viajes en Operación. 

Se identificaron dos grupos de agencias con las que se 
podría buscar una asociación. 

En primer lugar se tiene aquellas empresas cuya posición de 
mercado es sólida y con perspectivas de desa=ollo. En este 
caso la principal aportación que el nuevo socio haría al 
negocio seria una considerable cartera de clientes, lo que 
representaría un beneficio a largo plazo para sus asocindos. 
Dado que este estudio considera una cartera inicial en 

formación, esta opción queda descartada. 
Por otro lado existe la posibilidad de asociarse con una 

agencia que no goce de la situación financiera anteriormente 
descrita y que requiera de la inyección de dinero. Sin 
embargo, no se considera recomendable ligarse a una empresa de 
situación precaria mediante una aportación de capital que bien 
pudiera aprovecharse para iniciar un proyecto propio. 

Con base en lo anterior se descarta esta alternativa, dad,, 
su dudosa conveniencia. 

F.~ Resultados de la Evaluación Financiera. 

En resumen, ele acuerdo enn l,'\ tabla 12, la al terna ti va de 
fundar una agencia de viajes resultó ser la de mayor 
conve11iencia financiera. 

G. EVJ\LUACION SOCIAL DEL PROYECTO. 

Para el proyecto considerado, se identificaron los 
siguientes beneficios y costos, de cuya comparación se observa 
claramente la conveniencia social del mismo. 

G.1 Beneficio Social del Proyecto. 

La empresa que se pretende fundai- trabajará al máximo de su 
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CONCEPTO UNIDADES 

NECESIDAD FINANCIERA (MILLONES $M.N.) 

TASA INTERNA DE RETORNO (PORCENTAJE) 

RECUPERACION DE LA !NVERSION 
TASA REAL DEL 10\ (ANOS) 
TASA REAL DEL 20\ (ANOS) 

FUNDACION 

51.9 

31. 57% 

5 
6 

EVALUACION FINANCIERA DE ALTERNATIVAS DE INVERSION 
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 12 

COMPRA 

80.4 

30. 21' 

5 
6 
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capacidad para contribuir al crecimiento económico del país. 
Al participar en el mercado turistico nacieinal e 

internacional, la agencia pronK'Ne.rá los valores nacionales más 
allá de nuestras fronteras. 

El proyecto contribuirá, mediante la creación de empleos y 
el uso no contaminante del espacio urbano, a la revitalizaci6n 
de la Colonia Roma, una de las zonas de la Ciudad de México 
más afectadas por los sismos de 198~·. 

La incorporación de un nuevo oferente dentro del mercado de 
emprc.1sas de intermediación turística favorecerá el 
funcionamiento del sistema de libre competenda. 

G.2 Costo Social del Proyecto. 

Se amplia la concentración demográfica y de la actividad 
económica del país en la zona metropolitana de la Ciudarl de 
Mé:<ico. 

H. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

El estudio muestra que la opción más conveniente es la de 
fundar una agencia de viajes minorista que se convierta en 
JATA en el corto plazo. 

Dicho negocio requerirá de una capacidad de financiamiento 
de 51. 9 millones de pesos y tendrá un rendimient'' de 31. 57% en 
términos reales hacia el año 2000. 

De acuerdo l"!Ol1 los resultados anteriores se establecen las 
siguientes recomendaeiones: 

La empresa debe ubicarse en la Colonia Roma de la Ciudad de 
México. 

El equipamiento y personal empleado conveniente es aquel que 
se describe en los resultados del estudio técnico. 

Debe buscarse participar en forma creciente en el turismo 
receptivo y promover los destinos nacionales como alternativa 
a la salida al extraiüero de turist.as nacionales. 

Al mediano plazo debe aumentarse agresivamente la 
participación en el mercado del proyecto, en particular. 
mediante la incorporación de contactos a la fuerza de ventas 

El monitoreo constante de las metas establecidas permitirá 
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que la planeación del negocio sea dinámica y se ajuste a los 
reh>s y oportunidades que el futuro desarr<>llo del pais le 
presente. 
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III. ANEXOS 

AGENCIA DE VIAJES 

.ANEXO 1 

Reseña Histórica. 

Thomas Cook es el primer agente de viajes pr<'fesional. En 
el aflo de 181;1 alqt1iló un tren para llevar a 51;0 personas a 
una convención. Cook organizó el viaje en el trayecto de ida y 
vuelta de Leicester a Loughborot1gh cubriendo una distancia de 
veintidós millas. En 181*5 Cook consiguió dedicarse 
exclusivamente a organizar excursiones, de est.:l m.;111era ayudó ... -:i 
popularizar a Sui~a como centro t.uri::;tico llevando a un grup•) 
a través del paL' en 1863. 

A la muerte de Thomas Cook, en 1893, la propiedad y 
direceión de la firma pasó a sus tres hijos. En ese momentc1 el 
negocio había crel~ido hasta incluir tres secciones: el 
turism1..1, la banca y los barci..)S. 

En 1931, Thomas Cook e Hijos se fusionaron con l.:t empresa 
de Wagon-Lits. 

Los Cook 
cc1mpañía en 

relacü.1nadas 
fuese acuñado. 

ANEXO 2 

fueron lt1s pic1neros en los viajes combinados tuna 
conexión con un ciertc1 nl1mero de empresas 

con los viajes), antes de que el termil10 paquete 

Definición de Agencia de Viajes. 

Es la empresa organizada de carácter mercantil dirigida por 
un empresario individual o social que en posesión del título 
correpondiente otorgado por el Ministerio de Información y 
Turismo, se dedica profesionalmente, con fines de lucro, al 
ejercicio de las actividades de mediación, dirigidas a poner 
los bienes y servicios turísticos a disposición de quienes 
desean utilizarlos. 
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ANEXO 3 

Objetivos y Funciones de las Agencias de Viajes. 

La función que cumple la agencia de viajes dentro del 
conjunto de actividades de la industria turística, deriva de 
su papel como agente intermediario entre los sujetos de 

desplazamiento turístico y los prestadores de servicios. 
Función que lleva a cabo en ambos sentidos. De ahí, que sean 
dos sus objetivos básicos: 

l.- Canalizar la 
se desplace por 

corriente turística, de tal manera, que ésta 
los canales más adecuados sin problema de 

información, transporte, reeepción, tramitación, alojamiento, 
alimentación y recreación. 
2. - Promover 11.:>s atractivos y servicios turísticos, comi.'l 

int.orrnediario activo entre ellos y el turista. 

L1..1S medios para alcanzar estos objetivos básicos, son: 
Prc.1porcionar en forma oral y/o impresa, información general 

y ospecífica sobre localización y cost.tm1bres de los lugares 

de at.ractivo turístico, trámites, permisc•s y :.::;e guros 

especiales, transportes, viajes organizados, alojamient.o, 

alimuntación, recreación y productos típicos. 
Reservar transportes, alojamiento, excursiones, visitas 

locales Y eventos o espectáculos diversos. 
- La organización y venb . .:i de viajes. 

Vender boleb .. '">s de transporte, excursiones, eventos y 
espet .. tAc11l o::;. 

Planear y pnweer combinaciones de transporte 
modalidades de alojamientt> y alimentación. 

,asi t.'!OfllO 

Mantener, siempre al día las tarifas de 
turísticos necesarios, tales c1.1mo transporte, 
entretenimiento. 

los servicios 
hospedaje y 

Reservar y utilizar servicios complementarios, como guías e 
intérpretes. 

Establecer y mantener los contactos pertinentes con el 

cliente Y los servicios turísticos. 
Intervenir en la realización de congresos y convenciones. 

Representar a otras agencias nacionales o extranjeras para 
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la prestación l~ll su nombre, de cualquiera de los servicios 

propios de su actividad. 
Facilitar la t.rami t.ación de documentos, tal es como visas y 

seguros al viajero. 
Alquiler de vehiculos de transporte terrestre con o sin 

chofer. 
- Alquiler de equipos deportivos . 

.Expedir a nombre ele los transportistas y a favr1r de los 
turistas boletos o cup(,,)Jles. 

Organizar viajes en el extranjero realizando todas l .. 1s 

activid;ldes anteriores. 

Para cumplir con ef ic!ienci.._=\ todas estas funclc.)nes la 
agencia de viajes rt.lquiere: 

1.- Conocer perfectamente las características de la industria 

de servicios turísticos. Esto es, lo que los profesionales del 
ramo denominan como elementos materiales del turismo: 
transportación, alcdamiento, alimentación, lugares y eventos 

de interés, visitas organizadas, l:it.c. 

2. - Conocer perfectamente las características y demandas de la 
corriente turíst.ica. Este aspecto no debe circunscribirse a 
informaciones generales sino que debe abarcar t.od1...1 el cúmulo 
de datos posibles sobre la comp1.1sición, desarrollo, tendencias 

y requerimientos del mercado turist.ico. ( 1 l 

ANEXO /; 

Ingresos de las Agencias de Viajes. 

Se derivan de: 

1. - Intermediadón, sobre la base de la con11s1on por la venta 

aislada de valores emitidos por los servicios turísticos o por 
la venta de viajes organizados y operados por otras agencias. 

2.- Organización, sobre la misma base, por la venta de viajes 

que ella genera. 

1. - Nicol,~s Petra "El Profesionalismo y el Agente de Viajes" 
SeminarioAMAV. México 1970. 



3,.- Operadora, sobre l.;1 base de. 1.:i ganancia. por los viajes 
organizados por ella, c•:in 
equipos prc,pios. ( 2) 

ANEXO 5 

i..; gin la .:-iyud~ de instalaciones 1..l 

Relación entre Agencias de Viajes y Prestadores de Servicios 
Turisticos. 

Están basadas en el principio fundamental de que el 
proveedo1~ reserva a la agencia de viajes una comisión a 
deducir del precio que se cobra normalmente al clil>nte. 

a) Agencias y Hoteles. 

La función 
proporcit.inarle 
captado. 

d<' las agencias h·ente a la hotelcr1a es la de 
clientes que de otra manera no hubiese 

Los servicios de reservación y venta de .alojamiento son 
solicitados tanb .. i por las agencias de viajes como por el 
turista, principalmente en las épocas en que resulta dificil 
conseguir hospedaje en los centroz t.uristicos. 

Las relaciones de prestación de servicios entre las 
agencias y el hotel pueden ser de tres clases: 

1. - Los hoteles tienen establecidas las tarifas que cc1bran por 
los servicic~s que prestan. estos sei~vicios son los que la 
agencia de viajes vende a sus clientes~ Post.erioxmente el 
hotel paga una C<1misión, que cub1·e el impc>rte t.ot,ü pagado por 
el turista durante la estancia del mismo en el hotel, a la 
agencia de viajes. 
2.- El hotel también puede dar un precio fijo a la ,:i¡;enoia de 
viajes, el cual es inferior al establecido en la lista de 
precios expuesta al público, y la agencia a su vez, le cc.bra 
al cliente, sobre la lista de precios expuesta al público. 

3.- La agencia de viajes mant.iene estrechas relaciones 
cc1merc'1ales con el hotel y a cambio, este se compromete a 

2. - Manuel Ramh•ez Blanco "Teor1a General de Turismo" 
Mé>:1cc1 1981>. 
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reservarle la totalidad o un cierto númen1 de habitaciones a 
un precio previamente acordado, así conH.) también a incrementar 
la comisión de la agencia de viajes cada afio. 

b J Agencias y Transportistas. 
Esta relación abarca tanto transporte terrestre como aéreo, 

con un1..'=t grán cantidad de funcicJnes. papeleos y Cl".15tos para las 
compafiias de aviación. 

Las agencias de viajes necesitan contar con cierta 
informaeión que es indispensable para que su servicio sea lo 
más eficiente posible. Esta info1·maclón puede ser : 

Documentación eeneral como :..:;on informes geográficos y mapas 
diverso:3, informes g~nerales Sf•hre varios países de carácter 
socioec:onómico, cultural, artíst.icli, científico o turístico. 

Documentación especifica como mapas y ft')lletos turíst.icos 

manuales y guías aéreas, de ferrocarriles, autobuses, barcos, 
alfdamie.ntt1. restaurantes y excursiones. 

ANEXO 6 

Clasificación de las Agencias de Viajes. 

a) Por su magnitud de operación. 

Minorista: 
Es una empresa pequeña que se dedica exclusivamente .1 

vender ;,l menudeo. 

Mayorista: 

Cuent .. =t con 
especializada. 

una organización departamental mas compleja y 

Además tiene un vc'1tunen de operación alto. Su 
ca1~act.e.rística es la programac.ión y organización de servicios 
turísticos. Trabaja con operadores·, agencias mint.·n·istas y 

püblico en general. 

Operadora de Viajes: 
Puede ser mayorista pura o mayorista-minorista, es decir 
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que real iza sus propillS viajes preparados para grupos 

numerosos o persi:•nas j ndividuales. 

Prestadc1ra dl~ servlcio:.._; de agencia: 

Es aquella que se dedica a proporcionar la renta de carros 

a guias de turistas o que solo representa a hoteles y 
transportistas. 

bl Por el mercado que manejan. 

Agencias de turismo receptivo: 
Son aquellas que organizan, manejan vi.~dt.~s y pueden 

proporcionar servicios particulare5 que en ocasiones provienen 

de un lugar diferente al de la h1calización de la agencia de 
viajes.. La l.1rganización del viaje l."!Orre por cuenta de la misma 
agencia como servicio a otra del exterior. 

Agencia de turismo de exportación: 
Son aquell~•s que venden tanto servicios 

viajes organizados por otra agencia. Es tan 
turistas nacicinales que visitan el exti·anjerc.). 

Agencia de turismo receptivo y de exportación: 

aislados como 

dirigidos a 

Son aquellas que manejan y organizan tanto viajes para 
turistas dentro del país como para el exterior. 

e) Por su carácter administrat.iv<...,ª 

Agencias: 
Son empresas mat.rices. 

Subagencias: 
Son las sucurs,ües en el p,üs .o filiale5 en el extranjero. 
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ANEXO 7 

Derechos y Obligaciones de las Agencias de Viajes. 

Al estar las agencias de viajes inscritas en el Registro 
Nacional de Turismo, tendrán ciertas obligaciones y derechos, 
los cuales se señalan a continuación. 

Derechos: 

Ser incluidos en directorios, catálogos y guías que elabore 
la Secretaria de Turismo. 
- Adquirir el recL1noL·:imiento de su categoría. 
- Obtener autori~ación de precios y tarifas. 

- Participación en programas de promoción y fomento cultural. 

Obtener credi tos, estímulos y facilida<1es para la 
instalación, ampliación 

lntervención de 
autoridades. 

y mejora de servicios. 
la Secretaria de Turismo ante ot.ras 

Participación t."ln programas de capacitación que imparte la 

Secretaría de Turismo. 

Obligaciones: 
- Revalidar la cédula turística. 

Aplicar precios y tarifas aut<>rizadas por la Secretaria de 
Turismo y darlos a ccn1ocer al públ ll~O en forma visible. 

Colaborar con la Secretaría de Turismo en los programas de 
fomento que ésta realice. 

Comunicar a la Secretaria de Turismo cambios del nombre y 
del lugar asi como el d~ la razón ~ocial. 

Garantizar el cumplimiento de todas aquellas condiciones en 
que se ofrezcan los servicios, es decir para qtte el turista 
reciba los servicios acordados. 

Contar con un libro de registro de quejas y sugerencias a 
disposición de los usuarios. Dicho libro debe de estar foliado 
y será autorizado por la Secretaria de Turismo, tendrá un 
inst.J..-uctiv<..1 en el cual se indicar .. ~ la fo1;na de utilizarle•. 

Capacitar a sus trabajadores de acuerdo con la Secretaría de 
Turismo. 

Realizar su publicidad, informando con veracidad sobre los 
servicios que ofrezcan. 
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La inscripción en el Registro Nacional 
cédula turística pcuJran cancelarse bajo 

de Turismo y la 
las siguientes 

circunstancias: 
l. Porque lo solidt.e c>l prestador del servicio. 
2. Por resolución de la Secretaria de Turismo. 

ANEXO 8 

Sanciones Aplicadas a las Agencias de Viajes. 

La Secretaria Turismo podrá sancionar al prestador del 
servicio de agencdas de viajes por alguno de lc.."ls siguientes 
motivos: 

- Carecer de cédula turística. 
Carecer del libro de registi~o de quejas y sugerencias o por 

no tenerlo a disposición de leis usuuarios. 
ML)dificar sin avisar al cliente el itinerario y demás 

características de un viaje o excursión pactado. 

N1..') proporcionar lo:..'li servicios con las características y 
calidad pactadas sin que exista una causa justificada bajo el 

criterio de la la Secretaria de Turismo. 
- No efectuar las reservaciones pagadas por los usuarios. 

Cobrar al cliente prec~ios y tarifas superio1·es a las que 
tengan estabecidas los servicios turist.icos nacionales sobre 
lc>s que se hagan reservaciones. 

No respetar las condieiones de cancelación de viajes o 
excursiones de cualquier t.ipo. 

IJas sancione::; que l.;; Seo..L·~t.aria de •turismo podrá imponer a 
las agencias de viajes si cometen alguna de las faltas 
mencionadas anteriormente, serán la clausura del 
establecimiento o la cancelación de la cédula turística. 

De acuerdo al reglamento de agencia de viajes, las mayores 
multas aplicadas ( 100 veces el salarie> minimo mensual) serán 
para aquellas agencias que cometan una falta 
dii·ectamente a los usuariOs como es el hecho de 

que afecte 
que no le 

respeten una reservación pagada o que le cobren tarifas 
superiores a las establecidas. 
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La falta de cédula turística implica la clausura temporal 
del lugar hasta que vuelva a adquirirla. 

Las visitas de verificación, por parte de la Secretería de 
·rurismo, a las agt~ncias de viajes se realizan para: 

Comprobar que todos los datos o información proporcionada en 
las solicitudes de inscripción al Registro Nacional de Turismo 
sean verdaderas. 

Constatar 
cc.)rrespondiente. 

que cuentan con la cédula turística 

Comprobar que :Je tiene un libro de quejas y sugerencias a 

disposición de los clientes. 
También se puede presentar cuando una persona se queje 

directamente ante la Secretaría de Turismo. 

Cuando la 
sanción a una 
servicio para 
determinado, 
valoradas las 
servicio, la 

Socretaría de 
agencia de 

Turismc1 proceda 
viajes citar~ al 

qtll.' pueda exponer sus ideas y 

presente las pruebas a su 
pruebas presentadas por el 

Secreta1~ía de Turismo emitirá 
Ci..">rrespondiente. 

a aplica.r 
prestador 

una 

del 
en un momento 

favor. Una vez 

prestador del 
la resolución 

Además las agencias de viajes así corno todos los 
prestadores de servicios turísticos tienen a su favor el 
recurso de revisión, que es aquel que interpc•ne ante la 
Secretaria de Turismo por escrito dentro de los 15 dias 
habiles después de haber sido presentada su resolución. Las 
resf..)luciones definitivas que se dicten tendrán que ser 
notificadas a la Secretaria de Hacienda y Crédito Público, ya 
:Jea que se haya rev1,.1cado, confirmado o rnodific.3do la 
resolución. 
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ANEXO 9 

Análisis del Proceso y del Servicio de una Agencia de Viajes 
Actividades de las Agencias de Viajes. 

9.1 Atención a Clientes. 

Existen en términos generales diferentes tipos de clientes 
para una agencia de viajes: 

- El que 
El que 
El que 

viaja 
viaja 

viaja 

por placer. 
por negocios. 

por nec~sidad. 

Cada uno de ellos tiene dist.int.a manera de c1..1municarse con 
la agencia de viajes. 

El que viaja por placer generalmente cuenta con una persl"'1na 

que se encarga de organizarle sus viajes, la cual es un 

contacto de determinada agencia de viaJes, en caso de no 
Ct">ntar con dicha persona, el cliente procurará que le 
recc.mienden a una, o bien se dirigirá a la agencia de viajes 
de su preferencia. Por otro lado el que viaja por negocios 
prefiere tratar directamente con la agencia de viajes puesto 
que requiere de cierta seguridad en cuanto a las fechas, horas 
y buen servicio. En estos 
que hacerse notar por su 

casos la agencia de viajes tendrá 
seriedad. En la medida en que la 

agencia 
cuanto 

cl,ient:.e 
último, 

de viajes 
a calidad 

cumpla con 

y tiempo. 
los servicios prometidos, en 

se tendrá la seguridad de que el 
continuará contratando los servicios de la misma. Por 

se tiene al que viaja por cuestiones de salud, en 
estos casos si el cliente no cuenta con un contacto, lo busca 
ya sea pc..n~ medio de recomendacic>nes o bien acude directamente 
a la agencia de viajes. Este tipo de cliente debido al motivo 
de su viaje desea no prt>ocuparse por los detalles del mismo y 
pc>r lo tanto decide que sea una agencia de viajes quien le 
tramite boletos de avión, hospedaje, servicios médicos, et.e. 

Es necesat"io mencil'"lllar que la gente que acude a una agencia 
de viajes, ya sea persc:u1almente o por medio de un contacto lo 
hace porque está segura de que·va a viajar, es decir que es 
muy poco común que acuda a ésta para ver que le ofrecen sin 



tener la mas mínima idea de lo que dese~""· 

En términos general es, 1 as act.i v idades 
viajes realiza para tener cubiertas las 
clientela son: 

Tener respuesta a las necesidades más 

cliente. 

que• la agencia de 
exige11cias de su 

especi f leas del 

Hacer promoción a Jos servicios turlsticos especiales, 

paquetes, etc. 
Proporcionar al cliente información general en lo que a 

servicios turisticos se refiere. 

fa,tas actividades persiguen varios fines, uno de ellos es 

el cubrir las necesidades del cliente al momento de planear 
sus viajes, otro fin y quizá el más impc... ... rtante para la agencia 
de viajes es la realización de la venta de la mayor cantidad 
de servicios turísticos que sea posible. A la agencia de 
viajes le interesa el monto de las ventas, puesto que de éste 
obtiene su comisión, dependiendo del tipo de servicio 
turístico. 

Dentro de una agencia de viajes el proceso para la venta de 
un servicio implica una serie de eomponentes que pueden ser 
dependientes o independientes. Es decir que en este campe> se 
presentan servicios que pueden ser contratados aisladamente o 

bien servicios que van actuar interdependient.emente, como es 

el caso de los paquetes, los cuales generalmente incluyen 
transportación, alojamiento, habitación y entretenimiento. 

Para reali~ar un análisis del proceso para la venta de 

servicios turisticos es necesario desglosar dicha actividad en 
sus partes más representativas tales como: 

- Venta de transportes terrestres. 

- Venta de boletos de avión. 
- Venta de hospedaje, 

Venta de otros servicios turisticos (diversiones, seguros. 
atención médica, etc J • 

- Venta de viajes pr1.. ... gramados. 

Para explü,ar detalladamente el proceso de atención al 
cliente, se presenta el diagrama de flujo l. 
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9.2 Reservación y Confinnación de Servicios Turisticos. 

Esta actividad representa el enlace entre la agencia de 
viajes y los prestadores de servicios turísticos. Es posible 
mencionar que las partes que intervienen en este proceso 
actúan interdependientemente, es decir que para la agencia de 
viajes es necesario el asegurar a su clienteb:i la prestación 
de un servicio turístico con cierta anticipación y de a.cuerdo 
a sus e:<igencias, por otro lado a los prestadores de servicios 
turi.sticos les i::onviene tener relaciones con las agencias de 

viajes puesto que representan un porcentaje considerable del 
mercado que pretenden abarcar y los tramites se agilizan. 

Actualmente con los medios de com1Jnicación con q1Je se 
cuenta, la actividad de reservación de servicios turísticos se 

realiza con cierta agilidad y rapidez. Sin embargo, se espera 
aún más eficiencia en el futuro, tal vez no muy lejano. El 
medio de comunicaeíón mas utilizado por las agencias de 
viajes, es el teléfono; en por ello que resulta tan necesaria 
ln existencia de dos o más líneas telefónicas previendo que es 
muy común el que una de ellas no funcione adecuadamente. Por 
1)tra parte es necesario tomar en cuenta el tumafio de la 
ag,-;>ncia de via_ir..·s ya que el número mínimo de líneas 
telefOnicas instaladas y funcionando, debe ir en proporción a 
el número de personas con capacidad de realizar ventas. Otros 
medios de comunicación usados i::on menor frecuencia que el 
teléfono son el telex y el telefax. Ambr,s •lAp,.nden del 
funcionamiento 
adei~uadamente 

de las líneas 
la infonnación. 

telefónicas 
El tele:< 

para transmitir 
se encarga de 

transmitir hacia otra unidad receptora de télex, que respondB 

al número telefónico especificado en un principio, la 
información que uno le proporciona a través de un teclado. Por 
otr;i parte el telcfa:< se encarga de transmitir documentos 
previamente elaborados a otra unidad de telefa:<, en este caso 
se obtiene una cüpia del documento original y se transmite a 
otra parte a través de la línea telefónica. 

Otro medio de comunicación empleado en menor proporción 
dentro de las agencias de viajes es el sistem'3 computarizado 
de informa.oión y alimentación de datos. Este existe en fonna 
exclusiva entre algunos prestadores de servicios turísticos y 
sus agencias de viajes autorizadas, entre las cuales existen 



lazos muy estrechos. La existencia de este tipo de medios de 
comunicación implica un alto nivel de eficiencia al prestar el 
servicio al cliente, puesto gue es posible obtener todo tipo 
de información relativa al servicio que se ofrece y permite 
dar respuesta inmediata , pero por otra parte implica un costo 
relativamente elevado debido al equipo quo requiere un sistema 
de este tipo para su operación. 

Por Ultimo el medio de comunicación i:.-omúnmente empleado en 
las agencias de viajes, dando apoyo a los medios antes 
meni::!ionados es el de mensajeria, lo cual representa una 
importante ayuda para las agencias de viajes al momento de 
entregar o recibir documentos a clientes, prestadores de 
servicios o proveedores. 

Para hablar más específicamente de las actividades de 
reservación y confirmación de servicios turísticos por parte 
de las agencias de viajes es necesario mencionar aquellos 

prestadores de servicios turistiei::.s con los que frecuenteml,nt.e 
trata l~l agente: 

al Lineas aéreas. 

Se consi ... ~eran la venta exclusiva dt:i boletos de avlón, vent.a 
de paqi.tetes con bc>let.o de avión y hospedajl' induído; paquetes 
con boletos de avión, hospedaje y transporte b~1'restre¡ 

paquetes cc.."'n hol et.os dt..,, avión, h<..JSpedaje, transp1~·,rte terrestre 
y alimentos, et.e. Cabe mencionar que no todas las lineas 
aéreas generan este tipo de paquetes. Se podría decir que por 
lo general las lineas aéreas naL~lonales son las que 
constante.mente i-ealizan estos paquetes para 
ellas mismas. El proceso para la adquisición 
prestado por las lineas aéreas por medi,1 de 
viajes es el mostJ.·ado en el diagrama 2. 

b) H<>t.eles. 

promocionarse 
de un servicio 

una agencia de 

Generalmente las cadenas de hoteles de pi·estigio tienen 
oficinas en el Distritó Federal, en las cuales es posible 
hacer las reservaciones necesarias existiend'~.., cierta seguridad 
sobre. la validez de dichas reservaciones. Se tie"ne -por- ot.ro-· 
·ladc1 el caso en que las reservaciones deben realizarst3 
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directamente en el hotel, esta se hace por medio del teléfono 
u otros medios no tan usuales, la validez de la rese.rvación 
.dependerá de la seriedad del hotel y de las relaciones que 
éste tenga con la agencia de viajes. El tipo de servicio que 
generalmente prestan los hoteles es el de hospedaje, aunque en 
algunos casos cuentan con paquetes, los cuales pueden incluir 
hospedaje, transporte, alimentL1s, etc. Estos paquetes son 
realizados con el L1bjeto de haL,erse promoción y atraer una 
mayor cantidad de clientes al ofrecer servicios turísticL1s a 
precios atractivos. 

Al momento de i·ealizar una reservación el agente de viajes 
se puede valer de una serie 
comunicación con el hotel con 

de medios para entrar 
el que desea realizar 

en 
la 

reservación. El medio más comúnmente utilizado es el teléfono, 
por medio del cual, el .:igente de viajes es capaz de 
comunicarse con cualquier hotel. También se usa el télex, 
telefax y terminales de computadL1ra en algunos caS<'S. 

Para la i~eservaeión de se.rvil1i.._1s hotelerl•S se siguen lo:J 
pasos enumerados en el diagrama 3. 

c) Agencias de viajes mayoristas. 

Cuando la agencia de viajes es mi11oi·ista, no es posible que 
ésta tenga fuertes relaciones con los prestadores de servicios 
turísticos por lo que le es dificil conseguir exac1t.amente lo 
que sus clientes solicitan cuando pretenden trabajar 
direct..•unente con el prestador de servicios. Para solucionar 
este tipo de problemas la agencia de viajes acude a una 
agencia de viajes mayorista, para que esta obtenga el servicio 
tal y como le foé solicitado a la agencia minorista. La 
agencia mayorista tiene rnayoi·~~ pü::;lbilidades da L•bt.anor ol 
servicio puesto que lleva una relación más comprometida con el 
prestador del servicio. De esta forma el cliente queda 
completamente satisf.,cho con el servicio, la agencia mantiene 
a su cliente a pesar de que tiene que ceder una parte de la 
comisión a la agencia mayorista para conseguir el servicio y 

ésta refuerza sus relaciones L10n el prestador del servicio. 
Las transacci<1nes realizadas entre agencias de viajes 

tienen un carácter muy dinámico debido a la experiencia que 
ambas partes tienen al momento de transmitir y recibir 
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informac,ión relacionada con el sector 
mencionar que soh> para algum>s tipos 
necesario actuar a través de agencias de 

turístico. Cabe 
de servicios es 

viajes may1.,1ristas, 
ent.i"'e est.os se tienen los de reservaciones en hoteles, venta 
de paquetes elaborados por agencias mayoristas y otros 
servicios exclusivos. Las reservaciones en hoteles le son más 
sencillas a las agencias mayoristas puesto que éstas tienen 
convenios establecidos con los hoteles, en los que con cierta 
anticipación se reservan un número determinado de habit.aci1.)nes 
sin tenerlas asignadas a cliente alguno. La agencia de viajes 
se C<'mpromete a cubrir la ocupación de dichas habitac.ione:; 
teniendo un plazo para confirmar las reservaciones, en caso de 

no cubrir su ocupación, el hotel procede a rentarlas por si 
mism<.1. Estos privilegios con que cuenta la agencia de viajes 
mayorista son a cambie> del flujo de turistas que ésta atrae 
hacia los hoteles. 

Al hablar de la venta de paquetes elaborados por agencias 
mayoristas, se puede decir que se hace uso de sus relaciones 
con los prestadores de servicios turísticos, de los cuales 
obtienen beneficios .Se elaboran paquetes en los que bah> un 
costo total inicial se encuentran incluidos gastos de 
transportación aérea y terrestre, alimentación, hospedaje y 

entretenimiento. 
Existen otro tipo de servicios a los cuales sólo agencias 

tienen .:icceso, 
mundial, concesiones con 
embajadas, etc.). 

tts bJB pueden ser eventos 
organismos gubernamentales 

a nivel 
(S.R.E., 

En el diagrama 4 se muestra el proceso a seguir para 
reservar la prest.ación de un servicie> a través de una agencia 
de viajes mayorista. 

d) Agencia minorista. 

La relación entre dos agencias minoristas existe cuando la 
capacidad para atender clientes de una de ellas se ve saturada 
y solicita la asistencia de otra agencia de su mismo nivel, 
que ofrece el mismo tipo de servicios. En estos cas<'s la 
agencia de viajes que se encarga de atender al cliente, que le 
cedió la otra agencia, puede o no ceder una comisión a la 
pi•imera agencia que visitó el cliente, dependiend<' del acuerdo 
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que estas tengan al estar en una situación de este tipo. 
El tipo de medios de comunicación entre agencias mini..-Jristas 

serán los mismos que en el caso de las relaciones ccm agencias 
mayoristas, existiendc' sólo por diferencia el que en los casos 
en que una agencia minorista no pueda atender a un cliente es 
posible que lo envie a la otra agencia para que solicite el 
servicio deseado. 

e) Alquiler de automóviles. 

Es necesario diferenciar las agencias de alquiler 
nacionales con las internacionales, o bien las h'cales de cada 
país. 

Si se trata de reservar el alquiler de un automóvil dentro 
de la República Mexicana basta con contratar el servicio en la 
agencia de alquiler más cercana a la agencia de viajes y ésta 
se encarga1·á de notificar a la agencia de alquiler, que 
entregará el vehículo al cliente. En caso de que se desee 
contratar o rentar un automóvil fuera de la Repítblica, la 
agencia de viajes tiene varias maneras de comunicarse con la 
agencia de alquiler.es posible por línea telefónica o bien en 
ocasiones las lineas aéreas internacionales pueden realizar 
reservaciones y los pagos correspondientes, una vez que se ha 
confirmado el pago de dicho servicio por el cliente 
solicitante en la oficina de la línea aérea internacional que 
se encuentre en su lc,calidad. Otra manera de contratar este 
tipo de servicio es a través de la operadora de agencias de 
viajes que se dedica a elaborar paquetes; como dichos paquetes 
programan las actividades del turista a manera de que él no 
tenga que pagar cada sei·vicio turístico que adquiere, la 
agencia plantea en un principio los gastos en que va a 
incurrir el cliente durante su viaje, los cuales deberán ser 
pagados en ese momento y dentro do esos gastos pueden ir 
incluidos los correspondientes a la renta de automóviles. 

Las agencias que se dedican a la renta de automóviles 
acostumbran cobrar por adelantado y además se protegen 
pidiendo al cliente depósitos o cuentas abiertas de crédito a 
cambio del vehículo que se le va a rentar. Cuando el pago es 
en efectivo es necesario que el cliente entrege cierta 
cantidad de dinero .como depósito, el cual le será entregado 
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al momento de regresar el automóvil. Cuando el pago es con 
tarjeta de crédito la agencia de alquiler deja abierta la 
cuenta en la forma de pago, pidiendo al cliente que firme la 
forma de pago en blanco; al entregar el automóvil se cierra la 
cuenta y queda pagado el servicio. En el diagrama 5 se explica 
este proceso. 

f) Cruceros. 

Este tipo de servicios turísticos ha venido t.c>rnando una 
gran impoi·tancia en la actualidad puesto que ofrecen al 
turista una gran cantidad de atractivos. 

Para realizar una reservación es necesario que el agente de 
viajes tenga pleno conocimiento dol tipo de servicie> de que se 
trata, las actividades que se realizan en el barco y el tip<> 
de gente que viaja en él, el clima, los puertos que visita, el 
tipo de comida, etc. 

Existe cierta similitud entre la compra de un paquete 
turístico 
paquete 

y un viaje en crucerc..'l, la única diferencia es que un 
turístico es realizado generalmente por una operadora 

de agencias de viajes y los vlajes en crucero son organizados 
pc..'lr la misma Cl;mpañía de cruceros~ Sin embargo, tanto los 
paquetes como los cruceros incluyen todos los gastos en que 
puede incurrir el turista durante su viaje respecto a 
hospedaje, alimentación y transporte. 

Cabe mencionar que el pago de un viaje en crucero debe ser 
por adelantado exlst.ienclo el riesgo de perder un.:i p.:irtc de 
dicho pago en caso de cancelación sin anticipación. 

Para detallar el proceso de reservación de viajes en 
crucen> se presenta el diagrama 6. 

9.3 Pago a Proveedores. 

Los proveedores son todos aquellos prestadores de servicios 
turísticos los cuales constantemente están proporcionando 
elementos a las agencias de viajes para ctUnplü· sus objetivos. 

El desarrollo tanto de una agencia de viajes como el de los 
·pi·estadores de servicios turísticos está íntimamente 
relacionado y es posible decir que las actividades de est<is 
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dos partes son dependientes entre si. 
Al considerar que una buena p,,rte de la elientela que llega 

a los prestadores de servicios turísticos lo ha hecho a través 
de una agencia de viajes es posible hablar de <•sa relativa 
dependencia, ya que los prestadores de servicios turísticos 
bien podrían existir sin las agencias de viajes, siendo el 
caso conti.·ario para las agencias de viajes. 

Al reconocer los prestadores de servicios 
influencia de las agen<Üas de viajes en sus 
comprometidos con estas a pagar una comisión 

turísticos la 
ventas, están 
fija por cada 

serv.tc.io turistico qt.t~ venden on su nombre, ya sean servicios 
de h<,t.el, transporte, alimentos, "te. J\1 existir esta relación 
entre las agencias de viajes y los prest.adores de servicios 
turísticos, es necesario que exista facilidad de acceso a lo:.; 
sistemas de informacion y reservacion de servicios t.urjstico.s 
puesto que de el lo depende la cantidad de vent.ac; que la 
agencia de viajet; pueda hacer a nombre del prestador del 
servicio. 

Dependiendo del proveedor la ,,gencia de viajes tiene 
distinto tipo de concesiones y facilidades, las cuales van a 
repercutir en el nivel de servicio al cliente. 

La agencia de viajes al aetuar como int.errnediario se 
em,arga de dar promoción a los servicios t.uristicos que están 
a su alcance, de igual mane1·a deberá cobrar al cliente el 
importe del servicio contl:atado y darle apoyo ante cualquier 
contingencia, durante la prestación de éste por parte del 
proveedor. 

Anteriormente se habló del proceso de atención al 111iento, 
en el cual se )'O' prosent<m las posibles opciones al servicio 
que solicita, después se halü6 de la reservación y 

confirmaoión del servicio deseado, en la cual, la agencia de 
viajes entra en contacto con el prestador de servicios 
turísticos, analiza la disponibilidad del servicio reque1·ido y 

realiza la reservación. Ahora es el momonto de hablar de la 
manera en la cual la agencia de viajes en su función de 
intermediario realiza el pago a sus proveedores por el 
servicio que estos le proporcionan a su cliente. 

Los principales pr<weedores C<'n que cuenta una agencia de 
viajes son: 
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- Lineac; aéreas 
- Hoteles 
- Cruceros 

Operadora de agencia de viajes (Mayorista) 
- Transportes terrestres 

Renta de autos 

al Pago a lineas aéreas. 

Las agencias de viajes tienen establecido un convenio con 
las lineas aéreas, el cual consiste en lo siguiente: la linea 
aérea entrega a la agencia de viajes una serie de boletos en 
blanco con ntuneración consecutiva; la agencia de viajes se 
hace cargo de la custodia de estos documentos y se 
responsabiliza de las consecuencias d•al buen o mal uso de los 
mismos. C.3be mencionar que existe una diferencia entre el 
manejo de boletaje nacional e internacional. El boletaje 
nacional es entregado a las agencias de viajes por cada una de 
las lineas aéreas nacionales, cada linea entrega boletos 
foliados y en blanco para que el personal de la agencia de 
viajes después de consultar con la linea aérea la 
disponibilidad de asientos en sus avi<>nes y hacer la 
reservacion; los llene con los datos necesarios. Por otra 
parte el boletaje internacional que corresponde a todas las 
líneas aéreas no nacionales es C<>ntrolado por la Asociación 
Internacional de Transporte Aére<> (!.A.T.A. International Air 
Transp<>rt Asociationl. Dicha asociación es reconocida 

.mundialmente y en ella las lineas aéreas internacionales 
delegan cierta autoridad para administrar a nivel 
intei·nacional la venta de sus boletos. Para boletaje 
internacional existe una sola forma (boleto) que ampara la 
compra de un viaje, dicha forma tiene la particularidad de que 
siend<> la misma puede corresponder a cualquier linea aérea 
internacional. Para identificar en un boleto de avión la línea 
aérea internacional a la que corresponde basta con ver el 
símb<ÜO de la linea aérea que fué impi·eso en el espacio 
destinado para ello en el boleto, al moment<> de ser llenado 
poi· el pei·sonal de la agencia de viajes. Al igual que para el 
boletaje nacional, cada linea aéi·ea recibe una serie de 
boletos internacionales en blanco y numerados 
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consecutivamente; la diferencia es que estos boletos son 
entregados por I.A.T.A. y no por la linea aérea. 

Por lo tanto la agencia de viajes tienen en su poder una 
serie de boletos de avión en blanco para cada linea aérea 
nacional y boletos comunes para las lineas aéi•eas 
internacionales en las que se definirá la línea aérea a la que 
pertenecen. 

La agencia de viajes 
avión, ya 

confirmar 
sea nacional o 

la disponibilidad 

al momento de vender 
internacional, está 

un boleto de 
obligada a 

de asientos en el vuelo deseado y 

a reservar los lugares necesarios en caso afi::mativo. Una vez 
hecha la reservación el agente de viajes procede a llenar el 
boleto de avión con los datos confirmados por la l.inea aórea. 

Todo boleto de avión contiene su costo y es responsabilidad 
de la agencia de viajes el cobro correcto del importe total 
del boleto. 

La línea aérea registra la existencia del boleto al hacer 
la reservación y considera el importe previamente establecido. 

La agencia de viajes para realizar el pago a las lineas 
aéreas 
linea 

elabora quincenalmente 
aérea nacionale y 

internacionales. 

un reporte 
otro que 

dirigido 
comprende 

a 
a 

cada 
las 

El reporte que se entrega a las lineas aéreas nacionales 
debe de contener una serie de datos referentes a cada uno de 
los boletos de avión vendidos durante la quincena que se está 
reportando. En cada reporte se anotan los si¡;;u.iE>ntes datos: 

- Periodo que abarca el reporte. 
- Nfüner<> de reporte. 

Número de cada boleto vendido indicando la forma del boleto 
y su número de serie. 

Monto de la venta en cada boleto, sin goce de <'omisión para 
la agencia de viajes. 

Monto de la venta en comisión que obtiene la agencia de 
viajes con cada boleto. Esta puede ser del 9% del valor del 
boleto sin incluir IVA !impuesto al valor agregado) ni OUA 
l derecho de uso de aeropuerto l . 

Impuesto al valor ag¡·egado sobre la venta de cada boleto, 
dicho impuesto puede ser del 15 % o bien del 6 % para estados 
fronteJ:izos. 
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Monto del derecho de uso de aeropuert.to para cada bolet,o 
vendido. 

Referencias de los documentos de credito en CaS<' de que el 
pago se haya realizado con tarjeta de crédito; tales como el 
número de tarjeta de crédito, la cantidad pagada,fecha,etc. 
- Totales de ventas con comisión 'º sin ella. 
- Totales de impuestos !IVA y DUA). 
- Totales de pagos con tarjeta de crédito. 
- Ventas totales al contado y a crédito. 
- Total de IVA sobre ventas. 
- Total de DUA sobre ventas. 
- IVA sobre la comisión de las ventas. 
- Importe neto de boletos reembolsados. 
- Importe de la remesa. 
- Sumas t<otal es. 

Firma y sello de la agencia de viajes que emite el reporte. 

En este reporte se registran todos los boletos vendidos por 
la agencia de viajes y con este resumen se obtiene el total a 
pagar a la linea aérea. De este total, la agencia de viajes 
descuenta su comisión y envia el pago por el valor de los 
boletos vendidos a nombre de la linea aérea correspondiente. 
En el caso de que los pagos se hayan realizado con t.arjeta de 
crédito a nombre de la agencia de viajes, ésta tiene 2~ hrs. 
para entregar las formas de pago a la línea aérea 
correspondiente, si es nacional, o a banca Serfin si se trata 
de una linea aérea internacional, a cambio la agencia de 
viajes recibirá un comprobante de que dichos documentos fueron 
entregados. Est.<.o se realiza con el fin de que sea la lino.J 
aérea quien pague la comisión por uso de tarjet~~ y no la 
agencia de viajes. El comprobante de entrega de las formas de 
pago con tarjeta de crédito se anexa al reporte que se entrega 
periódicamente a las lineas aéreas y se descuenta su valor de 
la cantidad total a pagar por concepto de los boletos vendidos 
en dicho período. 

En el caso de los boletos correspondientes a lineas aéreas 
internacionales la venta de todos ellos es registrada en un 
solo reporte, el cual es similar a los nacionales, la única 
diferencia consiste en hacer referencia a la linea aérea a la 
que cor.responde cada boleto vendido por la agencia de viajes. 
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Este reporte debe ser entregado en cualquier c;ucursal de 
banca Serfín junto con el pago por el total de la venta 
registrada con la comisión correspondiente. 

b) Pago a hoteles. 

Se debe seguir el siguiente procedimeinto: Primeramente el 
agente de viajes confirma la disP<'IÜbilidad del servicio en el 
hotel desnado, en caso afirmativo realiza las reservaciones 
necesaria" y en ese momento establece con el hotel un 
compromiso. Es necesario, desde un principio, especificar la 
tarifa de hospedaje por noche por persona que será cobrada al 
cliente con objeto de que este ::;e encuentre bien informado del 
cost<o del servicio. 

Al hablar de pago a hoteles es P<osible encontrarse con una 
gran variedad de posibilidades, las <.'uales dependerán del tipo 
de hotel y las personas a las que éste suele dar servicio. 
Existen hoteles de playa a los que generalmente la 
gente acude en temporadas al tas (al to .indice de entrada de 
turismo). La Clintratación del stu·v.it."!io en este tipo de hoteles 
puede ser de varias formas. La agencia de viajes: 

contrata el servicio del hotel en una oficina de este que se 
encuentra en su misma localidad. 
- directamente contrata el servicio de hotel. 

compra un paquete pi.~onk.1cionanJo, ~ene.ralrnttJll~ p..,u~ l lneas 
aéreas, en el que se incluye el gastco de hotel. 

Cuando la agencia de viajes contrata el servicio en una 
oficina del hotel es necesario dar un anticipo al pago del 
servicio con objeto de hacer válida la reservación. 

Dependiendo del hotel y sus políticas en algunos casos, 
como por ejemplo en hoteles de playa es necesario cubrir el 
importe total del servicio por anticipado, o bien en otxos 
casos cuando el hotel mantiene relaciones constantemente con 
la agencia de V.laJes y a ésta no le es posible hacer el pago 
anticipado, el cliente al llegar al hotel abre una cuenta 
amparada con una tarjeta de ci·édito, la cual es saldada al 
concluir su estancia en dicho hotel. Se tienen otros casos en 
los q1.1e se paga hasta el final de la estancia del cliente en 
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el hotel, esto es en el caso de hot€'les :;ituados en centros no 
turísticos que suelen alojar a pei"'sonas que viajan por razones 
de trabafo. 

Actualmente en la mayoría de los hoteles es necesario que 
el cliente deje una cuenta abierta, amparada por una tarjeta 
de crédito con la cual el hotel puede cobrar cualquier gasto 
extra en que incurra el huésped durante su estancia, tales 
como el consumo de alimentos y bebidas, cont.i"'atación de 
excursiones y otros entretenirnie.ntl1s, para que de esta manera 
se efectl1e un solo cobro a la misma cuenta; esto también se 
hace para dar una protección al hotel en caso de que el 

huesped actuase de mala fe. 
Es necesario mencionar que cada hotel mantiene un convenio 

distinto con las agencias de viajes. El hotel está obligado a 
pagar una comisión a la agencia de viajes por cada cliente que 
le hace llegar, dicha comisión puede ir desde un 10 % hasta un 
18 % , sobre la venta total, dependiendo del hotel de que se 
trate y del país en que éste se encuentre. 

Igualmente es necesario cosiderar que agencias mayoristas ti 

operadoras de agencias realizan reservaciones considerables en 
hoteles de cierto prestigio sin tenerlas asignadas a algún 
cliente, lo cual las pone en ventaja sobre otras agencias 
puesto que en un momento determinado pueden obtener 
habitaciones en hoteles que no las tienen disponibles al 
público. Dichas agencias representan un cliente muy valioso 
para los hc1teles y para mantenerlo deciden aumentar su 
comisión por cliente que les hace llegar. 

Para realizar el cobro de la comisión correspc1ndiente a la 
agencia de viajes existen distintos mecanismc1s que se 
describen a continuación. 

Cuando el pago por el servicio es realizado por la agencia 

de viajes en una oficina del hotel, es posible que se 
descuente, desde un principio, la comisión del pago que el 
cliente realiza para cubrir el importe de los gastos de hotel, 
solo que faltaría entregar posteriormente una comisión a la 
agencia de viajes por los gastos en que incurriera el cliente 
durante su estancia en el h .. 1tel. El mE1canismo que generalmente 
es seguidc1 por los hoteles, es el pagar a la agencia su 
comisión correspondiente después de que el servicio ha sido 
prestado y este pago es generalmente enviado a la agencia de 
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viajes o tomado en cuenta para futuras reservaciones en las 
que es necesario da1: un anticipo. 

El pago de comisiones a las agencias de viajes por parte de 
los ·hoteles se realiza con cierta demcira, p1.."u~ lo cual la 
agencia de viajes tiene que estar en constantlól contacto con el 
hotel para agilizar su pago. En los casos en que la agencia 
cobre su comisión por anticipado es necesario asegurarse del 
pago faltante de comisión por los gastos extra en que incurrió 
el cliente. 

c) Pago a cruceros. 

Generalmente es necesario, para confirmar una reservación 
en un crucero, realizar con cierta anticipación el pago total 
correspondiente a los servicios que serán prest.ad1..1s 

posteriormente. Las compailias de cruceros acos ttunbran armar 
paquetes dentro de los cuales están incluidos Jos costos de 
transportación aérea y terresti·e necesaria para llegar al 
barco, alojamiento, todos los alimentos y otros 
entretenimientos. En caso de existir otro tipo de gastos estos 
serán pagados en efectivo por el cliente. 

Las compañías de cruceros aseguran la ocupación de la 
cabina que fue resei·vada para el cliente y en el caso que se 
desee cancelar la reservación no se reembolsará el total que 
fue pagado inicialmente por el cliente. 

La agencia de viajes realiza el cobro total del viaje en 
crucero al cliente y de esta cantidad descuenta inrntolliatamente 
su comisión, la cual puede ir desde el 9% a un 15% dependiendo 
de las relaciones entre la agencia de viajes y la compañia de 
crucerc>s. Lo anterior 
es preferible vender 
que obtiene comisión 

significa que para la agencia de viajes 
viajes en crucero a sus clientes puestc> 
segura por el alojamiento, alimentos y 

transportación antes de que el cliente realice su viaje. 
Para efectuar el pago a la compañia de crucei·os la agencia 

de viajes al momento de realizar la reservación es notificada 
acerca de la fecha en la que dicho servicio debe ser pagado. 
Al momento de ser realizado el pago se entregan todos los 
documentos necesarios para que el cliente pueda abordar en la 
fecha indicada. 

Las compañías de cruceros al·gwnentan la realización del 
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cobro total del servicio, debido a la naturalez<i de un vi<ije 
en crucero en el cu<il es necesario planear y programar los 
rtlcursos necesarios para proporcionar el nivel de servicio 
adecuado al tipo de gente que lo está solicitando. 

d) Pago a oper<idoras de agencias de viajes o <igencias 
mayoristas. 

La mayoria de las operadoras de agencias de viajes se 
encuentran ubicadas en el Distritl) Federal y <'oordinan sus 
servicios en el interior de la República Mexicana y fuera de 
ella a través de otras agencias de viajes que generalmente 
son minoristas, las cuales obtienen una comisión similar a la 
que reciben cuando hacen tr<itl)s directamente con los 
prestadores de servicios turisticos. 

Una operadora de agencias de viajes generalmente ofrece a 
las agencias de viajes minoristas los siguientes servicios: 

- Venta de paquetes turísticos. 
- Excursiones (Tours) . 
- Reserva<üones en hoteles de prestigio <i nivel mundial. 
- Hospedaje en hoteles en temporadas altas. 
- Otros servicios excl usívos. 

Generalmente la agencia de vi<ijes minorista entra en 
contacto con las operadoras de agencias de viajes, solicita el 
servicio deseado, realiza la reservación y se pone de acuerdo 
en los términos de pagos del servicio, los cuales por lo 
general tom<1n en cuenta el tipo de servicio adquirido; por 
ejemplo cuando se vende un hospedaje la agencia minorista solo 
pagará el anticipo que solicita el hotel sin descontar su 
comisión; posteriormente la operadora de agencias de viajes se 
encargará de pagarle la comisión correspondiente una vez que 
el cliente haya adquirido el servicio; en el c<iso de venta de 

.paquetes generados por las operadoras de agencias de viajes, 
es posible que la agencia minorista descuente del pago total 
del paquete la comisión que haya sido aut<)rizada. 

Por el hecho de estar ambas situadas en la misma localidad, 
el movimiento de documentos entre éstas se realiza ágilmente 
por medio de mensajeros o cualq,üer otro pei·sonal de la 



agencia da viajes. 

el Pago de servicios de transportación terrestre. 

Es pc,sible hablar de varios casos. Por ejemplo se tiene la 
contratación de autobuses para la transportación de grupos de 
personas 
hoteles 

o para una sola persona de una población a c>tra entre 
y aeropuertos. entre hoteles y atractivos turisticos o 

se tiene el caso de renta de automóviles para que el bien 
mismo turista sea el que maneje durante su viaje. 

Los servicios de transportación terrestre pueden ser 
contratados, independientemente de otros servicios o bien 
pueden estar incluidos dentro de algún paquete turístico 
generado por las lineas aéreas, hoteles u operadoras de 
agencias de viajes. 

Cuando se contratan independientemente la agencia do viajes 
entra en contacto con el prestador del servicio, realiza la 
reservación y se pone de acuerdo en los términos de pago del 
mismo. 

Cuando se trata de contratación de autobuses generalmente 
las lineas de autotransportes tienen oficinas en el DistJ:ito 
l'ederal donde pueden ser realizados todos los trámites, en 
caso contrario tienen alguna otra linea como representante o 
hacen uso de sE1rvicios de mensajeria eficientes y <'onfiables. 
Es el mismo caso para las compañias que rentan automóviles. 

Cando la transportación está incluida dentro de algún 
paquete generado por hoteles, lineas aéreas u op<'radora de 
agencias de viajes, la agencia de viaies minorista se 
encargará de pagar a quien generó el paquete el monte' total 
del servicio y recibirj de este la info1-mación y documentación 
necesaria para el cliente; asimismo recibirá la comisión 
correspondiente por vender dicho servicio. 

En el caso de la renta de automóviles es necesario que aún 
pagando el monto del servicio, el cliente realice el pago de 1.1n 
depósito o bien deje una cuenta de cróditü abierta para q1.1e la 
compaRia que renta los automóviles se proteja en caso de que 
su unidad sufra algún daño o bien que el l'liente actúe de mala 
fé. 

Existe otro tipo transportación terrestre que actualmente 
comienza a tomar fuerza en el medio; el cual es el 
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ferrocarril. No todas las agencias de viajes prestan al 
servicio de venta de boletos de ferrocarril puesto que este> 
implica la necesidad de contar con un mensajero disponible 
para ir a recoger los boletos a la estación. Sin embargo, 
algunas agencias por satisfacer las necesidades más 
especificas de sus clientes se han involucrado en este campo. 
En estos casos el pago es de contado al recoger los boletos y 

no existe una comisión por parte de la Compafiia de 
Ferrocarriles Nacionales. 

9.4 Coordinación de las Actividades de los Contactos. 

Dentro de las actividades que se realizan generalmente en 
una agencia de viajes, como lo son la atención al cliente, 
reservaciones y pago a proveedores, se tiene otra actividad no 
de menor importancia que las anteriores, la cual consiste en 
la coordinación y apoyo a las actividades de los contactos. 
Dicha actividad implica para el personal (fijo) de la agencia 
de viajes, dedicar cierto tiempo adicional al que les toma la 
realización de otras labores. 

Los contactos dentro de una agencia de viajes representan 
la fuerza externa de ventas de servicios turísticos, y 

mientras mayor sea el número de contactos con que se cuenta, 
mayor potencial de ventas existirá. Al presentarse esa 
relación entre el volúmen de las ventas y el nümero de 
contactos con que se cuenta.se da una gran importancia al 
desarrollo de esta actividad. 

Es posible establecer una clasificación de los tipos de 
contactos que b.·abajan para una agencia de viajes. Se tienen 
principalmente dos tipos de contacto", <¡ue son el cont.:icto da 
teléfono y el contacto directo. 

El contacto de teléfono es aquel que habla P<H" teléfono y 

notifica a la agencia de viajes la existencia de una venta, 
pide que la agencia se comunique con el cliente y realice los 
tratos con él directamente sin su intervención denb.·o de 
la transacción. 

El contact.o direct.<> es aquel que se 
personalmente de sus ventas, atención personal a 
elaboración de reservaciones, facturas, cobro 
actividades relacionadas con la venta. 

hace cargo 
clientes, 
y demás 
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Las agencias de viajes tienen establecidas las siguintes 
politicas: 

Los contactos de teléfono recibirán un 2 % de cc,misión sobre 
la venta total neta que realicen. 

Para los contactos directos existe un reglamento a seguir 
debido a su constante interacción dentro de la agenc~ia de 
viajes. Es necesario que el contacto se presente en la 
agencia, cuando menos dos veces por semana o cuando alguna de 
sus ventas lo requiera, debe apre11dei· el manejo de los libros 
de vuelos y familiarizarse con la papelería de la agencia de 
viajes para asi dar información confiable al cliente. 

Cuando la cuota minilna de ventas no es cubiei·ta por el 
contacto, como para prestarle la ayuda de un mensajero, él 
deberá entregar personalemte la documentación necesaria a sus 
clientes, hacer los cobros y responsabilizarse de llenar sus 
propios boletos y hacer reservaciones, si son reservaciones 
terrestres, cobrar anticipos o pagos totales, elaborar las 
papeletas y recibos de comisi<,nes y enviarlos a donde 
corresponda con los datos correctos. 

Para los contactos directos en algunas agencias dependiendo 
del rango de ventas totales netas, se establece el porcentaje 
de comisión siguiente: 

a) Si el contacto vende de 5 a 10 millones de pesos mensuales, 
le .:iorrosponderá un 3% de comisión. 
bl Si el contacto vende de 10 a 15 millones de pesos 
mensuales, le corresponderá un i. 7. de comisión. 
cl Si el contacte' vende desde 15 millc,nes de pesos mensuales 
en adelante, le corresponde un 5 % de comisión. 

Para ambos tipos de contactos es necesario presentar los 
pi·imeros dias de cada mes una relación de las cc,misiones que 
les corresponden por sus ventas a nombre de la agencia de 
viajes, de la misma forma sei·á necesario contar con un 
registro de IVA y Registro Federal de Causantes para actuar 
confoi-me a la ley. Solamente sei·án pagadas aquellas comisiones 
por servicios que hayan sido pagados totalmente por el 
cliente. 
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A los contactos se les debe brindar el siguiente tipo de 
apoyo, por parte de la agencia de viajes. 
1.- Toda la información necesaria para satisfacer los 
cuestionamientos del cliente como lo son las publicaciones de 
tarifas y servicios prestados en el medio turístico, otros 
servicios adicionales para el cliente como la tramitación de 
visas y documentos migratorio:.::;, prom<..1ciones de operadoras 
mayoristas, etc. 
2.- Asesoría acerca de como realizar 
reservaciones de los servicios turísticos, 
avión, obtener servicios terrestres, e.te. 

una venta, h.:1cer 

llenar boleto::; de 

3.- Respaldo en casos en que por causas de fuerza mayor los 
contactos no puedan atender a sus clientes o realizar una 
venta. 
4.- Disponibilidad de las instalaciones de la agencia de 
viajes, como lo son escritorios, teléfonos, oficinas, así como 
papelería y folleteria de la agenLüa de viajes. 
5. - Buen trato a su persona y a sus clientes. 
6.- Planes de incentivos para los mejores vendedores del año. 

Cabe mencionar que en la mayoría de las agencias que 
trabajan con contactos un porcentaje muy elevado de las ventas 
totales provienen de ellos, esto es hablar de un 60 ó 70 %. 

Existen algunas agencias, que por su tipo de clientela, no 
cuentan con contactos debido a la clase de servicios 
turísticos que suelen prestar. Cu<indo un¿¡ agencia se dedica 
principalmente a atender las necesidades de empresas no es 
necesario que se promocione frecuentemente con la misma, sino 
que el cliente va a acudir a la agencia de viajes para que 
ésta le proporcione boletos de avión, transportación 
terrestre, hospedaje, etc. 

Por otro lado existen las agencias que se interesan en 
promocionar los servicios turisticos que ofrecen; esta 
actividad deberá ser realizada en determinados estratos de la 
población que sean capaces de pagar lo que cuesta un servicio 
de este tipo. Para este efecto surgieron los contactos, los 
cuales generalmente se desenvuelven en ambientes propicios 
para realizar la promoción y venta de los sei·vicios que 
ofrecen. El contacto por naturaleza acude a reuniones sociales 
con ambientes propicios para la venta, mantiene relaciones 



77 

constantes con familias con recursos económic•~1s, y para ello 
necesita formar parte de esos grupos, manteJlt"U' al menos en 
apariencia una clase social igual a la de la gente que 
frecuenta y ser aceptada como parte del grupo. 

La cantidad de contactos dependerá de los objetivos y 
proyecciones de la agencia. Puede ser que una agencia trabaje 
solamente con contactos o que 
las ventas sean reali::.:idas por 
bien una combinación de ambos. 

no cuente con ninguno y todas 
el personal de la agencia o 

Cuando una agencia cuenta con un n(unero considerable de 
C(>!ltactos, es necesario tomarlo en cuenta al momento de 
r1ializar la planeación de recursos, puesto que estos se 
apoyarán en la agencia de viajes para realizar sus ventas, lo 
cual representa una inversión de tiempo por parte del personal 
fijo de la agencia para apoya1· las actividades que estos 
demandan. 

La agencia de viajes al vender el servicio turistico 
obtiene un porcentaje de comisión y parte de esta comisión 
será para el contacto, en caso de haber realizado él mismo la 
venta, en caso contrario la comisión total es para la agencia. 

Por lo tanto alguna persona de la agencia de viajes deberá 
encargarse de cocirdinar las actividades de lo:.:; contactos, 
dependiendo de la magnitud de la agencia de viajes, dicha 
pe1·sona podrá ser el mismo gerente o bien otra persona 
dedicada exclusivamente a esa actividad. En ella caerá la 
responsabilidad de apoyar en todo momento a los contactos, con 
objeto de que les sea posible prestar un buen servicio al 
cliente y tambicn se trncargará de llevar registi·os de 
actividad por contacto para realizar el pago de comisiones 
correspondiente. 

9.5 Asuntos Administrativos. 

Como toda empresa prestadora de servicios, una agencia de 
viajes necesita para su buen funcionamiento, la realización de 
una serie de actividades de carácter administrativo. 

Es cierto que lo que mantiene a una agencüa de viajes son 
las ventas, las cuales llevan implicito el proceso de atención 
al cliente y la prestación del servicio en si. Existe un 
asp11cto no menos importante el cual consiste en la adecuada 
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administración de la agencia como empresa. 
Al hablar de los asuntos administrativos de una agencia de 

viajes es necesario pensar en todo lo necesario para la 
realización de la venta de un servicio turístico, como por 
ejemplo se requiere de gente para promocic>nar, vender y cobrar 
los servicios, que presta la agencia. Esa gente requiere de un 
espacio fisico, un lugar de trabajo que cuente C<>n los medios 
para satisfacer sus necesidades. Además, la gente al trabajar, 
interactúa con sus semejantes y la cordialidad entre estos 
dependerá del ambiente de trabajo que exista en la agencia. 
Por otra parte la agencia como empresa tiene ciertas 
obligaciones ante varios organismos gubernamentales que hay 
que cumplir; al igual tiene obligaciones con el personal que 
labora en ella, el cual por •n1 trabajo espera una justa y 
se¡;ura retribución. 

Las actividades de carácter administrativo que se realizan 
en una agencia de viajes son: 

al Pago de nómina a empleados. 

Es necesario sefialal' los tipos de puestos que generalmente 
existen dent1·0 de la organización de una agencia de viajes. 
Toda organización de este tipo cuenta con un gerente, el cual 
puede ser el mismo propietario u otra persona contratada para 
ese tin, igualmente es necesario contar con uno o varios 
agentes de ventas, secretarias que puedan realizar la función 
de vontas, personal auxiliar para .::iyuJar en sus actividades al 
porsollal de la agencia, mensajeros v en forma independiente a 
la agencia un grupo de contactos. 

Cada una de las personas que laboran en la 
un sueldo dependiendo de la actividad que 
personal que recibe un sueldo fijo, como es 

agencia recibe 
t·eal iza. Hay 
el caso del 

gerente general, secretarias, mensajeros y personal de 
vigilancia, por otro lado los agentes de ventas, quienes 
además de recibir un sueldo fijo, reciben cierta comisión por 
cada venta que realizan. Por otra parte los contactos reciben 
una comisión mayor que la otorgada a los agentes de ventas, 
por cada venta que realicen. Generalmente mas de una pe1·sona 

.de las que laboran en la agencia dedican algún tiempo 
considerable para realizar la nómina quincenal, en la cual se 
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analiza el desempefio de cada empleado tomando en cuenta el 
nivel de ventas, asistencias y eficiencia. No solo es 
necesario considerar el tiempo de cálculo de la nómina 
quincenal sino que también hay que tomar en cuenta el tiempo 
que hay que dedicar al pago de sueldos a los empleados, el 
cual se i·ealiza quincenalmente, además del tiempo que el 
gerente debe dedicar a cada empleado para platicar acerca de 
necesidades personales, sugerencias e inquietudes con objeto 
de propiciar un mejor ambiente de t.rabajo. 

b) P;¡go de servicios prestados a la agencia. 

OtJ:a actividad representativa que se realiza dentro de la 
agencia de viajes es el pago de servicios, al hablar 
de estos servicios no se está refiriendo a los servicios 
tur.1sticos que usualmente son vendidos en la agencia, sino que 
a aquellos que crean un ambiente propicio para trabajar. Por 
ejemplo se tiene el suministro de energia eléctl:ica, para 
tener una iluminación adecuada en las áreas de t.rabajo, asi 
como para que trabajen las sumadoras, máquinas de escribir, 
computadoras, télex, telefax, aire acondicionado, etc. Este 
servicio tiene su costo el cual debe ser cubierto 
forzosamente, ya sea en los bancos o directamente en las 
oficinas de la Compafiía de Luz. Dicho pago se realiza 
conjuntamente con otros, correspondientes a otros servicios. 

Otro sei-vicio es el sunünisb:o de agua potable y accesc> al 
sistema de drenaje. Forzosamente la agencia debe contar con un 
baffo para satisface1· las necesidades de las personas que 
laboran en ella. Aunque Ell consumo de agua potable sea mínimo, 
dentro de este tipo de locales es necesario realizar el pago 
de una cuota fija ya sea en el banco o en la oficina 
gubernamental correspondiente. 

El servhüo de teléfono puede ser considerado como tal 
aunque también es tomado como pa1·te del equipo necesario para 
la operación de una agencia de viajes. El costo de este 
se1·vicio dentro de una agencia es bastante considerable, ya 
que la mayoría de las operaciones que se realizan en una 
agencia de viajes son hechas poi· medio del teléfono. 111 igual 
que los servicios antes mencionados el pago de éste es posible 
realizarlo en un banco o en la.oficina de Teléfonos de México 

ESTA TESIS NO DEBE 
SALIR DE LA BIBLIOTECA 
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correspondiente a la zona. 
Otr<."t servicio es el de vigilancia; en estl"">S tiempos PS 

necesari1..1 contar con un policía que se encargue de custodiar 
el acceso de los clientes a la agencia de viajes. 

Por otra parte algunas agencias cuentan con servicio de 
estacionamiento y vigilancia de los automóviles. 

c) Pago de renta del local. 

Este pago deberá ser considerado como otra actividad de 
carácter administrativo y como tal representa un gasto mensual 
a considerar en la empresa. La mayoria de las agencias de 
viajes están instaladas en locales rentados, que por lo 
general no son muy grandes, puest(.""> que realmente no se 

necesita mucho espacio para el adecuado funcic>namiento de 
estas. 

Es posible notar que una gran cantidad de agencias de 
viajes están instaladas en locales que se encuentran en la 
planta baja de edificios y que generalmente están orient~~das 
hacia la calle. Lc>cales con estas características presentan 
grandes ventajas sobre otros. Una de estas ventajas es que 
reali::ando un pago a la misma persona se incluye la renta, 
agua, luz y vigilancia. Por otra parte al dar a la calle es 
más probable que la clientela se entere de la existencia de la 
agencia de viajes y esto puede representar un aumento de las 
ventas totales de la empresa. El tipo de edificios que tienen 
locales en la planta baja dando a la calle son relativamente 
nuevos y ::;i además da esto "" tmcuent.ran en zonas donde el 
potencial de captación de mercado para una agencia de viajes 
es bueno, representarán entonces una buena alternativa al 
momento de pensar en la mejor ubicación. 

d) Atención a asuntos fiscales y legales. 

Al hablar de asuntos legales es necesario considerar los 
siguientes ·aspectos: 

La existencia 
factor humano en 
.amparadas por la 

de toda empresa implica 
ella y las actividades 
Ley Federal del Trabajo. 

la presencia del 
de este van a estar 
Dicha ley establece 
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los principios bajo los cuales se han de manejar en toda 
empresa las cuestiones de sueldos, prestaciones, dias 
festivos, vacaciones, reparto de utilidades, enfermedades, 
accidentes, condiciones de trabajo, huelgas, despidos, 
aguinaldos, contratación, capacitación, horarioc< de trabajo, 
etc. El gerente de una agencia de viajes tiene forzosamente 
que conocer los derechos y obligaciones del personal que 
labora para él y en ocasiones será necesario dedicar tiempo a 
analizar las condiciones bajo las cuales se va a realizar el 
trabajo para de este modo actuar dentro de lo que establece la 
ley. 

Para que una empresa de servicios pueda realizar sus 
operaciones, dentro de la ley, deberá estar inscrita como tal 
en la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFil, 
contando con un acta constitutiva correspondiente. Necesitá 
estar registrada y acreditada por la Secretaría de Comercio y 
por la Secretaria de Relaciones Exteriores. 

Por otra parte se tienen las obligaciones fiscales a las 
que toda agencia de viajes está sujeta, para esto se 
considerará lo siguiente: 

Es necesario estar registrado ante la Secretaria de Hacienda 
y Crédito Público y contar con el Registro Fedei·al de 
Contribuyentes. 

Lo i·elacionado con los impuestos se tramitará ante la 
Tesorería del Departamento del D.F. 

ToJos los aspectos antes mencionados implican la inversión 
de tiempo para su cumplimiento por parte del personal de la 
agencia de viajes o bien de despachos que se dedican 
específicamente a llevar las cuestiones legales y fiscales de 
las empresas que no dominan por completo el área. 

el Capacitación a empleados. 

Cuando una persona comienza a laborar en la agencia; dentro 
de cualquiei· área, necesita forZl'Sarnente familiarizarse con 
las actividades propias de su puesto, adaptánfü,se a las formas 
y procedimientos existentes para cubrir las necesidades de la 
empresa. 



82 

Generalmente al personal de nuevo ingreso se le debe 
enseñar. en un principi1..1, comi..1 reali.za1· las labores del 
puesto, posteriormente las comienza a hacer por si solo bajo 
la supervisión de alguna persona con experiencia, indicándole 
sus errores y aciertos al momento de realizar su trabajo, para 
que finalmente se desempeñe solo y l'omience a desarrollarse 
por sí mismo manteniendo siempre un C(>nt.J.~01 sobre sus 
actividades. 

f) Relaciones sociales de la agencia de viajes. 

Por último es necesario considerar que el nivol de ventas 
de una agencia de viajes va a est~'\r ligado directamente con el 
tip':' de i.·ela1.~íc,nes sot~iales que mantenga con los nivele.:.~ 

socíc..,eeonómicos capacos da aaqui1·ir dichci tipi..~ de servicios. 
Es característica común de los gerentes y contacos de 

agencias de viajes el llevar una vida sodal a cierto nivel, 
puesto que de ello depende su trabafo. 

Debido a que el número de agencias de viajes denti·o del 
D.F. es considerable, estas tienen de alguna forma que hacer 
promoción individual de los servicios que ofrecen, para captar 
la mayor parte posible del mercado. Para este efecto las 
agencias de viajes acostumbran organizar eventos de 
autl'Promoción. 

gl Labores informativas de la agencia de viajes. 

Estas son labores que las agencias deben realizar para 
mantener al dia, todo tipo de información relacionada con el 
ambiente turistico con el objeto de proporcionar a sus 
clientes verdaderos elementos de decisión al momento de 
adquirir un servicio turistico. 

La agencia de viajes necesita estar en contacto 
constantemente con leos prestadores de servicios turísticos 
para que estos le proporcionen información actualizada 
relativa al servicio que ofrecen. Las lineas aéreas 
frecuentemente cambian horarios y frecuencia de sus vuelos 
dependiendo de la demanda del servicio en la época. Igualmente 
se realizan cambios en los itine1·arios de vuelo y en el costo 
de los mismos. 



Cuand1..1 una línea aérea crea sus propit..1s paquetes que 
incluyen transp·n·tación, hospedaje y alimentación necesita 
promocionarlos para determinadas épocas, teniendo un periódo 
de vida relativamente corto. De estos paquetes no todos 
incluyen los mismos servicios y constantemente se están 
creando al igual que en los hoteles. 

Las empresas de cruceros crean nuevas rutas, varían sus 
precios y las actividades a bordo y además necesitan describir 
los barcos en cuantc1 a tarifas y cabinas. 

Los transportes colectivos terrestres, ya sean trenes o 
autobuses generalmente publican sus tarifas para cada una de 
las clases que manejan. Las agencias de renta de automóviles 
proporcionan constantemente el tipo de unidades con que 
cuentan, las tarifas y paquetes para cada tipo de servicio, 
etc. 

Las excursiones organizadas dentro del D.F. y área 
metropolitana constantemente son promocionadas. 

Las operadoras de agencias de viajes cuando generan 
paquetes realizan sus labores de propaganda enviando revistas 
al público y a agencias de viajes. 

Otro aspecto importante en cuanto a información, es la 
generación de propaganda para la misma agencia.en la cual 
deberá indicarse el tipo de servicios que se ofrecen. 

hl Planeación de viajes por parte de la Agencia. 

Actualmente existen agencias que habiendo comenzado a 
operar como minoristas ahora lo hacen como mayoristas, estas 
agencias u üPttradox·as de agencias de viajes con base en las 
relaciones que mantienen con los prestadores de servicios 
turísticos generan sus propios paquetes que de alguna forma 
gracias a los descuentos que pueden obtener, se ofrecen a 
precios más razonables y atractivc1s para el cliente. 

Todas las agencias están en la pogibilidad de generar su~ 
propios paquetes, la única limitante se encuentra al momento 
de pensar en los recursos necesarios para respaldar las 
operaciones que este tipo de servicios requieren. Al hablar de 
recursos se puede pensar en el personal necesario de la 
agencia de viajes, promoción, propaganda, relaciones, respaldo 
económico, solvencia, infraestructura, tiempo, etc. 
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Cuando una agencia incursiona en la actividad de generación 
asignar una buena cantidad 

organizar y realizar la 
el afán de dejar al 

de paquetes y excursiones, debe de 
de tiempo para planear, programar, 
prestación del servicio siempre con 
cliente completamente satisfecho. 



ANEXO 10 

Trámites. 

En el presente estudio se hace referencia a tres posibles 
opciones de inversión. En el caso de la fundación, se requiere 
cubrir los siguientes trámites: 

Para poder constituirse como una sociedad mercantil se 
necesita: 

Escritura constitutiva de una Sociedad Anónima de Capital 
Variable, q1.1e deberá contener: 

1.- Los non\bres nacionalidad y domicilio de las personas 
fisicas o morales que constituyan la sociedad. 
2.- El objeto de la sociedad. 
3.- Su razón social o denominación. 
4.- Su duración. 
5.- El importe del capital social. 
6. - La expresión de lo que cada socio apo1·te en dinero o en 
otros bienes; el valor atribuído a estos y el criterio seguido 
para su valorización. 
7. - El donücil io de la sociedad. 
B.- La manera conforme a la cual haya de administrarse la 
sociedad y las facultades de los administradores. 
9. - El nombramiento de los administi·adores y la designación de 
los que deben llevar la firma social. 
10.- L.:i manor.:i de h;:icor l;:i distribución de l.:is utilidades y 

pérdidas entre los miembros de la sociedad. 
11.- El importe del fondo de reserva. 
12.- Los casos en que la sociedad haya de disolverse 
anticipadamente. 
13.- Las bases para practicar la liq1.1idación de la sociedad y 
el modo de proceder a la elección de los liquidadores, cuando 
no hayan sido designados anticipadamente. 

Para proceder a la constitución de una Sociedad Anónima de 
Capital Variable se requiere: 
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1.- Que haya cinco socios como minim1:1, y que cada uno de ellos 
suscriba una acción por lo menos. 
2.- Que el capital social no sea menor de veinticinco mil 
pesos y que esté integramente suscr.i.to. 
3.- Que se exhiba en dinero efectivo, cuando menos, el veinte 
por ciento del valor de cada acción pagadera en numerario. 
i..- Que se exhiba íntegramente el valor de cada acción que 
haya de pagarse, en todo o en parte, con bienes distintos del 
ntunerario. 
5. - Deberá contener las condiciones que se f Uen para el 
aumento y la disminución del capital social. 
6. - Todo aumento o disminución de capital sc>cial deberá 
inscribirse en un libro de registro que al efecto llevará la 
sociedad. 
7.- No podrá ejercitarse el derecho de separación cuando tenga 
como consect1encia reducir a menos del mínimo el capital 
sc>cial. 
8.- La denominación se formará libremente pero será distinta 
de cualquier otra sociedad y al emplearse irá siempre seguida 
de las palabras "Sociedad Anónima de Capital Variable o de su 
abi·eviatura S.A. de C.V." 

Para obtener la inscripción o matricula en el registJ:o 
mercantil (Registro de Comercio) se requiere: 

1.- Nombre, razón social o título de la sociedad. 
2.- La clase de comercio u operaciones a que se dedique. 
3.- La fecha en que deba comenzar o haya comenzado sus 
operaciones. 
~. - El domicilio con especificación de la~ sucur,.,11 es que 
hubiere establecido, sin prejuiclc• de lnsci·ibir las sucursales 
en el Registro del partido judicial en que estén domiciliadas. 
5. - Las escrituras de constituc,lón de sociedad mercantil, 
cualesquiera que sean su objeto o denominación, asi como las 
de modificación, rescisión o disolución de las mismas 
sociedades. 
6.- El acta 
ella, en las 

de la primera junta general y documentos anexos a 
sociedades anónimas que se constituyan por 

suscripción pública. 
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7.- Los poderes generales, nombramientos 
mismos, si la hubiere, conferidos a los 
dependientes y otros mandatarios. 

y revc1cación d.~ los 
gerentes, f actt..,res 

B.- Especificar el aumento o disminución de capital efectivo. 

Ante la Secretaria de Turismo. 

Para poder obtener la inscripción en el Registro Nacional 
de Turismo se deben cubrir los siguientes requisitos: 

l. - Llenar la solicitud de inscripción. 
2.- Contar con un contrato de arrendamiento o tener el derecho 
de uso del local, en donde se ubique el establecimiento o, en 
su caso, ser propietarios o poseedores legales del inmueble. 
3. - Estar inscritos en el Registro Federal de Cc,ntribuyentes. 
~.- Se deberá contar también con el testimonio de la escritura 
pública que acredite su legal constitución, o en su 
disposición de orden público en el c:ue se fundamento su 
existencia y objeto. 

Para obtener la cédula turistica se requiere: 

1.- Tratándose de personas físicas, presentar por escrito a la 
Dirección Gene1·al de Registro y Dirección de Regulación de 
Registro, 10 proyectos de nombres para que al juicio de esta, 
sea aprobado uno de ellos con el objeto de evitar similitud 
con nombres comerciales o razón social de otras agencias 
viajes ya autorizadas, los cuales deberán ser en castellano 
admitiendo aquellas que tengan vocablos extranjeros pero 
aceptados internacionalmente como expresiones o fenómenos 
turisticos. Tratándose de per,.onas morales, deberán ac11dir a 
la Secretaria de Relaciones Exteriores. 
2.- Ap1·obado el nombre se presentará la solicitud a la aludida 
Dirección o en su caso, por conducto de las Delegaciones 
Federales de Turismo en el interior de la República, 
proporcionando los siguientes datos, ya sea persona física o 
moral, teléfono, razón social o denominación, así mismo los 
documentos que a continuación se mencionan. 



a) En caso de que el solicitante fuera 
acreditar su legal estancia en el 
documentación correspondiente. 

extranjero, deberá 
pais, mediante la 

b) Cc>ntrato de arrendamiento o documento que acredite el uso 
del local en donde este se ubique, e> en su caso, un documento 
que acredite la propiedad o posesión del inmueble. 
c) Copia de la solicitud de inscripción en el Registro Federal 
de Contribuyentes de la Secretaria de Hacienda y Crédito 
Público. 
d) Tratándose de persona moral , copia certificada de la 
Escritura Constitutiva, con la constancia de inscripción en el 
Registro Público de la Propiedad, sección comercio, en cuyo 
objeto social deberán transcribirse las actividades que 
enumera el Articulo 52 del Reglamento de Agencias de viajes en 
vigor. Se deberá acreditar la personalidad del promovente. 
e) Un minimo de cinco fotografias a color tomadas de diversos 
ángulos del establecimiento que muestren estar debidamente 
acondicionados para su objetivo. 
f) Cuestionario de inscripción en el Registro Nacional de 
Turismo debidamente contestado y firmado. 

En todos los documentos que contengan el 
pretenda establecer la Agencia de Viajes, 
membrete de su papelería, deberá aparecer 
indicada en el contrato de arrendamiento, 

domicilio donde se 
asi como en el 

t.al y como está 

3.- El solicitante precisará el nombre de la calle, número 
interior y exterior, colonia, municipio, estado, código 
postal, calles adyacentes del lugar en que se instalarán las 
oficinas de la Agencia de Viaies. 

Pai·a poder obtener el Re1üstr<> Federal de Conti·iLuyentes 
ante la Secretaria de Hacienda se requiere: 

1.- Libro de diario y mayor de la Sociedad. 
2.- Acta Constitutiva de la Sociedad. 
3.- Llenar la forma HRFC3 para Sociedades Anónimas. 

Los documento:; crue se deben presentar, para obtener el 
boletaje doméstico de Mexicana de Aviación son: 

1.- Copia fotostática simple de la cédula turística. 
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2. - Cc>pia del acta constitutiva de la sociedad incluyendo el 
registro público de la propiedad y del comercio. El capital 
mínimo social deberá ser de diez millones de pesos M.N. Se 
recomienda que la sociedad sea S.A. de C.V. para facilitar 
posteriores aumentos de capital. 
3.- Copia del registro federal de contribuyentes, en la cual 
debe aparecer el regigtro de !.V.A. 

'•· - Tres 
identifique 

fotografías a 
claramente que 

colores del local en donde se 
es una agencia de viajes. Entregar 

una del exterior y dos del interior. El tamaflo deberá ser de 5 
x 7 pulgadas (12.70 x 17.78 cms.) 
S.- Copia del contrato de arrendamiento. 
6.- Copia fiel y/o original de la fianza por diez millones de 
pesos ante: Cía. Mexicana de Aviación, S.A. de C.V. 
7.- Dos cartas de recomendación de bancos y dos de 
establecimientos comerciales. 
8.- Caja fuerte cuyo peso no deberá ser inferior a 300 kilos 
ya sea empotrada en la pared o anclada al piso. 
9. - Una vez presentada toda esta documentación se procederá a 
llevar a cabo un reporte de inspección. 
10. - La agencia deherá contar con un mínimo de dos personas 
con experiencia en el departamento de ventas, ya sea de 
agencia de viajes o de linea aéi·ea siempre y cuando dicha 
experiencia sea reciente y no anterior a tres aflos. Deberá 
presentar copias de los diplomas de los cursos tomados con 
lineas aéreas o en su defecto carta(s) de empleos anteriores 
en las cuales se ha de const.:ir el puesto que ocupó y durante 
cuanto tiempo. 
11.- Las personas 
deberán presentar 
generales el mismo 
agencia. 

que se encargarán de la emisión de boletos 
y aprobar un examen de conocimientos 
dia en que se haga la inspección de la 

12.- Una vez aprobado el reporte de inspección se procederá a 
la firma del contrato de comisión mercantil debidamente 
requisado por Mexicana. 

Requisitos para la aprobación de agencias de viajes 
I .A.T.A.: 

1.- Contestar el ciuestionario de I.A.T.A. 
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2.- 350 USD en giro bancario o cheque certificado. 
3.- Cuatro fotografías del local {2 del exterior y 2 del 
interior) 
4.- Una fotografía de la caja fuerte. 
5.- Tres cartas de referencia {una del banco con la que 
trabaja la agencia.> 
6.- Balance general de fecha reciente. 
7.- Muestra del material profesional. 
8.- Copia de la Licencia de Turismo. 
9.- Copia de la Cédula de empadronamiento y el Registro 
Federal de Causantes. 
10.- Capital mínimo de 10,000.00 dólares. 
11.- Acta constitutiva. 
12.- Dos empleados con experiencia mínima de 2 años en line<1 
aérea y I; años en agencia !ATA. , con un año mínimo de 
experiencia en tráfico aéreo internacional. 
13.- Caja fuerte mayor a 182 Kgs. y asegurada <11 piso o pared. 

Para ser socio activo de la Asociación Mexicana de agencias 
de viajes {A. M .A. V) se necesita cubrir con loe' siguientes 
requisitos. 

1.- Escritura constitutiva de la sociedad. 
2.- Registro público de la propiedad. 
3.- Cédula turística. 
4.- Proporcionar referencias de hoteles, compañías de seguros 
y bancos. 

En los casos de compra y de asociación, se considera 
pertinente la elaboración de una auditoria en el 
establecimiento que se tenga en mente invertir, ya que se debe 
disminuir el riesgo de la inversión. En la actualidad la caja 
de los negocios es el activo que está mas expuesto a malos 
manejos. Por ello, es muy importante que los procedimientos 
que se adopten ayuden a esclarecer.el estado fiscal de las 
posibles opciones en que se piensa invertir. 

El egreso que se tenga que realizar p<u:a la ejecución de la 
auditoria debe considerarse como parte de la inversión que se 
tiene que realizar para llevar a cabo el análisis económico 
financiero de cada situación. 
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En general l~ redlización de una auditoria puede ayudar en 
lo siguiente: 

l.- Averiguar la situación financiera efectiva y las ganancias 
de una emp1•esa para: 

al Sus propietarios 
bl Sus dirigentes 

e) Banqueros o inversionistas que han comprado o piensan 
invertir. 
2.- Descubrir fraudes o errores. 

ANEXO 11 

Costos Fijos y Variables en una Agencia de Viajes. 

Con objeto de determinar la factibilidad de un proyecto de 
inversión se requiere calcular los presupuestos de los 
ingresos y egresos utilizando la información necesaria. 

El presupuesto de egresos se puede dividir en: 

1.- Costos variables de operación. 
En el caso del presente estudio los costos variables de 

operación están formados por: 

a) El material utilizado para la prestación del servicio. 
b) Comisiones por ventas. 
c) Impuestos sobre ventas. 
d) Servicios auxiliares . 
.,¡ Servicio y mantenimiento. 

El material utilizado en la prestación del servicio se 
refiere principalmente a la papelería. 

Ahora bien los servicios auxiliares, entre los que se 
encuentra el agua y energia eléctrica principalmente, forman 
part.t> de los costos variables. 

Otro costo importante es el que se refiere a los recursos 
asignados para la reparación y mantenimiento de los equipos. 

El monto de los impuestos sobre las ventas son los llamados 
impuestos sobre ingrest>s mercantiles. 
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2.- Costos fijos de inversión. 
Estos cargos son un efecto de la inversión fija, por lo 

cual permanecen c,1nstantes, ya que son independientes al 
volúmen de servicios que pueden prestar a los clientes. Los 
costos principales son: la depreciación que tenga el equipo, 
los impuestos sobre la propiedad, seguros y rentas. Los 
seguros se adquieren con el fin de proteger la inversión y las 
rentas, se incluyen como egresos cuando no es c(.'lnveniente 
algun activo tangible. 

3.- Costos fijos de operación. 
Son aquellos egresos que permiten tener un acoplamient,, 

entre servicios que hay que proporcionar a los empleados y la 
seguridad del negocio. 

~.-Costos generales. 
Son los egresos que deben realizarse para que la empresa se 

encuentre presente en el mercado de manera competitiva, de tal 
forma que sea rentable. Los principales gastos son los que 
tienen relación con la administración como son: sUElldos, 
compras, asE>sorías legales, publicidad, comisiones, gastos de 
financiamiento etc. 
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ANEXO Ú 

Estudio del Mercado de las Agencias de Viajes. 
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WELOS CCMERCIALES QUE MANEJA EL AEREOPUEATO BENITO JUAREZ DE LA CIUDAD DE "EXICO 
OlcilO DE 1988 

-····························--·-------------------------·-------------------------------------
DESTINO DIST. V\JHO FREC. EQUIPO ASIENTOS ASIENTOS A. SEMANA TOTAL 

(k•) SEMANA 'k• AEREOLJNEA 

··-----------------·---------------------------------------·-----------------------------------
ACAPULCO 303 •X509 n 151 1057 319,933 

ACAPULCO 303 ••914 n 151 453 137, 114 

ACAPULCO 303 •X505 n 151 1057 319,933 

ACAPULCO 303 ••503 n m 151 45,705 

ACAPULCO 303 ••803 n 151 1057 319,93l 
ACAPULCO 303 .X501 n 151 151 45,705 
ACAFtllCO 303 .X821 n 151 755 221,523 
ACAPULCO 303 MX761 n 151 151 45,705 

ACAPULCO 303 ••729 n 151 906 274,228 

ACAPULCO 303 ••511 10 275 550 166,474 

AlBUOUEROUE 1882 .X730 n 151 453 852,587 
ALBUOUEAQUE 1Ba2 MX762 n 151 453 852,587 
ALBUQUERQUE 1882 ••798 n 151 453 852,587 
ANCHORAGE 6279 ••984 n 151 151 948, 129 

ANCHOAAGE 6279 ••982 n 151 453 2,844,387 
ANCHORACE: 6279 MX980 n 151 453 2,844,387 
APPLETON 2791 ••804 n 151 302 842,781 

APPLETON 2791 •X814 n 151 302 842,781 
APPLETON 2791 .X802 n 151 906 2,528,344 
AUSTlN 1181 -.na n 151 1057 1,247,965 
BALTIHOaE/MASHIN 3091 ••329 n 151 755 2,333,856 

CANCUN 1202 ••309 10 275 1925 2,314, 107 

CANCUll 1202 .X613 n 151 151 181,52Z 

CANCUN 1202 .X615 n 151 151 181,522 
ClllC.\CO 2576 l!l!162 n 151 453 1, 166,928 

CH ICACO 2576 .X184 n 151 453 1, 166,928 

CHICAOO 2576 .X180 n 151 1057 2,n2,B32 
CHIHUAHUA 1245 .X934 n 151 906 1, 128,0lO 

CO. DEL CARMEN 859 .X681 n 151 302 259,317 

CD. DEL CARMEN 859 Mi683 n 151 302 259,317 

COZIML 1224 1!>()'90 n 151 453 554,291 
COZl..IEl 1224 "'301 n 151 1057 1,293,345 
DALLAS 1481 .X734 n 151 453 670,9"4 
OAllAS 148114l1776 n 151 453 670,964 
OENVEl 2233 .X944 n 151 302 674,225 
DENVER 2233 .X918 n 151 453 1,011,338 
DEN VER 2233 1!>(916 n 151 302 674,225 
EUGEME 3649 .X978 n 151 453 1,653, 148 
FILADELFIA 3284 .X820 n 151 755 2,4N,n2 
FRESNO 2782 .X900 n 151 151 420,094 
WADALAJAAA 515 .X928 n 151 906 466,771 
CUADAlAJARA 515 MX926 n 151 906 . 466, 771 
GUADAL AJARA 515 MX936 n 151 1057 l«,566 
WADALAJARA 515 .xn4 n 151 453 233,386 
GUADALAJARA 515 .X920 n 151 151 77,795 
GUADAlAJARA 515 ••938 n 151 1057 . 544,566 
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CUAOALAJARA 515 Hx996 n 151 45J 2JJ,J86 
GUADALAJARA 515 Hx122 10 275 1925 991,760 
CUAOALAJARA. 515 Hx924 n 151 755 }M,976 
a!AOALAJA~A 515 Hx144 10 275 1J75 708,400 
WATEHAU 1052 Hx111 n 151 1057 1, 111,W 
HERMOSILLO 165J Hx922 n 151 453 748,779 
HCWG t:OlrilG 11837 Hx976 10 275 1375 3,'35,740 
HUAlULCO 515 Hx237 n 151 302 155,590 
HUATULCO 515 Hx2J5 n 151 151 n,795 
IXJAPA/ZI HUATAN J65 HX515 n 151 1057 Ja5, 7J5 
IXTAPA/ZIHUATAN J65 Hx910 n 151 604 220,(20 
JXTAPA/ZIHUATAN J65 HX517 n 151 45J 165,J15 
LA HABANA 17J9 HX311 n 151 151 262,559 
LA HABANA 17J9 HX315 n 151 151 262,559 
LA HABANA 17J9 HXJ17 n 151 151 262,559 
LA PAZ 1J09 Hx960 10 275 1925 2,520,m 
LAS VEGAS 2425 HX908 n 151 1057 2,562,866 
LOS ANGELES 2499 ••912 n 151 604 1,509,227 
LOS ANGELES 2499 MX940 n 151 1057 2,641,H7 
LOS ANGELES 2499 Mx906 n 151 1057 2,641,147 
LOS ANGELES 2499 HX904 n 151 1057 2,641, 147 
MANZANILLO 4n Mx952 n 151 302 142,625 
MANZANILLO 4n HX954 n 151 151 71,J12 
HERIDA 945 MX601 n 151 604 570,498 
HERIDA 945 MX605 n 151 1057 998,3n 
MINATllLAN/COAT 494 HX641 n 151 1057 521,876 
MINATlfLAN/COAT 494 HX645 n 151 1057 521,876 
MOelJERltET 665 HX700 10 275 1925 1,261,023 
HOllTERREY 665 HX702 n 151 906 602,913 
~TEAREY 665 HXno n 151 453 J01,456 
HOlllUREY 665 HX704 n 151 453 301,456 
NONTEAllEY 665 HX706 n 151 755 502,427 
MONTERREY 665 HX706 n 151 906 602,913 
MOlilEAAEY 665 HX78Z n 151 453 301,456 
NUEVO LAREOO 859 HXn2 n 151 1057 907,611 
OAXAt.1 34J ••201 n 151 1057 J6J,044 
OAl<At.1 34J HX20J n 151 906 J11,181 
OAXACA J4J HX207 n 151 J02 10J,n1 
OAXAt.I J4J HX205 n 151 453 155,590 
PUERTO ESCOllDIOO 515 HX231 n 151 604 311, 181 
SAN FRANCISCO J026 HX146 n 151 1057 3,201,029 
SAN JUAN P.A. JJ27 HXJ03 n 151 453 1,507,282 
TAHPA 111611 HX3Z9 n 151 1057 1,974,053 
IAIWICO 322 HX740 n 151 906 Z91,7J2 
TAMPJCO 322 HX742 n 151 755 243, 110 
TAMPICO 322 HX748 n 151 1057 340,354 
TUXllA GUTUIEARE 708 HX211 7 n 151 1057 748,779 
TUXTLA CUJUIERRE" 708 HX213 2 n 151 302 213,937 

-VERACRUZ 279 HX621 n 151 1057 294,97J 
VERACRUZ 279 HX625 6 n 151 906 252,634 
VERA CRUZ 279 HX6Z9 5 n 151 755 210,695 
VlllAHERHo5.I 751 HX661 7 n 151 1057 794, 159 
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PAR IS 6632 AF046 

FRAJ.IKfURT 11817 LH495 

NE\/ YORK 3356 PM56 .. PAN AK 

KIAHI 2048 PM68 

SALV~ 1117 TACA 

HONDURAS Z642 T All SAHS-' 

llOWIA 1592 RG873 VAR1C 

MAJIAUS 2461 RG871 V>.RIG 

COSTA RICA 1187 LACSA 

OFEIHA TOTAl HUESTAUDA: 

OFERTA WELDS HACIONALES: 

POllCIOll l«JESTREAOA: 

OFERTA VUELOS INTERNAtlOllALES: 

POllCIOll IUSTUAOA: 
ESTIMACION DE REMANENTE: 

OfERTA SE*NAl TOTAL fSt lfW>A: 

OFERTA Ali\JAL TOTAL ESllKAOA: 

PORCENTAJE OE OCUP.-cJCH: 

PORCíMTAJE DE PAS MACl°"ALES: 

97 

4 747 256 1024 

74 K 251 1255 14,630,637 

7 A310 196 un 4,604,945 
7 A310 196 un 2,810,233 

125 125 139,625 

125 375 990,750 

767 194 194 308,848 
767 194 388 954,668 

nr 123 1107 1,314,009 

11l, T40 (ASIENTOS OISP!llllBLES) 
1.65E•M (ASJEHTOS·~llCl4ETRO) 

1,631 (DISlANCIA PRCMEDJO EN knt) 

75,996 tASlEMTOS DISPONIBLES) 
5.7ftE•D7 (ASIEttlOS·KllOHETRO) 

156 CDISlA.NClA PRCftEDIO E.11 lun) 
1001 

37, 11.4 (ASIENTOS OISl'!JlllBLESJ 

1.27MJ& (ASIENTOS·KIU)IEUO) 
l,422 (DISTANCIA PRCJOEDID EN luft) 

1001 
O (ASIENTOS DISl'!JlllBLES) 

O.OOE+OO (AS(ElilTOS•JCILCMElRO) 

113, 140 IASIUTOS Dl5'0!011LfS) 
1,85E•Oll (ASIUTOS·KIUIUIOJ 

1,631 (DISTOCIA PICltE:DfO EM ka) 

5,683,280 (ASIENTOS DISl'!lllllLES) 
11,766,560 IVIAJES SUClllOSI 

60X (ESTAllDAI INTERMACIOllAL) 
l,529,968 (VIAJES REl>OllOO! UAlll>.t>Ml 

44% (EN WELOS IN!ERNAC.) 
98% (EN WELOS llACIDllALESl 
lli1% (f<llWERAOO) 

2,829,685 (BOLETOS VENDIDOS A MEXICANOS) 

1,024 

1,255 

2,744 

125 

375 

582 

1, 107 
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PORCENTAJE DE VENTA DIRECTA: 44X (EN C.H.A.) 

1,584,624 (BOLETOS VEMOIDOS POlil AGENCIAS) 

(BOlElOS REDONDOS NACIOJilALES) 

(BOlETOS REOOMOO INTERNACIONALES) 
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ANEXO 13 

Organismos Empresariales Relacionados con el Ramo, 

Asociación Meid-::ana de Agencias de Viajes (A.~l.A.V. l 

Es t1na organización de carácter civil no lt1crativa que ft1é 
ft1ndada el siete de Jt1lio de i91,5 en la Git1dad de México. 

El propósito principal de esta asociación es el agrupar 
bajo st1 seno a las agencias de viajes de la República Mexicana 
C<>n objeto de pi·oteger, ayt1dar y mejorar la actividad de sus 
as1....,ciados y del turismo en general. 

Gonüsión Gommltiva de Agencia de Viajes. 

Este organismo tiene el propósito de an.:ll i~ar l 1) 

relacionado con el establecimient<> y la operación de las 
agencias de viajes. Está integrado por cinco representante;.; de 
la Secretai~ia de TurismCi los cuales serán asignados por el 
tit.t1lar de la misma. 

Tiene principalmente dos funciones de las ct1ales la primera 
es la de actuar como órgano de consulta de la Secretaria de 
Tt1i·ismo en todo lo que se refiere a el lugar de operación de 
la agencia de viajes; la segunda es la de proponer normas de 
carácter general con respect<> a la operación de la agencia de 
viajes. 

Los act1erdos de la comisión consultiva se tomarán por 
m:iyoria de votos de los presentes. Estos act1erdos se 
presentai•án como propuestas al Secretario de TuJ.·lsmo qt1icn 
decidirá lo que debe hacerse. 
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ANEXOS METODOLOGICOS 

ANEXO 14 

Estudio de Factibilidad. 

En forma general un estudio de factibilidad es la búsqueda 
de una solución al planteamiento de un Pr•,blema con el 
propósito de res1..1l ver una necesidad humana. 

Este estudio se puede describir como un plan al que si se 
le asigna un monto de capital determinado y se lt1 prap,1rcic1nan 
insumos de varios tipos podrá pr,1ducir un bien o servicio útil 
para el hombre ó a la sc1ciedad en general . 

Planteamiento de una Metodología. 

Una decisión, acerca de un proyecto debe basarse en el 
análisis de diversos factores que de alguna forma influyan en 
él, siguiendo los pasos de una metodología, generando el 
siguiente plan de trabajo, 

l. Estudio de Mercado. 
Este estudio proporcü1na el tamalfo real del mercado, al 

cual será posible ingresar así como también una simulación del 
comportamiento del mismo o:h1ra11t.e h':; próximos años. Con esta 
información se forma un criterio general accrc3 de la 
factibilidad del proyecto. 

2. Estudio Técnico. 
El estudio técnico indica cual es el tamaño óptimo y 

lc'calización de la empresa, de acuerdo a los resul tad<'S 
obtenidos en el estudio de me1·cado. También se considera la 
Ingeniería del proyecto (análisis del proceso de la prestación 
del se1·vicJ.o, análisis del equipe' necesario, et.e.). Se 
determina la organización de la emp1·esa y los i·ect1rsos humanos 
que se requie1·en para la inst.alalüón y operación del proyectl,, 

3. Estudio Económico. 
Esta parte del estudio es de suma importancia dentro de la 

evaluación de proyectos ya que toma en cuenta todos los costc•s 
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que se tendrán, ccinlo lo son los adminis t..rativos, lc..1.s de venta, 
los financieros, et.e. También indica el valor de la inversión 
inicial y el capital de trabajo para pc1der operar. 

q. Evaluación Económica. 
En la evalución económica se determinan algunas razones 

financieras del proyecto, las cuales sirven C<..1fl1L) parámetros 
para realizar un análisis de sensibilidad con el fin de 
simular la manera en que se comportará el proyecto bajo las 
condiciC111es del entorno. Se calcula la tasa interna de retorno 
del proyecto. 

5. Conclusiones. 
Una vez analizadas las diferentes opciones, bajo los puntos 

anteriores, se toma la decisión de invertir o no en el 
proyecto, justificando la misma. 

ANEXO 15 

Estudio de Mercado. 

Objetivo. 

El estudio de mercado tiene por objeto el suministrar parte 
de la información necesaria para toma1· la decisión final de 
invertir o no, en un proyecto dado. El datc1 más interesante, 
que se obtiene a partir de la investigación del mercado, es la 
cantidad de producto que ::<erá posible vender. En cuanto al 
pre.dueto, intert:\sará conocer sus especificaciones asi como el 
p1·eoi<1 de venta y cc1nstunidores principales. Finalmente la 
proyección en el tiempo de la demanda es fundamental para el 
desarrollo del proyecto, ya que de ello depende la viabilidad 
del mismo. 

La ejecución de un estudio de mercado requiere un análisis 
de la fuerza de la oferta y de la demanda que inciden en un 
mismo punto para realizar las transaccic1nes de los bienes y 

servicios al mismo tiempo, a un precio determinado. Para poder 
realiza1· este análisis resulta conveniente contar con una 
definición clara de los conceptos c1fe1·ta y demanda. 
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Análisis de la Oferta. 

La oferta es la cantidad de bienes o servil"!ios que se 
pi..)nen a disposición de los consumidores potenciales a un 
pret"!il."> determinado, por parte de los oferentes. 

El estudio de la oferta permite conocer la cantidad de 
bienes o servicios que se presentan en el área de interés. 

Este conocimiento permite establecer la magnitud que podrá 
tener el proyecto. Entre más oferentes haya, el radio de 
acción se verá reducido y el esfuerzo requerido para 
sobresalir será mayor. En general se encuentran varios tipos 
de oferta: 

Oferta competitiva o de mercado libre. 
Es aquella en la que los productüres y prestadores de 

servicios se encuentran en circunstancias de libre 
compet.t:~ncia. En estl~ case.• existe tal cantidad de tJferentes que 
la participación en el mercado está determinada pc1r la 
calidad, precie> y servicio que se ofrece al consumidor. Tiene 
cc>mo caracterist.ica el que ningún productor o prestador de 
servicios domina el mercado. 

Oferta oligopólica. 
Se caracteriza por que el mercadc> se encuentra LX>ntrolado 

por sólo unos cuantos prL>ductores. 

Oferta monc1pólica. 
Existe un sólo productor que domina absolutamente el 

mercadc1 e impone c1,."lndiciones de calidad y precie,. 

Análisis de la Demanda. 

Se entiende por demanda la posibilidad de adquisición de 
bienes o servicios que los constunidores requieren para 
satisfacer sus nec,esidades a un precie> especifico. 
El estudie> de mercado estará encaminado a indicar cual es la 
demanda real en la actualidad y com<> se ha cc1mpc11·tado ésta en 
el pasado. De esta manera será posible estimar su tamaflo 
fttturc1 tc1mandc1 en cuenta tc>das las variables que intervengan y 
afecten directa o indirectamenfe al proyecto. Existen varios 



tipos de demanda: 

Demanda insatisfecha. 
Este tipo de demanda se dá cuando lo producido o lo 

ofrecido no alcan;:a a cubrir las necesidades que se presentan. 

Demanda satisfecha. 
Ocurre cuando se le dá al mEn·cado todo lo que solicita. 

Dentro de este tiPL' existen dos casos. 

Demanda satisfecha saturada. 
Es aquella que ya no puede soportar una mayc•r cantidad de 

bienes o servicios. Este tipo de demanda dificilmente se 
encuentra en un mercado real~ 

Demanda satisfecha no saturada. 
Es aquella que se encuentra aparentemente c'aturada pero se 

puede hacer crecer con herramientas de rnercadot.ecnia~ 

Un buen estudio de mercado deberá 
donde se localiza la demanda y cual 
crecimiento. 

ubicar perfectamente 
es su potencial de 

Fases de un Estudio de Mercado. 

El analista de un proyecto participa en forma continua en 
tres fases de un estudio de mercado, que son: la recopilación 
de información necesaria de los bienc:: o servicios que 
suministrará el proyecto, generación de alternativas de 
solución a partir del análisis de ésta y finalmente, la 
recomendación de una solución con base en sus conclusiones. 
Dichas conclusiones se fundamentan en la proyección del 
mercado. 

1. - Recopilación de información. 
La recopilación de información se divide fundamentalmente 

en básica y relevante, lo cual permitirá enunciar de una forma 
más clara las alternativas de 

hayan establecido en el plan 
además que de los resultados 

acuerdo a los criterios que se 
de t.rabajo. Debe considerarse 
de esta recopilaciáón de datos 
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depende la confiabilidad del estudio en general. 
Esta se inicia con la determinación de las fuentes a l<1s 

que se va a recuri-ir, éstas pueden ser directas (investigación 
de campo) o indirectas (investigación de ec,critoriol 
dependiendo de la pn1ftmdidad que se requier<1 y de los 
recursi..)s con que se cuente. De dichas fuentes se busca obtener 
una serie de datos estadísticos acerca del bien o servicio en 
estudio. Adicionalmente se requiere información de l<1s 
c<1racteristicas de los oferentes est<1hlecidos p<1r<1 poder 
determin<1r la d<'mand<1 insatisfecha, mercado que idealmente se 
buscará e;,:plotar. 

También es imp1..1rtante precisar las caracterist.icas del bien 
o servicio que se pretende poner en oferta, así como los 
niveles de exigencia del mercado fundamentalmente t'n cuanto a 
calid<1d se refiere. 

La información referente a los c1..1nsumidores debe incluir 
su compc:irtamiento característico de acuerdo a su nivel 
socioeconómico. 

En cuanto al ent<n·no será importante ,,onocer las diferentes 
decisiones trascendentes que el gobierno haya adopt<1do, como 
pueden ser la fijación de impuestos, regulación de precios y 

cL1ntrol de divisas. 

2.- Análisis de la información. 
El objetivo es encontrar una rel<1ción entre las funciones 

del merc<1do y las caus<1s que motiv<1n cambios considerable", ""' 
t.al fL>rm<1 que se pued<1 estimar su comportamiento futuro. 
Dur<1nte esta fase so debe tenor ospecial cuidado en orden<1r 
la información y presentarla de 1<1 form<1 más clara posible. 
Los d<1tos deben ser clasificados seg(tn la fuente y su 
confiabilidad. Además todos aquellos que provengan de 
situaciones anormale<" deben ser do:;echados. 

3.- Interpretación y proyección de la infor111<1ción. 
En las proyecciones se procura det.ermin<1r las tendencias de 

las variables de mercado conforme pasa el tiempo. 
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Proyecciones de la demanda. 

Deben con:..~iderar los factores que puedan afectar dich1..) 
pri..··inóstico Ct.1mo son: la p1..1blación, el precio en el mercado del 
bien 1..1 servicio que se pretende ('1frecer, medidas políticas ,_.., 
económicas y fenómenos sociales. 

La estimación de la posible demanda futu1·a se basa en la 
proyección corresp1..1ndiente a los datos históricos, modifÍL"!ada 
en lo:.=; casos en que los factt.1res que puedan cambiar sean 
previsibles. 

Proyecciones de la oferta. 

Con base en la información obtenida acerca de los 1..'\ferentes 
establecidos en la primera fase se puda prevoor la c.ferta de 
los diferentes c•ompetidores; más aün la suma de las 
proyecciones de cada competidor dará una aproximadón de la 
oferta global futura. 

Los resultados deberán ser presentados con base en un nivel 
de C<'nfianza que dependa de la correcta rec<'Pila<üón y 
análisis de los datos. 

L<'S resultados obtenidos de las proyeccic,nes debon ser 
examinados con el objeto de identificar aquellos valores que 
tengan desviaci1..1nes anormales, p.ues es importante encontrar 
las causas de dichos sucesos. 

Esta forma de trabajo garantiza que dichas recomendaciones 
sean objetivas y no falseadas por el capric1ho o la ilusión de 

. quien desea emprender un negocio. 
El papel del ingeniero industrial dentro 

encuentra su razón de ser en esta búsqueda 
apo1·tando para ell·~ sus conc,cimient.os 
evaluación ect.""inómica e ingeniería •:lel pri...,yect.o. 

de este proceso 
de objetividad 

en el área de 
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ANEXO 16 

Estudio Técnico. 

Un estudio 
nel."":esari1..1s para la 
optimizados. 
utilizarán 

Para 
se debe 

técnico t.~s 

prest.ación 
optimizar 
hacer un 

las opciones que se presenten. 

el análisis de lo:..; recurs1:1s 
de un servico con el fin de ser 

t.cldos 1 os recursos que se 

es t.udio pi·,•fundo acerca de todas 

En términos generales, un estudil."> técnico deberá ser capaz 
de determinar los siguientes fact.<•res: 

• Localización ópt.ima del proyecto. 
· El tamaño óptimo de la planta. 
- Eqtlip...-.s ne cesar los. 
• Insta! aciones. 
- Organización. 

Al conjunt.;er todos estos fact.(•re.s de una manera adecuada se 
obtendrán resu1 tados óptimos y sat.isfacb:irlos para el 
proyecto. Es muy importante no olvidar el aspecto económico, 
ya que el proyecto se deberá ajustar a los recursos con que se 
cuente. Asi se übtendrán resultados realistas, lo cual 
permitirá al analista tener una base de donde partir para 
t<>mar una decisión adecuada. 

Al reali2ai· un estudio de este tiP<•, es neces<>r.i o t€'ner un;:i 
metodología que permita llevar una secuencia de actividades, 
éste deberá tener la siguiente estructura: 

Análisis y determinación de la localización óptima del 
proyecto. 
• Análisis y determin;:ición del tamaiio óptimo del prc.yect<•· 
· Análisis de la disponibilidad y el cc>sto de suministros e 
insumos. 
• Identificación y descripción del proceso. 

Una vez determinada la meh1dologia a seguir, se tiene que 
pn•curar que tüda la información requerida sea tratada con un 
criterio uniforme, con el fin de que todüs los dat<•s sean 
fácilmente interpretados y aplicables al proyecto. 
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Tamaño y Localización. 

Factores que Determinan el Tamaño del Proyecto 

Para tener una idea clara de cual será el tamaño óptimo del 
proyecto, el estudio de mercado será de gran utilidad, ya que 
de éste se tomarán todos los datos referentes a la oferta y 
demanda, para determinar el tamaño del proyecto considerando 
las proyecciones que se realicen a corto y largo I•lazo. Estos 
aspectos son muy importantes, ya que si los datos son erróneos 
el proyecto tenderá al fracaso. La demanda indica la forma en 
que el mercado crecerá, por lo que se debe estar preparado 
para posibles expansiones, acorde con los recursos económicos 
disponibles,el proyecto deberá de tener la suficiente 
flexibilidad para dar· cabida a un aumento en su capacidcid 
instalada. Como se puede analizar, al determinar el tamaño de 
un proyecto se combinan muchos factores que deben estudiarse 
conjuntamente porque todos interactúan entre sí. 

Si se busca una definición técnica de lo que es el tamaf'io 
óptimo, se puede definir de la siguiente manera: El tamaño 
óptimo del proyecto es la capacidad instalada, expresada en 
unidades de producción por año, con la cual se maximiza el 
margen de utilidad de acuerdo con las ventas esperadas. Esto 
es válido cuando se trata de un proyecto de producción, para 
una empresa prestadora de servicios; el tamaño del proyecto 
estará determinado por la capacidad disponible, medida por. el 
nivel de prestación de servicios que se alcance a otorgar. 

Para poder analizar cual será el t¿;¡r.afio del proyecto ::;e 
debe considerar cual será la capacidad del diseño, lo cual 
implica el funcionamiento del negocio en condiciones ideales, 
en donde no se toman en cuenta las diferentes variaciones 
del mercado, tanto en la oferta como en la demanda. Esta 
capacidad 
al 100% 

muy pocas veces proporcionará productos o servicic•s 
Una vez que se obtuvo la capacidad de diseño en base 

a ella se determina la capacidad del sistema, la cual incluye 
todos los factores que afectarán al sistema, pox· lo que se 
verá una reducción en la capacidad del diseño. Por último se 
designa la capacidad real del sistema en donde se toman en 
cuenta todos los factores humanos y de organización. 

Hay que recalcar que el tamaño del proyecto no depende 
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úni•Jamente de las capacidades potenciales, debido a que se 
encuentran íntimamente :r·elacionados con factores externos que 
afectan de una u otra forma las proyecciones. 

Actualmente se ha manejado el concepto de planta flexible, 
la cual tiene la capacidad de adaptarse de una manera rápida a 
las condiciones que p:r·esente el mercado. 

Esto da una gran ventaja sobre la competencia poH¡ue se 
tiene una capacidad de respuesta mayor. La aplicación de este 
concepto es válido tanto para un proyecto dedicado a la 
producción de bienes como a la prestación de servicios. 

Con respecto a la demanda se deben tomar en cuenta tres 
situaciones que se pueden presentar: En el primer caso el 
tamaño del proyecto sobr·epasa la demanda. En el segundo caso 
la demanda es mayor que el proyecto y por último la demanda y 
el proyecto son del mismo tamaño. Este último caso es el que 
se debe buscar porque es en donde se encuentra la mayor 
ganancia para el proyecto. En cambio en los otros dos casos el 
riesgo de pérdida es mucho más grande. 

Otro factor que no se debe olvidar es la disponibilidad de 
los recursos: humanos, económicos y tecnológicos. Los primeros 
deberán estar integrados con personal capacitado y con la 
experiencia necesaria en las tareas que se le asignen. Los 
recursos económicos se refieren a los monetarios y de 
financiamiento que se requieren para poner en marcha el 
proyecto y poder operarlo en los primeros meses. Los recursos 
tecnológicos se :r·efieren a Lodo el equipo necesari.o para el 
buen funcionamiento del proyecto, este deberá ser accesible 
para su compra y su costo deberá ser acorde a los x·ecursos 
económicos con que se cuente. 

Los fact<>res se conjuntan y se obtiene una solución óptima 
que determina cual será el tamaño del proyecto. Esto dará las 
normas para poder establecer el monto de la inversión inicial, 
la cual podrá ser conjuntada por recursos propios u obtenidos 
mediante financiamiento. Se debe realizar planeación a largo 
plazo porque aunque en un principi<> no afecte de una manera 
directa, en el futuro significará un gran ahorro a11te la 
posibilidad de ampliación del negocio debido a cambios brusc<>s 
en el mercado. 
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Factoras que Determinan la Locali::ación del Proyecto. 

Una vez que se ha estimado el tamafio del pr<.">yect.o, se 

pt1eden analizar las difere.nte..s alternativas para su 
localización. La al t.ernat.i va Sl~leccionada sera aquella que 
proporcione un costo mínim1.) de opera<..":ión y una mayor 
rentabilidad del c.,p.i t.,ü invert.i<~•) en <'l proyecto. 

Por ello se debe establecer una estrategia adecuada que 
ayude a det.t~rminar el sitio en e.l que es eeonómlcament.e 
cc.nveniente instalar el proyect.<>. Para realizar un estudio 
serio sobre la localización del proyecb .. 1 se debt~ establecer 
una metodología la cual consistirá en lo siguiente: 

Desarrollar una lista que contenga todos los factores 
relevantes para la selección del lugar más apropiado. 
Posteriormente, se le asignará un valor a cac~a fact.c;r, de tal 
fl;rma que refleje su relevancia. En seguida se establece una 
escala para poder calificar todos lo!.' factores. Después se 
multiplica la calificación por el factor que se escogió y se 
suman todos los resultados de cada al terna ti va, sel eccj1:inando 

aquella que tenga mayor puntuación. La determinación del peso 
asignado a cada factor es un p1·oblema cuya solución, aunque 
normalmente subjetiva, no es trivial. Los valores de 
ponderación que se decida usar deberan ser producto del 
consenso entre todos los expertos involucrados en el proyecto. 
Los fac,tores que se toman en cuenta son los siguientes: 

1.- Localización del mercado de consumo. 
2.- Localizacióón de las fuentes de materi,, prima. 
3.- Disponibilidad y caracteristicas de la mano de obra. 
i..- Facilidades de transporte. 
5. - Disponibilidad y costo de energia eléc,t.rica y 

combustibles. 
6.- Fuentes de suministro de agua. 
7.- Facilidad de eliminación de desechos. 
8.- Disposiciones legales, fiscales o de política económica. 
9.- Servicios públicos diversos. 
10. - Condiciones climatológicas. 
11.- Actitud de la comunidad. 
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Tt"h.11."ls estos factt)res cambiaran su gradc1 de impcirtancia 
dependiendc. del proyecto en cuestión. Estos pueden englobarse 
en los siguientes grupl)S: 

a) Factores geográficos. 
Son ..:1quellos que. están relacionados con las c1..1ndiciones 

naturales que rigen en las dist.intas zonas del país; 
como el clima. vías de comunicacJ.on, niveles 
contaminación y desechos permisibles. 

b) Factores institucionales. 

tales 
de 

Relacionados con planes de desarrolh' y descenti·alización 
industrial. Las disposiciones legales <' fiscales vigentes en 
los diferentes sitios pueden inclinar la balanza por algun<' de 
ell"-'\S. En ciertas regiones existen polit.ica:..~ económicas 
encaminadas a favorecer 
geográficamente u c1rientado hacia zonas de escasa actividad. 
ec1.1nómica, lo cual representa una ventaja que se debe 
considerar para determinar la localización del proyecto. 

el Factores sociales. 
Son aquellos que están relacic,nados con la adaptación del 

proyecto al ambiente y a la comunidad. La disponibilidad y 
ca1·actex.isticas del personal necesario, pa1·a emplearlo en el 
desarrollo de las actividades generadoras de los servicios. Al 
ser este un estudio sobre un proyecto de prest.ación de 
serviciC•"-, es importante agregar al factor social el nivel 
socüoeconómico de las pe1·sonas que habitan la zona, ya que 
estas conforman la demanda P<'tencial que interesa al proyecto, 
por lo que este fac,tc'r será de gran. importancia en la elecc.\ón 
de la localización. 

d) Facto1·es económicos. 
S<'n aquellos que se refieren a los costos en que se incu1·re 

para la prestación de ltis servici.,."'ls. 

Estc's fac1tores son impc>rtant.es, ya que están supeditados a los 
re ... 1t1rsos económicos con que se cuente. 
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Organización. 

Cualquier empresa que persiga el éxito permanente debe 
estar sus tentada en una buona organización. Par ... =t ello cada 
puesto de trabajo debe estar bien definido y justificar su 
existencia. Entre más sencilla sea la estructura <le una 
org .. ::¡nización su funcit;namiento ser .. !¡ mas ágil. Todo el personal 
<leberá estar comprometido con la empresa, asi cx1mo con sus 
obje.tivi.."'ls y metas, p1..1r lo tanto e.s de suma importancia tener 
bien est.ablecidos esb .. 1s conceptos, que son los que sust.entan 
al proyecto. Asimismo, deben implementarse los mét.c1dos a 
seguir para obtener estos fines, los cuales estardn 
restringidos a las políticas de la propia empresa. Se deberá 
contar con guiones en donde se plantee lo que se espera de la 
empres¿¡ en el futuro, a l<1rgo y corto plazo. La empresa se 
deber.o; ajustar a ese medio con el fin de aprovechar al máximo 
las oportunidades que se presenten. La organización deberá ser 
flexible para poder reaccil1nar a los cambios que se presenten. 
Hay tres tipos de planeación que se pueden manejar ante estas 
si tuacd ones: 

1.- Adaptarse al futuro cuando éste llegue: Se espera a que 
ocurran los cambios y la organización solo trata de adapt.arse 
a ellos de la mejor forma posible. Por lo general este tip<> de 
proyectos fracasan porque su respuesta a los ca:nbios ttti muy 
lenta. 
2.- Predecir el 
va preparando por 
cuando llegue el 

futuro: La organización prevee el futuro y se 
medio de cambios en su estructura para 

momento. Est.e tipo de empresas logran una 
pueden obtener ventajas considerables sobre respuesta mayo:r y 

sus competidores. 
3. - Hacer e intervenir en la creación del 

va a la vanguardia y t1rea las 
formar el medie> ambiente que más les 

01'ganización 
propicias para 

futuro: La 
condici<.ines 
conviene~ 
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ANEXO 17 

Estudio Económico Financiero. 

Generalidades. 

Objetivos. 

Dar l.:ls bases para la selección de alguna de las OPl.~iones 

planteadas para la implantación del prc1yecto. 
Plantear los posibles escenarios de acción para cada una de 

las alternativas que se presentan. 
Al analüar las condiciones de operación de cada una de las 

opciones planteadas se PL)drá preve.er el Ct)mportamiento de la 
inversión inicial en un periodo proyectado, donde el 
rendimiento de cada al ternat.i va permitirá :5t!leecionar la 
mejc..')r. 

Formulación del Estudio Económico Financiero. 

Por lo general, en los análisis de proyectos se consideran 
los estados financieros de cada una de las opciones de 
inversión. Dichos estados son: Estado de Resultados, Balance 
General y el Estado de Origen y Aplicación de Recursos. 

El estado de resultados describe como las operaciones 
productivas 
reembolsar 
invertido en 

de una 
total 

empresa generan 
o parcialmente 

a) las mercancias vo.r1dídas. 
b)los muebles, equipos, etc. 

ingresos suficientes para 
el dinero originalmente 

c)los seguros, rentas y <lemas servicios pagados por un tiempo 
mayor al que el estado se refiere. 

dllos servicios y gastos de todas clases que necesariamente 
se cubrieron durante ese mismo tiempo para impulsar las 
actividades de la empresa, para administrarlas y financiarlas. 
Es un estado financiero que muestra la utilidad o pérdida 
neta, así como el camino para obtenerla en un ejercicio 
determinado, pasado, presente o futuro. 

El balance general es el documento que describe .la 
inversión y la formación del capital que maneja una empresa. 
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Muestra la situación financiera de la misma a una fecha fija 
pasada, presente o futu:r·a. Leyendo este documento, pueden 
hacerse conjeturas acerca de la situación económica comercial 
de la negociación a que se refiere, o bien acerca de su 
solvencia, capacidad de pago, estabilidad o solidez y aún 
acerca de su productividad y desarrollo. De manera general el 
balance esta formado por el activo, pasivo y capital. 

El estado de origen y aplicación de recursos es un 
documento que muestra los orígenes de los recursos financieros 
de que dispuso un negocio, así como la forma en que quedaron 
distribuidos en los diversos valores del balance en un periodo 
determinado. Su objetivo es mostrar cual ha sido el origen de 
los recursos con que ha contado la empresa en un periodo 
determinado asi como la aplicación que se les ha dado, de tal 
manera que estos recursos se resumen y clasifican de tal forma 
que se muestre como ha variado la situación financiera <Activo 
Circulante menos Pasivo Circulante) de una empresa. Permite 
identificar los recursos operativos y los no operativos que se 
generan en una empresa. 
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El esquema de un estado de result.ad<..1s es el siguiente. 

ESTJ\DO DE RESULTADOS 

Ventas Totales 
- Devoluciones sobre ventas 

Ventas Netas 
- Ccisto de Ventas 

- Depreciación 

Utilidad Bruta 
- Gastos de Administración y ventas 

Utilidad de Operación 
- Gastos Financieros 

Utilidad Gravable 
- Impuesto sobre la renta y Participación 

de los txabajad,,res en la util.idad 

Utilidad Neta. 
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El esquema del Balance General es: 

SUMA DEL ACTIVO 

Activo Circulante 
Caja y Banc<>S 

+ Inventarii.."t de Materias Primas 
+ Inventario de Producto terminado 
+ Cuent.as por cobrar 
+ Anticipos a proveedores 

ActiV<> Fijo. 
Mobiliario y equipo 

+ Terrenos 
+ Depósitos en garantía 
+ Edificios 
+ Acciones y Valores 
+ Depreciación Acumulada 

Activo Diferido. 
Gastos de instalación 

+ Papelería 
+ Publicidad o propaganda 
+ Primas de seguro 
+ Rentas pagadas por anticipado 

Pasivo Circulante 
Proveedores 

~ Acreedores 
+ Docwnentos por pagar 
·~ Salarios m> reclamados 
t Créditos a corto plazo 
+ Dividendos decretados por pagar 

Pasivo Fijo 
Hipotecas por pagar 

+ Créditos a la1·go pla::o 

Pasivo Diferido 
Rentas cobradas por adelantado 
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Capital Contable 
Capital Social 

+ Reserva legal 
+ Aporta1.":ión de socios 
+ Utilidades acumuladas 
+ Utilidades del ejercici<1 
+ Superávit por i·eval\tacíón ( B- 7 l 
+ Pérdidas acumuladas 
+ Pérdidas del ejercicio 

SUMA DEL PASIVO Y CAPITAL 

ACTIVO = PASIVO + CAPITAL 
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Por último el esquema del Estado de Oi:igen y Aplicación de 
Rec...~ursos. 

ESTJ\[10 DE ORIGEN Y APLJCJ\CION DE RECURSOS 

Utilidad Neta 
+ Depreciación 

(lJFondos Brutos Generados 

Inventarios 
+ Cuentas por cc>brar 
+ Otros 
+ Prcweedores 
+ Acreedores divers\...,:5 
+ Impuestos por pagar 

Edo. de Origen Edo. de Aplicación 

(2Jfüwimiento de capital de trabajci 

( 1) + ( 2 l Generación de recursos c>pi"ratil:a 

Créditos Bancaricis 
+ Movimiento de activos fijos 
+ Aportación de socios 
+ Pago de dividendos 

!3lGeneración de recursos no operativa 

(4)Caja y Bancos 

TOTAL (1)+(2)+(3)+(1,) 
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